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1 JOHDANTO

1.1 Johdanto tutkimusaiheeseen

Viime vuosikymmenten aikana matkustaminen on kastveijahdysmaisesti. Vapaa-
ajan ja varallisuuden kasvaessa esiin on noussos matkailuteknologian kehittymis-
ta hidastavia tekijoita. Parhaillaan matkailijgiahuttavat ilmastonmuutokseen liitty-
vat ongelmat, polttoaineen hinnan nousu, onnetta®uja terrorismi. Ongelmallisista
asioista huolimatta, matkustukseen liittyvan tekgan muutos jatkuu. Uusia ratkai-
suja etsitdan parhaillaan muun muassa energisvsiitden ja turvallisuuden yllapi-
tamiseksi. (Kostiainen 2006, 9-11.). Tulevaisuudenatkailu on kasvamassa elinkei-
noryhmista laajimmaksi maailmassa. Vuonna 2020&analisia matkailijoita odote-
taan olevan 1,6 miljardia, jotka tuovat matkailofal2 triljoonaa dollaria, mika mer-
kitsee matkailutulon kasvua 6,7 prosentilla. (Bdtryj & Partti 2002, 13.)

Viime vuosien aikana matkailutrendiksi on nousdéaigkset ja elamyksellisyys.
Yleinen ongelma on, etta elamyksellisyytta ei alpéeksi ja ihmiset etsivat virikkeita
virtuaalimaailmoista ja sosiaalisista medioista.ddimin matkailijan perimmainen
tarve on elamysten kokeminen. Vastaamalla tah§eé¢aeen uniikilla ja omaleimai-
sella palvelulla, saadaan aikaan elamyksia, j@isiakas on valmis maksamaan ja nain
asiakas saadaan palaamaan yha uudestaan. Pabrgbajah haaste on kehittdd omaa
toimintaansa jatkuvasti, jotta asiakkaalle voidtajota raikkaita elamyksia ja uniik-
keja palveluita jatkossakin. (Borg, Kivi & Parti®@2, 13.)

Tahan haasteeseen haluaa vastata myods Hotelli Yéjmtelli Y6puu on neljan tdhden
kaupunkihotelli Jyvaskylan keskustassa. Hotelli ¥idjon perustettu vuonna 1988 ja
se tydllistaa talla hetkella 19 hotelli- ja ravilst@lan ammattilaista. Hotellissa on 26

yksil6llista huonetta ja hotellin yhteydessa toitoimnettu Ravintola Polldwaari.

Tutkimuksen alkuosa koostuu elamys- ja innovaatispssiteorioista. Taman jalkeen
esitellaan tutkimuksessa kaytetyt tutkimusmeneteliikimuksen toteuttamisosiossa
kartoitetaan Hotelli Y6puun nykyiset palvelut jayedupaketit seka Golf and Spa Ho-
tel Budersandin elamykset ja elamyspaketit.



Tutkimuksen loppuosa koostuu tutkimusten ja kausién tuloksista ja pohdinnasta.
Opinnaytetyon aihe on elamysten tuottaminen Ho¥&lpuun palveluin. Tarve tutki-
mukselle syntyi Hotelli Y6puun kiinnostuksesta k&fé hotellin palveluita ja palvelu-
paketteja elamyksellisimmiksi.

1.2 Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymykset

Tavoitteena on luoda uusia elamyksia ja nelja welenyspakettia Hotelli Yopuulle
hyodyntaen elamyskolmio-mallia ja benchmarkkaysta toteutettiin kuukauden ajan
saksalaisessa Golf and Spa Hotel BudersandissallilGipuun toivomuksesta tutki-
muksen lahtékohtana oli, ettd kahdessa elamysgakedtuomioitaisiin ulkomaalaiset
turistit seké vasta elakkeelle jdédneet.

Tutkimuskysymykset ovat:
Tutkimusongelma:

- Millaisia uusia ja innovatiivisia elamyspalvelujatélli Y6puun tulisi tarjota

kasvua tavoittelemilleen kohderyhmille?

Alakysymykset, joiden avulla tutkimusongelmaa rattaan: ovat

Millaisia palveluja ja palvelupaketteja Hotelli Yap tarjoaa talla hetkella?

Millaisia elamyksia ja elamyspaketteja Golf and $jwdel Budersand tarjoaa
talla hetkella?

Millaisia uusia elamyksia ja elamyspaketteja Hotédpuu voi tarjota?

Millaisia elamyspalveluja Hotelli Y6puun asiakassegtit toivovat?

Ongelmana on, etta hotelli kaipaa lisaa raikkdéiangksia ja ideoita uusiin elamyspa-
ketteihin. Tarkoituksena on nostaa palvelun laatuslla elamyksilla ja nain taata, etta
Hotelli YOpuusta saa uniikkia ja omaleimaista palagatkossakin.



Tutkimuksen keskeisin tavoite on tuottaa raikkaitoita, joita Hotelli Y6puu voi vie-
da kaytantoon. Tutkimus on onnistunut, kun Hotétipuun asiakas kokee elamyksen
ja tulee Hotelli Yopuuhun uudestaan.

Haluan kiittaa perhettani kaikista niista yhteigistatkoista, jotka ovat olleet elamani
parhaimpia elamyksia. Kiitos Tiimiakatemia, Maisah&, Anita Seidler, Rolf E.
Bronnimann ja Golf and Spa Hotel Budersand. Ertsishaluan kiittda Hotelli Y6-

puuta seka Katriinaa ja Jaanaa mahdollisuudestka $ateuttaa tdma tutkimus.



2 ELAMYS

2.1 Mita elamys on?

Elamyksesta on tullut viime vuosina matkailualaskeznen asia. Elamys-sana on syn-
tynyt Mikael Agricolan suomen kirjakielen kehittéstyén tuloksena 1500-luvulla.
Agricola kaytti tuolloin elamys-sanaa puhuessaaméksta ja elaman sisallosta. Ny-
kysuomen sanakirja maarittaa elamyksen voimakkaastuttavaksi kokemukseksi ja
tapahtumaksi (Saarinen 2002, 5.) Lapin elamysgaltlen osaamiskeskus maarittaa
elamyksen voimakkaaksi, moniaistiseksi, yksiloksiga muistijaljen jattavaksi ko-

kemukseksi (Tarssanen 2005, 4).

Ennen vanhaan elamys koostui arjen pienista agidstkeritopasta leikattu sokeripala
tai nokare voita puurossa olivat elamyksia parhaitaen. Maailman muuttuessa asi-
akkaiden tarpeet ovat muuttuneet ja aistien tyyayihen on yha vaikeampaa. 2000-
luvun elamystentuottaja joutuu vastaamaan kirisipdélpailuun entistd monipuoli-
semmilla ja jalostetuimmilla elamystuotteilla. Nyldivan kuluttaja haluaa ja osaa
vaatia laatua ja on hyvin kriittinen sen suhteanfthako palvelu elamyksen, josta h&n

on valmis maksamaan.
2.1.1 Eldmyskolmio-malli

Elamys koostuu kuudesta eri elementistd, jotka syaitettu elamyskolmion alareu-
naan (kuviol). Yksilollisyys, aitous, tarina, mastegsuus, kontrasti ja vuorovaikutus
ovat elementit, jotka tekevat tuotteesta elamylssil Elamyskolmion pystyakseli
kuvaa elamyksen syntya ja mita ihmisessa tapahtlokemuksen tasoilla. Parhaim-
millaan asiakkaan kokemus etenee eri kehon osiettekiaohti elamysta tai jopa hen-

kisen tason muutosta. (LEO — Eldmyskolmio, 2009.)



nenKinen (aso

MULITOS

cmafionaalinen (aso

ELAMYS

alyllinen taso
OFPPIMINEN

fyysinen laso
AISTIMINEN

motivaation taso
KIINNOSTUMINEN

visitdliisws  aftous faring MoniEisiisuus kontrasti  vuorovailkulus

KUVIO 1. Elamyskolmio (LEO - Elamyskolmio, 2009.)

Yksilollisyys tarkoittaa tuotteen ainutlaatuisuytséd, ettei samanlaista tuotetta 16ydy
mistaan muualta. Hotelli Y6puu on tdssa suhteesbaimpia hotelleja Jyvaskylassa,
joka omaa omaleimaisen brandin. Yksil6llisyys ondsipienten, ei ketjuuntuneiden
hotellien kilpailuetu. Yksilollisyys huomioi asiagihtodisyyden siten, etta tuote on
mahdollista raataléida jokaisen asiakkaan tarpemdekaan. (Tarssanen 2005, 9-11.)

Tuotteen aitous on uskottavuutta ja kuvastaa aleanéntapaa ja kulttuuria. Tuote
on aito, jos asiakas kokee sen uskottavana jaaifituotteen tulee perustua tekijéiden-
sa kulttuuriin, jotta tuottajat voivat kokea sermks omaa identiteettiadn. Tarina liittyy
tuotteen aitouteen. Tarina antaa tuotteelle sisgiitherattad asiakkaan mielenkiinnon.
Kokonaisuuden eri elementit sidotaan yhteen tdengilloin kokemuksesta tulee yh-
tendinen. Tarinalla perustellaan asiakkaalle sé& maltdaan ja miksi tehdaan. Hotelli
YoOpuussa tarinat kuuluvat esimerkiksi viinin maisteyhteyteen Ravintola Pollowaa-
rissa. Hyvassa tarinassa on faktan ja fiktion elate@, esimerkiksi uskomuksia pai-
kallistietoudella hoystettyna. Tarina houkuttels@kkaan tunnetasolla osalliseksi,
joka saa asiakkaan kokemaan tuotteen alylliseksrjationaalisella tasolla. Tarinan
suunnittelussa tulee huomioida kohderyhman targeBO- Elamysoppimateriaali,
2009.)

Moniaistisuus tarkoittaa sita, ettd tuote voidaakda mahdollisimman monin aistein.

Tuotteen kokijan eri aisteja hyddynnetééan tuoteessinnitelmallisesti. Tuotteessa



tulisi olla kiinnostavaa katseltavaa, kuunneltataaksuja, makuja, kosketeltavaa ja
tunnusteltavaa. Aistien stimulointi ei ole kuiteakgpééatavoite, vaan aistiarsykkeiden
tulisi tukea ja vahvistaa tarinaa. Hairitsevatdestensa kanssa ristiriidassa olevat ais-
timukset voivat pilata elamyksen. Moniaistisuusnegrkittava osa tuotesuunnittelussa.
(Kulmala 2007, 42-44.)

Kontrastilla pyritddn hakemaan erilaisuutta. Tusntéulee tarjota jotain eksoottista ja
tavallisesta poikkeavaa, jotain, mita asiakas ei&massa arkielamasséaan. Erilainen
ymparisto ja nédkdkulma vapauttavat asiakkaan naéargensa uudella tavalla. Asia-
kastuntemus korostuu, koska asiakas maéaritteletedstim itse. Asiakkaiden kulttuuri-
taustoista, tottumuksista ja elaméantavoista riippsema kokemus saattaa tuntua taysin
erilaiselta. Tuotteen erilaisuus auttaa asiakastatumaan omista arkirutiineistaan ja
mahdollistaa roolin vaihtamisen. Kuohuviinin nauttien Hotelli Y6puun sviitissa voi

saada kotiaidin tuntemaan itsensa herttuattar@simala 2007, 43.)

Vuorovaikutus on kommunikointia tuotteen tarjogjanoisten matkalaisten kanssa.
Vuorovaikutukseen liittyy yhteisoéllisyyden tunneydka jotain koetaan yhdessa. Yhtei-
sollisyyteen liittyy tietoisuus siitd, ettéd kokemus yleisesti hyvaksytty ja arvostettu.
Talla tavoin kokemus nostaa kokijan sosiaalistausta tai yhdistaa hanet entisestaan
tiettyyn ryhmaan. Nain tapahtuu esimerkiksi seuttéoitia, kun kaikki kokoontuvat
tervetulojuhlaan lomamatkan alussa. Palvelun t@jom asiakkaan henkilékohtaisella
vuorovaikutuksella on tarked merkitys, jotta aseddle saadaan valitettya uniikki ko-

kemus mahdollisimman onnistuneella tavalla. (LEG@niysoppimateriaali, 2009.)

Elamyskolmion pystyakselilla on kuvattu asiakkaakdmuksen rakentuminen kiin-
nostuksen herdamisesta kokemiseen, koetun asiais¢ien prosessointiin ja tunnepi-
toiseen elamykseen, joka parhaillaan johtaa muetaksMotivaation tasolla asiakkaan
mielenkiinto heratetdan ja luodaan odotukset ttetaihtaan esimerkiksi sykahdytta-
van markkinoinnin avulla. Elamyskriteereiden tutéyttya jo tassa vaiheessa. Tuot-
teen ja markkinoinnin tulisi olla yksilollista, m@mstista, aitoa ja vuorovaikutuksellis-
ta, kontrastia ja tarinaa unohtamatta. Uusille gkjmaketeille tAmé& on kriittinen vaihe,
koska asiakkaiden kiinnostus taytyy herattaa tavall toisella, jotta he uskaltautuvat
kokeilemaan jotain uutta mita Jyvaskylassa ei @&wnahty. Fyysiselld tasolla asiakas
kokee tuotteen aistiensa kautta. Fyysisten aigaeita tiedostamme missé olemme ja

mita olemme tekemassa. Fyysisella tasolla hyvéttaktaa miellyttavan ja turvallisen
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kokemuksen. Esimerkiksi, ettéd hotellihuoneessdesiiian kylma tai kuuma, tarjolla

on ruokaa ja juomaa ja ei tarvitse pelata, ettédhbaseen tunkeutuu joku keskella yo6ta.
Alyllisella tasolla prosessoimme saatuja aistimak&lpimme, ajattelemme ja sovel-
lamme tietoa. Tassa vaiheessa asiakas muodostteesia mielipiteensa ja paattaa
onko siihen tyytyvainen. Emotionaalisella tasoleetaan varsinainen elamys. Elamys-
kokemus on todennakéinen, jos elamyksen perusel#roarotettu huomioon jokai-
sella tasolla. Asiakas kokee esimerkiksi iloa,uiiksta, onnellisuutta tai oppimisen
riemua, jotakin sellaista, jonka yksilo kokee merkselliseksi. Henkisella tasolla tun-
nereaktio saattaa johtaa henkilokohtaiseen muukeskokseen. Tama nakyy pysyvina
muutoksina kokijan fyysisessa olotilassa, mielessh tai elamantavassa. Elamyksien
avulla yksild voi kehittyd ihmisena ja l6ytda uupislia persoonastaan. (Tarssanen &
Kyldnen 2007, 147-149.)

2.1.2 Elamystalous

Josep B. Pine Il ja James H. Gilmore ovat yhdyslaikia elamystutkijoita, jotka toi-
vottivat inmiset tervetulleiksi elamystalouteen @dQvun alkupuolella. Elamystalou-
dessa on kyse laajempaan tuotanto- ja kulutusrekm muutokseen kytkeytyvasta

talouden muodosta ja tuotannontekijakokonaisuudésigsanen & Kylanen 2007, 3).

Elamyssuuntautuneisuus ilmenee erityisesti markRiitavoissa, kuluttajakayttayty-
misessd, uudenlaisissa tuotteissa ja palveluynipessé. Asiakkaiden muuttuneista
tarpeista ja kilpailutilanteen kiristymisesta jolualkutuotannosta, tavaratuotannosta
ja palvelutuotannosta on siirrytty elamystuotantodnitysten tulee tarjota asiakkail-
leen elamyksia luodakseen yrityksen tuottamillevglaiille ja tavaroille kysyntaa.
Elamystaloudessa asiakkaat ovat elamyshakuisieofteet pyritddn tuomaan asiak-
kaille elamyksellisissa puitteissa. Lisdarvoa ttada vanhojen perinteisten seka koko-

naan uusien konseptien avulla. (Tarssanen & Kyl2@97, 7.)
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Pine: Elamystalous 4E

Vaikutteiden imeminen

Viihde | Oppiminen
(entertainment) | (education)

Aktiivinen
osallistuminen

Passiivinen
osallistuminen

Esteettisyys | Eskapismi
(esthetics) | (escapism)

Syventyminen, uppoutuminen
Tiimiakatemian Valmennuskeskus
Muutosvaara/ Piippukatu 3/ 40100 JKL

tatfja@muutosvaara.fi

10.-11.4.2006

KUVIO 2. Elamystalous (Lehtonen 2006, 3.)

Elamystalouden pohjalta on syntynyt 4 E:n elamysgiuvio2). Pinen ja Gilmoren
(1999) mukaan elamysten tuottamisen ja markkinaitmlisi olla kuin teatteria. Asia-
kas on aktiivinen tai passiivinen tekija riippueités osallistuuko asiakas itse tuotteen
kokemiseen tekemalla konkreettisesti jotain vaioh&n mukana sivusta seuraajana.
Elamyksen kokemisen eri tasot aktivoituvat helpomrjos asiakas paasee konkreetti-

sesti osallistumaan ja samalla tapahtuu oppimista.

