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The subject of the study was customer satisfaction in Tampere
Spa’s Wellness Centre in spring 2008. The aim was to investigate
the customers’ opinions on the matters that affect the customer
satisfaction in Tampere Spa and its Wellness Centre. It was also
studied if the opinions of the customers of different ages differed
from each other. The purpose of the study was also to produce a
report to the Wellness Centre to see whether the customers are
satisfied or not.

The study was based on a classification adapted to businesses in
the field of tourism. According to this theory customer satisfaction is
composed by such factors as the personnel and the other
customers, the technical functionality of the service and its ability to
produce experiences, the booking- and billing systems and the
company’s interior, cleanliness and atmosphere.

The survey was carried out with the personnel of the Wellness
Centre and it was answered by 48 customers chosen by random
sampling. The results show that the customers were mainly very
satisfied with all considered aspects of customer satisfaction. No
significant differences were found between the opinions of
customers of different ages.

In addition, this thesis studies the concepts and history of health
and wellness tourism.
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1 JOHDANTO

Jokainen meista varmasti kaipaa arkeensa hieman luksusta ja hemmottelua.

Mikapa olisikaan mukavampaa kuin pistaytya rentouttavassa hieronnassa, tai
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virkistdvassa kylvyssa rankan tyopaivan jalkeen. Terveysmatkailu on
kasvattanut suosiotaan viimevuosina. Erityisesti ikaantyvan vaeston kiinnostus
omaa hyvinvointiaan kohtaan on kasvanut taloudellisen tilanteen parannuttua.
Mutta mitka asiat tekevat hieronta tai kylpyhetkesta elamyksen tai painvastoin
pilaavat kallisarvoisen hemmotteluhetken? Tutkimukseni valottaa, miten asiat

ovat Tampereen kylpylan hoito-osastolla.

1.1 Tutkimuksen tavoite ja tarkoitus

Opinnaytetyoni aiheeksi valitsin asiakastyytyvaisyystutkimuksen Tampereen
Kylpylan hoito-osastolle, silla vastaavaa tutkimusta ei ole tehty aikaisemmin.
Oma kiinnostukseni aiheeseen oli motiivina tydon toteutukselle. Tutkimuksen
tarkoituksena oli kartoittaa, mitd mielta hoito-osaston asiakkaat ovat osastosta
kokonaisuutena, kattaen henkildstokontaktit, matkailupalvelukontaktit,
tukijarjestelmakontaktit seka miljookontaktit. Tutkimuksen tavoitteena oli tuottaa
Tampereen kylpylan hoito-osastolle hyodyllinen kartoitus siita, ovatko heidan
asiakkaansa tyytyvaisia, vai 10ytyykod toiminnasta tai toimitiloista parantamisen

varaa.

1.2 Kasitteet ja teoria

Rope ja Pollanen (1994) ovat luoneet ryhmittelyn tekijoista, joihin yrityksen tulee
keskittya halutessaan parantaa asiakastyytyvaisyyttaan. Kirjassa
Matkailumarkkinointi Albanese ja Boedeker ovat mukailleet Ropen ja Podllasen

ryhmittelysta matkailualan yrityksille soveltuvan kokonaisuuden.

Tama  kokonaisuus  pitad  sisallaan  yrityksen  henkilostokontaktit,
matkailupalvelukontaktit, tukijarjestelmakontaktit seka miljookontaktit. (Albanese
& Boedeker, 2002, 91.) Kaytin Albanesen ja Boedekerin ryhmittelya

opinnaytteeni teoriana.
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Henkilostokontakteilla tarkoitetaan kaikkia asiakkaan ja yrityksen henkildkunnan
seka asiakkaan ja muiden asiakkaiden valisia kanssakaymisia (Albanese &
Boedeker, 2002, 91). Tampereen Kylpylan hoito-osastolla henkiléstokontakteja
on muun muassa vastaanotossa, kun asiakas varaa tai ilmoittautuu hoitoon.

Myds itse hoitotilanne kuuluu henkilostdkontakteihin.

Matkailupalvelukontaktit kasittavat matkailupalvelun teknisen toimivuuden seka
sen kyvyn tuottaa matkailullisia elamyksia (Albanese & Boedeker, 2002, 91).
Hoito-osastolla matkailupalvelukontakteiksi luetaan hoitotilanteet seka niiden

asiakkaille tuottamat hyvanolonelamykset.

Tukijarjestelmakontaktit pitavat sisalladn esimerkiksi yrityksen varaus- ja
laskutusjarjestelmat (Albanese & Boedeker, 2002, 91). Kylpylan hoito-osastolla
tukijarjestelmakontakteja ovat hoidon varauksen varausjarjestelma ja hoitoa

maksettaessa, Kylpylan laskutusjarjestelma.

Miljookontaktit kattavat yrityksen sisustuksen, siisteyden ja tunnelman (Abanese
& Boedeker, 91, 2002). Hoito-osastolla miljookontakteihin on panostettu muun
muassa remontoimalla hoitohuoneita. Huoneisiin on pyritty luomaan rauhoittava
tunnelma kayttamalla hillittyja vareja seka luonnonmateriaaleja. Hoitojen aikana
huoneissa soi tunnelmaan sopiva taustamusiikki. Myos erillinen lepohuone,
jonne asiakas voi hoidon jalkeen menna lepailemaan, on osoitus Kylpylan

panostuksesta miljookontakteihin.

Terveys- ja wellness-matkailun kasitteet esitelldaan luvussa 2.

1.2.1 Asiakastyytyvaisyys ja palvelun laatu

Kasitteena asiakastyytyvaisyys on kiistanalainen. Vaikka asiakastyytyvaisyytta
on tutkittu 1980-luvulta Ilahtien, saamastaan laajasta tieteellisesta
mielenkiinnosta  huolimatta, vielakaan ei ole taysin selvaa mita

asiakastyytyvaisyys tarkalleen ottaen on. Ristiriitaa aiheuttaa eritoten
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asiakastyytyvaisyyden ja palvelun laadun valinen suhde, silld naita kasitteita

kaytetdan monesti ristiin keskenaan. (Kuusisto, 1997, 5.)

Liljanderin ja Sandvikin (1994) mukaan palvelun laatua voidaan tarkastella
ikdan kuin ulkopuolisen nakokulmasta, jolloin palvelun kokeminen itse ei ole
valttamatonta. Nain ollen laatukasitys voi perustua esimerkiksi median luomaan
kuvaan tai muiden kertomuksiin. Asiakastyytyvaisyys sen sijaan perustuu
asiakkaan omiin palvelukokemuksiin, joissa asiakkaan uhrauksesta saadun
vastikkeen arvolla on ratkaiseva merkitys lopputuloksen kannalta. (Liljander &
Sandvik 1994, Kuusiston 1997, 5-6 mukaan.)

Talla perusteella on mahdollista pitda palvelun laatua huonona, mutta asiakas
voi olla siihen tyytyvainen, mikali hdnen uhrauksensa on pieni suhteessa
palvelun laatuun. Samoin palvelun laatu voi olla todella hyva, mutta asiakas ei
ole siihen kuitenkaan tyytyvainen. (Liljander & Sandvik 1994, Kuusiston 1997,
5-6 mukaan.) Seuraavassa Liljanderin ja Sandvikin taulukko, joka selventaa

asiakastyytyvaisyyden ja palvelun laadun valista suhdetta.

Asiakastyytyviaisyys

Korkea Matala

Palvelu on liian

Korkea | Odotettu lopputulos kallis
Palvelun laatu tai ei vastaa asiakkaan
mieltymyksia
Matala | Palvelu sopii asiakkaan Odotettu lopputulos

rajalliseen budjettiin tai
mieltymyksiin

Taulukko 1. Asiakastyytyvaisyyden ja palvelun laadun suhde (Liljander &
Sandvik 1994)

1.2.2 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat matkailuyrityksessa

Yrityksissd, joissa  markkinoinnin  perustana on  asiakaslahtoisyys,
asiakastyytyvaisyys on yksi yrityksen tarkeimmista paatoksentekoon
vaikuttavista kriteereista. Yleisesti kaytetyn teorian mukaan asiakkaan

kokemaan tyytyvaisyyden tasoon vaikuttavat asiakkaan ennakko-odotukset
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yrityksestd ja sen toiminnasta seka asiakkaan kokemukset yrityksesta.
Ennakko-odotuksia synnyttavat muun muassa yrityksen mainonta seka
asiakkaan ystaviltaan kuulemat suositukset tai kommentit. Koska asiakkaan
kokema tyytyvaisyys tai tyytymattdmyys johtuu odotusten ja kokemusten
valisistd eroista, parantaakseen asiakastyytyvaisyytensa tasoa yrityksen
kannattaa keskittya parantamaan asiakkaiden kokemusten laatua seka

muokkaamaan asiakkaitten odotustasoa. (Albanese & Boedeker 2002, 89-91.)

