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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdd Lappeenrannan Kylpylan
asiakaskuntaa ja kehittdd asiakaslahtdisesti majoituspakettiehdotelmia
Lappeenrannan  Kylpyldlle.  Opinnadytetyon teoriaosuudessa  kasiteltiin
palvelumuotoilua, sen méaaritelmaa ja tyokaluja sekd palvelumuotoiluprosessia
kolmen eri prosessimallin avulla.

Tutkimuksessa kaytettiin kvantitatiivista ja kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa el
menetelmatriangulaatiota. Kesalla 2013 Lappeenrannan Kylpylassa suoritettiin
asiakaskysely itsemaksaville suomalaisille ja venalaisille asiakkaille. Kyselylla
tutkittiin asiakaskuntaa ja heidan ideoitaan ja toiveitaan majoituspaketeista.
Asiakaskyselyitad jaettin 300 kappaletta ja vastauksia saatiin 150 kappaletta.
Liséksi haettiin selventavia ja tarkempia vastauksia yksilohaastattelemalla
neljaa asiakaskyselyn palauttanutta vastaajaa.

Tutkimuksessa saatiin vastaukset tutkimuskysymyksiin. Tutkimustuloksista
selvisi, etta Lappeenrannan Kylpylan suomalaisten asiakkaiden mé&&ara on
hieman suurempi kuin vendalaisten asiakkaiden. Suomalaisista asiakkaista
suurin osa tulee Eteld-Suomesta. Vastausten perusteella Lappeenrannan
Kylpylan asiakaskunta koostuu péaaosin 40 - 60 -vuotiaista pariskunnista.
Tutkimuksen tuloksena syntyi neljd majoituspakettiehdotelmaa, joiden teemat
ovat hemmottelu, rentoutuminen, hyvinvointi ja kulttuuri.
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The purpose of the study was to find out clientele of Lappeenranta Spa and to
develop customer-oriented accommodation packages for Lappeenranta Spa. In
the theory part of the final work service design was examined: definition, tools
and service design process through three different process models.

Quantitative and qualitative methods were used in the research. In summer
2013 a customer questionnaire were made for Finnish and Russian customers
in Lappeenranta Spa. Purpose of the questionnaire was to find out the clientele
of Lappeenranta Spa and customers’ wishes and ideas for accommodation
packages. In the research total of 150 questionnaires were returned although
300 were handed. In addition four individual interviews were carried out for
customers who had returned the questionnaire.

The results of the study show that the amount of Finnish customers was a bit
higher than the amount of Russian customers in Lappeenranta Spa. The vast
majority of Finnish customers came from Southern Finland. The clientele of
Lappeenranta Spa consists of 40 — 60 years old couples according to the
answers of the questionnaire. As the final result four accommodation package
proposals were formed. The themes of packages are pampering, relaxing,
wellbeing and culture.
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1 Johdanto

Majoitusliikkeet tarjoavat asiakkaille erilaisia palvelupaketteja, jotka koostuvat
majoitus-, ravitsemus-, ohjelma- ja kokouspalveluista, koska asiakkaille ei
yleensa riitd pelkkéa majoitus. Majoitusliikettd valitessaan asiakkaalle on usein
tarkeampaa elamysten kokeminen kuin majoitusliike itsessdan. Mydnteinen
palvelukokemus onnistuu yrityksen tuottamien palvelujen ja henkilokunnan
toiminnan avulla. Asiakkaan tulisi kokea palvelu myonteisena heti palvelun

ostamisesta lahtien. (Brannare, Kairamo, Kulusjarvi & Matero 2005, 10, 51.)

Matkailuyritysten  toimintaympérist6  seka  matkailjoiden  kulutus- ja
ostoskayttadytyminen ovat muuttumassa. Yritysten on siten uudistettava
toimintamallejaan ja luotava strategioita uuden aikakauden asiakkaiden
palvelemiseksi ja saavuttamiseksi. Nykypaivan kansainvalisilla markkinoilla
kilpailukykyinen matkailutuote on yksilollinen ja merkittava kokemus. Sen
kehittamisessa ja tuottamisessa palvelumuotoilulla on kasvava merkitys.
Palvelumuotoilulla saadaan aikaiseksi yksilollisempia ja aidompia kokemuksia
sekd varmistetaan koko palvelukokonaisuuden onnistuminen asiakkaalle.
(Miettinen 2011, 16.) Suomessa ollaan erittain kiinnostuneita palvelumuotoilusta

ja kiinnostus on vain kasvamassa entisestaan (Tuulaniemi 2011, 13).

Tassa opinnaytetydssa tutkitaan Lappeenrannan Kylpylan asiakaskuntaa ja
heidan toiveitaan ja ideoitaan majoituspaketteihin. Asiakaskunnan tutkinta
rajautuu  kesdn 2013 aikana Lappeenrannan Kylpyldssa majoittuviin
suomalaisiin ja vendlaisiin vapaa-ajan asiakkaisiin. Tutkin asiakaskyselylla ja
yksildhaastattelulla, mita asiakkaat toivovat majoituspaketeilta Lappeenrannan
Kylpylassa, eli mink&laiset majoituspaketit houkuttelevat asiakkaita
Lappeenrannan Kylpylddn. Kokoan muutamia majoituspakettiehdotelmia

asiakkaiden toiveiden ja ideoiden pohjalta.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa Kkasittelen palvelumuotoilua, eli mitd siina
kaytannossa tehdaan, mita siihen kuuluu ja selvitdn kolmen eri prosessimallin
avulla, mitda palvelumuotoiluprosessi on. Teoriaosuuden jalkeen Kkerron

Lappeenrannan Kylpylalle tekemastani asiakaskunta- ja



majoituspakettitutkimuksesta ja  sen  tuloksista. Lopuksi  esittelen
majoituspakettiehdotelmat ja yhteenvedon koko tydsta.

1.1 Perustelut aiheen valinnalle

Paadyin tekemaan opinnaytetyoni Lappeenrannan Kylpylalle, koska olen
tyoskennellyt siellda opintojeni ohella kevadsta 2011. Sain idean
majoituspakettien kehittdmisesta, kun huomasin, etta Lappeenrannan Kylpylalla
on tarjota majoituspaketteja kesaajalle, mutta muulle ajalle tarjontaa on ollut
niukasti. Yhtena syyna keséapakettien olemassaoloon on ollut se, etta kesaisin
Kylpylassa ei ole ollut veteraanikuntoutusta, vaan veteraani- ja muu kuntoutus

on keskittynyt syksy- ja talviajoille.

Kylpylan palvelukonsepti on muuttumassa nopeaa vauhtia
veteraanikuntoutuspaikasta tyoikaisten kuntoutuspaikaksi ja turistihotelliksi, ja
palveluja taytyy kehittéd sen mukaan. Mielestani Lappeenrannan Kylpyla etsii
viel& uusia kohderyhmiaéan, ja yrityksen tarvitsee selvittdd, millaisia asiakkaita
heilla kay, mitd he haluavat ja miten Kylpyla voi vastata heidan odotuksiinsa ja
toiveisiinsa. Nyt majoituspaketeille voisi olla kayttdba ympéri vuoden, kun
lomalaisten m&ara on kasvanut. Lappeenrannan Kylpylan aluepaallikké Saila
Alander kertoo Vartti — kaupunkilehdessa, ettd Lappeenrannan Kylpylan
majoittuvista asiakkaista nykyisin 70 prosenttia on lomalaisia, loput kuntoutujia
(Pullinen 2013). Vertailuksi Alander kertoo, ettéd vuonna 2006 kuntoutujia oli 80

prosenttia kylpylan asiakkaista (Pullinen 2013).

Lappeenrannan Kylpyldan rakennettiin vuoden 2013 alussa 28 uutta huonetta,
mistd sain lisdd innostusta majoituspaketti-ideaani. Minua kiinnosti Kylpylan
muutostilan ja lisdkapasiteetin tuomien mahdollisuuksien hyddyntdminen

opinnaytetydssani seké asiakasnakokulman saaminen majoituspaketteihin.
1.2 Tydn tavoite ja tutkimusmenetelmat

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittdd Lappeenrannan Kylpylan asiakaskuntaa
ja heidan mieltymyksidan ja toiveitaan majoituspakettien suhteen, ja saada
ideoita uusille majoituspaketeille. Tutkimus rajautuu yrityksen myoté

Lappeenrannan Kylpylan kes&aajan suomalaisiin ja venaldisiin itsemaksaviin



asiakkaisiin. Tutkimukseni rajautuu palvelumuotoiluprosessin maarittely- ja
suunnitteluvaiheisiin, joiden lopputuloksena on koota majoituspakettiehdotelmat

Lappeenrannan Kylpylalle.

Tavoitteenani on koota muutamia majoituspakettiehdotuksia asiakaskyselyn ja
jo tarjolla olevien palveluiden pohjalta. Paaprosessina on tutkia millaisia
majoituspaketteja Lappeenrannan Kylpylan asiakkaat haluavat.

Tutkimuskysymykseni ovat seuraavat:

1. Mika on Lappeenrannan Kylpylan asiakaskunta?

2. Mita asiakkaat haluavat majoituspaketeilta Lappeenrannan Kylpylassa?

Kvantitatiivisella eli maarallisella tutkimuksella selvitetddn prosenttiosuuksiin ja
lukumaariin  liittyvia kysymyksia, eli se on tilastollista tutkimusta.
Kvantitatiivisella tutkimuksella saadaan selvitettyd olemassa olevaa tilannetta,
mutta ei valttamatta saada selvitettya riittavasti asioiden syita. Kvalitatiivisella el
laadullisella tutkimuksella pyritdan selvittaméaan tutkimuskohteen kayttaytymisen
ja paatosten syitd seka ymmartamaan tutkimuskohdetta. Kvalitatiivisella
tutkimuksella haetaan kuvailevaa aineistoa havainnoinnin, haastattelujen ja
tekstianalyysien avulla, eli aineisto perustuu kirjoitettuihin teksteihin ja puheisiin,
ei-numeraaliseen aineistoon. Tutkimuksissa ei yleensa pyritd tilastollisiin
yleistyksiin, ja samasta aineistosta voi syntya erilaisia tulkintoja, koska tutkijan
omat kokemukset ja kiinnostuneisuus ohjaavat seka rajaavat tulkintaa. (Heikkila
1999, 49 - 50.)