Oppiminen tarkoittaa kokemusta, jossa ihminen divaesti mukana, koska oppimi-
nen vaatii ihmisen ajatusten tai vartalon osalfissia toimintaan. Eskapismi on pakoa
todellisuudesta, jossa asiakas on aktiivisesti makappoutuneena kokemukseen.
Asiakas tuntee olevansa joku toinen tai voi unobtaat ongelmansa. Esteettisyys
tarkoittaa visuaalista kauneutta, jossa tapahtuargyminen ja uppoutuminen toimin-
taan. Esteettisyyteen ja viihteellisyyteen asiaiasi itse vaikuttaa, vaan han kokee

ne seuraamalla.
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Taiteella ja visuaalisuudella on tarkea rooli vgbncelamysten synnyssa. Tarinat
saavat mielikuvituksen liikkeelle ja visuaalisuwvistaa koettua. Usein kohde tallen-
netaan mukaan vietavaksi, jotta sita voidaan é&siteyds muille. Nain elamysten kes-
to pitenee ja vaikuttavuus laajenee. Elamysmat&s#on hyvin tarkeaa miltd kohde
nayttaa ja siksi tuotteen visuaaliseen ilmeen siti@tuun kannattaa paneutua. (Aho
2007, 10.)

Oppimisessa ja viihteellisyydessa asiakas imeeuti@ika. Matkailussa oppiminen
tapahtuu juuri nain. Viihteellisten ja mukavienaden parissa oppii huomaamattaan
paljon esimerkiksi vieraan maan kulttuurista. Asisikulee temmata mukaan kaikilla
neljalla kokemusalueella, jotta voi syntyd kokomaltinen 4 E:n elamyskokemus,
aivan kuten teatterissa. 4 E:n elamysteoria onasthmukana Tiimiakatemian arjessa
seka kaikissa yhteisollisissa tapahtumissa. Tiiatiakia on lisdnnyt teoriaan yhden

E:n, joka kuvastaa Tiimiakatemian yhteishenke&dRi Gilmore 1999, 30-36.)

Elamystuotteella tulisi olla teema. Teeman tuleeittaa asiakkaan todellisuutta. Oi-
keasta elamasta kopioiminen ei kay, koska se paijassiakkaalle. Teeman tulisi vai-
kuttaa asiakkaan kaikkiin aisteihin, ndin asiakgstyidan pitdmaan mukana teemassa
koko ajan. Asiakasta pitda johdatella niin, etténeaantaa asiakkaalle mahdollisuuden
asiakkaan omaan, aktiiviseen toimintaan. Asiakkdlé@ttaminen on elamyksien tuot-
tamisessa tarkeda. Asiakas taytyy saada yllattympésitiivisesti. Tama tarkoittaa, etta
on pystyttava tarjoamaan jotain parempaa ja enemkod@m mihin asiakas on tottunut
tai mité han odotti. Asiakkaan yllattdminen vahtivaa asiakastuntemusta. Tuotteet
pitéaé pystya personoimaan mahdollisimman hyvitajpalvelu saadaan kohdistettua

oikealle asiakassegmentille. (Pine & Gilmore 1958)

Jokaisella meistd on omat syyt lahtea matkalleggittua hotelliin. Toisinaan matkan
tarkoitus on tyOperainen, mutta yhd useammin migtklia on tarve irtautua arjesta,
rentoutua ja nauttia ansaitusta vapaa-ajasta. Malkhdetaan hakemaan uniikkia,
personoitua palvelua ja jopa flow-kokemuksia. Hadut menna pintaa syvemmalle ja
kokea jotain, mikd muuttaa ajatteluamme. Csikszérelyi (2005) puhuu flow-
tunteesta, josta loytyy samoja piirteita kuin el&sgn kokemisesta. Flowssa ihminen
unohtaa elaman huonot puolet ja saa iloa tekenispgta on haasteellista ja tavoit-
teellista. Flowssa ei pohdita miksi ollaan tekerégssri tata tai mitd muuta voitaisiin

olla tekemassa parhaillaan. Toiminta kuljettaargtéen ja yhtakkia huomaa, etta on



13

vapautunut kellon tikityksesta taysin, tietoisuisesta on kadonnut. Flown kokemi-
nen on yksil6llistd aivan kuten elamyksenkin kokeem. Matkailu on otollinen alue,
jossa flow voi vieda mukanaan. Ihanteellista o], Hotelli Y6puun elamyspakettien
sisalto olisi niin elamyksellinen, etta asiakaseistaisi missa olisi ja voisi antautua
flown vietavaksi. (Csikszentmihalyi 2005, 42- 58.)

2.1.3 Elamys hotellissa

Matkailuala on yksi selkeimmista aloista, joillatetaan elamyksia. Elamystuote on
tuotteistettu kokemus, jonka sisalto ja toteutustap suunniteltu asiakaslahtoisesti ja
se on raataloitavissa asiakkaiden yksil6llistepgaten mukaan. Palvelussa on olen-
naista se mita asiakas saa, elamyksessa keskigithén miten ja millainen kokemus
vieraalle luodaan. (LEO — Elamys ABC, 2009.) Maltkalian asiakaspalvelijat ovat
tarkein ammattiryhma luotaessa matkailuelamykse&d&h vastuullaan on valittaa
matkailuelamykset asiakkaalle mahdollisimman ommigella tavalla. TAma vaatii ky-

kya ja aitoa halua kohdata erilaisuutta ja ihmil@arssanen 2005, 22—-23.)

Hotelli Yopuun ehdottomana vahvuutena on ammeatitaen asiakaspalvelu. Astues-
saan Hotelli Yopuuhun asiakas voi olla varma set tyontekijoilla on sellaiset tie-
dot ja taidot ja fyysiset resurssit, joita tarvitaasiakkaan ongelmien ammattitaitoiseen
ratkaisuun. Hotelli Yopuun henkilokunnan asennkggtaytyminen huokuvat halua
vastata asiakkaan tarpeisiin spontaanisti ja yBisesti. Asiakkaan tulee tuntea, etta
heihin kiinnitetddn huomiota. (Grénroos 2000, 71.)

Yleisimmat hotellin palvelut ovat majoitus-, ruokaj sauna-, kokous- ja viihdepalve-
lut. EIlamyksia tarjoamalla hotelli voi erottua lkaipjoistaan ja tuottaa asiakkaalle lisa-
arvoa. Asiakas tulee hotelliin siina uskossa, lettillilla on kaikki edellytykset tuottaa
elamyksia ja vastata asiakkaan odotuksiin. Matkagte muodostuu vetovoimaisesta
tuoteideasta, sen kuvauksesta, onnistuneesta paiteskssista seka luotettavasta ja

toimivasta palvelujarjestelmasta. (Saarinen 2022, 6

Hotelli on elamysten valtakunta, jossa asiakas it@aitse oman elamyskokemuksen-
sa. Tulkintaan vaikuttavat vuorovaikutustilannevplntarjoajan kanssa ja asiakkaan
taustatekijat, joihin lukeutuu esimerkiksi se, ikulttuurista asiakas tulee ja mita

asioita han arvostaa arkielamassaan. Hiuslakkéendisoneessa tai wc-paperiin pai-
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nettu hotellin logo voivat olla toiselle mielenpaina yksityiskohtia, toisen notee-

raamatta niitd mitenkaan. (Tarssanen 2005, 11.)

Hotelli YOpuun asiakas maarittelee elamyskokemusaétotelli Yopuussa nain:

"9.7.2008 Elamys koostuu pienista asioista; pehtAgéstosta, saunatuoksuista, aa-
mupalan rosvopaistista ja ennen kaikkea loistavesitdkaspalvelusta! Suurkiitos, y6-
pyminen taalla oli elamys, etenkin upean henkilglamansiosta! Tulen varmasti uu-

delleen ja vihjaan muillekin.” (Hotelli Y6puun akes 2008.)

2.1.4 Elamys Tiimiakatemialla

Jyvaskylan ammattikorkeakoulun Tiimiakatemia onmaaesimerkki siitd, kuinka
yritysmaailmassa voidaan tydskennelld unohtaméitayksia. Tiimiakatemia on Jy-
vaskylan ammattikorkeakoulun Yrittdjyyden huippuyk$, jossa synnytetaan rohke-
asti tiimiyrittajia. Tiimiyrittajat oppivat tekemé erilaisia asiakasprojekteja omissa
tiimiyrityksissaan osuuskuntamuotoisesti. 3,5 vuodeakan kruunaa itse hankituilla
rahoilla kustannettu maailmanympéarysmatka omarnytitgksen kanssa. Tiimiakate-
mialla tydskentely on jo itsessaan elamys. Vie&thmidetaan ja tarkeimmat opit jae-
taan dialogin avulla kaikkien istuessa tasaverss@gmpyrassa, ilman poytaa tai joh-
tajan paikkaa. Tiimiakatemialla vallitsevat vahaatot ja omannakdinen kulttuuri,

joihin on helppo samaistua. (Leinonen, Partanera&iRinen 2002, 11.)

Yhteisesta kulttuurista pidetdaan huolta lukuisinkemoin. Forest and back -metséaretki
vie tiimitoverit ennalta arvaamattomaan paikkaadegdsa patikoiden ja tiimityoskente-
lytaitoja testaten. Perilla on erilaisia rynméheinkehottavia rasteja ja mattaiden kes-

kella tiimitoverista oppii paljon uusia puolia.

Tiimiakatemia juhlii perinteikk&asti joka vuosi gymapaivajuhliaan koko verkoston
voimin. Jokainen maksaa itse paasylipun mahtaggmiajuhliin keskella pimeinta
tammikuuta. Mieleenpainuvimpia hetkié ovat ollegicago-juhlien gansterit, puuh-
kat, Ginger Rogers ja Fred Astaire, Hollywoodin &sgaalan punainen matto ja jaa-
patsaat. Venetsialaiset naamiaiset ja nayttavatkot olivat upeita nekin. Jokainen
yritys tayttaa vuosia ja teemajuhlia mahtuu maadlimaniljoonia. Joka vuosi voidaan
nimeta yrityksesta eri vastuuhenkilot, jolloin jahlsuunnittelua paasee kokeilemaan

jokainen vuorollaan.
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Tyontekijoiden jatkuva kouluttautuminen on tarkgééyksen ja tyontekijan moti-
vaation sadilymisen kannalta. Tiimiakatemian koubatitjelmat jarjestetddn maatila-
matkailukohteissa keskell& luontoa. Koulutuksisdayyaan vahintaan kaksi yota, jotta
valmennukseen voidaan paneutua kunnolla ja paastaériineista. Kaksi kertaa
vuodessa jarjestettavat koko talon yhteiset kosjéitvat vietetddn myos erilaisessa
ymparistossa. Elamyksellisiin Rakettipaiviin kuuleindottomasti teema. Koulutuspai-
vill& on yksi iso kattoteema, kuten esimerkiksieihhlajit, heimot tai bandit. Jokainen
tiimiyritys pukeutuu yhtenevaisesti oman tiimin kaa esimerkiksi taitoluistelijoiksi,
punkkareiksi tai 90-luvun musiikin edustajiksi. Tieima on katossa jo aamu kahdek-
sasta asti ja yhteisollisyys kehittyy samalla. Hiyginti tydpaikoilla on puhuttanut
paljon lahiaikoina. Jos t6issa kayminen on haugk&ahittavaa, tyontekija saa siita
enemman irti. Elamykset arjen keskella auttavantgkijoita tydoskentelemaan va-
paammin ja rentoutuneemmin. Edella mainittu 4 Eamgsteoria on vahvasti mukana
Tiimiakatemian arjessa ja kaikissa yhteisollisisg@ahtumissa. Halutessaan Hotelli
Yo6puu voi kokeilla Tiimiakatemialla hyvaksi havaija keinoja elamyksellisyyden ja

hyvinvoinnin lisddmiseksi omassa arjessaan.

3 INNOVAATIOPROSESSI

Palvelu-sanan merkitys vaihtelee henkilékohtaispateelusta palveluun tuotteena.
Palvelu on aineeton teko tai tekojen sarja, jossakas on vuorovaikutuksessa palve-

lun tarjoajan kanssa. (Gronroos 2000, 52).

Gronroos (2000) puhuu palvelun laadun mallistaa je&rtoo, kuinka asiakas kokee
palvelujen laadun. Laadukkaaksi koetun palvelurskiriteeria ovat: ammattitaito,
asenne ja kayttaytyminen, lahestyttavyys ja jousiayluotettavuus ja uskottavuus,

normalisointi ja maine. (Gronroos 2000, 74).

Palvelujen kehittdmisella tarkoitetaan taysin uudalvelun suunnittelua ideasta val-
miiksi palveluksi tai olemassa olevan palvelun yatka uudistamista ja parantamista.
(Kinnunen 2003, 52). Palvelutuotetta suunniteltaéskee huomioida, etta palvelu

muokkautuu palvelun tuotantoprosessissa asiakkgadeeidan tarpeidensa mukaan.
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Kaytannossa tama tarkoittaa, etta palvelutuotteegeielaan tehdéd muutoksia jatku-

vasti, joten tuote ei valttamatta ole valmis. (Gdis 2000, 92.)

Seuraavassa kuviossa (kuvio3) on Kinnusen (20083esi malli palvelujen suunnit-
teluprosessista, jonka paéavaiheet ovat: palveldgeointi, palveluidean maarittaminen,
palvelun tuotantokonseptin laadinta, palvelumddidinta, palvelun kaytt6onotto-

suunnitelma ja palvelun lanseeraus.

Palvelujen | Palveluidean | Palvelun Palvelumallin | Palvelun Palvelun
ideointi médrittiminen | tuotantokonseptin | laadinta kivttdonotto- | lanseeraus
laadinta suunnitelma

KUVIO 3. Palvelujen suunnitteluprosessi (KoivisE®07.)

Suunnitteluprosessi alkaa ideoinnilla. Ideoinnimjatyéna on hyva analysoida jo ole-
massa olevia palveluja. Asiakkaiden toiveet jagatpulisivat olla aina ideoinnin lah-
tokohtana. Palvelujen tuottamisen kahden perudegatumukaan uusien tuotteiden
taustalla on aina oltava asiakkaan tarpeet jamiadepohjauduttava yrityksen liikeide-
aan tai taydennettava sita. (Verhela & Lackman 2063 77). Tiimiakatemialla inno-

vaatiotyOkaluina on kaytetty muun muassa lapputealka ideakavelya.

Lapputalkoissa jokaisella on paperi, johon kirjtasn oma idea. Laput kiertavat rin-
gissa ja tarkoituksena on jatkojalostaa toisenadieakavelyssa ajatus on melkein

sama, mutta paperit ovat ympariinsa huonetta jekpaivaihdetaan kavelemalla.

Seuraavassa vaiheessa ideoinnin tuloksena syntyaletuideat arvioidaan ja niista
valitaan parhaimmat ideat jatkojalostukseen. Kiemu003) mukaan ideoiden tulee
tuottaa asiakkaalle hyotya ja lisdarvoa. Ideoideeet olla taloudellisesti toteutettavissa

ja sopia palveluntarjoajan visioon, strategiaaimagoon.

Valitut ideat kehitetd&n konkreettisimmiksi laatifaaniista tuotantokonsepteja, jotka
sisaltavat tarkemman kuvauksen palvelun toimijoistasessista ja lopputuloksesta.
Tuotantokonseptista selvidd, mita asiakkaalle t@ajo ja miten palvelu aiotaan tuottaa.
Tuotantokonseptia voidaan tdssé vaiheessa testiaatipalisilla asiakkailla, jotta tuo-

tetta osataan jatkojalostaa oikeaan suuntaan.
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Palvelumallilla tarkoitetaan palvelujen suunnittefpioneerin Lynn Shostackin ke-
hittamaa toimenpiteet maarittelevaé palvelun tuoteamaviota. Palvelumallista selviaa
asiakkaan kulkema reitti ja asiakkaan paatokseehat kayttajana. Mallista katsotaan
toimenpiteet, jotka palveluntuottajan taytyy telpddvelun tuottamiseksi. Palvelumal-
lin avulla pystytaan hahmottamaan palvelun tuotsaem tarvittavien toimintojen ajal-

linen jarjestys ja nain palvelusta saadaan toimpiagKoivisto 2007, 46).

Kayttoonottosuunnitelma sisaltaa palvelumallinaaksen, henkilokunnan koulutuk-
sen ja motivoinnin uuden palvelun tuottamiseergldsiiden koulutuksen tuotteen
kayttajiksi seka palvelun hinnoittelun ja palvelygamiston suunnittelun. Ennen tuot-
teen lanseerausta tehdaan viela viimeiset lasketrotteen kannattavuudelle. (Koivis-
to 2007, 42- 46.)