1.3 Tutkimuskysymykset

Tutkimus pyrkii vastaamaan kysymykseen: Ovatko Tampereen Kylpylan hoito-
osaston  asiakkaat tyytyvaisia  kylpylassa  kohtaamiinsa  henkil6-,
matkailupalvelu-, tukijarjestelma- sekd& miljookontakteihin. Lisaksi tutkimus
selvittaa vaikuttaako asiakkaan ika tyytyvaisyyden tasoon. Paatin tarkastella eri
ikaryhmien valisia eroja, silla kyselyyn vastanneista suuri enemmisto oli naisia
ja vahemmistd miehia, jolloin sukupuolten valisten erojen tarkastelu olisi

tuottanut vaaristyneita tuloksia.

1.4 Aineisto ja menetelmat

Aineistona tutkimuksessa kaytettiin hoito-osastolla toteutetun kirjallisen
asiakastyytyvaisyyskyselyn vastauksia. Tiedonkeruumenetelmana oli kysely.
Kyselylomakkeen kysymykset laadin hyodyntaen Albanesen ja Boedekerin
ryhmittelya, jotta saataisiin kattavasti vastauksia kaikilta Kylpylan hoito-osaston

asiakastyytyvaisyyteen  vaikuttavilta  osa-alueilta. Kyselykaavake ol
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puolistrukturoitu, eli se sisalsi valmiit vastausvaihtoehdot sisaltaneita
kysymyksia seka osion, johon vastaajat saivat Kkirjoittaa vapaasti. Valmiit
vastausvaihtoehdot sisaltaneet kysymykset laadin hyoddyntaen Likertin
asteikkoa. Ennen kyselyn toteuttamista keskustelin hoito-osaston johtajan
kanssa heidan toiveistaan kyselyn suhteen. Taten varmistettiin, etta kyselysta

saataisiin hoito-osaston toiminnan kehittamisen kannalta tarkeita vastauksia.

Likertin asteikko on monesti mielipidekyselyissa hyddynnetty 4- tai 5-portainen
arvoasteikko. Asteikon &aripaina ovat tavallisesti vaihtoehdot tdysin samaa
mielta ja taysin erimielta. Vastaaja valitsee vaihtoehdoista itselleen parhaiten
sopivan vaihtoehdon. (Heikkila, 1999, 52.) Kysely toteutettiin satunnaisotantana
touko-kesakuussa 2008 Tampereen Kylpylan hoito-osastolla. Hoito-osaston
tyontekijat jakoivat kyselykaavakkeita, jotka osastolla asioineet palauttivat
Kylpylan vastaanottoon. Lomakkeen taytti 48 hoito-osaston asiakasta. Tarkkaa
lukumaaraa jaetuista kaavakkeista ei ole tiedossa, joten tarkkaa

vastausprosenttia kyselyyn ei nain ollen saatu.

Saadut vastaukset tilastoitiin ja taulukoitiin tilasto-ohjelma Excelilld, jonka
jalkeen tulokset analysoitiin ristiintaulukoimalla. Ristiintaulukoinnilla selvitetaan
kahden luokitellun muuttujan valista yhteytta, milla tavalla ne vaikuttavat
toisiinsa. Muuttujat esitetddn samassa taulukossa siten, ettda toinen asettuu
sarakkeille (sarakemuuttuja) ja toinen riveille (rivimuuttuja). (Heikkila, 1999,
199.) Tutkimuksessani hyddynsin ristiintaulukointia tutkiessani eroavatko eri
ikaryhmien vastaukset toisistaan. Rajallisen ajan ja resurssien vuoksi, en
l&htenyt syventamaan taulukointia tekemalla ristiintaulukoinnin x2-testia, vaan

taulukoin kysymykset kayttaen vain absoluuttisia lukuja.

1.5 Tutkimuksen kulku

Seuraava luku kasittelee terveys- ja wellness-matkailua. Luvussa tutustutaan
terveysmatkailun historiaan, terveys- ja wellness-matkailun kasitteisiin seka
wellness-matkailijasegmentteihin. Luku selventaa miten terveysmatkailu on
saanut alkunsa ja minkalaisten vaiheiden kautta ollaan tultu nykypaivan

tilanteeseen.
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Kolmannessa luvussa esitelldadn Tampereen Kylpyla, sen hoito-osasto ja
osaston asiakkaat. Luku nelja esittelee asiakastyytyvaisyystutkimuksen
tulokset. Viides luku sisaltaa johtopaatokset tutkimustuloksista. Kuudes luku
sisdltaa paatannan, jossa arvioin omaa tyotani ja teen ehdotuksia

jatkotutkimuksista.

2 TERVEYSMATKAILU

2.1 Terveysmatkailun historiaa

Vaikka terveysmatkailu on nykypaivana todella suosittua, ilmiona se ei ole
kuitenkaan uusi. Veden parantava vaikutus on tunnettu eri kulttuureissa jo hyvin

varhain. Terveysmatkailun ensimmaiset juuret Euroopassa ajoittuvat
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ajanjaksolle 10 000 eKr.-500 jKr., jolloin eurooppalainen kylpylakulttuuri kehittyi.
Kylpylatoiminta ja -kulttuuri kukoistivat Kreikan lisaksi Rooman valtakunnassa.
Puhdistautumisen ja hoitojen lisaksi kylpyloihin hakeuduttiin jo tuolloin myos
viihteen vuoksi. Roomalaisten myota kylpylakulttuuri levisi Keski-Eurooppaan.
(Suontausta & Tyni, 2005,8.)

Terveysmatkailu on ollut yhtena tekijana matkailun kehittymiselle Euroopassa.
1500- ja 1600-lukujen aikana terveysmatkailu kehittyi, kun uusia kylpyl6ita
perustettiin. Monet kaupungit olivat tuolloin olosuhteiltaan epapuhtaita, joten
puhdistautumiseen ja terveydenhoitoon liittyvat kylpylat kasvattivat nopeasti
suosiotaan. Majoitus oli tuolloin viela kovin vaatimatonta, silla vieraat yopyivat
teltoissa tai mokeissa. Vahitellen majoituspalveluita kuitenkin kehitettiin ja
kylpylatoimintaan liitettin enemman huvittelun piirteitd. (Suontausta & Tyni,
2005, 9.)

1900-luvulle tultaessa kylpylat kasvattivat suosiotaan. Vuosisadan alussa
perustettiin monia terveellisen ruokavalioon ja kuntoiluun keskittyneita kohteita.
Viimevuosikymmenina etenkin Yhdysvaltoihin on syntynyt monia varakkaille
asiakkaille tarkoitettuja terveellisen elaman keskuksia, jotka tarjoavat
kylpylapalveluiden lisaksi hemmottelua, fithess-palveluita, ja laaketieteellisesti
ohjattuja wellness-ohjelmia. 2000-luvulle tultaessa wellness-matkailusta on
tullut maailmanlaajuinen ilmio. Vastatakseen kysyntaan, monet kylpylat ovat
laajentaneet palveluvalikoimansa kattamaan myos kauneus- ja

hyvinvointipalveluita. (Suontausta & Tyni, 2005, 11-12.)

2.2 Terveysmatkailun kasitteita

Terveysmatkailu voidaan maaritellda muun muassa ’matkustamiseksi
kotipaikkakunnalta terveyteen liittyvien syiden vuoksi”. Matkan tarkoituksena voi
olla terveyden parantaminen tai sen edistaminen osallistumalla parantaviin
hoitoihin, menetelmiin tai ylipaansa terveytta edistaviin tai parantaviin
palveluihin. Monissa maissa on huomattu terveysmatkailun olevan

taloudellisesti todella kannattavaa, silla kiinnostus terveysmatkailupalveluita
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kohtaan on kohonnut. Kysynnan kohoamisen taustalla on havaittu olevan useita
demografisia, taloudellisia ja elamantyyliin liittyvia tekijoita, kuten vaeston
ikaantyminen, elamantyylin muutokset seka terveydenhuollossa havaitut
epakohdat. (Suontausta & Tyni, 2005, 39.)

Matkailun edistamiskeskus on tehnyt seuraavanlaisen jaottelun terveys-,

terveydenhoito- ja hyvinvointimatkailun nimikkeiden kesken.

Terveysmatkailu
Health Tourism

Terveydenhoitomatkailu

Health-care and Medical Hyvinvaitigetci s
Ladketieteelliset . . .
R Tre— Tyky-matkailu Vesikylvyt Kauneushoidot

Wellness-paketit

Hiljentyminen Virkistyshoidot

Liikunta Saunapalvelut  Luontaishoidot ym.

Kuvio 1. Terveysmatkailun nimikkeet (MEK 2005, 55)

Terveysmatkailu nahdaan kattotermina, jonka alle kuuluvat seka
terveydenhoitomatkailu  ettd  hyvinvointimatkailu.  Terveydenhoitomatkailu
kasittdd matkat, joiden aikana matkailija on laaketieteellisen toimenpiteen
kohteena. Hyvinvointimatkailu sen sijaan nahdaan kokonaisuutena, joka
koostuu useista eri palveluista ja tuotteista, joiden tarkoituksena on elvyttaa ja
yllapitaa mielen, sielun ja kehon hyvinvointia. Kuten kuviosta 1 nahdaan,
TYKY-, eli tyOkykya yllapitava matkailu on yhdistelma terveydenhoito- ja
hyvinvointimatkailua. (Suontausta & Tyni, 2005, 40.) Tampereen Kylpyla on
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oiva esimerkki terveysmatkailukohteesta. Kylpylan hoito-osastolle hakeutuvat
niin fysioterapiaan tulevat terveydenhoitomatkailijat kuin hemmotteluhoitoihin
(esimerkiksi vartalohoidot, kosmetologipalvelut ja kylvyt) tulevat hyvinvointi- ja

wellness-matkailijat.