Opinnaytetyossani  kaytdn  seka  kvantitatiivista  ettd  kvalitatiivista
tutkimusmenetelmaa, eli menetelméatriangulaatiota, jossa tutkimusaineiston
hankinnassa kaytetddn useita tiedonhankintamenetelmid. (Eskola & Suoranta
1998, 69 - 70.) Toteutan asiakaskyselyn Lappeenrannan Kylpylassa kesalla
2013. Asiakaskysely koostuu kahdesta osasta: asiakaskuntaa tutkin
kysymyksill&, joissa on valmiiksi annetut vaihtoehdot ja majoituspakettien
kehittamisen alkuideointia haen avoimilla kysymyksilla. Lisaksi teen
yksildhaastatteluja asiakaskyselyyn vastanneille, jotta saan selventavia

vastauksia seka paremman ymmarryksen vastauksiin.



1.3 Toimeksiantajan esittely

Lappeenrannan  kylpyla sijaitsee Lappeenrannan satamassa aivan
ydinkeskustan vieressa. Kylpyla perustettin vuonna 1824, jolloin se tarjosi
erilaisia hoitoja asiakkaille ja paikalliset majoittivat koteihinsa kauempaa tulevat
asiakkaat. Vasta 1970-luvulla rakennettiin hotellirakennus, jonne asiakkaat
paastiin majoittamaan. (KK-Kunto Oy/ Lappeenrannan Kylpyla 2013.)

Kevaalla 2012 Wanhassa Kylpyla - rakennuksessa aloitettiin remontti, joka
valmistui kevaalla 2013. Wanhan Kylpylan kaikki kolme kerrosta remontoitiin.
Toiseen ja kolmanteen kerrokseen remontoitin toimistotilojen tilalle

hotellihuoneita, ja alin kerros sailytettiin hoito- ja toimistotilana.

Lappeenrannan Kylpyla toimii nyt kahdessa eri rakennuksessa; Kylpylahotelli -
rakennuksessa (Kuva 1) ja Wanha Kylpyla — rakennuksessa (Kuva 2).
Kylpylahotelli siséltaa talla hetkella 21 perushuonetta, allas- ja sauna-alueen,
kunto- ja liikkuntasalin seké pari kokous- ja ryhmahuonetta. Wanhan Kylpylan
toisessa ja kolmannessa kerroksessa sijaitsevat uudet 28 superior-huonetta.
Wanhan Kylpylan ensimmaisesta kerroksessa sijaitsevat hoitotilat, joihin
kuuluvat perustilat kylpyla- ja fysikaalisille hoidoille kuten hieronnoille seka
erikoistilat  kylpyhoitoihin. Hoitotiloista 16ytyy myds erikoisuuksia kuten

suolahuone ja luonnonléhde.

Lappeenrannan kylpyldlla ei ole omaa ravintolaa, vaan Fazerin yllapitama
Lappeenrannan Kasino hoitaa hotelli- ja kokousasiakkaiden ruokapalvelut

omassa rakennuksessaan.



Kuva 1. Kylpylahotelli — rakennus Kuva 2. Wanha Kylpyla — rakennus
(Suomalainen Kylpyla 2010) (Wikipedia Commons 2013)

Lappeenrannan Kylpyla tarjoaa téalla hetkella majoituspaketteja lahinna
kesaajalle. Ympari vuoden tarjolla on perusmajoituksen lisaksi puolihoitopaketti.
Vuoden 2013 keséaajalla eli kesa — elokuun valilla tarjolla oli viisi erilaista
majoituspakettia. Keséteatteripaketti nimensa mukaisesti sisalsi teatteriliput ja
yhden vuorokauden perusmajoituksen eli majoituksen aamiaisella. Golfpaketti
sisélsi yhden vuorokauden perusmajoituksen golfkierroksella, asiakas sai valita
goltkierroksen Kahilaniemen kentalle tai Saimaa Golf - kentalle. Viipurin
viisumivapaa risteily — paketti sisélsi yhden vuorokauden perusmajoituksen
lisdksi Viipurin paivaristeilyn. Wine & Dine — pakettiin kuului taysihoito: lounas ja
kolmen ruokalajin illallinen tarjottiin ravintola Wanha Makasiinissa. Lomaillen —
paketti koostui perusmajoituksesta ja Saimaan kanava- tai saaristoristeilysta
sekd museolipuista Linnoituksen kolmeen museoon. (KK-Kunto Oy/
Lappeenrannan Kylpyla 2013.)

2 Palvelun maarittely

Palvelu voidaan méaaritella siten, ettd se on jotakin, jota voidaan ostaa ja myyda,
mutta jota ei voi kosketella tai pudottaa varpailleen. Palvelut ovat tapahtumia,
toimintoja, tekoja tai ndiden sarjoja, palveluprosesseja. Eli palvelu on aineetonta
toimintaa; palvelu koetaan, mutta sitd ei pysty nakemaan tai omistamaan.
Palvelu haviaa, kun se on tuotettu ja kulutettu, eikd sita pysty varastoimaan
myOhempaa kayttéa varten. (Ylikoski 1999, 21 - 22, 24; Groénroos 2000, 53;
Tuulaniemi 2011,59.)




Palvelu syntyy silloin, kun sitd tuotetaan ja yleensa kulutuskin tapahtuu
samanaikaisesti. Palveluun kuuluu vuorovaikutus, joka useimmiten on
asiakkaan ja palveluntarjoajan valistd, ihmisten keskeistd vuorovaikutusta.
Asiakas usein arvioi yritysta vuorovaikutustilanteiden perusteella, joten ne ovat
hyvin tarked osa palvelua. Nykypaivana asiakkaalla on vuorovaikutustilanteita
myds laitteiden kanssa kuten esimerkiksi pankkiautomaatilla k&ydessaan.
(Ylikoski 1999, 20, 24 - 25; Gronroos 2000, 52.)

Tavaroita voidaan helposti valmistaa, tuottaa ja kopioida eli tavaroita voi
kasitelld. Palvelut sen sijaan ovat aineettomia ja myds vaihtelevia, eli sama
palvelu voi olla seuraavalla kerralla erilainen kuin ensimmaisella kerralla.
Aikatekija on palveluissa tarkeampaa kuin tavaroissa, koska palvelut
toteutetaan reaaliajassa. Asiakaalle palvelua on kaikki se, josta hén kokee

maksavansa, eli myos palvelun odottamisesta. (Ylikoski 1999, 20 - 22, 25.)

Palvelun tuottaminen on usein sidoksissa tavaroihin, esimerkiksi sanky
hotellihuoneessa. Eli palvelua ei voida toteuttaa ilman tiettyja tavaroita. Kun
palveluihin liittyy tavaroita, kuten kaupassa, on palvelu asiakkaalle lisaarvo,
josta myods halutaan maksaa. Asiakkaan palvelulla voidaan luoda
merkityksellistd kilpailuetua. Juha Tuulaniemi (2011, 52) mainitsee hyvan
esimerkin siita, kuinka palvelua voidaan kayttda apuna markkinoinnissa:
asiakas vuokraa mokin itselleen ja saapuessaan paikkakunnalle, asiakas saa
kuljetuksen mdokille, jossa yllattden odottaa lammin mokki ulkotulineen ja
tervetulojuomineen. Edullisilla ja melko pienilla palveluilla saavutetaan ilahtunut
asiakas, joka jakaa varmasti kokemuksensa eteenpain. (Ylikoski 1999, 20;
Tuulaniemi 2011, 28,55,59.)

Asiakas saa palvelusta hyotya, eli joku tekee jotakin asiakkaan puolesta,
esimerkiksi pesula pesee pyykit ja elokuva tarjoaa asiakkaalle ajanvietetta.
Hyo6ty ilmenee asiakkaan joko kayttdessa palvelua juuri silla hetkella esimerkiksi
majoittuessaan hotellissa tai palvelun jo tapahduttua esimerkiksi auton
korjauksessa. Asiakkaalle tarjottavien palvelujen valikoima on valtava, ja se
kasittdd useita toimialoja. Tyypillisimpia palveluja tarjoavia toimialoja ovat

ravintolat, kahvilat, majoitustoiminta, liikennepalvelut, puhtaanapito ja
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terveydenhoitopalvelut. Naistd nahdaan, miten erilaisia palvelut ja
palveluorganisaatiot ovat keskendan. (Ylikoski 1999,18 - 20.)

Palveluja voidaan ryhmitella monella eri tavalla. Tuire Ylikoski (1999, 25 — 26)
ryhmittelee palvelut kulutus- ja yrityspalveluihin. Yrityspalveluissa asiakkaina
ovat nimensd mukaisesti toiset yritykset. Yritykset ostavat toisilta yrityksilta
esimerkiksi vartiointi- ja siivouspalveluja. Kulutuspalveluja ostavat yksittaiset
kotitaloudet ja yritykset, kuten esimerkiksi pankeilla on seka yksityis- etta
yritysasiakkaita. Kulutuspalveluita tuottaa niin julkinen valta kuin yksityiset
yrityksetkin. Julkisia palveluita ovat muun muassa poliisin ja pelastustoimen
palvelut sek& kunnalliset terveydenhoitopalvelut. Julkiset ja yksityiset palvelut
voidaan vield jakaa sen mukaan tavoittelevatko ne voittoa vai ovatko yritykset

voittoa tavoittelemattomia organisaatioita kuten museot.
Palvelupaketti

Tuotteenomainen  palvelu kuvataan palvelupakettina, joka koostuu
konkreettisista tai aineettomista palveluista, jotka yhdessa muodostavat
kokonaistuotteen. Christian Gronroos (2000, 117 - 120) jakaa palvelupaketin
kolmeen osaan: vydinpalveluihin, avustaviin palveluihin ja tukipalveluihin.
Ydinpalvelu on yrityksen olemassaolon syy, kuten lentoyhtidilla se on kuljetus.
Lentokuljetuksessa tarvitaan lahtoselvityspalveluja, ja tallaisia lisapalveluja
Gronroos nimittaa avustaviksi palveluiksi. Tukipalvelut eivat avusta ydintuotetta,
vaan tuovat sille lisaarvoa, esimerkiksi lennolla tarjottavat palvelut kuten

ruokailut ja tuliaisten ostaminen ovat tukipalveluita.