Tuotteen lanseerauksen ja markkinoinnin suunnittelkuttaa merkittavasti tuotteen
menestykseen. Elamyksellinen tuote vaatii elamyiseel markkinoinnin. Sipiléa
(2006) muistuttaa, etta koko henkildsto tulisi saabtteen taakse. Markkinointivas-
tuu tulisi olla jokaisen harteilla, ei vain yrityds johdon. Asiakaspalvelija on samalla

my6s myyja ja markkinoija.

Peter Ducker on sanonut, ettéd markkinoinnin tavaitéehdad myyminen tarpeettomak-
si. Jos uusia elamyspaketteja markkinoidaan akésti, ei asiakkaalle jaa epaselvaksi
mita han on ostamassa ja tuotteen konkreettinemmmmgn helpottuu. Sipil&a (2006)
kehottaa my6s rikkomaan alan rajoja. Hotelli Yopouhalutessaan erottua kilpaili-
joistaan markkinoimalla tavalla, jota ei ole matkalalla viela nahty. Tama voi olla
esimerkiksi tyylikas sissimarkkinointitempaus, utashatta kuitenkaan Hotelli Y6-

puun perimmaisté toiminta-ajatusta. (Sipila 2068, 29, 38.)

Verkostoilla on mygs ratkaiseva osa markkinoinnigsatelli Yopuun on hyva paivit-
tdd oman yritysverkoston tilanne, ennen uudendeattanseerausta. Verkostoista saat-

taa l0ytya oivia kanavoita markkinoinnin hyddyntaeen. (Gummesson 2005, 58.)
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4 TUOTTEISTAMINEN

Jari Parantaisen mukaan tuotteistaminen tarkasitaayotéd, jonka tuloksena asiantun-
temus tai osaaminen jalostuu myynti-, markkinoijatitoimituskelpoiseksi palvelu-
tuotteeksi (Parantainen 2008, 11).

Tuotteistamisen avulla pyritd&dn luomaan asiakkdelposti ostettavia palveluita, jot-
ka ovat paketoitu kokonaisuuksiksi. Matkailualaiena tarkoittaa esimerkiksi majoi-
tusta, kuljetusta ja ravintolapalveluita. Palvekndulee helpottaa asiakkaan elamaa
ilman riskin tunnetta. Jos asiakas on epavarmanueen vaikeutuu varmasti. Takuun
lupaaminen asiakkaalle on hyvé keino rohkaista e&@pasiakasta. Jos asiakas ei koe
saavansa elamyksellistéa nautintoa hotellipaketiatagjen lupaaminen takaisin on yksi
tapa poistaa riskin tunnetta. Lupauksen antanmegetiytys on, etta se toteutetaan tay-
dellisesti. Jos jostain syystaan kay niin, ettaligia ei pystyta lunastamaan, on ehdot-
toman tarkead, ettd asia korvataan. Asiakkaake g@dada niin hyva mieli, ettd han
palaa takaisin. On tarke&a erottua kilpailijoistgpyrkia lupaamaan asiakkaalle jotain,
mité kukaan muu ei lupaa. Jos rivissd on kymmemdavan valkoista jadkaappia ja
yksi kirkkaan punainen, saattaa olla, etta juurid@unainen heréattaa asiakkaan mie-
lenkiinnon. Jos hotellipaketit ovat kaikissa haislta samanlaisia, asiakas saattaa vali-
ta hotellin, joka tarjoaa jotain aivan uutta jakaddidyttavaa. Tama ei sulje pois perin-
teisia ja turvallisia hotellipaketteja, vaan ardagékkaalle mahdollisuuden valita erilai-
sista vaihtoehdoista. (Parantainen 2008, 41-48.)

Hotellipaketeista olisi hyvéa kayda ilmi, kenelleyau on tarkoitettu ja mink& mahdol-
lisen ongelman se ratkaisee. Ennen tuotteen kéhiyysgyksen tulisi olla tietoinen

siitd, mita yritys aikoo tehda tietylle asiakasryila, miten taméa tehdaan ja minkalais-
ta yrityskuvaa halutaan viestittaa asiakkaille.aksis ostaa helpommin, kun palvelusta
on konkreettista hyotyd. Ostamisen tekee helpomnjmk®nkreettisemmaksi, jos
asiakkaalle on nayttaa esite hotellipaketeistdajseslvida kaikki tarvittava tieto. Inter-
net-sivuilla myytavan palvelun yhteydessa tulea ghteystiedot, josta palvelun voi
halutessaan ostaa. Tarinat ja onnistuneet kokerhplbeelusta toimivat mainiosti
referenssina uusille asiakkaille. Kertomalla mahsigta kommahdyksista ja niiden
ratkaisuista saa tarinasta entista uskottavammaantdinen julkisuus houkuttaa asi-

akkaita. Nappara lehtijuttu julkisuuden henkil6ridilvierailun jalkeen saa aikaan
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enemman mielenkiintoa kuin monta mainosta yhtedfisitettu artikkeli aiheesta
kuin aiheesta on uskottavampi kuin pelkkd mainagyksen saadessa kunniaa kan-
sainvalisissa kilpailuissa tai testeissa kannditda viestittaa tiedotusvalineille. Pal-
kinnot ja saavutukset luovat turvallisuutta asiakkailmissa ja nain yritys erottuu
massasta. Yrityksen ik& on merkki toimivasta paistl ja sen jatkuvuudesta, joten se

kannattaa mainita yrityksen esitteissa ja nettilasuParantainen 2008, 51-58.)

Hinnoittelussa tarkeinta on kiintea hinta, jokaaikaan on helppo ymmartaa. Palvelun
perusversio ja lisgpalvelut kannattaa hinnoitelieseen. Alennuksien antamisesta on
harvoin todellista hydtya. Alennukset saattavatkdubella asiakkaita, jotka eivat valt-
tamatta tule olemaan jatkossa kannattavia. Asidkkaai ja&da tunne, etta palvelun
olisi voinut saada vieldkin halvemmalla. Moni asialon valmis maksamaan palvelus-
ta tayden hinnan ja jopa enemmankin, jos yritylésetl hyva maine. Asiakas maksaa
silloin, kun hén saa jotain konkreettista, mitatdéds muualta ei saa. Taméa on Hotelli

Yo6puun selkeé vahvuus.

Hinnasta ei kannata tehda tarkeinta valinetta wakfesi kilpailijoista. Jos kilpailijat
paattavat alentaa omia hintojaan, on yrityksen asamattuna. Bisnesstrategian vaikut-
taja Trout (2003) muistuttaa, etté hinta voi ollk@nse on, kunhan se on perusteltavis-
sa asiakkaalle. Mercedes Benz maksaa enemman, seutigos kestaa pidempaan
kuin normaali auto. Elamyksellinen illallinen Ratofa Péllowaarissa saattaa maksaa
enemman kuin noutoateria, mutta siitd on taatlestipidempaan. (Trout 2003, 65,

71.)

Persoonalliset hotellihuoneet, ammattitaitoinervelal ja Jyvaskylan korkeatasoisin
ravintola luovat imagon, jota ei ole Jyvaskylan hauhotelleilla. Halutessaan Hotelli
YO6puu voi kasvattaa tata ylivoimaa entisestaamaanalla ennen nakemattomia ela-
myspaketteja, joita kilpailijat ovat ehka ajatetleautta eivat ole uskaltaneet toteuttaa.
Hyvan hotellipaketin tai muun palvelun kruunaa waseimi. Jos onnistuu luomaan
asiakkaalle myonteisia mielikuvia nimen avulla, ywakima varmasti euroina yrityk-
sen tililla. (Parantainen 2008, 88.)
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

5.1 Tutkimusmenetelmat

Tutkimuksessa kaytetdan kvantitatiivista eli mdgstal tutkimusta ja kvalitatiivista eli
laadullista tutkimusta. Tutkimus sisaltéa benchrkavksen saksalaisesta Golf and Spa
Hotel Budersandista, haastatteluja Suomesta jandkta seka elamystutkimuksen.
Tietoperusta koostuu alan kirjallisuudesta ja &dikista seka Hotelli Y6puun ja Golf
and Spa Hotel Budersandin materiaaleista. Tutkimssa on reflektoitu vahvoja oma-
kohtaisia elamyskokemuksia Tiimiakatemialla ja ufiella. Seuraava kuvio (kuvio4)

havainnollistaa eri tutkimusmenetelmien vaikutuataiteltuun lopputulokseen.

Benchmarking Krantitatiivinen tutkimus Exalitatiivinen tutkimus
v ¥ A\
Havainnointi Flimystutkimus Haastattelu

N ' '

Hotelli ¥ 6puun uudet elimykset ja elliimyspakettiaihiot

KUVIO 4. Tutkimusmenetelmét

5.1.1 Benchmarking

Benchmarking on havaittu toimivaksi tyokaluksi vikgsnmenia sitten. Toisen maa-
ilmansodan jalkeen amerikkalaiset tuotteet kutemumit ja Coca Cola virtasivat
Japaniin. Ensimmainen amerikkalaistyylinen supeketgperustettiin Yhdysvalloissa
1950-luvun keskivaiheilla. Japanilaiset vierailiwdtdysvalloissa usein ja tutustuivat
kiinnostaviin supermarketeihin. Japanilaiset ovatiaita ja kiintyneita kopiointiin,
joten supermarketeista tuli pian malli myos japaisille kaupoille. (Tuominen 2005,
10.)
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Viisas on se utelias yritys, joka kyseenalaistagadmimintatapojaan ja on valmis
kehittamaan uutta. Verkostojen luominen ja oppimitaasilta yrityksilta ovat viisaan
yrityksen voimavara. Benchmarking on vuorovaiksge oppimisen kehittamisvéline,
jossa opitaan hyvilta esikuvilta, jotta omaa toitamvoidaan parantaa. Oman yrityk-
sen palveluita voidaan verrata erinomaisen orgati@éden palveluihin toimialasta ja
sijainnista riippumatta. Tavoitteena on hyddynt@E&en onnistumista ja nain parantaa

oman yrityksen suoritus- ja kilpailukykya. (Hotand&aine & Pietilainen 2001, 7-8.)

Kilpailijoista saa tietoa tutustumalla internet+sivin tai kokemalla kilpailijan palvelu
itse. Seuraamalla tiedotusvalineitd, messuja sek@nsareja nakee, miten muut mark-
kinoivat. Kilpailijan asiakkaiden mielipiteiden kgeminen tai asiakaslehden lukemi-

nen ovat myos keinoja kartoittaa kilpailijan toimjRarantainen 2008, 43.)

Benchmarking on oiva kehittamisvaline yritysmaaissea Tutkimuksessa benchmark-
kauksen kohteeksi valittiin saksalainen Golf and Sptel Budersand, koska haluttiin
saada selville millaisia uutuusarvoltaan merkitiénatkaisuja juuri avattu, viiden tah-
den hotelli on asiakkailleen luonut. Benchmarkkawksavoitteena oli [6ytd& Golf and
Spa Hotel Budersandin toimivimmat ja uutuusarvaitei@htovimmat ideat, joista olisi
hyotya Hotelli Yopuulle. Benchmarkkaus toteutethimvainnoimalla hotellin henkilos-
ton toimintatapoja ja haastattelemalla hotellintgat Keskeisimmiksi arvioinnin koh-
teiksi nousivat hotellin tarjoamat lisdpalvelutasiakaslahttisyyden nédkyminen hotel-
lin palvelukulttuurissa. Tutkimuksessa benchmarlgigjttui saman alan yritykseen,

mutta benchmarking voidaan toteuttaa myds aivdaiseile alalle.

5.1.2 Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivisen eli m&arallinen tutkimuksen pedesana on kysya pienelta joukolta
tutkimusongelmaan liittyvia kysymyksia. Tutkittalai6 pitdd maarittda niin hyvin,
etta ilmiota voidaan mitata. Mittauksen tulokseaats aineisto kasitellaan tilastollisin
menetelmin. Tutkimuksessa tulee olla useita kyménbaastateltavia, jotta saadaan
luotettavat, koko perusjoukkoa koskevat tuloksetaditatiivinen tutkimus perustuu
mittaamiseen, jonka tavoitteena on tuottaa petusteluotettavaa ja yleistettavaa tie-
toa. Tiedonkeruumenetelméana voidaan kayttaa staulisastattelua tai lomakehaastat-

telua, joilla pyritaan selvittamaan ilmiéon liitiwominaisuuksien tai yhteyksien esiin-
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tymistiheyksia eli frekvensseja. Kvalitatiivista kladullista tutkimusta voi halutes-

saan kayttaa rinnakkain kvantitatiivisen tutkimuk&anssa. (Kananen 2008, 10-11.)

Tutkimuksessa kaytettiin kvantitatiivista tutkimaiskoska tutkimuskysymykseen py-
rittiin [6ytamaan vastauksia Hotelli Yopuussa téétun elamystutkimuksen avulla.

Otanta

Méirittele Méérittele Valitse otanta- Otos- Otos- Kenttivaihe
populaatio =—®»| otoskehikko =P menetelmi =P koko =P yksikkd =9 Tiedonkeruu

Kuvio 20, Otannan vaiheet

KUVIO 5. Otannan vaiheet (Kananen 2008, 70.)

Oheisessa kuviossa (kuvio5) nakyvét otannan vaiRegtulaatio tarkoittaa kohde-
ryhméa, josta halutaan tehda paatelmid. Populaastaa kysymykseen: Keté tutki-
taan? Otantatutkimuksessa perusjoukkoa edustagjadts saatuja tuloksia voidaan
yleistdd koskemaan koko perusjoukkoa. Otoksentigepia on olla pienoiskuva popu-
laatiosta. Tutkimuksessa Hotelli Yopuun asiakkaabdostavat perusjoukon eli popu-
laation. Asiakasrekisteri on esimerkki otoskehikoftantamenetelma tutkimuksessa
on satunnaisotanta. Otoskokoon vaikuttavat budgefierusjoukko. Mita kirjavampi
perusjoukko on, sita suurempi otoksen pitaa oltasgksikkona tutkimuksessa on
Hotelli YOopuu. (Kananen 2008, 70-73.)
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5.1.3 Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus pyrkii ymartamaan ilmiota. Laadullisessa
tutkimuksessa kaytetaan esimerkiksi havainnoih@astatteluja ja tekstianalyysia.
Laadullisen tutkimuksen aineisto on laadullistgpeliustuu kirjoitettuihin teksteihin ja
puheisiin eli ei-numeraaliseen aineistoon. Laagedisa tutkimuksessa samasta aineis-
toista voi syntya erilaisia tulkintoja, koska tysi omat kokemukset ja kiinnostunei-
suus ohjaavat ja rajaavat tulkintaa. Laadullingkituus ei tavoittele absoluuttista eika
objektiivista totuutta kvantitatiivisen tutkimukséapaan. Tutkimuksessa kéaytettiin
kvalitatiivista tutkimusta, koska hotelleja vertail haastattelujen avulla. (Kananen
2008, 11.)

5.1.4 Elamystutkimus

Elamystutkimus toteutettiin lomakehaastattelun nossd Hotelli YOopuun asiakkaille
syksylla 2009. Kyselylomakkeita oli suomeksi ja kamgiksi. Lomakkeet olivat hotel-
lihuoneissa kaksi viikkoa, 21.9. - 5.10.2009. T#eana oli saada tietoa siita, miten
asiakkaat kokevat Hotelli Yopuun palvelut tallakedt ja mita uusia elamyksia asiak-
kaat toivoisivat. Palautettuja kyselyita oli 31.

5.1.5 Haastattelu

Tutkimuksessa vertailtiin kuuden eri hotellin tanoia elamyksia. Haastatteluun valit-
tiin nelja Jyvaskylan hotellia, koska tavoitteeissaada tietoa siita, minkalaisia ela-
myksia ja elamyspaketteja Jyvaskylan muut hottjpavat.

Tutkimukseen haluttiin mukaan myds yksi erikoisetmpielli Lapista ja samankaltai-
nen kaupunkihotelli kuin Hotelli YOopuu, joten tastgysta haastatteluun valittiin Turun
Park Hotel.

Haastattelu toteutettiin seuraaville yrityksillgvdshovi, Cumulus Jyvaskyld, Scandic

Jyvaskyla, Hotelli Alba, Luisu Oy ja Park Hotel kur
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6 HOTELLI YOPUU

6.1 Hotellin esittely

Boutique Hotel Y6puu on tunnelmallinen neljan tam@taupunkihotelli Jyvaskylan
sydamessa. Rakennushistoriallisesti arvokkaasseéssa vierailija voi aistia tuulah-
duksia 1920-luvulta aina nykypaivaan saakka muuagsa hotellihuoneiden persoo-
nallisten sisustusten kautta. Hotelli YOpuu on peetiu vuonna 1988 ja sen kayttdaste
oli 63 prosenttia vuonna 2008. Hotelli YOopuun ténkeat asiakaskohderyhmat arkena
ovat yritysasiakkaat ja heidan vieraansa. Viikoplaipin tarkeimmét asiakaskohde-
ryhmat ovat haaparit ja pariskunnat. Hotelli Yopyallistaa talla hetkella 19 hotelli-

ja ravintola-alan ammattilaista. (Sydanmaanlakka920

Hotellissa on 26 yksil6llistéa huonetta, joista kads sviitti&, 13 kahden hengen huo-
netta ja 11 yhden hengen huonetta, seka kokoysidksi saunaa, poreallas ja viinipi-
ha. Suomen 11. paras Ravintola Polldwaari tarjoa@iMeen selkedd, esteettisesti
kaunista, tuoreista ja laadukkaista aineksista isiéitiua ruokaa. (Sydanmaanlakka
2009.)