2.3 Wellness-matkailun kasitteita

Wellness-sana on yhdistelma sanoista hyvinvointi (wellbeing) ja fitness.
Kasitteen kehitti amerikkalainen psykiatri Halbert Dunn vuonna 1959
kuvaamaan elamantyylia, jossa paamaarana on jatkuva pyrkiminen
terveellisempiin elamantapoihin. Se, mitd syo6t, miten liikut ja miten hallitset
stressia vaikuttavat kaikki hyvinvointiin. (Suontausta & Tyni, 2005,42.) Seuraava
kuvio esittelee laajennetun wellness-mallin, jonka ovat luoneet Muller ja Lanz-
Kaufman (2001).

Sosiaaliset
kontaktit

Mieli:
henkinen
aktiivisuus
oppiminen
tunne
al

Keho:

fyysinen
aktiivisuus
kauneuden
hoito

Terveys: Kulttuuri

Vastuu
omasta
itsestaan

ravitsemus
ruokavalio

Rentoutuminen, lepo,
mietiskely/meditaatio

Ympadristotietoisuus

Kuvio 2. Laajennettu wellness-malli (Muller ja Lanz-Kaufman, 2001, 7)
Mallissa ajattelu lahtee kuvion sisalta, eli inmisen vastuusta omasta itsestaan.
Seuraavalla kehalld ovat kehon, sielun ja mielen elementit (fyysinen kunto,
kauneudenhoito, ravitsemus, lepo, mietiskely, henkinen aktiivisuus ja
oppiminen), joista itsendinen huolehtiminen edistda hyvinvointia ja terveytta.
Uloin keha symboloi yksilon ulkopuolisia hyvinvointiin vaikuttavia tekijoita.
Naiden asioiden tasapainon saavuttaminen on wellness-ajattelun tavoite.
(Suontausta & Tyni, 2005, 43,45.)
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Wellness-tuote koostuu hyvinvointimatkailun elementeista. Usein se sisaltaa
myos kulttuurisen elamyksen. Wellness-tuotteen erottaa
hyvinvointimatkailutuotteesta muun muassa paikan, ilmapiirin, puitteiden ja
henkilokunnan ammattitaidon korkealaatuisuus. Hyvin toteutettu wellness-tuote
stimuloi kaikkia aisteja ja sisaltaa ripauksen hemmottelu- ja luksus elementteja.
(Suontausta & Tyni, 2005, 40.)

Wellness-palveluiden ja — tuotteiden tarjonnan monipuolisuudesta johtuen on
ollut vaikeaa hahmottaa wellness-matkailijan tarkkaa profillia. Myds
maailmanlaajuisen tilastotiedon rajoittuneisuus on hankaloittanut tilannetta.
Usein wellness-matkailija on keski-ikainen, jonka lapset ovat aikuistuneet. Han
on keskimaaraista korkeammin Kkouluttautunut ja ansaitsee tyostaan
keskimaaraista matkailijaa enemman. Wellness-matkailija on myds kokenut ja
laatutietoinen matkailija, joka osaa vaatia laadukkaita tuotteita ja palveluita ja
sijoittaa mielelladn rahaa omaan hyvinvointiinsa, silla han tiedostaa, etta
hyvinvoivana jaksaa paremmin tyoelamassa. Nama kuluttajat haluavat edistaa
hyvinvointiaan, mutta samalla he haluavat myds viihtya, liikkua ja saada
kulttuurisia elamyksia. (Suontausta & Tyni, 2005, 115-116.)

2.3.1 Wellness-matkailijasegmentit

Suontausta ja Tyni esittelevat kirjassaan Wellness-matkailu (2005)

seuraavanlaiset wellness-matkailijasegmentit:

1. Nuoret (20-24-vuotiaat), jotka kayttavat enimmakseen fitness- ja
wellness-palveluita. Tulotasoltaan he ovat keskiluokkaa. Taman

asiakasryhman merkityksen odotetaan kasvavan.
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2. Nuoret perheet, jolla on pienida lapsia. Tama segmentti kayttaa
kylpyldiden seka vesipuistojen palveluita. 2000-luvun alussa taman
segmentin osuus oli pieni, mutta syntyvyyden kasvaessa taman

asiakasryhman ennustetaan kasvavan.

3. Aikuiset (40-50-vuotiaat), jotka kayttdvat ennaltaehkaisevia hoitoja ja
hakevat rentoutumiskokemuksia kylpylakohteissa. Talla hetkella tama on
wellness-sektorin tarkein segmentti, silla sairauksien ehkaiseminen on

noussut tarkeaan rooliin.

4. lakkaampi sukupolvi (50-60-vuotiaat), jotka kayttavat perinteisia
laaketieteellisia hoitopalveluita. Taman ryhman viipyma kohteessa on
yleensa muita pidempi, silla hoitojaksot kestavat usein 2-3 viikkoa. Myos

taman segmentin osuus on nykyisin tarkea.

(Suontausta & Tyni, 2005, 116.)

Neljannessa luvussa esiteltavat tutkimuksen tulokset puoltavat edella mainittua
ikdjakaumaa, silla yli puolet asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneista (67 %) oli

ialtaan 40-vuotiaita tai vanhempia.

3 TAMPEREEN KYLPYLA

Kuten jo edella mainittin, Tampereen Kylpyla on oiva esimerkki
terveysmatkailukohteesta. Tampereen Lapinniemen vanhan puuvillakehraédmon
tunnelmallisessa miljoossa on ollut kylpylatoimintaa vuodesta 1990 lahtien.
Vuonna 2000 Tampereen Kylpyla siirtyi Holiday Club — ketjun omistukseen.
Holiday Club on kotimainen hotelliketju, johon kuuluu kahdeksan kylpylahotellia

ympari Suomea. Omistajan vaihdoksen yhteydessa alkuun pantiin



16
kylpylahotellin toiminnan laajentaminen. Kylpylan yhteyteen valmistui hotelli,

joka palvelee asiakkaita lomailijoista tydmatkaaijiin. (www.holidayclubhotels.fi.)

Hotellissa on 70 kahden hengen huonetta ja 22  sviittia.
Kehraamorakennuksessa on lisaksi 45 yksildllista huoneistoa. Tampereen
Kylpylasta on mahdollista ostaa myos lomaosakkeita. Kylpylassa on lisaksi
erinomaiset palvelut ja valmiudet kokousten jarjestamiseen, niinpa se on yksi
Suomen suosituimmista alle 150 hengen kokouskeskuksista. Erikoisuutena
mainittakoon allasosaston luolakabinetti, jossa on mahdollista jarjestaa

kylpytakkikokouksia. (www.holidayclubhotels.fi.)

Paaaltaan lisaksi Kylpylan allasosastolta |6ytyvat poreallas, mineraaliallas,
kylmaallas ja lastenallas, seka vesiputous, vastavirta ja vesihierontapisteita.
Saunaosastolla on suomalaisen saunan lisdksi hdyrysauna. Nalkaisia
kylpylavieraita palvelevat ravintoa Arthur, Cafe Bar Ida, allasosaston allasbaari,
Suomen ainoa vinyylilevyja soittava ravintola, Pub Vinyyli seka kesaisin

kesaterassi. (www.holidayclubhotels.fi.)

3.1 Tampereen Kylpylan hoito-osasto ja sen asiakkaat

Tampereen Kylpylan rauhallinen allasosasto sekd luksustason hoito-osasto
tarjoavat hyvanolon elamyksia. Kehon ja mielen hyvinvointiin panostava hoito-
osasto tarjoaa elamyksia hyvinvoinnista ja hemmottelusta kiinnostuneille. Hoito-
osaston palveluvalikoimaan kuuluvat muun muassa erilaiset hieronnat,
vartalohoidot, kasi- ja jalkahoidot, kylvyt, kosmetologipalvelut seka fysioterapia.

(www.holidayclubhotels.fi.)
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Naisten aseman vahvistuminen yhteiskunnassa on mahdollistanut naisille
taloudellisen riippumattomuuden seka roolien vahvistumisen tyoelamassa.
Nama seikat ovat osaltaan merkittavasti vaikuttaneet wellness-ajattelun
leviamiseen. Talla hetkelld noin 70 prosenttia wellness-matkoista paattavista
kuluttajista on naisia. (Suontausta & Tyni, 2005, 57.) Ei tullut siis taytena
yllatyksena, ettd suurin osa (85 %) Tampereen Kylpylan hoito-osastolla
toteutettuun asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneista asiakkaista oli naisia.
Ikdjakaumaa tarkasteltaessa enemmistoksi nousivat 50-vuotiaat tai vanhemmat
(35 % vastaajista) ja seuraavana tulivat 40-49-vuotiaat asiakkaat (27 %
vastaajista). Vastaajista reilusti yli puolet (73 %) oli tamperelaisia tai lahikuntien

asukkaita, joten he olivat Kylpylassa paivavieraina.