Riitta Brannaren ym. (2005, 52) mukaan palvelupaketit koostuvat kahdesta
osasta: ydintuotteesta ja sen litannaispalveluista. Majoitusliikkeen ydintuote on
majoitus, ydintuotteella tarkoitetaan sitd majoitusliikkeen osaa, jolla saadaan
tuottoa. Muut palvelut eli liitannaispalvelut tukevat ydintuotteen markkinointia ja
myyntid. Liitdnnaispalveluita ovat muun muassa vastaanotto-, ravintola- ja
kosmetologipalvelut. Liitanndispalvelut tuovat vydintuotteelle lisad arvoa ja

lisdavat kilpailuetua.
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3 Palvelumuotoilu

On huomattu, etta palveluita voidaan muotoilla kuten tuotteita, ja tasta syntyi
menetelma, jonka avulla luodaan kayttgjalle hanen tarpeidensa ja toiveidensa
mukainen palvelukokemus. Palvelumuotoilu on ajattelutapa ja osaamisala,
jossa kaytetaan palveluiden innovointia, kehittamista ja suunnittelua muotoilusta
tutuilla menetelmilla. Kehitettavana voi olla uudet palvelut tai jo olemassa olevat
palvelut. Juha Tuulaniemen (2011, 58) mukaan palvelumuotoilu on prosessi ja
tyokaluvalikoima, joka on hyva kehikko palveluiden kehittamiseen.
Palvelumuotoilun tytkalujen avulla tunnistetaan asiakkaan tiedostamattomat ja
toistuvasti tyydyttamattomat tarpeet. (Koivisto 2007, 64; Tuulaniemi 2011, 58;

Jyvaskylan ammattikorkeakoulu 2013.)

Palvelumuotoilussa asiakas on pddosassa. Tavoitteena on palvelukokemuksen
kayttajalahtéinen suunnittelu siten, ettd palvelu vastaa sekd asiakkaiden
tarpeita ettd palveluntarjoajan tavoitteita. Keskeisena osana ja lahtokohtana
kaytetaan kayttagjaymmarrysta palvelumuotoilussa. Kayttajilla tarkoitetaan
maksavia asiakkaita seka asiakasrajapinnassa tyoskentelevia
asiakaspalvelijoita. Asiakaspalvelijat ja asiakkaat yhdessd muodostavat

palvelukokemuksen asiakkaalle. (Miettinen 2010.)

Palvelumuotoilu on syntynyt 1990-luvun alkupuolella, ja sen syntya nopeutti
palvelualan merkittava kasvu. Palvelumuotoilu ei ole uusi keksintd, vaan siind
on yhdistetty vanhoja menetelmid uudella tavalla. Eniten vaikutetta
palvelumuotoilu on saanut teollisesta muotoilusta, koska siind on vahvasti
mukana prosessiosaamista. Tuotemuotoilun kehittdmisprosessin  liséksi
muotoilusta on otettu avuksi visualisointi ja prototypointi eli nAkymattoman teko
nakyvaksi. Palvelun aineettomat osat saadaan nakyviksi kuvaamalla ne
visuaalisesti esimerkiksi hahmomalleilla piirtden tai videoiden. (Miettinen 2011,
21; Tuulaniemi 2011, 24, 61 - 64.)
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TUOTEMUOTOILU

STRATEGINEN TUOTE- JALLEEN-
SUUNNITTELU MUOTOILU TUOTANTO MYYNTI KULUTTAMINEN

TUOTTEET
— -

ASIAKKAAT

PALVELUMUOTOILU
PALVELUN- PALVELUN-
STRATEGINEN PALVELU- TUOTANTOJA  PALVELU-  TUOTANTOJA

SUUNNITTELU MUOTOILU KULUTTAMINEN MUOTOILU KULUTTAMINEN

Kuvio 1. Tuotemuotoilun ja palvelumuotoilun erot (Tuulaniemi 2011, 65)

Miten palvelumuotoilu eroaa tuotemuotoilusta? Tuotemuotoilun lopputulosta
kutsutaan designiksi tai muotoiluksi, palvelumuotoilun tulosta kutsutaan
palveluksi. Tuotemuotoilussa muotoillaan, ja palvelumuotoilu sen sijaan on
tekemista ja prosessi. Tuulaniemi (2011, 64 - 67) jakaa tuotemuotoilun kolmeen
vaiheeseen,; strateginen suunnittelu, tuotemuotoilu ja tuotanto, kuten kuviossa 1
on kuvattu. Palvelumuotoilu alkaa samalla vaiheella kuin tuotemuotoilu eli
strategisella suunnittelulla, mutta loput palvelumuotoilun vaiheet voidaan jakaa
palvelumuotoiluun, palveluntuotantoon ja kuluttamiseen, seka niiden jalkeen
jalleen palvelumuotoiluun ja viela palveluntuotantoon ja kuluttamiseen. Eli
palvelumuotoilun  vaiheet ovat pidemmat kuin tuotemuotoilun, ja
palvelumuotoilussa lopputuloksen arviointi ja muotoilu kestéavat pidempaan.

3.1 Palvelumuotoilun tavoitteet ja hytdyt

Mikko Koivisto (2007, 68) kiteyttda palvelumuotoilun tehtavat kolmeksi osaksi,
joista ensimmainen on palveluliketoimintamallien kehittaminen  uusiin

innovaatioihin perustuen. Toisena tehtdvana palvelumuotoilulla on kehittaa
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tuotantoprosessia asiakas- ja kayttdjakeskeisemmaéksi, ja kolmantena
tehtavdnd on palvelujen tuotteistaminen. Tuulaniemen (2011) mukaan
palvelumuotoilun  kaksi tarkeintd tavoitetta ovat tyytyvdisemmat ja
sitoutuneemmat asiakkaat sekd palvelutuotannon tehostuminen eli toisin
sanottuna asiakaskokemuksen ja tuottavuuden parantaminen.
Palvelumuotoilulla pyritaan vaikuttamaan palvelun kayttokokemukseen eli sen
kayttotarkoitukseen, toiminnallisuuteen, kaytettavyyteen, haluttavuuteen,
ergonomiaan sekd ekologisiin ja ekonomisiin seikkoihin sekd esteettiseen
miellyttavyyteen (Koivisto 2007, 69).

Palvelumuotoilu on uusi tapa tuoda lisdarvoa palveluille.  Siina
palvelukokemuksien ymmartamisella voidaan kehittaa aivan uusia palveluita tai
kehittdd olemassa olevia palveluita paremmiksi. Palvelumuotoilun avulla
yritetdén luoda palvelukokonaisuus, joka on asiakkaan nakdkulmasta haluttava
ja kaytettavd. Samalla pyritddn tekemdan palvelutuotteita, jotka ovat
taloudellisesti, sosiaalisesti ja ekologisesti kestavia. (Koivisto 2007, 68;
Tuulaniemi 2011, 25.)

Paamaarana on tuottaa palveluja, joilla erotutaan kilpailijoista markkinoilla seka
varmistetaan palvelujen hyodyllisyys ja kaytettavyys asiakkaan nékokulmasta.
Palvelumuotoilulla  pyritdédn luomaan yhtendisia ja kokonaisvaltaisia
brandikokemuksia. Brandia rakennetaan palvelumuotoilussa tietysti asiakkaan
nakokulmasta, ja tarkoituksena on vahvistaa brandia markkinoilla.
Palvelumuotoilun tavoitteena on myds |oytaa ratkaisuja ongelmiin, joita ei

valttamatta viela ole olemassa. (Koivisto 2007, 68.)

Palvelukokonaisuudesta yritetddn tehdd palveluntuottajan nakokulmasta
tehokas ja tunnistettava. Vaikka palvelumuotoilu on asiakaslahtdista, ja asiakas
on aina paaosassa, siind kuitenkin huomioidaan aina palveluntuottajan
nakokulma tarjoamalla yrityksille liiketaloudellista hyodtyd. Palvelumuotoilu
auttaa  yritysta  l0ytam&an  palveluiden  strategiset = mahdollisuudet
liketoiminnassa. Sen avulla parannetaan palvelun laatua ja |0ydetdan uusia

palveluliiketoimintomalleja.( Miettinen 2011, 27; Tuulaniemi 2011, 24.)
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3.2 Keskeiset kasitteet

Asiakasymmaryksen avulla voidaan Iluoda asiakaslahtdisia palveluita.
Palvelumuotoilussa maaritetddn osatekijat, joilla asiakkaille pystytdan luomaan
haluttu palvelukokemus (Miettinen 2009). Tahan kaytetdaan tyokaluina
palvelupolkuja, - tuokioita ja kontaktipisteitd, joilla voidaan luoda yhtenainen
palvelukokemus asiakkaalle. Palvelupolku muodostuu palvelutuokioista, jotka

koostuvat palvelun kontaktipisteista. (Tuulaniemi 2011, 78.)
Palvelupolku

Palvelupolku kuvaa asiakkaan kokonaisen palvelukokemuksen, joka muodostuu
kokemuksen eri vaiheista eli palvelutuokioista (Kuva 3). Palvelupolku jaetaan eri
vaiheisiin sen mukaan mita vaiheita halutaan suunnitella tai analysoida. Polku
rakentuu aina palveluntarjoajan maarittamasta kaavasta seka asiakkaan
tekemistd valinnoista. Palvelupolun luominen aloitetaan p&attamalla polun
ensimmaisen ja viimeinen kontaktipiste. (Koivisto 2007, 67; Miettinen 2010;
Tuulaniemi 2011, 78.)