6.2 Hotelli Y6puun palvelut

Seuraavassa on kartoitettu Hotelli Y6puun tarjoati@an hetkiset palvelut. Upeiden
kukkakdynnoksien koristeleman Hotelli Y6puun miljiigessaan on elamyksellinen.
lImapiiri on kotoinen ja [ammin. Astuessaan sisBiitelli Yopuuhun asiakas nékee
kauniin kukka-asetelman ja kynttilat. Seinélla kailk talven paukkupakkasia odotta-
massa lammin viltti, johon asiakkaat voivat kadryhaukatessaan raitista ilmaa. Iso
taulu hymyilevasta henkilokunnasta tervehtii t@ij&anhan ajan portaita koristaa
ylellinen punainen matto. Taustalla soi rauhallineumsiikki. Hotelli Yopuussa asiakas
huomataan heti ja palvelu alkaa valittomasti. Oddgida kutsuu nauttimaan kupin
kahvia ja tutustumaan laadukkaaseen viini-, rugk&otellikirjallisuuteen. Saapues-
saan hotelliin asiakas saa kortin, joka oikeuteattrmaan tervetulojuoman hotellin

aulabaarissa. (litel) Kuumana kesépaivana juonsamennda nauttimaan viihtyisalle
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viinipihalle. Valkoiset poytaliinat, koristellut paekekalusteet ja pienet kukkapurkit
ovat kuin suoraan Kreikasta. Saapuessaan asiaikaaibtaan myds hotellipassi, josta

selvidd huoneennumero ja hotellin perustiedot.

Hotelli YOpuu tarjoaa puitteet erilaisten juhlignjgstamiselle. Hotellissa vietetaan
paljon haita (kuvio6), syntymapaivia ja muita jahlUniikin palvelun merkitys elaman
suurissa juhlissa korostuu. Tiukasta aikataulustdiimatta henkilokunta pysyy rauhal-
lisena ja maltillisena asiakkaan edessa. Seiné&mgakay melkoinen kuhina, mutta
henkilokunta on valmiina tasmallisesti kuohuviinitdtimen kanssa, kun juhlavaki
saapuu. Kokouksiin yritykset saavat kahvi- ja latagoilut samasta talosta hyvan
palvelun kera. Kokoustila siivotaan ja laitetaafmigsi jokaisella tauolla. Hotellin
saunatilat saivat kiitosta elamystutkimuksessan&awleskelutila muuntautuu hetkes-
sa tunnelmalliseksi. Kylma jaavesikannu ja lamnonrgamme odottavat vierasta kynt-
tildiden loisteessa. Sauna siivotaan aina huogsitigokaisen kaytén jalkeen, jotta seu-

raavan asiakkaan on mukava menna I6ylyyn.

Hotelli Y6puun Ravintola Polléwaari tarjoaa elamghisia makunautintoja. Ravinto-
lassa saa takuu varmasti ammattitaitoista palaltasokasta ruokaa. Poydilla on

kukkia ja kankaiset lautasliinat. Pienilla yksityadhdilla luodaan tunnelmaa.

KUVIO 6. Hotelli Y6puun haakattaus KUVIO 7. Hoteliépuun kuohuviiniaamiainen

Lapset huomioidaan tervetulolahjalla, joka on pgmnihalaatikko odottamassa sangyn
paalla. Vip-vieraita muistetaan késintehdylla saké kylpytossuilla tai laadukkaalla

lahdevedella. Aamiaisella asiakkaille kerrotaanaatsti poydan antimista (liite2).
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Keittid valmistaa asiakkaan toiveiden mukaan musakha ja pekonia. Sunnuntai-

sin tarjolla on kuohujuomaa ja talon uunituoreg&dnnaisia (kuvio7).

Visuaalinen kauneus ja hotellin yleisilme ovat &#&sa osassa, kun asiakas rakentaa
mielipidettdan kokemastaan. Elamystutkimuksessa @&®senttia vastanneista koki
hotellihuoneet erittain siisteiksi ja viihtyisiksiivouksen jalki Hotelli Yopuussa on
erittdin hyvaa. Hotellissa on vakituinen kerrosagait joka pitéda huolen kerroksista ja
hotellin yleisista tiloista. Lakanat vaihdetaanraiden vaihtuessa, polyt pyyhitaan ja
huone imuroidaan huolellisesti. Minibaarit tAydetdéa ja huone tuuletetaan. Kuumal-
la kesasaalla huoneissa ei vaihdu ilma yhta hywin Wiileammalla saalla. Jos asiak-
kaalle tulee huoneesta tunkkainen ensivaikutelragitaa se varmasti asiakkaan
viihtyvyyteen. Raikkaan tuoksun kayttaminen ja attaminen siivouksen yhteydessa
edesauttavat asiaa.

Hotellin persoonallisesti sisustetut huoneet ovahtava lisdarvo asiakkaalle. Aalto-
huoneessa vierasta odottaa Fazerin siniset sukigakdit ja Marimekko-huoneessa
kadet saa pyyhkia aitoon Marimekon pyyhkeeseeraidelka huoneella on oma tarina,
aivan kuten huoneen vieraallakin. Huoneissa orkkeja huonekaluja, jotka saivat
kiitosta elamystutkimuksessa. Pyyhkeet asetell@ataiseen koriin muhkean paiva-
peiton paalle. Wc-paperi taitellaan siistiksi kobksi. Sviiteissa ovat kylpytakit ja tos-
sut odottamassa (kuvio8). Huoneen poydalta 16yptglhkansio, jossa hotellin johtaja
toivottaa vieraat lampimasti tervetulleiksi. Huossa on tekokukkia, jotka lisd&vat
kodikkuutta. Hotellin yleiset tilat siivotaan aansien jalkeen. Hotellin yleiset wc-tilat
ovat viihtyisét. Lisdarvoa tuovat pienet tarvikakgoissa on muun muassa hiuslakkaa

ja kengankiillotustarvikkeet (kuvio9).
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KUVIO 8. Hotelli Yopuun kylpytakit ja tossut KU 9. Hotelli YOpuun wc

6.3 Hotelli YOpuun palvelupaketit

Hotelli YOpuu tarjoaa asiakkailleen viisi erilaiggalvelupakettia. Pakettien lisaksi Ho-
telli YOpuun asiakas on oikeutettu saamaan alearishtokeskus Fiiliksesta ja Gol-
den Day Spa -salongista. Lisapalveluina on malsdaliriettaa ilta elamyksellisen il-

lallisen tai viinin maistelun merkeissa. (Pilpp@@09.)

1. Kahden kesken -paketti sisaltaa nautinnollifatisen ja yopymisen Hotelli YO-
puussa. Kahden hengen huoneessa odottaa jaahgytistkuohuviinia. Pakettiin
sisaltyva kolmen ruokalajin Jyvaskyla-menu targalh maineikkaassa Ravintola P6l-
Ibwaarissa. Paivan paatteeksi voi varata romattisaunaosastolta yksityisen sauna-
vuoron, johon sisaltyvat kylpytakit ja tossut (ko¥D). Runsas buffet-aamiainen kruu-

naa taydellisen hemmottelun. Paketin hinta on 1B&rkild. (Sydanmaanlakka 2009.)

2. Haapaketti sisaltdd haasviitin tai haahuoneddskiitti on saunallinen tai kylpy-
ammeellinen kahden hengen kulmahuoneisto. Sankgtgaa ylellisin lakanoin ja
huoneessa odottaa jadhdytetty samppanjapullo f@&pmeakeaa. Huoneen luovutus on
vasta myohaan iltapaivalla, mikali varaustilanne sallii. Haasviitin hinta on 265 e



28

/vuorokausi. Hadhuone on kahden hengen huonekjmistellaan samoin kuin haa-
sviitti ja joka siséltaa samat palvelut kuin hadgsvHaahuoneen hinta on 205 e
/vuorokausi. Haapakettiin on mahdollista valita m{i8apalveluja: h&ailtapala huo-
neeseen (kuvioll) 35 e /h&apari, aamiainen huoaedésgparin haluamana ajankoh-

tana, 20 e /haapari, sauna ja poreallas 60 e(HMdtelli Yopuu Jyvaskyla 2009.)

KUVIO 10. Hotelli Y6puun poreamme KUuVIQL. Hotelli Yopuun haailtapala

3. Myyntimiespakettiin sisaltyvat majoitus, kolmerokalajin paivallinen, runsas aa-
miainen buffet-pdydasta, langaton internet-yhtéysnin pituinen yksityinen sauna-
vuoro seka lasillinen viinia tervetuliaisjuomanayyitimiespaketin hinta yhden hen-
gen huoneessa on 99 e ja isommassa huoneessa(My4/mtimiespaketti 2009. Ho-

telli Yopuu Jyvaskyla.)

4. Kulinaristinen kokouspaketti Hotelli Yopuussaljarkkilan tilalla siséltda kokouk-
sen, lounaan ja kahvit Ravintola Péllbwaarissadkss kokouspaketti sisaltaa siirtymi-
sen Turkkilan tilalle Muurameen, jossa on kaunkstiettuna illallinen vanhassa maa-
laismiljodssa taiteen ja menneiden aikojen ympaédian Yopyminen Hotelli Yopuu-
hussa ja kokous, lounas ja paivakahvit kruunaapeasn paketin. Paketin hinta on 172
e /henkild, ryhmakoko 10 - 25 henkilda. Lisapalveliedestakainen kuljetus pikku-
bussilla Turkkilan tilalle maksimissaan 17 henk#jll40 e. (Kulinaristinen kokouspa-
ketti 2009. Keski-Suomen Helmet.)

5. Ohjelmallinen kokouspaketti siséltda kokoukdennaan ja kahvit Ravintola Po6ll6-
waarissa. Lisaksi se sisaltaa siirtymisen Adneltskgaitsevalle Kapeenkoskelle,
jossa on opastettu luontoretki saaren ympaéri. Rgtki&een lAmpida savusauna ja on
mabhdollista kokeilla kalaonneaan oppaan johdollslp&assa koskessa. Paivan paat-
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teeksi nautitaan kalasoppaa, minka jalkeen paldtaanon younille Hotelli Yopuu-
hun. Kokous, lounas ja paivakahvit kruunaavat donesen kokouselamyksen. Paketin
hinta on 181 e /henkild, ryhmé&koko 10 henkiloaapialveluna edestakainen kuljetus
pikkubussilla Kapeenkoskelle, 190 e. (Ohjelmallikekouspaketti 2009. Keski-

Suomen Helmet.)

Kartoituksen avulla saaduista tuloksista voidaaleta, ettéa Hotelli Yopuun tarjoamat
taman hetkiset palvelut ovat samankaltaisia kusaigessa hotellissa tehtavassa ru-
tiinipalvelutuotannossa. Joukossa on kuitenkin @alta, kuten tervetulojuomakortti
ja viinipiha, jotka tekevat Hotelli Y6puusta uniikiElamyksellisessa illallisessa ja
viinin maistelussa toteutuu elamyskolmio-malli gakas saadaan toimintaan aktiivi-
sesti mukaan. Taman hetkiset palvelupaketit ovasiteltu loistavasti ajatellen koh-
deryhmaa. Kahden kesken-, hdé- ja myyntimiespd&eta aistia turvallisuuden ja
halun pitaytya perinteisessa kaavassa. Kyseisetipakvat valttamatta aktivoi asiak-
kaan kaikkia eri kokemuksen tasoja, joten elamygaama pinnalliseksi. Kulinaristi-
nen ja ohjelmallinen kokouspaketti ovat mainiosameerkkeja siita, miten elamyksen
mahdollistavat kuusi eri elementtia sisallytetadotteeseen ja nain mahdollistetaan

asiakkaan aktiivinen osallistuminen unohtumattomalamykseen.



30

7 GOLF AND SPA HOTEL BUDERSAND

7.1 Hotellin esittely

Golf and Spa Hotel Budersand on toukokuussa 2088waviiden tdhden luksushotelli
Saksassa, Syltin saarella. Budersandin kohdemak&irat Saksassa, Sveitsissa ja
Itdvallassa. Hotelli on hakenut Leading Small Hetel the World-jasenyytta, silla
onhan hotellin motto “liian hyvaa ollakseen tott&olf and Spa Hotel Budersandin
tarkeimmat asiakaskohderyhmat koostuvat aktinasistpaa-ajan matkailijoista ja pa-

riskunnista. (Brénnimann 2009.)

Hotellissa on 79 huonetta, 6 sviittid, 17 junioit$id, 38 Deluxe-huonetta, 10 kahden
hengen huonetta ja kahdeksan yhden hengen huddettdlissa on laadukas viiden
tahden ravintola Kai3, joka tarjoilee ruokaelamylksieren kohistessa taustalla. Hotel-
lin yhteydessa on tasokas golf-kentta, spa, autghaiaikellari ja kirjasto. 18 -
reikéinen golf-kentta on dénestetty Saksan parhaakieksi golf-kentaksi. Kylpylassa
on erilaisia héyrysaunoja, hoitotiloja, mehu- jéas#ibaari, boutique ja uima-allas.
Hotelli tyollistaa talla hetkella 80 tyontekijaBydersand Hotel Golf and Spa 2009.)

Vertailtaessa Hotelli Yopuun ja Golf and Spa H@atlersandin tarkeimpia asiakas-
kohderyhmi&, voidaan niissa havaita seka eroaviessaetta yhtenevaisyyksia. Hotelli
Y6puun palvelut ovat arkena paaasiassa kohdistatyisasiakkaille, kun taas Golf
and Spa Hotel Budersandin paapaino kohdistuu vajaeematkailijoihin, erityisesti
golfin pelaajiin. Molempien hotellien asiakaskohgweniin kuuluvat pariskunnat, joten
jo olemassa olevista elamyspaketeista voidaan taayhienevaisyyksia. Hotelli Y6-
puun tarked asiakaskohderyhma on haaparit, kurGahsnd Spa Hotel Budersand

toukokuussa 2009 ei ollut viela kehittdnyt omaagispakettia hadpareille.
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7.2 Golf and Spa Hotel Budersandin elamykset

Tutkimukseen kuului intensiivinen benchmarkkauss@ksolf and Spa Hotel Buder-
sandissa kuukauden ajan. Tutkimuksessa benchmddwmmbcohteeksi valittiin saksa-
lainen Golf and Spa Hotel Budersand, koska hatusi@iada selville millaisia uutuusar-
voltaan merkittavia ratkaisuja juuri avattu, viidgmden hotelli on asiakkailleen luo-
nut. Jatkuvan arvioinnin kohteena olivat ne toimiavat, joista on hyotya Hotelli Y6-
puulle. Keskeisimmiksi arvioinnin kohteiksi nousiventellin tarjoamat lisdpalvelut ja
asiakaslahtoisyyden nakyminen hotellin palvelukuitissa. Seuraavassa on esitelty ne
huomion arvoiset lisdpalvelut, jotka havaittiin kig&vimmiksi bencmarkkauksen

aikana.