4 TUTKIMUKSEN TULOKSET

4.1 Demografiset tekijat
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Vastaajien sukupuoli

Miehet; 7;
15 %

Naiset; 41;
85 %

Kuvio 3. Vastaajien sukupuoli

Vastaajista 41 (85 %) oli naisia ja 7 (15 %) miehid. Koska naisten osuus
vastaajista oli huomattavasti miehia suurempi, sukupuolten valisten mielipide-
erojen tutkiminen ei olisi tuottanut vertailukelpoisia tuloksia. Siksi paatin tutkia

eroavatko eri ikaryhmien vastaukset toisistaan.
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Vastaajien ika /vuosi

Alle 20;
1;
2%

20-29;
11;
23 %

50 tai enemman;
17;
35 %

30-39;
40-49; 6:
13; 13%

27 %

Kuvio 4. Vastaajien ika

Vastaajista 1 (2 %) oli alle 20-vuotias, 11 (23 %) kuului ikdryhma&an 20-29-
vuotiaat, 6 (13 %) oli 30—39-vuotiaita, 13 (27 %) oli ialtdan 40—49-vuotiaita ja 17

(35 %) oli 50-vuotiaita tai vanhempia.
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Vastaajien suhde kylpylaan

Hotellivieras;
11;
23 %
Osake-
huoneistosta;
2;
Paivavieras;

’ 4%
35; °
73 %

Kuvio 5. Vastaajien suhde kylpylaan

Vastaajista 11 (23 %) oli hotellivieraita, 2 (4 %) osakehuoneistoista ja 35 (73 %)

paivavieraita.
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Vastaajien asuinkunta
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Kuvio 6. Vastaajat asuinkunnittain

Kuten kuviosta 4 nahdaan, suurin osa vastaajista (52 %) on tamperelaisia.

Myds naapuri- ja lahikuntien alueelta oli paljon vastaajia. Tama selittaa sen,

miksi paivavieraiden osuus vastaajista oli niin suuri (kuvio 3), silla lahialueilta

hoitoon tullessaan asiakas ei tarvitse yopymista hoitonsa yhteydessa.
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Kayntikerrat hoito-osastolla
13 tai useammin;
10-12 kertaa; 3;
: 0; 6 %
79 k2e.r1aa, 0%
4 %
4-6 kertaa;
6;13 %
1-3 kertaa;
37;
77 %

Kuvio 7. Kayntikerrat hoito-osastolla
Vastaajista 37 (77 %) oli kayttanyt hoito-osaston palveluita 1-3 kertaa, 6
vastaajaa (13 %) 4-6 kertaa, 2 (4 %) 7-9 kertaa ja 3 (6 %) oli kdynyt 13 kertaa

tai useammin. Yksikaan vastaajista ei kuulunut rynmaan 10-12 kertaa kayneet.

Taulukko 2. Kayntikerrat hoito-osastolla ikaryhmittain

Kayntikerrat alle 20- 20-29- 30-39- 40-49- 50-vuotiaat tai
hoito-osastolla vuotiaat vuotiaat | vuotiaat | vuotiaat vanhemmat
1-3 kertaa 1 10 6 8 12

4-6 kertaa 1 5

7-9 kertaa 2
10-12 kertaa

13 tai useammin 3
Yhteensa 1 11 6 13 17

Taulukko 1 osoittaa, etta kaikissa ikaluokissa oli eniten 1-3 kertaa kayneita.
Taulukosta on havaittavissa myos se, etta ikaluokassa 50-vuotiaat tai
vanhemmat on erottunut selkea kanta-asiakkaiden ryhma (3 vastaajaa kaynyt

13 kertaa tai useammin ja 2 vastaajaa 7-9 kertaa).
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Hoito-osaston palveluiden kaytto/ kerta

30 28

25
22

20

15

15 13

10

Hieronta Vartalohoito Kylpy Kosmetologi Fysioterapia

Kuvio 8. Hoito-osaston palveluiden kaytto
Vastaajista 22 oli kaynyt hoito-osaston hieronnoissa, 13 vartalohoidoissa, 15
kylvyissa, 28 kosmetologilla ja 5 fysioterapiassa. Vastaajilla oli mahdollisuus

merkita kaikki kayttamansa palvelut.

Taulukko 3. Hoito-osaston palveluiden kaytto ikaryhmittain

alle 20- 20-29- 30-39- 40-49- 50-vuotiaat tai

vuotiaat vuotiaat | vuotiaat | vuotiaat vanhemmat
Hieronta 6 3 5 8
Vartalohoito 3 2 5 3
Kylpy 6 4 5
Kosmetologi 5 3 9 11
Fysioterapia 1 1 3
Yhteensa 1 20 8 24 30

Taulukosta 2 nahdaan, etta ikaryhmissa 20-29- vuotiaat ja 30-39-vuotiaat

hoito-osaston palveluiden kayttd jakautuu melko tasaisesti pois Ilukien

fysioterapia. lkaluokissa 40-49-vuotiaat ja 50-vuotiaat ja vanhemmat

kosmetologipalveluiden osuus kayntikerroista on huomattavasti kohonnut.
Tama viestii sita, etta omasta kauneudenhoidosta ollaan kiinnostuneita ja siihen

ollaan valmiita panostamaan.



24
4.2 Tukijarjestelmakontaktit

Hoidon varaustapa

Muu: Henkil6-
4: kohtaisesti
8% kylpylasta;
6;
13 %

Kylpylan internet

siwvuilta;7;
15 %
.
Puhelimitse;31;
64 %

Kuvio 9. Hoidon varaustapa

Vastaajista 6 (13 %) oli varannut kayttdmansa hoidon henkilokohtaisesti
kylpylasta, puhelimitse varauksen oli hoitanut 31 (64 %) vastaajaa. Kylpylan
internetsivuilta varauksen oli tehnyt 7 (15 %) vastaajaa. 4 vastaajaa (8 %) valitsi
hoidon varaustavaksi muun. Naissa tapauksissa vastaajan ystava oli varannut

hoidon.

Taulukko 4. Hoidon varaustapa ikaryhmittain

alle 20- 20-29- 30-39- 40-49- 50-vuotiaat tai
vuotiaat vuotiaat vuotiaat vuotiaat vanhemmat
Henkilokohtaisesti
kylpylasta 1 5
Puhelimitse 1 7 4 9 10
Kylpylan
internetsivuilta 3 3 1
Muu 1 2 1
Yhteensa 1 11 6 13 17

Taulukosta 4 nahdaan, ettd puhelimitse tehty varaus oli suosituin joka
ikaryhmassa. 50-vuotiaat tai vanhemmat suosivat muista enemman
henkilokohtaista varaustapaa, muuten merkittavia eroja ikaryhmien valilla ei
ollut.
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Palvelun varaus oli sujuvaa

Taysin erimieltd;

Erimieltd; O; 0; T
0% 0% Ei erl-glk?
samaa mielta; 1;
Ei kokemusta; 3; 2%
7% Samaa mielta; 6;
14 %

Taysin samaa
mielta;
33;
77 %

Kuvio 10. Palvelun varaamisen sujuvuus

Siita, etta palvelun varaaminen tapahtui sujuvasti, samaa mielta oli 6 vastaajaa
(14 %), taysin samaa mielta oli 33 (77 %), 3:lla (7 %) ei ollut kokemusta, 1
vastaajista (2 %) ei ollut eri- eikd samaa mieltd. Yksikdan vastaajista ei ollut

erimielta tai taysin erimielta.

Taulukko 5. palvelun varaamisen sujuvuus ikaryhmittain

alle 20- 20-29- 30-39- 40-49- 50-vuotiaat tai
vuotiaat vuotiaat vuotiaat | vuotiaat vanhemmat

Taysin erimieltd

Erimielta

Ei eri- eikd samaa

mielta 1

Samaa mielta 1 1 1 3

Taysin samaa mielta 7 3 11 12

Ei kokemusta 1 2

Yhteensa 1 10 4 12 16

Taulukosta 5 nahdaan, etta kaikki ikaryhmat, joista I0ytyy kokemusta palvelun
varaamisesta, ovat paaosin tyytyvaisia varaamisen sujuvuuteen. Eroja

ikaryhmien valilla ei ollut.
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Varaus oli helppo tehda

Taysin erimielta;
Ei eri- eika 0(:)
samaa mielta; 1; 0%
2%

Erimielta;
0;
0%

Ei kokemusta; 4;

9% Samaa mielta;
10;
22 %

/

Taysin samaa
mielta; 30;
67 %

Kuvio 11. Varauksenteon helppous

Samaa mielta siita, ettd hoidon varaus oli helppo tehda, oli 10 (22 %) vastaajaa.

Taysin samaa mielta oli 30 (67 %). 4:11a (9 %) vastaajista ei ollut kokemusta. 1

(2 %) vastaaja ei ollut eri- eikd samaa mielta. Yhtdan vastausta ei tullut kohtiin:

erimielta ja taysin erimielta.