Palvelupolku on mahdollista jakaa kolmeen eri vaiheeseen; esi-, ydin- ja
jalkipalveluun. Esipalveluvaiheessa asiakas on valmistellut palvelua esimerkiksi
varaamalla hotellihuoneen internetin valityksella. Ydinpalveluvaiheessa asiakas
on varsinaisessa palvelutapahtumassa eli majoittuu hotellissa.
Jalkipalveluvaihetta ovat palvelutapahtuman jalkeiset asiakaskontaktit kuten

asiakaspalautteet. (Tuulaniemi 2011, 79.)

Kuva 3. Esimerkki lentomatkustajan palvelupolusta: Matkan varaus -
Lahtoselvitys — Turvatarkastus — Siirtyminen lahtoportille — Koneeseen otto jne.
(Oinonen 2011)
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Palvelutuokio

Palvelutuokio on asiakkaan ja palveluntarjoajan valinen vuorovaikutus
tapahtumahetkessa. Kaikki palvelutuokiot koostuvat useista kontaktipisteista,
joiden avulla voidaan muotoilla palvelutuokio halutunlaiseksi ja asiakkaan
odotusten mukaiseksi. Hotelliasiakkaan palvelutuokioita ovat esimerkiksi
hotellin  etsiminen, sis&&nkirjautuminen, majoittuminen, hotellihuoneen

maksaminen ja uloskirjautuminen. (Koivisto 2007, 67.)
Kontaktipisteet

Kontaktipisteet ovat kaikkea sitd, mitd asiakas voi aistia ja kokea kayttdess&an
palvelua. Palveluntarjoaja pystyy vaikuttamaan asiakkaaseensa tiedostamalla,
mitka kontaktipisteet asiakas kokee tarkeina ja oleellisina. Yksikin vaara
kontaktipiste pystyy pilaamaan tai ainakin huonontamaan palvelua. Kaikkien
asiakkaan palveluprosessin aikana kokemien kontaktipisteiden tulisi valittaa
asiakkaalle organisaation strategian mukaista viestia ja tehd& asiakas
tyytyvaiseksi. (Koivisto 2007, 66; Tuulaniemi 2011, 80.)

Kontaktipisteet voidaan jakaa neljddn luokkaan: ympaéristot, esineet,
toimintatavat ja ihmiset. Ymparistolla yksinkertaisesti tarkoitetaan sita tilaa tai
paikkaa, missa palvelu tapahtuu. Ymparistot voivat olla fyysisia tiloja kuten
hotelli ja lentokone tai virtuaalisia ymparistdja, kuten puhelin ja internet.
Palveluun  kuuluvat esineet nakyvat asiakkaalle ja  vaikuttavat
palvelukokemukseen luomalla vuorovaikutusta asiakkaan ja palveluntarjoajan
vdlille, esineitd voivat olla esimerkiksi matkatavarahihnat lentokentalla tai
ruokailuvélineet ravintolassa. Toimintatavat ovat asiakaspalvelua, jossa voidaan
maaritella melko tarkastikin, miten tyontekijan kuuluu toimia, kuten milloin ja
miten tyontekijd tervehtii asiakastaan. Toimintatapoja voidaan muuttaa ja
kehittdd vaikkapa paivittéain. Kontaktipisteissa ihmiset jaetaan vield kahteen
ryhmé&éan: asiakkaisiin ja asiakaspalvelijoihin. (Koivisto 2007, 66; Tuulaniemi
2011, 81 -82))
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Asiakasymmarrys

Lahtokohtana on ymmartaa asiakasta paremmin eli ymmartaa asiakkaan
kayttaytymista, motivaatiotekijoita, tarpeita, arvoja ja palveluun liittyvia
haasteita. Asiakkaiden todelliset tarpeet ja motiivit on erittdin tarked havaita ja
tunnistaa, jotta palvelut vastaisivat heidan tarpeitaan ja toiveitaan.
Asiakasymmarryksella voidaan palvelumuotoilussa jaotella eri asiakasryhmia ja
muodostaa niistd eri  asiakasprofileja. Asiakasymmarrysta  haetaan
havainnoinnilla,  haastatteluilla,  kyselyilla,  paivakirjoilla,  videoinnilla,
valokuvauksella ja yrityksen olemassa olevilla taustatiedoilla. (Miettinen 2009;
Oinonen 2011; Tuulaniemi 2011, 142.)

Asiakaskokemus

Asiakaskokemuksiin liittyy aina asiakkaan henkilokohtaisia merkityksia, arvoja
ja odotuksia, joten kenenk&an asiakaskokemusta ei voi taysin suunnitella ja
maarittdéd etukateen. Palvelumuotoilussa pyritddn  palvelukokemuksen
suunnittelulla luomaan oikeanlainen ymparistd ja tyokalut tapahtumille ja
toiminnoille, jotta asiakaskokemusta voidaan ohjata tavoiteltuun suuntaan.
(Miettinen 2009.)

4 Palvelumuotoiluprosessi

Prosessi on sarja suoritettavia ja toistuvia toimintoja. Tapahtumaketjua ei
tarvitse kehittda joka kerta uudelleen, kun toistuvat toiminnot kuvataan
prosessiksi. Tama saastaa voimavaroja ja antaa aikaa luovaan ty6hon
rutiineilta. Palvelumuotoiluprosessissa noudatetaan luovan ongelmaratkaisun
periaatteita. (Tuulaniemi 2011, 126.)

Palvelumuotoiluprosessi alkaa aina kayttajakokemuksen ja
asiakasymmarryksen hankkimisella. Niilla pyritaan I6ytaméaan asiakkaan piilevat
tarpeet eli Ioytamaan asioita, joita asiakas ei valttdmatta edes tieda haluavansa
tai  tarvitsevansa. Ei ole kuitenkaan olemassa yhta ainoaa
palvelumuotoiluprosessia, jota pystyisi kayttamaan kaikissa palveluiden

kehittamisessa ja kaikissa tilanteissa. Kaikkien palvelumuotoiluprosessien
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paapiirteet ovat samankaltaiset, mutta kaytdnnon sovellukset erilaisia.
Seuraavaksi on esitelty kolme eri palvelumuotoiluprosessin kaavaa, joissa on
hieman eri painotuksia. (Miettinen 2011, 32; Tuulaniemi 2011, 126.)

Tuulaniemen palvelumuotoiluprosessin vaiheet

Juha  Tuulaniemi (2011) esittelee yleisen palvelumuotoiluprosessin
toimintarungon, josta saa hahmoteltua palvelun kehittamisen kokonaiskuvan.
Palvelumuotoiluprosessi koostuu viidestd osasta: maarittely, tutkimus,

suunnittelu, palvelutuotanto ja arviointi.

Prosessi alkaa maarittelylla eli tavoitteena on luoda ymmarrys yrityksesté ja sen
tavoitteista: mita hyotyja halutaan asiakkaille tarjota ja mitd yritys siita saa.
Maarittelyn jalkeen prosessissa tehdaan tarkempaa tutkimusta eli kerataan
tietoa kayttajista, toimintaymparistosta, resursseista ja itse kehittamiskohteesta.
Erityisesti  keskitytddn  tutkimaan asiakastietoa eli saamaan lisaa
asiakasymmarrystad. Suunnitteluvaiheessa ideoidaan suunnitteluhaasteeseen
ratkaisuehdotuksia, joista testauksien kautta valitaan toimivimmat ideat. Tassa
vaiheessa myds maaritetdan palvelua arvioivat mittarit, jotka auttavat
suunnitteluvaiheessa ideoiden testausta seka mydhemmin mittaavat palvelun
tuottamista. Palvelutuotannon vaiheessa suunnitellaan palvelun tuottaminen ja
lanseerataan palvelu asiakkaiden testattavaksi. Lopuksi arviointivaiheessa
arvioidaan kehitysprosessin onnistumista ja hienosaadetaan palvelua
esimerkiksi asiakaspalautteiden perusteella. (Tuulaniemi 2011, 127 - 129, 132,
136,142, 180, 243.)

Engine - palvelumuotoilutoimiston kolmivaiheinen

palvelumuotoiluprosessi

Engine — palvelumuotoilutoimiston ensimmaéinen vaihe on asiakastarpeen
maarittely ja suunnitteluratkaisun tunnistamista, eli toimintaympariston,
asiakkaan liiketoiminnan ja kayttajien ymmartaminen. Kaytannossa tassa
vaiheessa hahmotellaan liiketoimintamalli, tutustutaan markkinoihin seka
keratdan  kayttajatietoa.  Palvelumuotoiluprosessin ~ toinen  vaihe on
suunnitteluvaihtoehtojen toteutus, jossa tutkitaan ja kokeillaan

ratkaisuehdotuksia prototypoimalla ja visualisoimalla. Kolmas vaihe on arviointi,
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jossa kaytannon koemalleja vertaillaan erilaisten mittarien avulla. (Miettinen

2011, 33; Engine — palvelumuotoilutoimisto 2013.)
Magerin nelivaiheinen palvelumuotoiluprosessi

Birgit Magerin (Miettinen 2011, 33) nelivaiheiseen palvelumuotoiluprosessiin
kuuluvat palveluratkaisujen tutkiminen, uusien ratkaisujen luominen, arviointi ja
toteutus -vaiheet (Kuvio 2). Palveluratkaisujen tutkiminen -vaiheessa tutkitaan
kayttajien tarpeet ja kokemukset ja palvelujarjestelmaan vaikuttavat tekijat.
Uusien ratkaisujen luomisvaiheessa keksitdén uusia palveluratkaisuja ideoiden
ja suunnitellen yhdessa kayttajien kanssa. Seuraavaksi arvioidaan luotuja
palveluratkaisuja koemallien avulla arviointivaineessa. Koemalleja arvioidaan
palveluvalikoimaa hyvéaksi kayttden seka kerataan tietoa asiakastutkimuksella.