Hotellin internetsivut ja rakennuksen yleisilme agkpain antavat kavijalle jokseenkin
karun ensivaikutelman. Hotellin ymparistd on meklaou, mutta rauhoittava. Kavel-
lessdan mukulakivipihaa, lapi urheiluautojen jaf@old Spa Hotel Budersand -autojen
tayttdman parkkipaikan, ensikosketuksen luksukseenistia. Huoliteltu ja viimeisen
paalle pukeutunut piccolo on vastassa kultaisekkiakarryn kanssa lasiovien sulkeu-
tuessa. Aulan pianonsoittaja loihtii musiikillispnrentouttavan elamyksen. Viiden
tahden hotellissa palvelun tulee olla ensiluoklegjatsitéd se myos oli Golf and Spa
Hotel Budersandissa. Tayden palvelun talo ja semattitaitoinen henkilokunta ovat
valmiina palvelemaan kellon ympari. Asiakkaan lauumitetaan hotellihuoneeseen
henkilokunnan hissilla, jolloin asiakas saa naudt@staan rauhassa. Piccolo kantaa
asiakkaan tavarat huoneeseen, esittelee huoneariybgh vastaa kaikkiin toiveisiin.
lllaksi voidaan varata lapsenvahti tarvittaessaitiSja vip-vieraat saavat nauttia yksi-
tyisesta baaritiskistd omassa hotellihuoneessdiKkgasti pukeutuneet huonepalveli-
jat palvelevat kellon ympari. Tarjoiluvaunut on keiltu valkoisella kankaalla, ja niilla
tuodaan tilauksesta huoneeseen mita vain (kuvidlet)gat voi jattaa kiillotettavaksi
ja ne toimitetaan putipuhtaina odottamaan ove(lasiio13), paivan postin viereen.
Aamulla on mukava kaariytya kylpytakkiin ja hipsiakerran luksuskylpylaan hieron-
taan tai virkistavalle uinnille. Paivan voi alodtéilaamalla hotellihuoneen puhelimella

piknik-evaat ja lahtea viettamaan elamyksellist&giiiupealle Syltin saarelle.
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KUVIO 12. Budersandin tervetulosampanja KUVIO BBdersandin kenkien kiillo-

tuspalvelu

Huoneen varustetaso on viiden tdhden mukainesgaadivelut ovat ensiluokkaa. Aa-
miaiskortista 10ytyy kattava aamiaisvalikoima. Korvoi jattaa taytettyna roikkumaan
oven ulkopuolelle ja aamiainen tarjoillaan suorhanoneeseen. Hotellihuoneissa on
tyynymenu, josta voi halutessaan tilata erikoistyginesimerkiksi e-vitamiinityynyn

tai miesten tyynyn. Kirjoituspodydalta |6ytyy Budargl A-Z -opas, joka kertoo kaiken
oleellisen informaation a:sta alkaen. Infokorttidgusand sateenvarjossa kehottaa vie-
raita lainaamaan sateenvarjoa, ja halutessaamsatgmn saa ostaa kotiin viemiseksi.
Kylmien iltojen varalle pukeutumishuoneen hyllyitgtyy kaksi samettisen pehmeéé
luksusvilttia, jotka ovat vieraiden vapaassa kag@bfRannalle lahtiessdan vieraat saa-

vat pakata tarvikkeet Budersandin rantakassiirg jolgtyy jokaisesta kylpyhuoneesta.

Tervetuliaislahja on hedelmavati ja pullo kuohuidinGolf-vieraat huomioidaan terve-
tuliaislahjalla, johon siséltyvat golf-lippalakgplf-pallo ja pelitarvikkeet. Lapsiper-
heille laitetaan valmiiksi kaikki tarvittava lapsé@ huomioiden. Sanky pedataan kuu-
ja tahtilakanoin ja tyynyn paalla odottaa pehmatyudersandin huivi kaulassa (ku-
viol4). Kylpyhuoneeseen laitetaan lasten kylpypuyssta l0ytyy kylpysammakko ja
muuta mukavaa. Vip-, syntyméapaiva- ja juhlavietaaamioidaan erityisesti. Hotellin
floristi tydskentelee viitena paivana viikossa ravastuussa hotellin yleistilojen seka
hotellihuoneiden kukka-asetelmien virheettomyydeb&htavankuvaan kuuluu yll&-
tyskukka-asetelmien teko vieraille (kuviol5), jotkaonepalvelijat toimittavat huonei-
siin. Mahtavat ruusukimput ja nayttavat asetelmetrieessa odottamassa ovat upeita
yllatyksia. Budersandin henkilékunta muistaa utgientekijoita kukkakimpuilla ja

laksiaisjuhlat ovat viiden tahden luokkaa.
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KUVIO 14. Budersandin tervetulolahja lapsille KUVI®. Budersandin yllatyslahja

Lisapalveluiden lisaksi benchmarkkauksessa kesikitysiakaslahtoisyyden nakymi-
seen hotellin palvelukulttuurissa. Hotellin henkiid nékee itsensa isantina, ei niinkaan
asiakkaiden johtajina. Sydamellisyys on lasna lsslkdekemisessa ja jokainen vieras
toivotetaan henkilokohtaisesti tervetulleeksi. Ak@an huomioiminen nakyy Golf and
Spa Hotel Budersandin henkiloston palvelussa, nmiias siind, kuinka kaikki val-
mistellaan asiakkaan tuloa varten viimeisinta ykskohtaa myoéten. Siisteys on erit-
tain iso osa viiden tdhden hotellin palvelua jaaduttaa suuresti asiakkaan viihty-
vyyteen hotellissa. Seuraavassa on esitelty bentanzksen tuloksena havaittu pro-
sessi, joka mahdollistaa asiakkaalle hotellielarepkaloittamisen taydellisissa puit-

teissa.

Hotellielamyksestéa on taydellisyys kaukana, jogygaralta 16ytyy muutaman sentin
polykerros tai kylpyammeesta karvoja. Golf and Spé&l Budersandin kerroshoitaji-
en tydasut ovat tyylikkaat ja yhtenevaiset. Aankaalyhteisella kokouksella, jossa
kaydaan lapi kaikki oleellinen. Tyoparit saavat @lirnet, joilla ilmoitetaan siivotut
huoneet ja kiireelliset asiat. Hausdame on kermasgksen paallikko, joka on viime
kadessa vastuussa tyon jaljestd. Hausdame tarjagi@aen hotellihuoneen siivouksen
jalkeen, ennen kuin vieraita paastetaan huoneebtkéli huonetta ei ole siivottu vii-

den tdhden mukaisesti, huoneen siivoajalle soigtasia tulee korjata valittomasti.
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KUVIO 16. Budersandin lehtipalvelu KUVIO 17. Budandin kylpytakit ja tossut

Huoneita lahdetaan siivoamaan "ala hairitse taissaata” -kylttien mukaisesti. Sa-
nomalehdet ovissa kertovat usein mygs, etta viemékuu (kuvio 16). Ovikelloa tulee
painaa joka tapauksessa ja huutaa ovelta "kervossi. Huone siivotaan perusteelli-
sesti, jos uudet vieraat ovat saapumassa. Peitetalan paallekkain vaakasuunnassa
sangyn yli. Peittojen paalle laitetaan kapea péitapjonka paalle asetellaan kaksi
kylpytakkia tossuineen (kuviol7). Kylpyhuoneessikda tulee kiiltdd. Pyyhkeet tai-
tellaan lavuaarin molemmin puolin ja kylpyammeemnale (kuviol8). Kylpyhuoneen
kukka-asetelma tarkastetaan ja vaihdetaan tarsgtagkuviol9). Hyllylle lisataan kyl-
pylan tuote ja alennuskortti. Kylpyammeen reunadiihdetaan tuikut ja kumiankka.
Lasiset hammasmukit pestaén seuraavaa vierastnvave-paperi taitellaan kolmiok-
si ja siihen painetaan hotellin logo. Aivan viimengt hotellihuoneeseen suihkutetaan

raikasta tuoksua.
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KUVIO 18. Budersandin poreamme KUVIO 19. Budersandin wc

Vieraiden viipyesséa hotellissa pidempaan huone&an kevyemmin. Vieraille vaih-
detaan puhtaat tyynyliinat joka paiva ja kaikkidalat joka toinen paiva. Yleisiime
tarkastetaan ja tarvittava muu siivous tehdaandtlisesti. Hotellihuoneiden parvek-
keiden siivous ja ikkunoiden pesu eivat kuulu kehatajille vaan hotellin yleissiivo-
ajille. Meren laheisyydessa parvekkeet likaantungteammin kuin ne ehditdan siivo-
ta. Tuttu néky parvekkeella saattaa olla linnurstddai likaiset parvekekalusteet. Tip-
pia jatetdan hotellissa paljon, joten vieraat oahhuomauttaa epapuhtauksista melko
nopeasti ja vaatia nopeaa toimintaa asian korjaksipienen rahatupon kera. Seson-
kikauden paattyessa, talven hiljaisempina kuukaukarroshoitajat tekevéat huoneisiin

korjaustoimenpiteitd, esimerkiksi vaihtavat verhot.

Turndown service tarkoittaa huonepalvelijoidenlglaekemaa kierrosta, jolloin huo-
neiden yleisilme tarkistetaan viela kerran. Pyytikg muita tuotteita lisataan tarvitta-
essa, lattialle sangyn molemmille puolille levitgidoehmea jalkapyyhe, johon on mu-
kava astua aamulla heratessa. Huoneisiin jatetiioHti, josta selvidd seuraavan
paivan saa. lltayllatyksena jokaiselle yopoyd&aiéctaan pieni leivos tai makeinen

odottamaan.

Hotellin yleisilme on erittain siisti. Ala-aulan ssoissa on oikeat pikkupyyhkeet kerta-
kayttokuivaukseen. Aulabaarissa on iso astia, @k&ynna tuoreita sitruunoita (ku-
vio20). Seinia koristavat mustavalkoiset taulutkgokertovat hotellimaailman histori-

asta (kuvio21). Vieraalle luodaan mieleenpainuldangksia pienilla yksityiskohdilla.
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KUVIO 20. Budersandin ala-aula KW/P1. Budersandin sisuselementti

Tarkasteltaessa edellda mainittuja asiakkaallesiatuottavia elementteja elamys-
kolmio-mallin ndkdkulmasta, voidaan todeta, ettaldsalle muodostuu mahdollisuus
elamyksen kokemiseen Golf and Spa Hotel Buderssadisotelli ja sen palvelut ovat
yksildllisia ja ainutlaatuisia, sellaisia, joitalBy saarella ei ole viela tarjottu. Hotellin
tarjoamat palvelut tukevat Syltin saaren elaméaragpulttuuria. Ravintolassa tarjo-
taan paikallisista raaka-aineista valmistettua aaoja kylpylan tuotteissa on esilla saa-
ren ylpeys, meri. Tarinan merkitys voisi valittysiakkaalle selkedammin. Tama saattaa
johtua hotellin nuoresta iasta ja siita, etta paiden sisallot eivat ole viela kirkastu-
neet lopulliseen muotoonsa. Moniaistisuus on asiaklkulottuvilla ensi hetkista lahti-
en. Tunnelmallinen musiikki, meren danet ja mamsgiahotellihuoneessa virittavat
asiakkaan aistit. Hotellin kirjastosta l0ytyy Iuaataa ja seinien taideteokset johdattavat
asiakkaan sisélle hotellimaailmaan. Huomaamattkasion keskella Golf and Spa
Hotel Budersandin lumoavaa maailmaa ja kontrastiramistunut. Pako arjesta on ta-
pahtunut ja asiakas voi kuvitella olevansa joku nitlamyksen mahdollistava viimei-
nen elementti vuorovaikutus toteutuu asiakasheiymainstyessa hotellin golf-kentalla
ja kylpylassa. Asiakkaille jarjestetddn yhteisidttawritapahtumia hotellissa. Palvelun-
tarjoajan ja asiakkaan vélinen henkilokohtainenrguaikutus on ensiluokkaista. Tasta
kertoo asiakkaan henkilokohtainen tutustuttaminaelhin ja hotellihuoneen palvelui-
hin. Asiakasta ei jateta yksin missdén vaiheessalua. Kaikkien kuuden elementin
tayttyessa, voidaan olettaa, ettéa asiakkaan maibradyysisen, alyllisen, emotionaa-

lisen ja henkisen tasolla tapahtuu liiketta.
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7.3 Golf and Spa Hotel Budersandin elamyspaketit

Golf and Spa Hotelli Budersand tarjoaa asiakkaillleeusi erilaista elamyspakettia.
Vuodenajasta ja tapahtumista riippuen asiakkaliptaan lisapaketteja. Esimerkiksi
vuosittaisen surffauksen maailmancupin aikaan Baadefista on mahdollista ostaa

surffauksen maailmancup-paketti. (Brénnimann 2009.)

1. Golfpaketti sisaltaa kolme yopymista sunnunjaiperjantain valilla elegantissa ja
valoisassa huoneessa tai sviitissa, josta on ndkyregelle tai golfkentélle. Golf-lahja
tumiskierros "Kulissien takana”, valaisee hotellamiman saloja. Pakettiin kuuluu kak-
si kertaa green fee hotellin arvostetulla golf-Ediétja golf-bagien sailytys seka puh-
distus. Joka ilta tarjoillaan kolmen ruokalajin madrotellin tai golf-kentéan ravintolas-
sa. Golf-paketin kruunaa urheiluhieronta pelin ¢g&@k. Paketin hinta on 627 e /henkild.
(Budersand Hotel Golf and Spa 2009.)

2. Kahden Syltissa -paketti siséltdd kolme yopy@nssinnuntain ja perjantain valilla
valoisassa Deluxe -kahden hengen huoneessa tarawitissa, jossa on merinakoala.
Pullo sampanjaa ja tuoreita mansikoita odottaalsssga ja vieraita hemmotellaan
myohaisellda aamiaisella. Spa-sviitti kahdelle @g@itoa puhtautta "Enemman meres-
ta”, johon kuuluu héyrysauna saavuttaessa ja ktadroito. Ensimmaisena iltana tar-
joillaan kolmen ruokalajin menu hotellin ravintasas Toisena iltana tarjoillaan viiden
ruokalajin kynttilaillallinen hotellin ravintolasga jalkiruoka tuodaan huoneeseen.
Viimeisena iltana vieraat saavat nauttia kolmerkalagin illallisesta golf-kentan ra-
vintolassa. Hemmotteluista saa nauttia iltapaiwgin jolloin huone tulee luovuttaa.
Paketin hinta on 660 e /henkil6. (Budersand Hotdf &1d Spa 2009.)

3. Wellness aisteille -paketti sisdltaa kolme yomggnsunnuntain ja perjantain valilla
elegantissa ja valoisassa huoneessa tai sviitissa tai golf-kenttanakoalalla. Spa-
lahja odottaa saavuttaessa ja vieraita hemmoteflaeimaisella aamiaisella. Ensim-
maisena paivana spa-sviitissa on tarjolla hemmatdioyrysauna, kylpyelamys, he-
delmavalipala ja juoma seka tunnin hieronta valmmaukaan sisaltéden lihasten rentou-
tuksen. lllalla tarjoillaan kolmen ruokalajin vitedenu hotellin ravintolassa. Toisena
paivana on luvassa kokonaisvaltainen kasittely motdle ja kolmen ruokalajin menu

golf-kentan ravintolassa. Pakettiin sisaltyy joléava erityisid kohokohtia kylpylassa,
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jotka ovat yllatys asiakkaalle. Kolmantena iltardnken ruokalajin vital-menu tar-
joillaan hotellin ravintolassa. Paketin hinta or®&/henkilo. (Budersand Hotel Golf
and Spa 2009.)

4. Salon-paketti sisaltaa kaksi yopymista elegaatja valoisassa huoneessa tai sviitis-
sa meri- tai golf-kenttanakoalalla. Pakettiin kuuhayéhainen aamiainen, 25 minuutin
hieronta ja Salon-ohjelma valinnan mukaan. Ohjewaditelevat konserteista luentoi-
hin kuukausien mukaan. Kulttuuriannoksen jalkeeutitesan kolmen ruokalajin menu
juomineen hotellin ravintolassa. Yksi illallinenutdaaan golf-kentan ravintolassa. Pa-
ketin hinta on 508 e /henkild. (Budersand Hotelf@Gald Spa 2009.)

5. Budersandin hemmotteluviikko-paketti sisaltéigssenan yopymista. Saapumisen
yhteydessa tarjoillaan lasi sampanjaa. Huonees®elaan paivittain tuoreita hedelmia
ja pyorat ovat kaytdssa koko viikon. Kuutena iltéaagoillaan kolmen ruokalajin menu
hotellin tai golfkentan ravintolassa ja yhtenarnidiaviiden ruokalajin illallinen hotellin
ravintolassa. Neljana paivana on mahdollisuus raakijtpylassa erilaisista hoidoista,
hoyrykylvysta, hoyrysaunasta, 50 minuutin hierosagsedikyyrista ja manikyyrista.
Pakettiin sisaltyy myos kaksi green fee -kortti@@aminuutin Pilates-kurssi, jonka
jalkeen tarjoillaan Wellness-cocktail. Paketin hion alkaen 1491 e /henkil6. (Buder-
sand Hotel Golf and Spa 2009.)

6. Urheiluauto-paketti siséltdd kolme yopymistédaldissa ja valoisassa huoneessa tai
sviitissa meri- tai golf-kenttdnékodalalla. Pullorgzanjaa ja Porshe-lahja odottavat
huoneessa ja vieraita hemmotellaan myodhaisellaaasetia. Ensimmaisena iltana tar-
joillaan kolmen ruokalajin menu golf-kentan ravilagsa ja viimeisena iltana tarjoil-
laan neljan ruokalajin illallinen hotellin ravinedsa. Pakettiin kuuluu ajelu Porshen
kyydissa kuljettajan kanssa tai tutustuminen SyHiaen itse luksusautoa yhden péi-
van tai vaihtoehtoisesti kaksi puolipaivaista unomatonta hetkea Porschen kyydissa.
Kylpylassa nautitaan aistien matkasta kahdelleg gkaltda kuorinnan, hydroammeen
ja hieronnan. Paketin hinta on 765 e /henkild. @sdnd Hotel Golf and Spa 2009.)