Taulukko 6. Hoidon varaamisen helppous ikaryhmittain

alle 20- 20-29- 30-39- 40-49- 50-vuotiaat tai
vuotiaat vuotiaat | vuotiaat | vuotiaat vanhemmat
Taysin erimielta
Erimielta
Ei eri- eikd samaa
mielta 1
Samaa mielta 2 1 7
Taysin samaa mielta 7 4 1 8
Ei kokemusta 1 1
Yhteensa 1 10 4 12 16

Taulukosta 6 nahdaan, ettda enemmistd joka ikaryhmasta, joista 16ytyy

kokemusta hoidon varaamisesta, on taysin samaa mielta siita, etta hoidon

varaaminen on helppoa. Merkittavaa eroa ikaryhmien valilla ei ollut.
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Varauksen hoitanut henkild oli palvelualtis

Taysin erimielta;

Ei eri- eikd
e 0;
samaa mieltg; 0; .
0% 0% Erimielts; 0;

0%

Samaa mielt3;
11;
24 %

Ei kokemusta; 5;
1%

Taysin samaa
mielta; 29;
65 %

Kuvio 12. Varauksen hoitaneen henkilon palvelualttius

11 (24 %) vastaajista oli samaa mielta siita, etta varauksen hoitanut henkilo oli

palvelualtis. Taysin samaa mielta oli 29 (65 %) vastaajaa. 5:11& (11 %) ei ollut

kokemusta. Yhtaan vastausta ei tullut kohtiin: ei eri- eikd samaa mielt3,

erimielta ja taysin erimielta.

Taulukko 7. Varauksen hoitaneen henkilon palvelualttius ikaryhmittain

alle 20- 20-29- 30-39- 40-49- 50-vuotiaat tai
vuotiaat vuotiaat | vuotiaat | vuotiaat vanhemmat
Taysin erimielta
Erimielta
Ei eri- eikd samaa
mielta
Samaa mielta 2 2 7
Taysin samaa mielta 6 4 10 9
Ei kokemusta 1 2
Yhteensa 1 10 4 12 16

Taulukosta 7 nahdaan, vastaajat ikaan katsomatta olivat samaa tai taysin

samaa mielta siita, etta hoidon varauksen hoitanut henkilo oli palvelualtis.
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Vastaanoton henkildokunta oli palvelualtista

Ei kokemusta; O;

0% Ei eri- eika
samaa mielta;
0;

0%

Erimielta; 2;
4%

Taysin erimieltd;
0;
0%

Samaa mielta;

16;
Taysin samaa 34 %
mielta; 29;
62 %

Kuvio 13. Vastaanoton henkildnunnan palvelualttius

16 (34 %) vastaajaa oli samaa mieltd siita, ettd vastaanoton henkilokunta oli

palvelualtista. Taysin samaa mielta oli 29 (62 %) vastaajaa. Erimielta oli 2 (4 %)

vastaajaa. Yhtaan vastausta ei tullut kohtiin: ei kokemusta, ei eri- eikd samaa

mielta ja taysin erimielta.

Taulukko 8. Vastaanoton henkilokunnan palvelualttius ikaryhmittain

alle 20- 20-29- 30-39- 40-49- 50-vuotiaat tai
vuotiaat vuotiaat | vuotiaat | vuotiaat vanhemmat
Taysin erimielta
Erimielta 1 1
Ei eri- eikd samaa
mielta
Samaa mielta 1 3 2 3 7
Taysin samaa mielta 8 3 10 8
Ei kokemusta
Yhteensa 1 1 6 13 16

Taulukko 8 ilmenta3, etta yksittaistapauksia lukuun ottamatta kaikki ikaryhmat

olivat samaa tai taysin samaa mielta siita, etta vastaanoton henkildkunta oli

palvelualtista. Eroja ikaryhmien valilla ei ollut.
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limoittautuminen hoitoon sujui sujuvasti

Taysin erimielta; Erimielta; 0;
1: 0% Ei eri- eika
5 0,/0 samaa mielt3; 2;
Ei kokemusta; 1; 4%
2%
Samaa mielt3;
17;
35 %
Taysin samaa
mielta; 27;
57 %

Kuvio 14. Hoitoon ilmoittautumisen sujuvuus

17 (35 %) vastaajaa oli samaa mielta siita, etta ilmoittautuminen hoitoon sujui

sujuvasti. Taysin samaa mielta oli 27 (57 %) vastaajaa. 1:1la (2 %) vastaajista ei

ollut kokemusta ja 1 (2 %) oli taysin erimielta. 2 (4 %) vastaajaa eivat olleet eri-

eivatkd samaa mielta. Yhtaan vastausta ei tullut kohtaan: erimielta.

Taulukko 9. Hoitoon ilmoittautumisen sujuvuus ikaryhmittain

alle 20- 20-29- 30-39- 40-49- 50-vuotiaat tai
vuotiaat vuotiaat | vuotiaat | vuotiaat vanhemmat
Taysin erimielta 1
Erimielta
Ei eri- eikd samaa
mielta 2
Samaa mielta 4 1 2 7
Taysin samaa mielta 7 5 1 7
Ei kokemusta 1
Yhteensa 1 11 6 13 17

Kaikki ikaryhmat, joilta 16ytyi kokemusta hoitoon ilmoittautumisesta, olivat

paaosin samaa tai taysin samaa mielta, siita etta hoitoon ilmoittautuminen suijui

sujuvasti. Taysin erimielta ollut vastaaja kertoi vastaanotossa olleen ruuhkaa

hanen saapuessaan paikalle.
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Hoitaja oli avulias ja ystavallinen
Ei kokemusta; 0; Erimielta: 1:
Ei eri- eika
samaa mielta; 0;

0% 2%

Taysin erimielta;

0: 0%
0 %
Samaa mielta;
9;
19 %

Taysin samaa
mielta; 38;
79 %

Kuvio 15. Hoitajan avuliaisuus ja ystavallisyys

Hoitajan avuliaisuudesta ja ystavallisyydestd samaa mieltd oli 9 (19 %)

vastaajaa, taysin samaa mieltd oli 38 (79 %). Erimielta oli 1 (2 %) vastaaja.

Yhtaan vastausta ei tullut kohtiin: taysin erimielta, ei kokemusta, ei eri- eika

samaa mielta.

Taulukko 10. Hoitajan avuliaisuus ja ystavallisyys ikaryhmittain

alle 20- 20-29- 30-39- 40-49- 50-vuotiaat tai
vuotiaat vuotiaat | vuotiaat | vuotiaat vanhemmat
Taysin erimielta
Erimielta 1
Ei eri- eikd samaa
mielta
Samaa mielta 1 2 1 5
Taysin samaa mielta 9 6 12 1
Ei kokemusta
Yhteensa 1 1 6 13 17

Taulukosta 10 nadhdaan, etta suuri enemmisto kaikista ikaryhmista oli samaa tai

taysin samaa mielta siita, etta heita hoitanut henkilo oli avulias ja ystavallinen.
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Taysin erimieltd; L
0: Erimielta; 1;
0 % 2%
Ei kokemusta; 0;
0%

Taysin samaa
mielta;
38;
79 %

Hoitaja oli ammattitaitoinen

Ei eri- eika
samaa mielta;

1;
2%

Samaa mielta;

8;
17 %

Kuvio 16. Hoitajan ammattitaitoisuus

8 (17 %) vastaajaa oli samaa mielta, ettad hoitaja oli ammattitaitoinen, 38 (79 %)

oli tdysin samaa mieltd hoitajan ammattitaitoisuudesta. 1 vastaaja (2 %) oli

erimieltd ja 1 (2 %) ei ollut eri- eikd samaa mieltd. Yhtaan vastausta ei tullut

kohtiin: ei kokemusta ja taysin erimielta.

Taulukko 11. Hoitajan ammattitaitoisuus ikaryhmittain

alle 20- 20-29- 30-39- 40-49- 50-vuotiaat tai
vuotiaat vuotiaat | vuotiaat | vuotiaat vanhemmat
Taysin erimielta
Erimielta 1
Ei eri- eikd samaa
mielta 1
Samaa mielta 2 2 4
Taysin samaa mielta 1 9 5 1 12
Ei kokemusta
Yhteensa 1 11 6 13 17

Taulukosta 11 nahdaan, etta yksittaistapauksia lukuun ottamatta kaikki

ikaryhmat olivat taysin samaa mielta siita, etta heita hoitanut henkilo ol

ammattitaitoinen.




32

Henkilokunnan asusteet ja olemus olivat siistit

Erimielta; O;
0%

Taysin erimieltd;
0.

; Ei eri- eika
0%

samaa mielta;
2;
4%

Ei kokemusta; O;
0%
Samaa mielta;
8;

17 %

Taysin samaa
mielta;
38;
79 %

Kuvio 17. Henkilokunnan asusteet ja olemus

Henkilokunnan asusteiden ja olemuksen siisteydesta 8 (17 %) oli samaa mielta,

38 (79 %) taysin samaa mielta. Ei eri- eikd samaa mielta oli 2 (4 %) vastaajaa.