Toteutusvaiheessa testattu palvelu voidaan vieda kaytantoon.

> \_uomis‘u'afhe

Kuvio 2. Magerin nelivaiheinen palvelumuotoiluprosessi  (Jyvaskylan

ammattikorkeakoulu 2013)
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Palvelumuotoiluprosessissa kaytettavia tydkaluja

Palvelumuotoiluprosessissa kaytetdan apuna erilaisia menetelmia, joilla
kerataan tietoa, haetaan ja kehitetdan ideoita seka testataan niitd. Seuraavaksi
on kerrottu hieman tarkemmin muutamista yleisimmista palvelumuotoilun

tyOkaluista.
Benchmarking

Benchmarkkauksella tutkitaan toisia palveluntarjoajia, eli otetaan oppia toisilta
ja kehitetdédn siten omaa toimintaa. Bencmarkkauksella vertaillaan,
havainnoidaan, arvioidaan ja tutkitaan omaa ja muiden palveluntarjoajien
strategiavalintoja, palveluita, tuotteita ja toimintatapoja. Kaytannossa tietoa
kilpailijoista haetaan internetin kautta, muun muassa yrityksen omilta sivuilta,
erilaisten etujarjestojen ja rekisterihallituksen sivuilta saa markkinointiin liittyvaa
tietoa. Palveluista ja tuotteista seka niiden ostamisesta ja kuluttamisesta saa
tietoa kaymalla kilpailijan toimitiloissa esimerkiksi mystery shoppingin avulla.
Vertailulla ja tutkimisella voidaan havaita hyvid toimintapoja ja virheita, joita
tulisi valttaa. Benchmarkkauksen avulla voidaan esimerkiksi 16ytdd vahemmalle
huomiolle jaadnyt markkina-alue tai tehda uusia strategiavalintoja. Kun tuntee
paremmin kilpailijansa, yritys pystyy erottumaan positiivisesti joukosta.
Benchmarkkausta kaytetddn palvelumuotoiluprosessin alkuvaiheissa, jolloin
kerataan tietoa toimintaymparistdsta. (Hotanen, Laine & Pietildinen 2001, 7 - 8;
Tuulaniemi 2011, 138 - 139.)

Prototypointi

Prototypointi on olennainen osa palvelumuotoilua, ja sitd tehd&an kaikissa
palvelumuotoiluprosessin  vaiheissa.  Palvelumuotoilussa  prototypoinnilla
tarkoitetaan nopeaa mallin rakentamista. Silla testataan, toimivatko suunnitellut
palvelut, niin kuin niiden halutaan toimivan. Mallia voidaan testata
palveluntuottajilla tai asiakkailla. Prototypoinnin avulla voidaan minimoida
epaonnistumisen riskejd, kun n&hdaan, toimiiko palvelu kaytannodssa tai
esimerkiksi, mita puutteita siind on asiakkaan nakékulmasta. Prototypoinnilla
voidaan myds havainnollistaa asiakkaan reagointia palveluun ja keskittya

muihin osioihin kustannuksien ja teknisten asioiden sijaan. Prototypointi saattaa
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synnyttaa uusia ideoita ja mahdollisuuksia. (Tuulaniemi 2011, 194; Jyvaskylan
ammattikorkeakoulu 2013.)

Service blueprint

Service blueprint, josta kaytetddn my6s suomenkielista nimitysta palvelumalli,
on palveluprosessin kuvaamista niin asiakkaan kuin palveluntarjoajan
nakokulmasta. Service blueprint kuvaa palvelun tuotantomallin, mutta se toimii
my6s uusien palvelutuotteiden kehittamistyokaluna ja olemassa olevien
palvelujen korjausvalineena. Service blueprintin avulla pystytddn muun muassa
tarkastelemaan ja kyseenalaistamaan yrityksen vakiintuneita toimintatapoja ja
etsimdan uusia ratkaisuja. Palvelun tasalaatuinen tuottaminen on hankalaa,
mutta service blueprintin avulla palvelun tuottamiselle saadaan yhtenainen
runko, ja siten palvelujen laadunvaihtelu vahenee. (Tuulaniemi 2011, 210 - 212;
Inno-Vointi 2013.)

Tarkasti ja huolellisesti tehdystd palvelumallista palveluntuottaja pystyy
katevasti laskemaan palveluun kaytettavat kulut, tyétunnit, raaka-aineet ja muut
tarvittavat resurssit. Laskennat voidaan tehda jokaiselle toiminnolle, jolloin
esimerkiksi voidaan keskittya kehittamé&an kalleinta osa-aluetta halvemmaksi tai
jattamaan kokonaan pois turhia yksittaisia palveluosioita. (Tuulaniemi 2011, 212
-213)

Service blueprint kuvataan kronologisessa jarjestyksessa toiminto toiminnolta
(Kuvio 3). Siind hyodynnetdén palvelumuotoilussa tyokaluna kaytettavia
palvelupolkuja kontaktipisteineen. Palveluketjut kuvataan omille riveilleen eri
nakokulmien mukaan: asiakkaan palveluketju, palveluntuottajan teot asiakkaan
kanssa, tekniset laitteet, joita asiakas kayttdaa palvelun aikana sekd ne
palveluntuottajan teot, joissa ei olla vuorovaikutuksessa asiakkaaseen. Nama
osat voidaan jakaa kahteen osaan: palvelun nakyvaan osaan (palvelun
nayttamo), jonka asiakas nakee ja nakymattomaan osaan (palvelun takahuone)
eli toiminnot, jotka eivat nay asiakkaalle. (Tuulaniemi 2011, 210 - 212; Inno-
Vointi 2013.)
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Kuvio 3. Poytavarauksen tekeminen ravintolaan service blueprint — kuvauksella
(Vauhkonen 2013)

Skenaario

Skenaariot (engl. storyboard) ovat tulevaisuuden kasikirjoituksia, joilla luodaan
vaihtoehtoisia kuvauksia tulevaisuudesta ja suunniteltavasta palvelusta.
Yleensa skenaariot esitetddn kuvallisina ja visuaalisina esityksina, mutta myos
teksteistda koostuvia skenaarioita voidaan tehdd. Skenaariota kaytetaan
palvelumuotoiluprosessin tutkimusvaiheessa, jossa ideoiduista ratkaisuista
tehdaan tulevaisuuden hahmotelmia. Skenaario on hyva yhteiskehittamisen
menetelma. Silla voidaan koota suunnitteluryhman yhteista ndkemysta ja pyrkia
luomaan paljon ideoita palveluvaihtoehdoiksi. (Stickdorn & Schneider 2010, 186
- 189; Tuulaniemi 2011, 205.)

Varjostus

Varjostuksessa seurataan palvelutuotantoa ja palvelun kuluttamista, el
havannoidaan asiakkaan toimintaa hanen kuluttaessaan palvelua. Varjostaja
havainnoi asiakkaita yrityksessad ainakin yhden tyévuoron verran tai jopa
muutamia paivia. Varjostaja seuraa, miten palvelua kulutetaan ja miten se heille
tuotetaan todellisuudessa. Siten pystytdan tekemaan havaintoja siitd, miksi
asiakkaat kayttavat tai mikseivat kayta palvelua. Varjostus antaa palvelun
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kaytosta yksityiskohtia seké tietoja, miten palvelu toimii kayttdymparistossaan.
Kaytannossa varjostaja tekee havainnoistaan muistiinpanoja, ottaa valokuvia ja
videoita seka saattaa haastatella asiakkaita. (Hyysalo 2009, 106 - 107,
Tuulaniemi 2011, 150.)

5 Asiakaskunta- ja majoituspakettitutkimus

Kysely toteutettiin vuoden 2013 kesa- ja heindkuun aikana Lappeenrannan
Kylpylassa. Kyselylomakkeita jaettiin hotellin vastaanotosta suomalaisille ja
vendlaisille saapuville asiakkaille. Kyselylomakkeita oli siis suomeksi ja
vendjaksi. Lappeenrannan Kylpylan vastaanoton tyontekija kaansi tekemani
kyselylomakkeen vendjaksi ja suomensi palautettujen kyselylomakkeiden
avointen kysymysten vastaukset minulle. Asiakkaat palauttivat kyselyn
vastaanottoon viimeistddn pois lahtiessdéan. Asiakaskyselyjen vastaukset
kirjattin Webropol — ohjelmalla, jota kaytetdan tutkimustiedon keruuseen ja
analysointiin. Liitteessa 1 ja 2 on asiakkaille jaettu kyselylomake suomeksi ja

venajaksi.

Kyselylomakkeita jaettin yhteensd 300 kappaletta (170 suomalaisille ja 130
venalaisille), jotta saatiin tutkimukseen 150 vastausta. Talldin tutkimuksen
vastausprosentiksi saatiin 50. Kyselylomake oli jaettu kahteen osaan:
Lappeenrannan Kylpylan asiakaskunnan tutkimiseen  ja heidan
majoituspakettitoiveiden ja ideoiden selvittdmiseen. Kylpylan asiakaskuntaa
tutkittiin - kysymyksilla, joissa oli valmiiksi annetut vaihtoehdot. Asiakkaiden

toiveita ja ajatuksia majoituspaketeista kysyttiin avoimilla kysymyksilla.