Benchmarkkauksen avulla saaduista tuloksista Hoéfpuun kannalta uutuusarvol-
taan kiehtovimmiksi nousivat Golf and Spa Hotel Bigdndin tarjoamat lisdpalvelut:
hotellin oma luksus-auto hotellin logolla varustett, aulan pianon soittaja, piccolo ja

hotellin palveluiden henkilokohtainen esittely &&iaalle, huonepalvelu, lapsenvahti-
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palvelu, kenkien kiillotuspalvelu, sanomalehdeausipalvelu, piknik-palvelu, aa-
miaiskorttipalvelu, sateenvarjopalvelu ja tyynymeAsiakkaan huomioimista kuvas-
tivat parhaiten seuraavat asiat: siisteys, hotellatto, tervetulo- ja yllatyslahjat, lasten
erityishuomioiminen, aidot kukat, tuikut, tuotelahyvc-paperin logo, pehmea jalka-
pyyhe, saékortti ja oikeat pyyhkeet aulan wc-tdaisGolf and Spa Hotel Budersandin
elamyspaketeista parhaimpina elamyksina nousiviat galf-palvelut, urheiluhieronta,

yllatyslahjat, kulttuuripalvelut, pyorat ja urhedlutolla ajaminen.

8 TUTKIMUSTEN JA KARTOITUSTEN TULOKSET

8.1 Elamystutkimus

Tutkimuksen (liite5) tulosten perusteella voidad@étella, ettd Hotelli Yopuun asiak-
kaat ovat kokonaisuudessaan erittain tyytyvaisiglho palveluihin. Asiakkaat tunte-
vat saavansa erittain paljon elamyksia Hotelli Yiigsa. Asiakkaista 80,6 prosenttia
kokivat ehdottomasti saavansa elamyksia Hotellindisa. Loput vastanneista koki-

vat saavansa jonkin verran elamyksia Hotelli Yogaus

Kysyttdessa internet-sivujen herattamista mieliktavkysymykseen vastanneista vain
15 prosenttia oli sita mielta, etta internet-sikiatattavat ehdottomasti mielikuvia.
Muutaman asiakkaan mielesta sivut eivat heratakdlen mielikuvia. Suurin osa ko-

kee saavansa internet-sivuilta jonkin verran migli&.

Kuten edelld on jo mainittu, hotellihuoneet koetpagsaantoisesti erittéin siisteiksi.
Elamystutkimukseen vastanneista 93,5 prosenttiahatiellihuoneet ehdottomasti
erittain siisteiksi ja viihtyisiksi. Kaksi vastansta koki hotellihuoneet jonkun verran

siisteiksi ja viihtyisiksi.

Asiakkaista 93,5 prosenttia oli sitd mielta, etdkokevat saavansa ehdottomasti hyvaa
palvelua Hotelli Yopuussa. Kaksi kysymykseen vastésta, ajatteli saavansa jonkin

verran hyvaa palvelua.
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Vastanneista 76,7 prosenttia voisi ehdottomastit&llia viettavansa perhejuhlan
Hotelli Yopuussa. Viisi asiakasta voisi ehka viatgerhejuhlan ja kaksi vastanneista ei

voisi lainkaan kuvitella juhlivansa hotellissa.

Tutkimuksen tuloksen perusteella voidaan paatettd,Hotelli Yopuun asiakkaat ovat
eniten tyytyvaisia hotellin henkiléston palveluweké hotellin siisteyteen ja viihtyvyy-
teen. Heti palvelun ja siisteyden perassa tulemydten kokeminen. Suurin osa asiak-
kaista olisi valmis viettdma&an perhejuhliaan hasl. Vahiten mielikuvia herattivat

hotellin internet-sivut.

Hotelli Yopuun asiakkaiden tyytyvaisyys hotellin pa Iveluihin

0
9,7% 16 % 19.4 %

| En lainkaan

W Jonkun verran
O Ehdottomasti
O Ei osaa sanoa

69,4 %

KUVIO 22. Elamystutkimuksen tulokset (N=31)

Tutkimuksessa kysyttiin, miten asiakkaat kokevatrglkset Hotelli YOpuussa as-
teikolla 1-3 (1 = en lainkaan 2 = jonkin verran ghkdottomasti). Vastausten jakaan-
tumisen perusteella (kuvio22) voidaan todeta, @td prosenttia Hotelli Yopuun asi-
akkaista on tyytyvainen hotellin palveluihin ja leekehdottomasti saavansa elamyksia
Hotelli YOpuussa. 19,4 prosenttia vastanneista &seavansa jonkin verran elamyksia
Hotelli Yopuussa. 9,7 prosenttia ei osannut vastgsgmyksiin ja 1,6 prosenttia vas-
tanneista ei koe lainkaan saavansa elamyksiaeg@anta tyytyvainen hotellin palve-
luihin. Tutkimuksen perusteella voidaan paateltég kotellin palvelutaso ja elamysten
tuottaminen ovat hyvalla tasolla. Lisatakseen&nttyytyvaisten asiakkaiden osuutta
ja pienentamalla epavarmojen asiakkaiden maara#|iHoopuun tulisi pyrkia kehit-

tamaan elamyspalveluita. Tavoitteena on saada®pttia Hotelli Yopuun asiak-
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kaista taysin tyytyvaisiksi hotellin palveluihinaVoitteeseen paastaan kun hotellin
yleisilmetté ja palveluita kehitetddn elamyksehmsriksi pienien yksityiskohtien avul-

la.

Tutkimuksen avoimissa kysymyksissa asiakkaidenastélmieleenpainuvimmat ela-
mykset Hotelli Yopuussa olivat erinomainen ruoka;goeonallisesti sisustetut hotelli-
huoneet, hyva palvelu, kokonaisuus, sauna-osasteapme seka talon puolesta tarjo-
tut pesuaineet ja jaavesi. Mieleen oli jaanyt mydghuoneeseen tarjoiltu sampanja ja
taydellinen sanky seka aamiaisella tarjottu loiatakirapuuro.

Suurin osa vastanneista ei kaivannut elamyksia.lisfisymykseen vastanneet toivoi-
vat hierontapalveluita erillisestd maksusta, teemopukaista tapetointia huoneisiin,
lehtion ja suurentavan meikkipeilin huoneeseenmnaasiaston ja pidemman saunomis-
ajan. Kaksi vastanneista oli tydmatkalla ja hedomat |&heista seuraa mukaan ensi
kerralla. Yksi vastanneista majoittui huoneessaja®dki huoneen vahemman viih-

tyisaksi kuin sen, missa oli majoittunut viime ladia.

Kysyttaessa internet-sivujen parannusehdotuksakkaat toivoivat sivuille kuvat kai-
kista hotellihuoneista ja mahdollisuuden varatal@esen huoneen sita kautta. Sivuille
toivottiin myds parempaa karttaa seka selkeampei@atioheispalveluista, esimerkiksi
Golden Day Spa:n palveluista. Yksi vastanneistawgstanut, milta sivut nayttivat,

joten han uskoi, ettéd sivujen tulisi olla mieleeimpaampia.

Nelja vastanneista oli kokenut nykyisen hotelligakéanteelliseksi. Kyselyn mukaan

ihanteelliseen Hotelli Yopuun hotellipakettiin kuidi:

- sviitti, jossa tullessa pullo sampanjaa odottamasga illalla Polldwaari-menu

viineineen tai sviitti, sauna, poreallas ja hieeont

- poreamme sviittiin

- tervetulojuoma hotellihuoneessa ja illallinen tagbintaan Poélléwaarissa.

- huone, aamiainen, saunavuoro ja iltapala huoneess@ifen esimerkiksi

juustolautasen tai kuntosali, elava musiikki, pigaéitara
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- yopyminen, illallinen, sauna ja kulttuurielamysrasrkiksi teatteri tai kon-

sertti

- tunnelmallinen illallinen, hyvéa seura, teatternjaittava aamiainen.

Tutkimuksen viimeinen kysymys keskittyi asiakkaidkimuistoisimpiin hotelliel&-
myksiin Suomessa tai ulkomailla. Nelja vastanneaditaitéa mielta, etta juuri saatu
kokemus Hotelli Yopuussa oli ikimuistoisin. Ulkonmahotelleista mainittiin seuraa-
vat: Pera Palace, Istanbul, viiden tahden hottiiribul ja Pietari, Cranley Hotel, Lon-
too, Sharm el Sheikh, Egypti, Melia White Housentam, San Salvador, Brasilia, Il
Palazzo, Venetsia, puunlatvahotelli, Kenia, HotRltz, Pariisi, Alppihotellit Keski-
Euroopassa, hotelli Mauritiuksella ja Melia Pala¢alencia. Telttasafari ja yopyminen

Park Hotel Turussa olivat jaaneet myds ikimuist@sinieleen.

8.2 Haastattelu

Tutkimuksessa vertailtiin kuuden hotellin tarjoaralamyksia puhelinhaastattelun

avulla. Hotellin tyontekijaa pyydettiin vastaamasaauraaviin kysymyksiin:

- Minké&laisia elamyspaketteja hotelli tarjoaa akakeen?

- Mité erikoisia elamyksia hotelli tarjoaa haapHhei

- Mitd muita erikoisia elamyksia hotelli tarjoaaaddkailleen?

Jyvashovi tarjoaa golf-, teatteri-, risteily-, fua-Jypin peli -paketteja. Haapakettiin
kuuluu kuohuviini ja suklaa sekéa aamiainen tanmiét huoneeseen. Merkkipaiviaan

viettaville huoneeseen viedaan jokin kiva yllat§@auliina 2009.)

Cumulus Jyvaskyla tarjoaa teatteri-, Jypin peklli@planetaario-, party- ja Aalto Al-
vari kylpylapaketteja. Vanhemmalle vaestolle ool seniorpaketti, johon kuuluu
hotellihuone edullisempaan hintaan. Romantiikkagakeékuuluu kuohuviini ja he-
delmiad. (Henna 2009.)
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Scandic Jyvaskyla tarjoaa teatteri-, risteily-galettelupaketteja. Tarjolla on my6s
kuntosali, polkupyoéria, kavelysauvoja ja karttg@hin on merkattu kavelyreitteja.
Love and marriage -pakettiin kuuluu huoneen kasteuohuviini, tuoreet mansikat ja

aamiainen huoneeseen. (Lievonen 2009.)

Hotelli Alba tarjoaa teatteri- golf- ja peukkulakmdteja lapsiperheille. Haaparin hotel-
lihuone koristellaan toiveiden mukaan. Jarvimaisémoahotellille lisdarvoa. (llomaki
2009.)

Luisu Oy on rakennuttanut Lappiin paljon keskusdadterattaneita igluja, jotka mah-
dollistavat ydopymisen Lapin tahtitaivaan alla. Laluissa syntymapaiville, kihlajai-
siin ja erilaisiin juhliin raataloidaan paketit akkaan toiveiden mukaan. Peruspakettiin
kuuluu yksi yo iglussa ja kaksi tavallisessa hdtatbneessa. Hotelli tekee yhteistyota
Levin hotellien kanssa ja esimerkiksi safarit kuljesineen jarjestyvét. Iglu koristel-
laan haapareille ja iglussa odottaa kuohuviinipjdl&arkkia. Romantiikkapakettiin
kuuluvat kylpytakit, romanttinen musiikki, kyntttlfa hedelma- ja juustolautaset. Aa-

miaisen ja ruokailun voi tilata erikseen. (Kylm&ia2009.)

Park Hotel Turku tarjoaa asiakkailleen kokous-gapaketin. Ha&dpaketti sisaltaa kuo-
huviinin, kukat huoneeseen ja mydhaisen huoneentu&gen. Erikoisuutena sauna-
osastolle voi tilata iltapalaa. Vastaanotossa uteetarvehtii oikea papukaija. Papukaija

osaa puhua ja toivottaa vieraat tervetulleeksi nepigganniksi. (Maija 2009.)

Puhelinhaastattelujen perusteella voidaan tod#dtahetellien tarjpamissa elamyspa-
keteissa ja elamyksissa on erittdin paljon yhteisgylisia. Elamyspaketit sisaltavat
perinteisia vaihtoehtoja raikkaiden ja sykahdygavelamyksien sijaan. Erilaisten ak-
tiviteettien tarjonta oli kuitenkin suhteellisen mpuolista. Ha&pareille tarjottavat ela-
mykset ovat melko tavallisia ja samankaltaisiegndisdarvon tuottaminen on vahais-
td. Haastatteluissa kavi ilmi, ettei yksikaan hatastava hotelli tarjoa haapareille mi-
taan muita yllatyksellisia elementteja kuin kuohnn ja jotain pienta purtavaa. Haa-
parit osaavat varmasti odottaa, ettd huoneessatain pdottamassa, mutta se voisi

olla my6s jotain aivan uutta kuohuviinin lisaksi.
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8.3 Hotelli YOpuun uudet elamykset

Hotelli Yopuulla on paljon hienoja palveluita, jaitarjota asiakkaille. Parhaimpia nais-
ta ovat palvelupaketit, tervetulojuoma, viinipileagersoonalliset hotellihuoneet. Seu-
raavassa on esitelty tulosten pohjalta tehdyt kéngié kehittamisehdotukset. Hotelli
YOpuun uusi motto kuvastaa kaikkea sita, mité thatael Motto on tunteita herattava
lupaus asiakkaalle siitd, mita tuleman pitdd. @atll Spa Hotel Budersandin motto on

"lilan hyvaa ollakseen totta”. Tarkeinta on, eti@dus lunastetaan.

Hotelli Yopuun nykyiset internetsivut ovat hyvatljevat kodikkaan ensivaikutelman.
Internet-sivujen on mahdollista yllattaa ja tuott@ela paljon enemman elamyksellista
lisdarvoa asiakkaalle. Hotelli YOpuun internet-ssta saadaan pienilla muutoksilla

elamyksellisemmat ja paremmin asiakkaan tarpeitgefevat.

Internet-sivuille laitetaan kuvat jokaisesta hatelbneesta. Mahdollisuuksien mukaan
varausjarjestelmaan lisataan ominaisuus, jollaracata mieleisensa huoneen. Inter-
net-sivuille vaihdetaan selkeampi ja yksityiskobéanpi kartta, josta nakyvat kadun-
nimet. Oheispalvelut tuodaan esille nayttavamminiigen l0ytaminen tehdaan asiak-
kaalle helpoksi. Elamyspaketeille tehdaan yksi diniki, jota klikkaamalla asiakas
nakee selkeasti kaikki tarjolla olevat elamyspaké8bkaisesta paketista on ytimekas
kuvaus, hinta, kuva ja pieni tarina, jolla asiakkaaelenkiinto heratetdan. Myytavien
tuotteiden vieressa on hyva olla yhteystiedot lsiknyksia ja tilauksia varten. Kun-
tokeskus Fiilis, Golden Day Spa ja uudet yhteistytigpanit laitetaan selkeésti sa-
maan kohtaan, jossa kerrotaan, mita palveluitaéhsda. Internet-sivujen ilmeesta saa
elamyksellisemman, jos tausta véari on muu kuin eiakkn. Taustalle laitetaan musiik-
kia ja aanitehosteita kaytetaan asiakkaan yllagéen. Elamyspakettia klikkaamalla
kuuluu esimerkiksi shampanjapullon poksaus, raitiaw@ani tai aani, kun kala hyppaa
jarveen. Liikkuvalla kuvalla heratetaan huomiotardsivulla on kultainen ovenkahva,
jonka aukaisee valkoinen hanska ja ruutuun ilmetggti ” Astu sisaan luksukseen .
Osallistavat internet-sivut tarjoavat esimerkiksihdollisuuden osallistua pieneen tie-

tokilpailuun tai ravun kuorimiseen hiiren avulla.

Hotelli Y6puun logoilla varustettu luksusauto h&iatvarmasti huomiota Jyvaskylas-
sa. Auto on limusiini tai vaihtoehtoisesti jokin mluksusauto Hotelli Y6puun teip-
pauksin. Auto kuljettaa esimerkiksi messuvieratalkomaalaisia asiakkaita erityisti-
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lauksesta. Lentokenttakuljetus on myds mahdolliderion kyydissa odottavat tar-
joilut ja kuvaesitys Jyvaskylan palveluista ja kuliritarjonnasta. Autonkuljettaja on
pukeutunut tyylikkaasti kasineisiin ja silinteriifluun henkilokunnan vaatetus on
myos elamyksellinen ja huomiota herattava. Ho¥dpuun limusiinia markkinoidaan
rohkeasti. Limusiini kierrattaa kaupunkilaisia viélisetta, jolloin asiakkaat paasevat

itse mukaan markkinointiin. Limusiinin sisélla edidan kaikki uudet elamyspaketit.