Yhtaan vastausta ei tullut kohtiin: ei kokemusta, taysin erimielta ja erimielta.

Taulukko 12. Henkilokunnan asusteiden ja olemuksen siisteys ikaryhmittain

alle 20- 20-29- 30-39- 40-49- 50-vuotiaat tai
vuotiaat vuotiaat | vuotiaat | vuotiaat vanhemmat
Taysin erimielta
Erimielta
Ei eri- eikd samaa
mielta 2
Samaa mielta 2 2 4
Taysin samaa mielta 1 9 6 11 11
Ei kokemusta
Yhteensa 1 11 6 13 17

Taulukosta 12 selviaa, etta suuri enemmisto kaikkien ikaryhmien vastaajista oli

taysin samaa mielta siita, etta hoito-osaston henkilokunnan asusteet ja olemus

olivat siistit. Eroja ikaryhmien mielipiteissa ei ollut.
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Lepohuoneen kayttoa suositeltiin

Taysin erimieltd; ~ Erimielta; Ei eri- eika
3; 1; samaa mielta;
Ei kokemusta; 6 % 2% 1;
o 2%
0 % Samaa mielta:
2;
4%

Taysin samaa
mielta;
41;
86 %

Kuvio 18. Lepohuoneen kayton suosittelu

Samaa mielta siita, etta lepohuoneen kayttdéa suositeltiin hoidon jalkeen, oli 2 (4

%) vastaajaa. 41 (86 %) oli tdysin samaa mielta, ettd lepohuoneen kayttoa

suositeltiin. Taysin erimielta oli 3 (6 %) vastaajaa, 1 (2 %) oli erimielta ja 1 (2 %)

ei ollut eri- eikd samaa mielta. Yhtaan vastausta ei tullut kohtaan: ei kokemusta.

Taulukko 13. Lepohuoneen kayton suosittelu ikaryhmittain

alle 20- 20-29- 30-39- 40-49- 50-vuotiaat tai
vuotiaat vuotiaat | vuotiaat | vuotiaat vanhemmat
Taysin erimielta 3
Erimielta 1
Ei eri- eikd samaa
mielta 1
Samaa mielta 1 1
Taysin samaa mielta 10 6 12 13
Ei kokemusta
Yhteensa 1 1 6 13 17

Taulukosta 12 selviaa, etta suurin osa 20—-29 —vuotiaista yli 50-vuotiaisiin

vastaajiin oli taysin samaa mielta siita, etta heille suositeltiin lepohuoneen

kayttéa hoidon jalkeen. Alle 20-vuotias vastaaja ei ollut samaa eika eri mielta.

Muutama yli 50-vuotias vastaaja oli taysin erimielta lepohuoneen suosittelusta.
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Kotihoitotuotteiden suosittelu

Ei kokemusta;

8: Taysin erimielt;
17 % 14;
30 %
Taysin samaa
mielta;
8;
17 %
Erimielta; 7;
15 %

Samaa mielta; T,
Ei eri- eika

I samaa mielta;
15 % 3 ’
6 %

Kuvio 19. Kotihoitotuotteiden suosittelu

Samaa mielta siita, suositteliko hoitaja kotihoitotuotteita, oli 7 (15 %) vastaajaa.

Taysin samaa mielta oli 8 (17 %) vastaajaa. Ei eri- eikd samaa mielta oli 3 (6
%), erimieltéd 7 (15 %), taysin erimieltd 14 (30 %). Kahdeksalla (17 %) ei ollut

kokemusta kotihoitotuotteiden suosittelusta.

Taulukko 14. Kotihoitotuotteiden suosittelu ikaryhmittain

alle 20- 20-29- 30-39- 40-49- 50-vuotiaat tai
vuotiaat vuotiaat | vuotiaat | vuotiaat vanhemmat
Taysin erimielta 1 3 2 6 3
Erimielta 3 1 3
Ei eri- eikd samaa
mielta 1 2
Samaa mielta 1 1 1 4
Taysin samaa mielta 1 3
Ei kokemusta 4 1 1 2
Yhteensa 1 11 6 13 17

Taulukosta 14 nahdaan, etta kysymys kotihoitotuotteiden suosittelusta jakaa

mielipiteitd. Tama johtuu varmasti siita, minkalaisessa hoidossa asiakas on

kaynyt. (Esimerkiksi kosmetologipalveluita kayttaneelle on helppo suositella

kosmetiikkatuotteita). Ikaryhmien valilla ei ollut merkittavia mielipide-eroja.
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4.4 Miljookontaktit

Odotustila oli viihtyisa

Taysin erimielt; Erimielta; O;
1; 0%
Ei kokemusta; 0; 2%
o
0% Ei eri- eika
samaa mielta; 6;
13 %
Samaa
Taysin samaa mielta;13;
mielta; 27 %
28;
58 %

Kuvio 20. Odotustilan viihtyisyys

Samaa mieltad siita, ettd hoito-osaston odotustila oli viihtyisa, oli 13 (27 %)
vastaajaa. Taysin samaa mieltd oli 28 (58 %), taysin erimieltad oli 1 (2 %) ja ei
eri- eikd samaa mieltd oli 6 (13 %) vastaajaa. Yhtdan vastausta ei tullut kohtiin:

ei kokemusta ja erimielta.

Taulukko 15. Odotustilan viihtyisyys ikaryhmittain

alle 20- 20-29- 30-39- 40-49- 50-vuotiaat tai
vuotiaat vuotiaat | vuotiaat | vuotiaat vanhemmat
Taysin erimielta 1
Erimielta
Ei eri- eikd samaa
mielta 1 1 1 3
Samaa mielta 4 2 5 3
Taysin samaa mielta 1 6 3 7 10
Ei kokemusta
Yhteensa 1 11 6 13 17

Taulukko 15 ilmentaa, etta kaikki ikaryhmat olivat paaosin todella tyytyvaisia tai

tyytyvaisia odotustilan viihtyisyyteen.
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Hoitotila oli viihtyisa

Erimielta; O;

Ei kokemusta; O; 0%

0 %
Ei eri- eika
Taysin erimielta; samaa mielta: 6;
0; 13 %
0 %

Taysin samaa

mielta;
28;
58 % Samaa mielta;
14;
29 %

Kuvio 21. Hoitotilan viihtyisyys

Vastaajista 14 (29 %) oli samaa mielta siita, ettd hoitotila oli viihtyisa, taysin

samaa mielta hoitotilan viihtyisyydesta oli 28 (58 %) vastaajaa. Hoitotilan

viihtyisyydesta ei eri- eikd samaa mieltd oli 6 (13 %) vastaajaa. Yhtaan

vastausta ei tullut kohtiin: taysin erimielta, erimielta ja ei kokemusta.

Taulukko 16. Hoitotilan viihtyisyys ikaryhmittain

alle 20- 20-29- 30-39- 40-49- 50-vuotiaat tai
vuotiaat vuotiaat | vuotiaat | vuotiaat vanhemmat
Taysin erimielta
Erimielta
Ei eri- eikd samaa
mielta 1 1 4
Samaa mielta 6 1 8 3
Taysin samaa mielta 5 4 5 10
Ei kokemusta
Yhteensa 1 11 6 13 17

Taulukosta 16 nahdaan, etta myos hoitotilaa pidettiin viihtyisdna. Suurin osa

20-29- vuotiaista yli 50-vuotiaisiin oli samaa tai taysin samaa mielta siita, etta

hoitotila oli viihtyisa. Muutama yksittainen vastaaja ei ollut asiasta eri- eika

samaa mielta.
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Hoitotila oli rauhallinen

Erimielta; O; . i
0% Taysin erimielta;
Ei kokemusta; 0; 0;
0% 0%
Ei eri- eika
samaa mielta; 6;

13 %

Samaa mielt;

14;
29 %
Taysin samaa
mielta; 28;
58 %

Kuvio 22. Hoitotilan rauhallisuus

Siita, ettd hoitotila oli rauhallinen, samaa mielta oli 14 (29 %) vastaajaa, taysin

samaa mielta oli 28 (58 %). Ei eri- eikd samaa mielta oli 6 (13 %) vastaajaa.

Yhtaan vastausta ei tullut kohtiin: ei kokemusta, erimielta ja taysin erimielta.

Taulukko 17. Hoitotilan rauhallisuus ikaryhmittain

alle 20- 20-29- 30-39- 40-49- 50-vuotiaat tai
vuotiaat vuotiaat | vuotiaat | vuotiaat vanhemmat
Taysin erimielta
Erimielta
Ei eri- eikd samaa
mielta 1 1 1 3
Samaa mielta 3 2 5 4
Taysin samaa mielta 7 4 7 10
Ei kokemusta
Yhteensa 1 11 6 13 17

Taulukosta 17 nahdaan, ettda enemmistd vastaajista oli tdysin samaa mielta

siita, etta hoitotila oli rauhallinen. Eroja ikaryhmien vastauksilla ei ollut.
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Hoito vastasi ennakko-odotuksia

0%

26;
55 %

Taysin samaa
mielta;

Taysin erimielta; ~ Erimielta;
1 2 Eieri-eika
2% 4% samaa mielts;
Ei kokemusta; O; 3;
6 %

Samaa mielt3;

33 %

Kuvio 23. Hoidon ennakko-odotuksia vastaavuus

16 (33 %) vastaajaa oli samaa mielta siita, ettd heidan saamansa hoito vastasi

heidan ennakko-odotuksiaan. Taysin samaa mielta oli 26 (55 %) vastaajaa. Ei

eri- eikd samaa mielta oli 3 (6 %) vastaajista, erimielta oli 2 (4 %) ja taysin

erimieltd 1 (2 %) vastaaja. Yhtaan vastausta ei tullut kohtaan: ei kokemusta.