Kyselyn liséksi tehtiin haastattelututkimus Lappeenrannan Kylpylassa.
Yksilohaastatteluun osallistui nelja asiakaskyselyn palauttanutta heinakuussa
2013. Haastattelun tarkoituksena oli saada selventavid ja syvéllisempia
vastauksia asiakaskyselyn kysymyksiin sek& kysella tarkempia tietoja

majoituspaketin ostosta. Liitteessa 3 on haastattelun kysymykset.
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5.1 Tutkimustulokset

Lappeenrannan Kylpyldn asiakaskuntaa tutkittin kysymalla asiakkaiden
sukupuolta, ik&&, asuinpaikkaa, matkaseuruetta ja yopymisvuorokausien
maaraa. Lisaksi haluttiin selvittdd, oliko Kylpyla jo ennestaan tuttu paikka vai
oliko vastaaja ensimmaista kertaa Lappeenrannan Kylpylassa. Vastaajilta
tiedusteltin heidan halukkuuttaan ostaa majoituspaketteja Lappeenrannan

Kylpylasta tulevaisuudessa.

Vastaajista 147/150 ilmoitti sukupuolensa, ja vastanneista naisia oli 63
prosenttia ja miehid 37 prosenttia. Kuviosta 4 nahdaan, etta lahes kolmannes
vastaajista eli 31 prosenttia kuului ikaryhmaan 51 — 60-vuotiaat. Seuraavaksi
suurin ikaryhma oli 41 — 50-vuotiaat, joita oli 22 prosenttia vastanneista.
Kolmanneksi eniten vastaajia oli ikAryhmé&ssad 18 — 30-vuotiaat, joita oli 17
prosenttia. Ikdryhmasséa 31 — 40-vuotiaat vastanneita oli 16 prosenttia ja yli 60 —
vuotiaiden osuus oli 14 prosenttia. Vastaajista ikansa jatti ilmoittamatta yksi

vastaaja.

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

18-30
31-40
41-50
51-60

yli 60

Kuvio 4. Vastaajien ikdjakauma

Kyselyssa asuinpaikkaa selvitettdessa Suomi jaettiin Etela-, Lansi-, 1ta-, Keski-
ja Pohjois-Suomeen. Venalaisiltd asiakkailta kysyttiin lisdksi asuinkaupunkia,
koska haluttiin selvittdd, mista kaupungista suurin osa venalaisista asiakkaista
tuli. Kuviossa 5 nahdaan, ettd kaikista vastaajista suomalaisia oli 55 prosenttia

ja venalaisia 44 prosenttia sekd yksi prosentti eli kaksi vastaajaa oli muualta.
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Kaikista vastaajista noin 30 prosenttia tuli Etela-Suomesta, 10 prosenttia It&-
Suomesta ja 9 prosenttia Lansi-Suomesta. Keski-Suomesta vastanneita oli 4
prosenttia ja Pohjois-Suomesta 2 prosenttia. Vendldisia vastaajia oli yhteensa
65, joista 59 vastaajaa eli suurin osa tuli Pietarista. Loput kuusi vastaajaa tulivat

eri kaupungeista. Lisaksi kaksi muuta vastaajaa tuli Puolasta ja Kazakstanista.

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Etela-Suomi

Lansi-Suomi

Ita-Suomi

Keski-Suomi

Pohjois-Suomi

Venaja, kaupunki:

Joku muu, mika?

Kuvio 5. Vastaajien asuinpaikka

Enemmistd vastaajista eli 65 prosenttia matkusti puolison kanssa. Vastaajista
15 prosenttia matkusti perheen kanssa ja 11 prosenttia matkusti yksin. Ystavien
kanssa vastaajista majoittui kahdeksan prosenttia. Yksi prosentti matkusti muun
seurueen kanssa, joita olivat yritys ja sukulaiset. Kaikista vastaajista 76
prosenttia yopyi Lappeenrannan Kylpyldssa yhden yon. Vastaajista 18
prosenttia majoittui kahdeksi yoksi. Kolmen yon majoittujia oli nelja prosenttia ja
yli neljan yon majoittujia kaksi prosenttia vastaajista.

Enemmistd ei ollut kdynyt aikaisemmin Lappeenrannan Kylpylassa, eli 76
prosentille tama oli ensimmainen kerta, joten 24 prosentille Kylpyla oli jo
entuudestaan tuttu. Tiedustelin vastaajien halukkuutta ostaa majoituspaketteja
Lappeenrannan Kylpylasta. Melkein kaikki vastaajista eli 96 prosenttia haluaisi
ostaa tulevaisuudessa majoituspaketin Lappeenrannan Kylpylasta. Ainoastaan
nelja prosenttia ei ostaisi majoituspakettia.
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5.2 Majoituspaketin valintaan vaikuttavat tekijat

Avoimella kysymykselld tiedusteltiin syitéd, miksi vastaajat ovat ostaneet tai
haluaisivat ostaa majoituspaketin. Vastauksissa eniten tuli esille, ettd vastaajat
ostavat majoituspaketteja helppouden ja edullisemman kokonaishinnan vuoksi.
Helppoudesta mainittiin, ettd on katevaa saada kaikki palvelut tai niiden ostot
yhdestéa paikasta samalla kertaa. Majoituspaketin osto myo6s helpottaa
matkasuunnittelun tekoa, kun on jo valmiiksi ohjelmaa varattuna. Vastauksissa
mainittiin majoituspaketin ostosyiksi myods lomailu, hinta — laatusuhde ja
miellyttavat oheispalvelut kuten erilaiset hoidot. Vastaukseksi oli myds annettu
perusteluja miksi oli valittu Lappeenrannan Kylpyla majoituspaikaksi,
vastauksissa eniten mainittiin sauna- ja allasosaston kuuluminen majoituksen

hintaan.

- Tilaaminen/varaaminen yhdella kertaa ja palvelut samassa paikassa

- Hemmotellakseni itseé&ni ja saadakseni edullisemman kokonaishinnan

- Téama on helppo, kaikki samassa paketissa

- Jos on etukateen ostanut paketin, johon kuuluu hoitoja tai muita sellaisia,
palveluita on katevampi kayttaa eika tarvitse ainakaan etsia niita muualta

- Helpottaa omaa lomailua kun ei tarvitse miettia tekemisidan, kun ne jo
ovat valmiissa paketissa

- Mikali haluaisin helppoa, valmiiksi jarjestettya lomaa tai saisin
suunnittelemani lomapaketin edullisempaan hintaan

- Jos hoitokokonaisuudessa on jokin idea, esim. rentoutuspaketti tms.

- Majoituspaketista saan helposti valmiin kokonaisuuden. Paketissa hinta
on yleensd myo6s edullisempi. Pakettivaihntoehdoista voi myo6s |0ytya
palveluita, joita ei muuten loytaisi/kokeilisi

- Katevaa, hinta/laatu-suhde

- Helpottavat lomailua. Yleensa olemme kayttaneet majoituspaketteja vain
ulkomailla.

5.3 Suosituin lisapalvelu ja oheispalveluideat

Kyselyssad selvitettin, mik& olisi mieluisin oheispalvelu majoituspakettiin
majoituksen ja aamiaisen lisdksi. Vaihtoehtoina oli palveluita, joita
Lappeenrannan Kylpyla jo tarjoaa. Kuviossa 6 on kuvattu, ettd melkein puolet
vastaajista eli 42 prosenttia valitsisi hieronnan majoituspakettiin. Seuraavaksi
suosituin lisapalvelu majoituspakettiin oli lounas 24 prosentin osuudella.
Vastaajista 19 prosenttia valitsisi kylpylahoidon ja viisi prosenttia erikoishoidon

oheispalveluksi. Kyselyyn vastanneista 10 prosenttia valitsi muun lisapalvelun,
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joita olivat paivallinen, illallinen, kahvi/tee, aikasempi sisaankirjautuminen,

myohaisempi uloskirjautuminen, sauna- ja allasosasto seka venepaikka.

| Muu, mika?: 10% |

Erikoishoita, esim. Lounas: 24%
kuumakivihote: | ",
5%

Kylpylahoito,
esim. jalkaturve
tai kylpy: 19%

Hierorta: 42% |

Kuvio 6. Suosituin oheispalvelu

Avoimella kysymyksella pyrittin saamaan selville Lappeenrannan Kylpylalle
aktiviteetti- ja oheispalvelutoiveita ja ideoita. Vastauksissa mainittiin paljon
likunta- ja hoitopalveluita, kuten avantouinti, opastetut kiertokavelyt, personal

trainer — palvelu, veneretki, keilaus ja biljardi.

- Opastettu kiertokévely linnoituksessa

- Opastusta kaupungin nahtéavyyksiin ja palveluihin

- lllallismahdollisuus

- Teatteri, nayttelyt, konsertit (rock, pop, jazz)

- Risteily oli majoituspaketissa ihan riittava, voisi olla erikseen
konserttipaketti

- Tanssia iltaisin

- Lisaa tuotteita aulakahvioon ja kylpytuotteisiin

Hoitotoiveista eniten mainintoja tuli kosmetologipalveluista ja
erityishoitopaketeista esimerkiksi stressinpoistoon ja allergian helpotukseen.
Muutamassa vastauksessa ehdotettiin palveluja, jotka liittyisivat jollain tavalla
Saimaaseen.

5.4 Unelmien majoituspaketti

Asiakkaiden ideoita ja toiveita majoituspakettien suhteen tiedusteltiin avoimella
kysymyksella, jossa pyydettiin kuvailemaan mahdollisimman tarkasti asiakkaan

unelmien majoituspaketti. Monien vastaajien unelmien majoituspaketti sisaltaisi

27



aamiaismajoituksen liséksi ruokailun kuten lounaan tai illallisen, hoitoja ja niista
erityisesti  hierontoja ja tervetulotoivotuksena kuohuviinia, suklaata tai

kylpytuotteita.