Talvisin aulassa on saksofonin-, viulun-, kitarem-pianonsoittaja vastaanottamassa
vieraita. Kesaisin tervetulomusiikki soitetaan ipihalla, missa iltaisin vietetdan mu-
siikki-iltamia elavanmusiikin tahdissa. Vastaanb#okilékunta tai piccolo tervehtii
saapuvia vieraita aina kadesta pitéaen ja kantaatduotellihuoneisiin ilman erillista
pyyntba. Huone esitelladn samalla vieraille ja k&é&wp vieraiden erikoistoivomuksia,
esimerkiksi tarvetta lastenvahdille. Sanomalehdwriilata lisdpalveluna suoraan ho-
tellihuoneen ovelle. Kengat voi jattaa pussiinl@igttavaksi ja ne tuodaan saihkyvina
huoneeseen. Piknik-palvelua ei tarjoa mikaan hahgllaskylassa. Suomalaiset ja eri-
tyisesti ulkomaalaiset vieraat saavat tilata pikpaéketin, joka odottaa haluttuna ajan-
kohtana hotellin aulassa. Korissa voi olla Hotébipuun logolla varustettu piknik-
peitto, patonkia, viinia, hedelmia ja juustoja. elotYdpuun kortti toivottaa vieraille
rentouttavaa paivaa piknikilla ja tarkka kartta sf@a esimerkiksi Harjulle tai Lutakon

rantaan.

Huonepalvelu on mainio lisdarvo asiakkaalle. Elaseylknen lista voi sisaltaa suolai-
sia ja makeita herkkuja hauskoilla nimilla varustea. Tilatut naposteltavat viedaan
huoneeseen tyylikkaasti ja mukana on pieni yllgs asiakas ei ole osannut odottaa.
Aamiaista varten hotellihuoneissa on aamiaiskqgdsita vieraat voivat valita unelmi-
ensa aamupalan. (lite3) Kortti jatetaan roikkumeaen ulkopuolelle ja aamiainen
toimitetaan huoneeseen toivottuun aikaan. Tyynynwnpalvelu, jota vieraat eivat
varmasti osaa odottaa. Tyynymenusta on mahdotliata mieleinen tyyny esimerkik-
si helpottamaan niskakipuja. Sateen sattuessdihateieissa on Hotelli Y6puun lo-

golla varustetut sateenvarjot, jonka vieras voutessaan ostaa mukaan tuliaiseksi.

Jokaisessa huoneessa on tervetulolahja riippuekamédrkoituksesta. Tavallisille
hotellivieraille se voi olla Hotelli Y6puun tervéakortti. Syntymépaivasankareille
toimitetaan kukkakimppu yllatyksena. Lapsiperheéte huomioida erityisesti. Lasten

sangyt pedataan lapsille mieleisilla lakanoillp§avapeiton paalla on odottamassa
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pollopehmolelu Hotelli Yopuun huivi kaulassa. Kylmoneessa odottaa pieni kyl-

pylahja lapsille ja muutama kynttila aikuisille.

Hotellin kerroshoitaja on osa henkil6kuntaa ja néisgé roolissa vieraiden silmin kat-
sottuna. On hienoa, jos kerroshoitajan asu ja adesaadaan yhtenevaiseksi hotellin
ilmeen kanssa. Kylpyhuoneen aito kukka on loistes&arvo. Huoneisiin valitaan
kukkalajike, joka on mahdollisimman pitkékestoingtta kukkia ei tarvitse vaihtaa
usein. Kylpyhuoneen hyllylle laitetaan Golden Dga$ naytetuote ja alennuskortti
hotellin asiakkaille. Yhden hotellihuoneen muuntaem tunnelmalliseksi hierontapal-
veluja tarjoavaksi pieneksi hoitolaksi mahdollistdiierontapalveluiden saamisen sa-
masta rakennuksesta. Hotellihuoneiden wc-paperegiimetaan Hotelli Y6puun logo.
Séangyn viereen asetellaan pyyhe, johon on mukava agratessaan. Huoneiden poy-
dille jatetddn saakortti, josta selvidaa esimerkdesiraavan paivan saa ja Jyvasseudun
tapahtumat. (liite4) Yleisiin wc-tiloihin laitetagrikkupyyhkeita, jotka vieras voi kay-
tettyaan heittaa pyykkikoriin. Aulabaarin baaritéskoristaa nayttava kulho tdynna

tuoreita sitruunoita.

Yksi persoonallisista hotellihuoneista voidaan ntaartahtien huoneeksi. Huone saa
nimen kuuluisan henkildn mukaan, esimerkiksi Madwhoone. Seinille laitetaan tah-
den kuvia ja levyja nimikirjoituksineen. Tahtiendne voi olla omistettu myds jollekin
suomalaiselle tdhdelle esimerkiksi urheilun maagtaaHuoneen kysyntaa lisaa var-

masti se, jos kyseinen henkild saadaan sinne yégayma

Puhelinpollé on elamys, jolla puhelimessa odott@asiakas saadaan hyvalle tuulelle.
Jos asiakas joutuu odottamaan puhelimessa, hamgimka kuuluu pélién huhuilua ja
metsan rauhoittavia aania. Erittdin mieleenpainwelamyksen hotelli tuottaa asiak-
kaalleen ostamalla puhuvan papukaijan vastaanottdatelli Yopuussa papukaija

voidaan nimeta Pdlldwaariksi tai Yopolloksi.

Elamyspaketit ansaitsevat niiden arvoisen esillepaWastaus on elamyskansio, joka
on ulkoasultaan elamyksellinen ja kauniisti kolisteKansiosta 10ytyvat selkeasti
kaikki elamyspaketit, kuvia unohtumattomista elasigté ja onnistuneita tarinoita.
Vieras paasee itse hypistelemaan ostettavaa mgaattin palvelusta tulee konkreetti-
sempi. Vastaanoton elamyskansio kopioidaan jokaiketellihuoneeseen. Asiakas

paasee rauhassa tutustumaan hotellin uusiin elékggpihin. Viinipihalle ja Ravin-
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tola Polldwaarin poytiin tehdaan elamyksellisetugyoissa elamyspaketit esitel-

l&&n. Selkea informaatio internet-sivuilla on ehomian tarkedd. Elamyspaketin osta-
jalle annetaan pieni yllatys, esimerkiksi Kahderskan -paketin ostajat saavat pienet
sydamet tai Ohjelmallisen kokouspaketin ostajileetaan pienet uistimet kalaonnea

tuomaan.

Haasviitissa tarjotaan jotain uutta ja raikastdguén kuohuviinin lisdksi. Huoneessa
soi romanttinen musiikki parin astuessa sisaanndum koristeltu kynttil6illa. Poy-
dalla odottaa kaksi elokuvalippua, jotka voi kagttdyohemmin. Huoneeseen voi tila-
ta halutessaan viulunsoittajan. Kylpytakkien jastgen lisdksi haaparia voi muistaa
esimerkiksi Hotelli Y6puun kynttilGilla ja tulitikilla tai romanttisilla Hotelli Y6puun
saunanalusilla. Kylpyhuoneeseen luodaan romanttumamelma kynttiléilla, ruusuilla
ja luksus-kylpyvaahdolla. Hemmottelevan kylpyvaamhtleaksi ammeen reunalla tai

saunassa voi olla rentouttavia 6ljyja ja tuoksuja.

Vieraan lahtiessa hotellista lammin kadenpurisbixsottaa hanet tervetulleeksi uudes-
taan. Vastaanotossa annettu laksidislahja tuo hywmélé viela kotonakin. Kustannus-
syista lahjan ei tarvitse olla iso. Osana elamyissghpéaa jalkimarkkinointia vieraille
lahetetaan kotiin kortti, jossa kiitetdan vieraitug toivotetaan tervetulleeksi uudel-

leen.
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8.4 Hotelli YOpuun uudet elamyspakettiaihiot

Tutkimuksessa nousi esiin yhtenevaisyyksia vededsa elamyspakettien sisaltoa.
Hotellien oheispalvelut liittyvat usein rentoutuees ja hyvinvointiin. Suosituimpia
elamyspaketteja ovat illallispaketit yhdistettynajaitukseen. Tutkimuksen tuloksena
syntyi uusia elamyspakettiaihioita, joita Hotelldpuu voi halutessaan hyddyntaa.
kuuluvat automaattisesti yopyminen ja illallinenutd vapaavalintaiset elementit hin-
noitellaan erikseen ja lisataan paketin perushmtBémyspakettiaihioiden hinnat
ovat suuntaa-antavia. Lopulliset hinnat selvidav@un tarjoajien tekemien tarjouk-
sien perusteella ja Hotelli Yopuun henkildston talen laskelmien jalkeen. Palvelun
tarjoajilla tarkoitetaan tassa tapauksessa ulkeigimyspalveluiden tuottajia, Hotelli

Y6puun tulevia yhteistybkumppaneita.

1. Virkeat varttuneet -paketti tarjoaa ajanviet@ténenevaa ohjelmaa aktiivisille ela-
kelaisille. Paketti sisaltaa yopymisen, kynttildilisen Hotelli YOpuussa ja kulttuuri-
kylvyn. Vieraat voivat vapaavalintaisesti valitaisgavista mieleisen: kaksi lippua Jy-
vaskylan kaupunginteatteriin, kaksi lippua kongertai elokuviin, kaksi lippua kesa-
teatteriin tai lavatansseihin kesaaikaan. Halutesgakettiin kuuluu kuumailmapallo-
lento sdavarauksella lisédhintaan. Luonnonléheigifleaille tarjotaan kyyditys Peurun-
kaan. Vaihtoehtoisesti luontoretki voidaan toteuffarkkilan tilalla, joka on Hotelli
Y6puun yhteiskumppani entuudestaan. Opastetullatduetkellda nautitaan nuotiokah-
veista ja laavun tunnelmasta. Paivan paattaa hetalmooito Peurungassa tai vaihto-
ehtoisesti Golden Day Spa:ssa. Viherpeukalot vangatlistua opastetulle kierrokselle
Viherlandiaan. Paketin hinta on 113 e /henkild.

2. Bensaa suonissa -paketti on suunnattu miehikbgspltadd yopymisen ja illallisen.
Paketti tarjoaa runsaasti vapaavalintaisia aketigga, joista vieras voi valita itselleen
mieleisen. Bensaa suonissa -paketti on juuri vietasweiden mukainen ja sisaltaa
yhden valittavista elementeista. Hotelli Y6puu dreystydsséa palveluntarjoajien kans-
sa, jotka tarjoavat seuraavia unohtumattomia el&mykallikyyditys, rallisimulaattori,
metsastys, karting, paintball, golf, ampuminen,grdlirnaus ja urheiluhieronta. Paket-

tiin kuuluu automaattisesti kaksi lippua Jypin pe(kauden ollessa kaynnissa) ja
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opastettu kierros Fast Motors Oy:n tiloissa tutesturheiluautoihin ja autoilun ih-

meelliseen maailmaan. Paketin hinta on 126 e /h&nki

3. Made in Finland -paketin kohderyhméana ovat mi&alaiset. Pakettiin siséltyy yo-
pyminen Aalto- tai Marimekko-huoneessa. Huoneesdsdt@a kasityona tehty suoma-
lainen tervetulolahja vuodenajasta riippuen, téddvkelovutettu tonttu tai kesalla koi-
vun lehdesté huovutetut lasinaluset. Poydalla egskylan kartta, jolla vieraat voivat
lunastaa vastaanotosta piknik-korin ja vuokrapydaeaimet. Karttaan on merkitty
muutama hyva piknik-paikka. Pakettiin kuuluu kakgpua Alvar Aalto-museoon tai
esimerkiksi M/S Rhean risteilylle. Vaihtoehtoisesti mahdollista lahtea tutustumaan
paperitehtaaseen omaan kustannehintaan. Talvettadaon merkitty Muuramen
saunakyla, pilkki- ja avantomahdollisuudet sek&tbiadut. lllan kruunaa Jyvaskyla-
menu kynttilAn valossa nautittuna. Paketin hintd 82 e /henkil6. (Klaus 2009.)

4. Kuninkaallispaketin kohderyhma on pariskunnake®ti on tarkoitettu elaman ylel-
lisyydesta nauttiville nautiskelijoille. Kuninkaepaketin teema vaihtuu elaman juhli-
en mukaan, mutta laatu pysyy aina korkeatasois@nankaallispaketin teemat ovat
Unelmien Uusivuosi, lhanteellinen Itsendisyyspaiiggkyllainen Ystavanpaiva,
Vauhdikas Vappu ja Juhlallinen Juhannus. Kuninkgadketti tarjoaa vain luksusta
elaman juhlapaiviin. Saapuminen hotelliin tapahtagelli Y6puun limusiinin kyydis-
sS4, jossa nautitaan aitoa sampanjaa ja mansik@teella vieraita odottavat lampiméat
turkit, joihin voi kapertyd musiikin soidessa taalkt. Sviitissa odottaa upea kukka-
kimppu ja pullo sampanjaa. Paivalla nautitaan hettehanoidoista Golden Day
Spa:ssa ja illalla rentoudutaan Hotelli Yopuun sasaston poreammeessa. Saunalle
tuodaan juustotarjotin, jonka voi nauttia myds osaasuoneessa. Talvella hotellin
aulabaarissa ja kesalla viinipihalla on elavaa rkiisi. Paketin kruunaa kynttilaillalli-
nen ja aamiainen tarjoiltuna huoneeseen. Paketia bin 156 e /henkild. (Klaus
2009.)
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9 POHDINTA

Tutkimuksen aikana havaittiin, etta elamyksen famthen on yllattavan haastavaa.
Elamys vaatii onnistuakseen monen aistin stimuloininmisen eri kokemuksen tasot
tulee huomioida osallistavalla toiminnalla. Kaikéhtokohtana on uniikki ja oma-
leimainen palvelu, joka on menestyvan yrityksentikartti. Oman haasteensa tuo jo
alussa mainitut yhteiskunnalliset haasteet kut@astonmuutokseen liittyvat tekijat.
Jokaisen yrityksen tulee muistaa, etta kehityaatidelleen ja asiakkaat tarvitsevat
elamyksia jatkossakin. Benchmarkkausta kannattdateimasti kayttaa etuna kiristy-
vassa kilpailussa.

Tutkimuksen keskeisin tutkimusmenetelma benchmgrtadettiin hyvaksi menetel-
maksi ja sen avulla saatiin hyvia tuloksia. Benctiamg laajensi nakékulmaa ja tapaa
ajatella asioita. Hotelli Yopuulle luotiin uusiggehysehdotuksia tutkimalla Golf and
Spa Hotel Budersandin toimintaa. Omakohtaiset tiggkauikset hotelleissa auttoivat
hahmottamaan, mitka Golf and Spa Hotel Budersagldimykset voisivat toimia Ho-
telli Yopuussa. Benchmarkkauksen avulla saatiiviléelyhtenevaisyyksia hotellien
valilla, esimerkiksi samankaltaiset pareille sudnhalamyspaketit. Vanhan ajan kuvia
|6ytyi molempien hotellien seiniltéa. Tutkimukserkana esiin nousi my6s asioita, joita
Golf and Spa Hotel Budersand voisi benchmarkatzllidtopuulta. Viiden tahden

hotellissa ei esimerkiksi ollut lisdarvoa tuottavaevikekoria wc:ssé, joka Hotelli Yo-

puusta loytyy.

Elamystutkimuksessa Hotelli Yopuun asiakkaat arettiukaan suunnitteluprosessiin,
mika on loistava ratkaisu. Kvantitatiivinen tutkisloi tutkimukselle hyvan pohjan.
Otos tutkimuksessa olisi voinut olla laajempi. Tiotlkksesta kavi ilmi, etta asiakkaat
ovat tyytyvaisia hotellin palveluihin, mutta kenat myds kehitysideoita, jotka on
pyritty huomioimaan tutkimuksen lopputuloksessangystutkimuksessa olisi voinut
kysya asiakkaiden mielipiteita Hotelli Y6puun nykigta elamyspaketeista. Kysymyk-
sella olisi voinut kartoittaa sitd, kuinka hyviraelyspaketit ovat asiakkaiden tiedossa
ja ollaanko niihin tyytyvaisia. Elamystutkimuksehden kysymyksen kysymyk-
senasettelu johti muutaman asiakkaan harhaan, pédstantoisesti kysymykseen
saatiin kuitenkin vastauksia. Kyselyssa olisi voinpdodyntaa myos avoimia kysymyk-

sid, joka olisi antanut enemman tilaa ajattelulle.
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Kvalitatiivinen tutkimus toi tutkimukseen laajentavnakdkulman. Haastattelujen
avulla saatiin arvokasta tietoa muiden hotelli@miotatavoista ja siité, kuinka ham-
mastyttavan samankaltaisia tarjottavat elamyksat. &rositiivisella yllatyksella ja
uniikilla palvelulla hotelli voi jattaa sellaisenwstijaljen, jonka asiakas muistaa niin
pitkaan, ettd palaa uudestaan samaan hotelliikinhuksen perusteella voidaan tode-
ta, etta hotellilla, joka uskaltaa tarjota asiakkan muutakin kuin perinteisia elamyk-
sid, on mainiot mahdollisuudet kasvattaa myyntig@nagoaan. Haastattelujen perus-
teella tehtava ei ole kovin haastava.