Taulukko 18. Hoidon ennakko-odotuksia vastaavuus ikaryhmittain

alle 20- 20-29- 30-39- 40-49- 50-vuotiaat tai
vuotiaat vuotiaat | vuotiaat | vuotiaat vanhemmat
Taysin erimielta 1
Erimielta 1 1
Ei eri- eikd samaa
mielta 1 2
Samaa mielta 1 3 2 3 7
Taysin samaa mielta 7 2 9 8
Ei kokemusta
Yhteensa 1 1 6 13 17

Taulukosta 18 ilmenee, etta enemmisto kaikkien ikaryhmien vastaajista oli

samaa tai taysin samaa mielta siita, etta hoito vastasi ennakko-odotuksia.
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Hoito ylitti ennakko-odotukset

Ei kokemusta; 1aysin erimielta; Erimielt;
1; 7 5;
2% 16 % 1%

Taysin samaa Ei eri- eika
mielta; samaa mielt3;
14; 4;
31 % 9%

Samaa mielt3;
16;
36 %

Kuvio 24. Hoidon ennakko-odotukset ylittavyys

16 (36 %) vastaajista oli samaa mielta siita, ettd heidan saamansa hoito ylitti

heidan ennakko-odotuksensa. Taysin samaa mielta oli 17 (37 %). Ei eri- eika

samaa mielta oli 3 (7 %), erimieltd oli 4 (9 %) ja taysin erimieltda 5 (11 %)

vastaajaa. Yhtaa

Taulukko 19. Hoi

n vastausta ei tullut kohtaan: ei kokemusta.

don ennakko-odotukset ylittavyys ikaryhmittain

alle 20- 20-29- 30-39- 40-49- 50-vuotiaat tai
vuotiaat vuotiaat | vuotiaat | vuotiaat vanhemmat
Taysin erimielta 2 1 2
Erimielta 1 1 2
Ei eri- eikd samaa
mielta 1 2
Samaa mielta 6 1 2 8
Taysin samaa mielta 3 2 5 6
Ei kokemusta
Yhteensa 1 10 6 12 16

Taulukosta 19 nahdaan, ettda enemmistoé 20-29-vuotiasta, 40—-49-vuotiaista

seka yli 50- vuotiaista vastaajista oli samaa tai taysin samaa mielta siita, etta

heidan saamansa hoito ylitti ennakko-odotukset. Selkeita eroja eri ikaryhmien

mielipiteissa ei ol

lut havaittavissa.
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Suosittelisitko hoito-osaston palveluita ystaville

Taysin samaa
mielta;
25;
53 %

Taysin erimielta; Erimielta:
0% 4% o
Ei kokemusta; 1; Ei eri- eika
2% samaa mielta; 5;
10 %

Samaa mielt;
15;
31 %

Kuvio 25. Hoito-osaston palveluiden suositteleminen

Kysyttdessa suosittelisiko vastaaja hoito-osaston palveluita ystavilleen 16 (33

%) oli samaa mielta. 26 (55 %) oli tdysin samaa mielta. Ei eri- eikd samaa

mielta oli 3 (6 %) vastaajaa ja erimieltd 2 (4 %). 1:11a (2 %) ei ollut kokemusta.

Yksikaan vastaajista ei ollut taysin erimielta.

Taulukko 20. Hoito-osaston palveluiden suositteleminen ikaryhmittain

alle 20- 20-29- 30-39- 40-49- 50-vuotiaat tai
vuotiaat vuotiaat | vuotiaat | vuotiaat vanhemmat
Taysin erimielta
Erimielta 1 1
Ei eri- eikd samaa
mielta 1 2
Samaa mielta 3 1 4 8
Taysin samaa mielta 8 3 7 8
Ei kokemusta 1
Yhteensa 1 11 6 13 17

Taulukosta 20 selviaa, etta enemmisto ikaryhmista 20-29-vuotiaat yli 50

vuotiaisiin on samaa tai taysin samaa mielta siita, etta he suosittelisivat hoito-

osaston palveluita ystavilleen. Mainittavia eroja ikaryhmien valilla ei ollut.



41

4.6 Vastaajien tietoisuus S-Bonuksen kertymisesta seka kuukauden tarjouksista

Tiesitko, etta hoidoista saa S-Bonusta

Taysin erimielt; .
3: Erimielta;

6 % 1;

2%

Ei eri- eika
samaa mielta;
1;
2%

Ei kokemusta; 4;
8 %

Samaa mielt;

2
4 %
Taysin samaa
mielta; 37;
78 %

Kuvio 26. Tietoisuus S-Bonuksen kertymisesta

2 (4 %) vastaajista oli samaa mielta siita, ettd he tiesivat hoitojen kerryttavan S-
Bonusta. 37 (78 %) oli tdysin samaa mielta. Ei eri- eikd samaa mielta oli 1 (2
%), erimielta oli 1 (2 %) ja taysin erimielta 3 (6 %) vastaajaa. 4:lla (8 %) ei ollut

kokemusta.

Taulukko 21. Tietoisuus S-Bonuksen kertymisesta ikaryhmittain

alle 20- 20-29- 30-39- 40-49- 50-vuotiaat tai
vuotiaat vuotiaat | vuotiaat | vuotiaat vanhemmat
Taysin erimielta 1 1 1
Erimielta 1
Ei eri- eikd samaa
mielta 1
Samaa mielta 2
Taysin samaa mielta 1 8 5 10 13
Ei kokemusta 2 2
Yhteensa 1 11 6 13 17

Taulukosta 21 nahdaan, etta enemmisto kaikkien ikaryhmien vastaajista oli

hyvin tietoisia siita, etta hoidot kerryttavat S-Bonusta.
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Ei kokemusta;
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Kuvio 27. Tietoisuus hoito-osaston kuukauden tarjouksista

Kysyttdessa tiesivatkd vastaajat hoito-osaston kuukauden tarjouksista, 2 (4 %)

oli samaa mieltd. Taysin samaa mielta oli 22 (47 %). Ei eri- eikd samaa mielta

oli 4 (8 %) vastaajaa, erimieltd 2 (4 %), taysin erimielta oli 14 (29 %) vastaajaa.

4:113 (8 %) ei ollut kokemusta.

Taulukko 22. Tietoisuus hoito-osaston kuukauden tarjouksista ikaryhmittain

alle 20- 20-29- 30-39- 40-49- 50-vuotiaat tai
vuotiaat vuotiaat | vuotiaat | vuotiaat vanhemmat
Taysin erimielta 1 3 3 2 5
Erimielta 1 1
Ei eri- eikd samaa
mielta 1 3
Samaa mielta 1 1
Taysin samaa mielta 1 7 8
Ei kokemusta 1 1 2
Yhteensa 1 11 6 13 17

Taulukosta 22 nahdaan eri ikaryhmien tietoisuus Tampereen Kylpylan

kuukauden hoitotarjouksista. Tietoisuudessa on hajontaa useimmissa

ikaryhmissa. Enemmisto 20—-29-vuotiaista yli 50 vuotiaisiin on tietoinen

tarjouksista, mutta ikaryhmissa on myos tarjouksista taysin tietamattomia.
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5 JOHTOPAATOKSET

5.1Demografiset tekijat

Tutkimuksesta ilmeni, etta tyypillisin hoito-osaston asiakas on tamperelainen tai
lahikunnista tullut 40-vuotias tai vanhempi nainen. Han on Kylpylassa
paivavieraana ja on kayttanyt hoito-osaston palveluita 1-3 kertaa. Osastolla han

on kaynyt joko hieronnassa tai kosmetologilla.

5.2 Tukijarjestelmakontaktit

Suosituin palvelun varaustapa kaikissa niissa ikaryhmissa, joista [Oytyi
kokemusta, oli puhelimitse tehty varaus. Kaikki ikaryhmat olivat myos

tyytyvaisia palvelun varaamisen helppouteen ja varauksenteon sujuvuuteen.

5.3 Henkilostokontaktit

Ikdryhmasta riippumatta vastaajat olivat paaosin tyytyvaisia Tampereen
Kylpylan hoito-osaston ja vastaanoton henkilokunnan palveluasenteeseen.
Vastaajat olivat yksimielisia siita, ettd varatessaan hoito-osaston palveluita
varauksen hoitanut henkild oli palvelualtis. Myos hoitoon ilmoittautuessaan
enemmisto asiakkaista oli todella tyytyvaisia henkilokunnan palvelualttiuteen ja

ilmoittautumisen sujuvuuteen.