- Majoituksen ja aamiaisen lisaksi hieronta/kuumakivihoito ja illallinen
laadukkaassa ravintolassa.

- Majoittuminen, aamupala ja paivallinen, uima-altaat ja saunat,
rentouttava hieronta (uimisen jalkeen, hieronta lahjaksi) ja kuohuviini.

- Hotelliaamiainen, hieronta tai erikoishoito, minigolfin peluuta, sauna- ja
allasosaston kaytto klo 23 asti seka liput konserttiin tai teatteriin.

- 2 vrk, PH, molemmille yhdet hoidot

- Paketti sisaltaisi aamiaisen, lounaan, hieronnan ja kylpylapalvelut.

- Kaksi yota, jotka sisaltaisi savihoidon, hieronnan ja vesijumpan.

- Hyva ja rauhallinen huone, huoneessa voisi olla majoituspakettien
ostajalle lisdlahjana kuoharia tai jokin kylpytuote.

Joillekin unelmien majoituspaketti olisi edullinen ja paketin mukana saisi
hoitotarjouksia. Kun taas joidenkin vastaajien majoituspaketti olisi
kulttuuripainotteinen: majoituspaketti sisaltaisi liput teatteriin, elokuviin,

museoon, konserttiin tai muuhun tapahtumaan tai kohteeseen.

- Huonepalvelu toisi  kuohuviinin  tervetulotoivotuksen,  vaimolle
pikahoitotarjous.

- Alennusta hoidoista seuraavien majoitusten yhteydessa.

- Kylpylapaketti, johon kuuluisi my6s esimerkiksi paivéllinen ja konsertti tai
muu paikallinen tapahtuma.

- Vaihtelee; kesalla risteily ja talvella teatteri tms.

Osa vastaajista haluaisi majoituspakettiinsa liikunta-aktiviteetteja ja
rentoutumista kera hyvan sangyn ja tyynyn ja rauhallisen huoneen seka
rentouttavia hoitoja.

- Mahdollisuus monipuolisiin liikunta-aktiviteetteihin ja hoitoihin. Hyva
kuntosali, uintimahdollisuus, hieronta ym. kylpylahoidot. Paketissa olisi
my0s teatteri- tai konserttilippu.

- Yopyminen 2 vrk; noin 3h hoitopaketti, joka siséltaisi 2 — 3 erilaista
hoitoa perdkkain. Kylpyldissd harvoin saa hoitoaikoja siten, ettéa kaikki
hoidot olisivat esim. aamupaivalla, jolloin jaisi aikaa tehdd muuta
loppupéivan.

- Viintyiséd ja tilava huone, ilmaisia kylpytuotteita, viiniA huoneessa ja
myo6hainen huoneenluovutus, jotta kerkedisi aamiaisen jalkeen kayda
rauhassa uimassa ja saunassa.

- Siihen kuuluisi pehmeét sdngyt, aamiainen ja erikoishoitoja.
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Jotkut vastaajista olivat tyytyvaisia taman hetken tarjontaan tai toivoivat pienia
lisayksia taydentamaédn majoituskokemustaan. Esimerkiksi osa haluaisi

kylpytossut ja osa venalaisia televisiokanavia.

- Kylpytossut voisivat kuulua majoituksen hintaan.

- llmaisia juomia tai hedelmi& huoneessa. Tyynyvaihtoehtoja
(litte&/pullea).

- Olemme tyytyvaisia niihin mitéa oli tarjolla. Hotelli erittéain hyvalla paikalla
(lahella rantaa, Flowparkkia, keskustaa ja ravintoloita).

- Aamulla mansikat ja shampanjat.

5.5 Markkinointi

Markkinointia varten selvitettiin, mita kautta vastaajien on helpoin 16ytaa tieto
Lappeenrannan Kylpylan majoituspaketeista. Kaikista vastaajista 57 prosenttia
|0ytaisi tiedon helpoiten Lappeenrannan Kylpylan verkkosivustolta. Vastaajista
23 prosenttia loytaisi tiedon muualta kuten Booking.com ja Ebookers.fi -
verkkosivustoilta. Suomalaiset Kylpylat — verkkosivustoilta tiedon |6ytaisi
helpoiten 14 prosenttia vastaajista. Nelja prosenttia valitsi sosiaalisen median
eli esimerkiksi Facebook — tiedotteet ja ainoastaan kaksi prosenttia valitsi
sanomalehden kuten Helsingin Sanomat ja Stop in Finland — lehdet.

5.6 Haastattelun tulokset

Haastatteluun osallistui kolme naista ja yksi mies, jotka olivat ialtddn 30 — 60 —
vuotiaita. Yhden haastateltavan asuinpaikka oli Venaja ja muut tulivat Etela- ja
Keski-Suomesta.

Haastattelussa tiedusteltiin tarkentavia vastauksia asiakaskyselyn kahteen
avoimeen kysymykseen: majoituspaketin ostoon vaikuttavia syitd ja millainen
olisi asiakkaan unelmien majoituspaketti. Tiedusteltaessa syita
majoituspakettien ostoon, tuli vastauksista vahvasti esiin kaksi paasyyta: kaikki
vastaajat mainitsivat edullisen hinnan ja majoituspaketin helppouden.
Helppoudella tarkoitettiin sitd, ettd majoituspaketin mukana tulee ruokailut ja
ajanvietetta, joten asiakkaan ei tarvitse itse en&a esimerkiksi etsia
ruokapaikkoja tai tekemistda. Haastattelussa kavi ilmi, ettd helppoutta haetaan
erityisesti ulkomaan matkoilta ja vieraista kaupungeista, koska ei haluta tuhlata

omaa vapaa-aikkaa muun muassa ruokapaikkojen etsimiseen. Yhdeksi
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majoituspaketin ostoon vaikuttaneeksi syyksi mainittiin myos se, etta oli nahty

houkutteleva mainos oikeaan aikaan.

Moni vastaajista halusi unelmien majoituspakettiinsa tervetulojuoman tai -lahjan
kuten makeisia ja kylpytuotteita. Tervetulojuoma tai -lahja, ihan pienikin, olisi
vastaajien mielesté ystavallinen ja kohtelias ele toivottaa asiakkaat tervetulleiksi
majoituspaikkaan. Haastattelussa kavi ilmi, ettd suurin osa vastaajista
siséllyttaisi majoituspakettiin ruokailut eli aamiaisen, lounaan ja illallisen.
Edellinen kysymys kertookin syyn ruokailuun eli ruokailut toisivat reissuun
helppoutta ja oli yksi yleisimmista syista valita majoituspaketin osto. Yhden
vastaajan majoituspaketti sisaltaisi koko perheelle puuhaa, eli jokainen olisi
perheen pienimmastd vanhimpaan huomioitu esimerkiksi uinnilla ja

kauneushoidoilla.

Majoituspaketin huonetyyppi, ajankohta ja varaaminen

Haastattelussa selvitettiin, oliko vastaaja yopynyt Kylpylahotellin vai Wanhan
Kylpylan puolella ja kumman puolen vastaaja valitsisi unelmien
majoituspakettiinsa. Kaksi vastaajista yopyi Kylpylahotellin puolella ja kaksi
Wanhan Kylpylan puolella. Haastattelussa tuli esille, ettd huoneen valintaan
vaikutti jarvimaisemat ja tapa varata aina perushuonetta parempi huonetyyppi,
kuten tassa tapauksessa superior huone. Huoneelta haluttiin myds tilavuutta, ja
Kylpylahotellin huoneet koettiin siina suhteessa miellyttdvdmmaksi. Vastaajista
puolet valitsisivat ehdottomasti majoituspakettinsa Wanhan Kylpylan huoneen.
Haastattelussa kuitenkin kavi ilmi, etta Wanhan Kylpylan huoneet valittaisiin
kesdajan paketteihin, mutta talvella olisi helpompi olla samalla puolella kuin

sauna- ja allasosasto, koska kaynti allasosastolle olisi helpompaa.

Haastattelussa kysyttiin, mika olisi paras ajankohta majoituspaketilla
majoittumiselle syksy- ja talviaikana seka jos matkustuksen syy poikkeaisi
kes&ajan matkailusta, niin milla tavoin. Parhaita ajankohtia haastattelun mukaan
olisivat talvisin viikonloput ja talviloma-aika sek& ajankohta, jolloin olisi lunta ja
jaata, koska pystyisi mydés omatoimisesti harrastamaan talviurheilua. Muutoin
parhaita ajankohtia olisi esimerkiksi silloin, kun ei ole sesonkia ja ruuhkaa seka
my@6s silloin kun Lappeenrannassa on erilaisia tapahtumia kuten joulumarkkinat.

Matkustuksen syy poikkeaisi kesasta siten, etta talvella olisi koko perhe mukana
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lomailemassa tai sitten matkustettaisiin vain sisaruksen tai puolison kanssa
rentouttavalle kylpyldlomalle. Haastattattelussa kavi ilmi, ettd kesaisin
tutustutaan enemman kaupunkiin ja maisemiin ja muina vuodenaikoina
matkustus on enemman liikuntapainotteista. Talviajalla tehtaisiin ennemmin
hemmottelureissu hotelliin kuin kesalla, koska talvella olisi enemméan aikaa

rauhoittua ja rentoutua, koska kesamaokkiaikakin on ohi.

Haastattelussa tiedusteltiin sitd, missa vaiheessa vastaajat yleensa varaavat tai
varaisivat majoituspaketin. Kaikki vastaajat varaisivat majoituspaketin noin
kuukautta ennen, mutta kavi myos ilmi, ettd kesalla varattaisiin aikaisemmin

kuin talvella, koska kesédlomasuunnitelmat tehdaan hyvissa ajoin.