Tutkimuksen tavoitteena oli tuottaa uusia ja raitkaeoita seka nelja uutta elamys-
pakettia, missa onnistuttiin. Tutkimuksessa onttisiduomaan kolme elamyspakettia,
jotka sopivat hyvin Hotelli Yopuun asiakaskohderytan Virkeat varttuneet -paketti,
Made in Finland -paketti ja Kuninkaallispaketti vggsalloltaan erittain paljon Hotelli
Y6puun brandin nékdiset. Hotelli YOopuun asiakkaiti@meet on pyritty huomioimaan
parhaalla mahdollisella tavalla kyseisten elamysfigdn sisallon rakentamisessa.
Elamyspaketteihin saatiin sisallytettya uudenlagdfviteetteja, joita ei Jyvaskylan
hotellien tarjoamista paketeista |0ydy. Hinta- lsathteeltaan elamyspaketeista saa-
daan toimivat. Asiakas saa kohtuuhintaan laadu&laitiniikkeja palveluita Hotelli
Y6puun toiminta-ajatuksen mukaisesti. Elamyspaketstivat toimivuuden kannalta
viela palvelun tuotantokonseptin ja palvelumalaatimisen, kayttoéonottosuunnitel-
man seka lanseerauksen. Kyseisten toimenpiteitlaejd voidaan arvioida elamys-

pakettien toimivuus kaytannossa.

Bensaa suonissa -paketilla haluttiin poiketa tapsinnteisesta elamyspaketista. Ela-
myspaketti, joka on suunnattu pelkastaan mieteilgalttdmatta saa niin suurta suo-
siota myynnillisesti kuin muut paketit. Huomion aista kuitenkin on, etta Hotelli
Yo6puun tarkeimmat asiakaskohderyhmat arkena ovigsgsiakkaat ja heidan vie-
raansa. Virkistava ajanviete on varmasti tervetidltyokiireiden ohelle ja paketti tuo
erinomaista vaihtelua perinteiseen myyntimiespaketlamyspaketin saa totta kai
ostaa myds naispuolinen asiakas. Herdd kysymysi meksille ei ole omaa elamyspa-
kettia? Benchmarkkauksen aikana havaittiin erikomsiehisia aktiviteetteja, kuten
golfaus ja urheiluautolla ajaminen, joita Jyvaskytibtellit eivat tarjoa. Elementit ha-
luttiin tuoda Hotelli Y6puun tietoisuuteen ja n&iyntyi Bensaa suonissa -paketti. Ku-

ninkaallispaketissa |0ytyy enemman naisellisia eetieja, joten naisasiakkaita ei ole
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unohdettu. Kuninkaallispaketti sopii loistavastigsypariskunnille ja haapareille,
jotka ovat Hotelli Yopuun tarkein asiakaskohderyhrigonloppuisin. Halutessaan
Hotelli YOpuu voi miettia haluaisiko hotelli tarptulevaisuudessa elamyspaketteja
enemman tietyille asiakaskohderyhmille suunnatesimerkiksi polttaripaketti tai

oma paketti lapsiperheille.

Elamyspakettien lahtokohtana on kotimaisuus. Eljalstteihin otettiin mukaan pai-
kallisia elementteja, jotka ovat ominaisia Suomgll@yvaskylalle. Nain toteutuu myoés
yksi elamyksen kokemiseen vaikuttava elementiuait Laheltd 10ytyy paljon upeita
palveluntarjoajia, joiden kanssa voi tehda yhtéitiyAlvar Aalto, luonto, jarvet, ju-
hannus, lavatanssit ja ralliautot ovat sita, migisnomalaiset rakastamme. Jyvaskylan
paikallisesta kulttuurista l16ytyy aarteita, joteikeh emme tarjoaisi niita vieraillemme.
Tasta esimerkkina on Hotelli Yopuun loistava Jywé&knenu, jossa huomioidaan

vieraat niin Suomesta kuin ulkomailtakin.

Uusiin elamyspaketteihin jatettiin tarkoituksellaimamia turvallisen tuntuisia vaihto-
ehtoja kuten teatteriliput, mik& on kuitenkin uakimys Hotelli Y6puun asiakkaille.
Elamyspakettien sisallot saatiin monipuolisikshjgomiota herattaviksi. Hinnoittelu

oli haastavaa johtuen elamyspakettien erihintaiggmenteistad. Hintaehdotukset on
tehty Jari Parantaisen kehottamalla tavalla. Elgalgstilla on perushinta ja lisapalve-
lut hinnoitellaan erikseen. Elamyspaketin lopulfirenta maaraytyy asiakkaiden valit-
semista elementeista. Elakelaisille Virkeat vaeinelamyspaketin perushinta on
hieman edullisempi. Bensaa suonissa -paketti omadmmtaluokkaa Hotelli Y6puun
nykyisen Kahden Kesken -paketin kanssa. Erikoiraellthuone nostaa vahan ulko-

maalaisille ja kuninkaallisille suunnattuja pakettihintoja.

Hotelli YOpuun uusissa elamyspaketeissa on onmistayttamaan elamyskolmio-
mallin eri kokemuksen tasot hyvin. Asiakkaan kiisius saadaan heraamaan innova-
tiivisilla elamyspakettien sisalldilla. Elamyspaiketvat ainutlaatuisia ja ennennake-
mattomia Jyvaskylan seudulla. Kotimaisuus ja péiswals korostuvat ja jokaiseen
pakettiin tehdaan omaleimainen, todellisuudesta peva tarina. Elamyspaketit tar-
joavat mahdollisuuden eri aistien aktivoitumisegysfsella tasolla. Pine & Gilmore
puhuvat teeman tarkeydesta ja tdma on otettu huwmatimyspaketeissa. Kaikissa
elamyspaketeissa on vahva teema, joka antaa aalbkk@ahdollisuuden pakoon arki-

rutiineista. Asiakas kokee jotain ainutlaatuistagakuvitella olevansa joku muu, esi-
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merkiksi kuninkaallinen limusiinin kyydissa. Tarseerilaiset kokemukset autta-

vat asiakasta ndkemaan itsensa eri tavalla. Vudnaus tapahtuu aktiviteeteissa, jois-
sa asiakas paasee itse osallistumaan esimerkiksidimapallolento tai nuotiohetki
laavulla. Oppimista tapahtuu kulttuurisissa kohtasssea esimerkiksi museossa tai
teatterissa. Uudet elamyspaketit sisaltavat elaeyksiusi elementtia, joten oletetta-
vaa on, ettéd Hotelli YOpuun asiakas kokee elamyleseationaalisella tasolla ja ehka

jopa henkisen muutoksen.

Elamyspakettien lanseerauksen onnistuminen on niyyamnalta ensiarvoisen tarke-
aa. Elamyspakettien markkinointiin tulee kiinnittidomiota. Elamyspaketeista ei ole
mitaan hyotya, jos asiakas ei tieda, mita niihgékkyy ja mista niité voi ostaa. Tuntei-
den herattdminen markkinoinnin kannalta on hyvéujuiudet elamyspaketit tarvitse-
vat rohkean ja aktiivisen markkinoinnin. 4E:n el&t@priasta ja markkinointialan

ammattilaisista on loistava apu elamyksellisessiékknzoinnissa.

Lopuksi taytyy selvittaa, haluaako Hotelli Yopuilndé tietoisesti erilaisia ja kaavasta
poikkeavia ratkaisuja, joita ei ole totuttu Jyvadslegd nakemaan. Uskaltaako Hotelli
Yopuu olla edellakavija ja tarjota asiakkailleenaparaisia ja uniikkeja vaihtoehtoja?
Yrityksen ei tulisi tuudittautua siihen, ettd méithenee ihan hyvin. Jatkuva kehitty-
minen on valttamatonta niin asiakkaiden kuin ty&npéedenkin mielenkiinnon saily-
misen kannalta. Kaikkia ei voi miellyttaa, jotentt#y vain uskoa omaan tekemiseen ja
luottaa siihen, etta asiakkaat haluavat muutosttkiiuksen raikkaat tulokset antavat
Hotelli Yopuulle mainion lahtékohdan olla alans&§hken elamyksellisena palvelun

tarjoajana niin Jyvaskylassa kuin muuallakin Sumaes
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Liite 1. Hotelli Y6puun tervetulojuomakortti
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Liite 2. Hotelli YOpuun aamiaiskortti

BREAKTFAST:

Yopuu Hotel's breakfast is available at Pollowaari
Mon-Fri 6.30-10.00
Sat-Sun 8.00-10.30

For breakfast we offer daily fresh delicacies at the
breakfast buffet. For instance:

delicious cold cuts and cheeses

marinated little perches from Pitjanne Lake
cold marinated porR,

Mozzarella-tomato salad

homemade fruit salad

homemade marmalades

berries

oven-braised barley porridge

warm bread

In addition we serve from Tuesday to Saturday
directly from our Ritchen to you:

scrambled eggs, omelette and bacon

During the weekend breakfast may start by
enjoying a glass of Prosecco or non-alcoholic
sparkling wine KuusenRerRRd.

On Sundays hotel baker also offers delicious
bakery goods.

Gluten-free bread you will have on request.

With the breakfast we offer Finnish coffee Juhla
Mokka. We willingly maRe for extra charge

espresso, cappuccino or cafe latte for you.

Our breaKfast tea selection consists of braised
English Breakfast tea, green leaf tea and
invigorating Indian Pure Assam. Also other teas
are available.

Have an enjoyable breakfast!

Boutique Hotel
Yopuu

RAVINTOLA POLLOWAARI
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Liite 3. Budersandin aamiaiskortti

ZIMMERSERVICE-FRUHSTUCK

Bitte hangen Sie lhre Bestellung bis spatestens 02.00 Uhr auBen an

Ihre Zimmertur. Frihstick den ganzen Tag erhaltlich.

Zimmer-Nr.: Anzahl der Personen:
BEtUme e s = 54 Name:
Unterschrift:

Gewadinschte Servicezeit:

[0 07.00-07.30 [0 09.00 - 09.30

[007.30 - 08.00 [009.30-10.00

[0 08.00 - 08.30 [J10.00-10.30

[108.30 - 09.00 [J10.30-11.00

]

BUDERSAND FRUHSTUCK: im Zimmerpreis inklusive

0O Brot- und Brétchenauswahl mit Toast, Croissants und Plundergebéck
aus unserer Backerei, Butter, Marmelade, Honig, Wurstspezialitaten und

Natur- oder Fruchtjoghurt.

Safte:

O Frisch gepresster Orangensaft O Frisch gepresster Gemusesaft

[ Frisch gepresster Karotten-Ingwersaft

HeiBe Getranke: mit:
O Kaffee O Sahne
O Entkoffeinierter Kaffee O kalter Milch
Elileegeccraoss o e O friesischer Milch
O HeiBe Schokolade O heiBer Milch

O Zitrone
A LA CARTE:

O Frisch gepresster Orangensaft

O Frisch gepresster Karotten-Ingwersaft

O Frisch gepresster Grapefruitsaft

O Frisch gepresster GemUsesaft

O Wellnessgetrank des Tages

O Bircher Msli

O Porridge

O Pfannkuchen mit __Ahornsirup, __ Blaubeeren-Kompott
oder___ Apfelzimt-Kompott

O Joghurt oder Fruchtjoghurt

O Fruchtsalat

O Tropische Friichteplatte

O Kleines Medaillon vom Biorind mit Wildkrautersalat

O Schottischer Gewdrzlachs

O Geraucherter Zarenlachs

[ 3 Sylter Austern Royal

O Busumer Krabbencocktail

O Desietra Imperialkaviar , Guldenstaedti” (259)

O Sylter Kaseauswahl

O Wurstspezialitten

Eierspeisen:

O Ei ,Benediktine”

O 1 gekochtes BIO-Ei ___ Minuten

[ 2 BIO-Eier als Spiegelei

[ 2 BIO-Eier als Ruhrei

[J 2 BIO-Eier als pochiertes Ei

OJ 3 BIO-Eier als Omelette
mit: gebratenem Speck, gekochtem Schinken,
Waiirstchen, Champignons, Gartenkrdutern, Tomaten

8,50
8,50
8,50
8,50
8,50
6,50
8,50
8,50

an oAy A dh oAb oA A b

4,70

7,20
16,80
25,00
18,50
26,50

9,80
16,80
68,50
13,50
13,50

OO WO WO IO N O WO WO WO N O]

an

12,50
3,00

an

je € 8,00
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BUDERSAND VITAL FRUHSTUCK: plus € 13,00 p. P

Ein Wellnessgetrank des Tages, Vollkornbrot, Vollkorntoast und
Brotchenauswahl aus unserer Backerei mit Biobutter, Biomarmelade
und Bio-Honig, 1 Grapefruit

Eier:

[ 2 BIO-Eier als Ruhrei

[ 2 BIO-Eier als Spiegelei

O 2 BIO-Eier als pochiertes Ei

O 3 BIO-Eier als Omelette

O 1 gekochtes BIO-Ei _____Minuten

Safte:
O Frisch gepresster Orangensaft O Frisch gepresster Gemsesaft
O Frisch gepresster Karotten-Ingwersaft

HeiBe Getrénke: mit:
O Kaffee O Sahne
O Entkoffeinierter Kaffee O kalter Milch
Elleg= s melon o b o O friesischer Milch
O HeiBe Schokolade O heiBer Milch
O Zitrone
BUDERSAND GOURMET FRUHSTUCK: plus € 37,00 p. P

Ein Glas Champagner, Ruhrei mit Busumer Krabben, Schottischer
Gewdirzlachs, Entenrillette mit Kiirbischutney, Brot- und Brétchenauswahl
mit Toast, Croissants und Plundergebéack aus unserer Backerei, Butter,
Marmelade, Honig, Wurstspezialitdten und Natur- oder Fruchtjoghurt.

Eier:

[J 2 BIO-Eier als Ruhrei

0 2 BIO-Eier als Spiegelei

O 2 BIO-Eier als Pochiertes Ei
[J 3 BIO-Eier als Omelette

O 1 gekochtes BIO-Ei

Safte:

O Frisch gepresster Orangensaft

O Frisch gepresster Grapefruitsaft
O Wellnessgetrank des Tages

Minuten

O Frisch gepresster Karottensaft
O Frisch gepresster Gemusesaft

HeiBe Getradnke: mit:
O Kaffee O Sahne
O Entkoffeinierter Kaffee O kalter Milch
O Tee: O friesischer Milch
O HeiBe Schokolade O heiBer Milch
[ Zitrone

BESONDERE WUNSCHE:
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Liite 4. Budersandin hotellihuoneen saakortti

Als besonderen Service erhalten Sie die morgige Wettervorhersage ;é
Wir wiinschen Ihnen eine angenehme Nachtruhe.
heiter
sonnig bis wolkig regnerisch Gewitter
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Liite 5. Elamystutkimuslomake

1] 50 5 90 5o 53] L 50 5 20 ) o 5] 590 5 20 ) o 5] s 0 ) 2]

ElamystutRimus Hotelli Yopuun asiakRaille syksylli 2009

Arvoisa Vieraamme,

Olen viimeisen vuoden tiimi-yrittdjd Jyviskylin ammattiRorkeakoulun Titmiakatemiasta. Teen opinndytetyitini Hotel-
(i Yopuulle aiheesta elimysten tuottaminen. Arvostan todella, jos vastaatte alla olevaan Kyselyyn.

Elamyksellistd hotellinautintoa, Kaisa Ketosalo

Tunnetko saavasi elamyRsii Hotelli Yopuussa? (1=en lainkaan 2=jonkun verran 3=efidottomasti)

Minkdlaisia mieliRuvia Roet saavasi vieraillessasi Hotelli Yopuun nettisivuilla?

Koetko hotellifiuoneet siisteiksi ja viihtyisiksi?

Koetko saavasi hyvid palvelua?

Mikd on ollut Hotelli Yopuun mieleenpainuvin eldmys? Mitd eldmyksid jiit Raipaamaan?

Mitd parannuRsia toivoisit nettisivuille?

Mitd Ruuluisi ihanteelliseen Hotelli Yopuun hotellipakettiin?

Voisitko Ruvitella viettdvisi tddlli perhe-juhilan, esimerRiRsi hddt?

MiRé on ollut Raikkien aikojen iRimuistoisin RoRemasi hotellielimys Suomessa tai ulkomailla?

Boutique Hotel
YOopuu

RAVINTOLA POLLOWAARI

Hotelli Yopuu Oy, YliopistonRatu 23, 40100 Jyviskyld, Finland, tel. +358 (0)14 333 900, fax +358 (0)14 620 588
Y-tunnus: 2033270-7, VAT: F120332707, www.hotelliyopuu.fi