Yksittaistapausta lukuun ottamatta, kaikki vastaajat iasta riippumatta olivat
samaa tai tdysin samaa mielta siita, etta heitd hoitanut henkild oli avulias ja
ystavallinen seka ammattitaitoinen. Vastaajat kokivat hoitajien asusteiden ja
olemuksen siisteiksi. Suurin osa vastaajista oli taysin samaa mielta siita, etta
heille oli suositeltu lepohuoneen kayttéa hoidon jalkeen, vain muutama yli 50-
vuotias oli erimieltd. Kotihoitotuotteiden suosittelusta kysyttaessa kaikkien
ikaryhmien vastauksissa oli suurta hajontaa. Tama selittyy osaltaan silla, etta
esimerkiksi kosmetologilla kayneelle on helpompi suositella kotihoitotuotetta

kuin fysioterapiassa kayneelle.
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Saatujen tulosten valossa voidaan sanoa, ettd hoito-osaston asiakkaat ikdan
katsomatta ovat todella tyytyvaisia Kylpylassa ja hoito-osastolla kohtaamiinsa
henkilostokontakteihin, silla moni vastaajista viela kehui saamaansa palvelua

kyselylomakkeen lopussa olleessa terveiset/kehitysehdotukset — osiossa.

5.4 Miljookontaktit

Kysyttdessa hoito-osaston odotustilan ja hoitotilan viihtyisyydestd suurin osa
vastaajista koki ne viihtyisiksi. Muutama vastaaja ei ollut samaa eika eri mielta
asiasta. Suurin osa vastaajista koki hoitotilan myds rauhalliseksi, muutama ei
ollut samaa eika eri mieltda. Kehittamisehdotuksissa muutama asiakas toivoi
odotustilaan luettavaa. lasta riippumatta vastaajat olivat kuitenkin paaosin

tyytyvaisia kohtaamansa miljookontakteihin.

5.5 Matkailupalvelukontaktit

Kysyttdessa hoidon ennakko-odotusten vastaavuutta, suurin osa vastaajista oli
samaa tai taysin samaa milta siita, ettd heidan saamansa hoito vastasi heidan
ennakko-odotuksiaan. Muutama 40-vuotias tai vanhempi vastaaja oli asiasta eri
mieltd. Hoidon ennakko-odotusten ylittavyydesta valtaosa vastaajista oli sita

mielta, ettd hoito myos ylitti heidan ennakko-odotuksensa.

Kriittisempia hoidon ennakko-odotusten ylittavyydessa olivat 30-39-vuotiaat,
40-49-vuotiaat seka 50-vuotiaat ja vanhemmat. Muutamaa poikkeusta lukuun
ottamatta kaikki vastaajat olivat valmiita suosittelemaan Tampereen Kylpylan
hoito-osaston palveluita ystavilleen, joten voidaan todeta, etta iasta riippumatta

myos matkailupalvelukontakteihin oltiin tyytyvaisia.
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6 LOPUKSI

Tutkimuksen perusteella voidaan sanoa, etta Tampereen Kylpylan hoito-
osaston asiakkaat ovat iasta riippumatta paaosin todella tyytyvaisia
kohtaamiinsa henkilosto-, matkailupalvelu-, milj6o-, ja
tukijarjestelmakontakteihin. Tutkimus on kuitenkin vain suuntaa antava, silla alle
20-vuotiaita oli vain yksi vastaaja, ja 30-39-vuotiaita kuusi, joten naiden
ikaryhman vastuksia ei voida yleistaa. Myos muiden ikaryhmien vastaajia olisi

saanut olla enemman.

Kyselylomakkeeseen olen tyytyvainen, silla sen avulla saadut vastaukset
valottivat mielestani hyvin asiakastyytyvaisyyden tilaa ja taten vastasivat
tutkimuksen alussa esitettyihin kysymyksiin. Toki tarkentavilla lisakysymyksilla
olisi saatu syvallisempia vastauksia, mutta perusteellisemman tutkimuksen
aikaansaattamiseksi olisi tarvittu useamman sivun mittainen lomake, mika olisi

toisaalta voinut nostaa kynnysta vastata kyselyyn.

Parannettavaa tyotavoistani 10ytyi, silla minun ja Tampereen Kylpylan edustajan
olisi ennakolta pitanyt sopia kuinka monta kyselykaavaketta he hoito-osastolle
tulostaisivat, jotta kyselyn vastausprosentti olisi saatu selville. Kaiken kaikkiaan

olen kuitenkin tyytyvainen lopputulokseen.

Jotta tietoisuus asiakastyytyvaisyyden tilasta sailyisi, vastaavan tutkimuksen
voisi toteuttaa jonkin ajan kuluttua uudelleen. Tutkia voisi myds miten
Suontaustan ja Tynin esittdmat wellness-matkailijasegmentit toteutuvat

Tampereen Kylpylassa.
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Arvoisa asiakas

Tampereen kylpyléin hoito-osasto haluaa palvella Teité entisti
paremmin ja siksi pyydéin mielipidettinne osaston palvelusta.
Asiakastyytyviisyyden ylldpitimisen ja kehittiimisen kannalta
mielipiteenne on erittiiin tiirkei.

Kertokaa kokemuksenne ympiroimilli kustakin kohdasta lihinni
mielipidettinne vastaava vaihtoehto tai vastaamalla avoimiin
kysymyksiin. Jos teilléi ei ole kokemusta jostain asiasta, ympyroikai
kohta 0. Kaikki vastaukset kisitellédéin luottamuksellisesti.

Téytetyn lomakkeen voitte jittdi kylpylin vastaanottoon.

Toteutan timéin asiakastyytyviisyyskyselyn yhdessi Tampereen
kylpylin kanssa osana matkailualan restonomin opinniytetyotini
Pirkanmaan ammattikorkeakouluun.

Etukiiteen arvokkaasta palautteestanne Kiittien

Maria Jarvinen

Oletteko
1 Nainen
2 Mies

Minki ikdinen olette

Alle 20-vuotias
20-29-vuotias
30-39-vuotias
40—49-vuotias
50-vuotias tai vanhempi

O N U R S

Oletteko hotellivieras, osakehuoneistosta tai paivavieras?

Kotipaikkakuntanne

Kuinka monta kertaa olette kiyttiineet Tampereen kylpylin hoito-osaston palveluita

viimeisimmiin kolmen vuoden aikana?
1 1-3 kertaa

4-6 kertaa

7-9 kertaa

10-12 kertaa
13 kertaa tai useammin

N R WN
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Miti hoito-osaston palveluista olette kiyttinyt? (voitte ympyroidi kaikki kiyttiminne vaihtoehdot)

1 Hieronta

2 Vartalohoito

3 Kylpy

4 Kosmetologipalvelut
5 Fysioterapia

Miten varasitte kiyttiminne palvelun?

1 Henkilokohtaisesti kylpylasta
2 Puhelimitse

3 Kylpylan internetsivujen kautta
4 muu

Hoidon varaaminen
taysin

Palvelun varaaminen oli sujuvaa 1
Varaaminen oli helppo tehda
Varauksen hoitanut henkil6 oli palvelualtis 1

Vastaanoton toiminta

Vastaanoton henkildkunta oli palvelualtista 1
Ilmoittautuminen hoitoon sujui sujuvasti

eri-
erimieltd mieltd

2
2
2

[\

ei eri- eikd
samaa mieltd mieltd

3
3
3

Samaa

4
4
4

taysin

ei

samaa mieltd kokemusta

5
5
5

0
0
0

(=]



Hoitotilat

Odotustila oli viihtyisd
Hoitotila oli viihtyisa

Hoitotila oli rauhallinen

Hoito-osaston henkilokunta

Hoitaja oli avulias ja ystévéllinen
Hoitaja oli ammattitaitoinen

Henkilokunnan olemus ja asut olivat siistit

tdysin  eri- ei eri- eikd samaa tdysin el
erimieltd mieltd samaa mieltd mieltdi samaa mieltd kokemusta

1 2 3 4 5 0

1 2 3 4 5 0

1 2 3 4 5 0
1 2 3 4 5 0
1 2 3 4 5 0
1 2 3 4 5 0

Henkilokunta kertoi mahdollisuudesta kéyttaa

lepohuonetta hoidon jilkeen
Henkilokunta suositteli kotihoitotuotteita

Palvelun laatu

Saamanne hoito vastasi ennakko-odotuksianne 1 2 3

Saamanne hoito ylitti odotuksenne

—_—

o
W
N
()]
S

N
(o)
[w]

Suosittelisitteko Tampereen kylpyldn hoito-osaston

palveluita ystévillenne

S-Bonus ja tarjoukset

Tiesitteko, ettd Tampereen Kylpyldn palveluista

saa S-Bonusta
Oletteko tietoinen Tampereen Kylpyldn
kuukauden hoitotarjouksista

LITE 1 (2)
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Tihin voitte Kirjoittaa terveisenne/ kehittimisehdotuksenne/ Tampereen

kylpylin hoito-osastolle

KIITOS VASTAUKSISTANNE!

Taytetyn lomakkeen voitte palauttaa kylpylin vastaanottoon
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