Lopuksi  kysyttiin,  pitaisik6  majoituspakettien  oheispalvelujen  olla
Lappeenrannan Kylpylassa, vai voisivatko oheispalvelut olla jonkun muun
yrityksen tarjoamat eli sijaita eri paikassa kuin majoitus. Vastauksista selvisi,
ettd oheispalvelut voisivat sijaita muuallakin kuin majoituspaikassa, kunhan ne

sijaitsisivat lahistolla eli lyhyen kavelymatkan paassa.

6 Johtopaatokset ja pohdinta

6.1 Tulosten luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan tutkia validiteetin ja reliabiliteetin avulla,
jotka kertovat eri tavoin tutkimuksen luotettavuudesta. Validiteetti kertoo,
mitattiinko sitd, mitd piti ja reliabiliteetti kertoo, kuinka tarkasti mitattiin.
Reliabiliteettia voidaan tarkastella siten, ettd tutkimuksen tuloksia voidaan pitaa

toistettavina ja tulokset eivat ole sattumanvaraisia. (Vehkalahti 2008, 41 - 42.)

Tutkimukseni  reliabiliteetti on  onnistunut, koska uskoisin  saavani
samankaltaiset tulokset uusittaessa tutkimusta. Tutkimuksessani saatiin
vastaukset esittamiini tutkimuskysymyksiin, joten mielestani tutkimukseni
validiteetti on hyva. Kyselyn vastausprosentti oli 50 ja otoskoko 300, jotka ovat

tarpeeksi kattavat taman kaltaisessa tutkimuksessa.
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6.2 Asiakaskunta

Kaikki ikaluokat olivat yllattavan hyvin edustettuna asiakaskyselyssd, mutta 51-
60-vuotiaita oli eniten eli 31 prosenttia. Seuraavaksi eniten edustettu ikaluokka
oli 41 — 50-vuotiaat 22 prosentin osuudella. Suurin osa eli 65 prosenttia
vastaajista matkusti puolison kanssa. Naista voimme paatella, etta
Lappeenrannan Kylpylan asiakaskunta koostuu suurilta osin keski-ikaisista, eli

40 - 60-vuotiaista pariskunnista.

Tuloksista kay ilmi, ettd Lappeenrannan Kylpyldssd kay vendlaisia ja
suomalaisia melkein yhta paljon, suomalaisia hieman enemman kuin venalaisia.
Venalaisistd suurin osa tulee Pietarin alueelta ja suomalaiset Eteld-Suomesta.
Kesalla asiakkaat majoittuivat Lappeenrannan Kylpylalle yleensa yhdeksi yoksi.
Naiden tietojen perusteella esimerkiksi markkinointia voi suunnata naille
alueille, ja kansallisuuksia huomioida muun muassa majoituspakettien
kehittamisessa. Asiakaskunnalle sopivat majoituspaketit ovat yhden

vuorokauden mittaisia.

Usealle vastaajalle eli 76 prosentille Lappeenrannan Kylpylda ei ollut
entuudestaan tuttu. Tallgin palvelukokemuksen onnistuminen on ollut erittain
tarkeaa, jotta asiakas palaisi uudestaan. Melkein kaikille kokemus on ollut
positiivinen, ja jopa 96 prosenttia vastaajista haluaisi tulevaisuudessa ostaa
Lappeenrannan Kylpylalta majoituspaketin. Eli tamé osoittaa, ettd potentiaalisia
asiakkaita majoituspaketeille olisi. Melkein puolet valitsisi jo tarjolla olevista
palveluista hieronnan aamiaismajoituksen lisaksi. Eli hierontoja kannattaa
sisallyttdéa majoituspaketteihin, ja hieronta-aikojen saatavuus kannattaa

huomioida.

Asiakkaat I6ytavat helpoiten tiedon majoituspaketeista Lappeenrannan Kylpylan
omalta internet-sivustolta. Seuraavaksi helpoiten tieto I6ytyy Booking.com -
hakusivuston kautta. Tama osoittaa sen, ettd omien internet-sivustojen ja

hakusivustojen yllapitoon ja paivitykseen kannattaa kayttaa aikaa.
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6.3 Majoituspakettiehdotelmat

Asiakaskyselyn avointen kysymysten vastauksista hahmoteltiin esiin tulevia
teemoja, joita kaytettin majoituspakettien suunnittelun pohjana. Teeman
ymparille kerattin suoraan asiakkaiden ehdottamia ideoita ja ajatuksia
majoituspaketin sisallostd. Loydetyt teemat ovat rentoutuminen, hyvinvointi,
hemmottelu ja kulttuuri. Kaikkiin majoituspaketteihin kuuluu aamiainen seka
sauna- ja allasosaton kayttd. Majoituspakettiehdotelmien jalkeen koottiin viela
muutamia yksittaisia ideoita vastaajilta, joita ei liitetty ehdotelmiin tai ne eivat

liittyneet majoituspaketteihin.
Hemmottelu

Hemmottelu — majoituspaketti on yhden vuorokauden paketti kahdelle hengelle
eli suunnattu pariskunnille. Majoituspakettiin kuuluu tervetulojuoma, illallinen ja
myohaisempi huoneenluovutus, mikali huoneiden varaustilanne sen sallii.
Lappeenrannan Kylpylalla ei ole omaa ravintolaa, mutta kesaaikana ravintola
Kasino tarjoilee illallista, joten ravintola on erittdin lahelld, mutta talviaikana
illallinen pitaisi toteuttaa muualla, eli matka ravintolalle olisi silloin hieman

pidempi.
Hyvinvointi

Hyvinvointi - majoituspaketti koostuu hoitavien hoitojen ja liikunnan
yhdistelméasta. Yksi esimerkki tallaisesta majoituspaketista voisi olla kahden
vuorokauden  allergiaystavallinen  majoituspaketti eli se  koostuisi
suolahuonehoito — sarjasta, joka on Lappeenrannan Kylpylan erikoisuus ja
kahdesta lounaasta. Majoituspaketin liikkuntapuoli olisi omatoimista, mutta
pakettiin kuuluisi sauvakavelysauvojen rajaton kayttd ja allasosaston seka
kuntosalin kayttd. Hyvinvointi-majoituspakettia olisi helppo muokata, eli
suolahuonehoitojen tilalle jokin muu hoitava hoito, liikuntana voisi olla jokin
likuntaryhma kuten allasjumppa seka kavelysauvojen tilalle voisi laittaa
esimerkiksi lumikengat. Sauvakavelya ja lumikenkailyd varten asiakkaalle

kuuluisi antaa kartta, jossa olisi valmiita reitteja ulkoiluun.
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Rentoutuminen

Monelle kylpylareissu sisaltaisi hoitoja ja ruokailut, eli mielestani niilla haetaan
rentoutumista ja pakoa arjesta. Rentoutumispaketti voisi olla yhden tai kahden
vuorokauden mittainen miniloma, jossa yhdelle henkil6lle kuuluisi seka hieronta
ettd kylpy. Taysihoito sopisi kahden vuorokauden rentoutumispakettiin, eli se
sisaltaisi aamiaisen, lounaan ja illallisen. Yhden vuorokauden pakettiin riittaisi
aamiaisen lisdksi lounas tai illallinen. Liittaisin tdh&n pakettin myo6s
myohaisemman huoneenluovutuksen, mikéli huoneiden varaustilanne sen

sallisi.
Kulttuuri

Lappeenrannan Kylpylalla on jo teatteripaketti, mutta kyselyn mukaan
haluttaisiin viela sellaisia majoituspaketteja, jotka eldisivat Lappeenrannan
erilaisten tapahtumien, kuten konserttien ja linnoituksen tapahtumien mukaan.
Majoituspakettiin kuuluisi majoitus, aamiainen ja liput tapahtumaan seké paketti
nimettaisiin -~ tapahtumien mukaan. Eli  kulttuuri-pakettia  paivitettaisiin

ajankohtaisten tapahtumien mukaan.
Lisdehdotuksia

Liséksi poimittiin muutamia vastaajien antamia ideoita ja ehdotuksia, jotka ovat
mielestani kayttokelpoisia Lappeenrannan Kylpylassa. Kyselyn tuloksissa
ehdotettiin hotelliasiakkaille alennusta hoidoista, mik& mielestani on todella
hyva idea. Alennus voisi koskea kaikkia hoitoja ja olisi voimassa ympari vuoden.
Hotelliasiakkaiden alennusta mainostettaisiin  asiakkaille esimerkiksi jo

avainkorttikotelossa tai nakyvasti tiedotuksella hotellihuoneessa.

Liikematkoilla halutaan nauttia hoidoista tyopaivan jalkeen, ja vastaajat toivoivat
iltaohjelmaa, joten erityisesti hotellin sesonkiaikana voisi hoitoaikoja olla tarjolla
illalla. Jos aiemmin mainittu hotelliasiakkaiden hoitoalennus olisi voimassa, voisi

ilta-aikojen hoidot olla hyvinkin haluttuja.

Osaan majoituspakettiehdotelmista liitettiin monen toivoma tervetulojuoma tai -
lahja.  Asiakaskyselyn tuloksissa kuitenkin  ehdotettiin, ettd kaikki
majoituspaketin  ostajat saisivat yllatyslahjaksi kuohuviinin tai pienen
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kylpytuotteen. Itselleni tuli myos idea, ettd majoituspakettien ostajien pakettiin
kuuluisi aina kylpytossut ja kylpytakki, jotka ovat ystavéllinen huomionosoitus

asiakkaita kohtaan.

Majoituspakettiin  ehdotettiin venepaikkaa, josta itselleni tuli idea, etta
veneilijoille voisi raataléida oman majoituspaketin tai hoitopaketin, johon ei
valttamatta kuuluisi majoitusta hotellihuoneessa vaan esimerkiksi hieronta ja

venepaikka.
6.4 Arviointi

Tutkimuksen tekeminen Lappeenrannan Kylpylalle oli hyvin luonteva ratkaisu.
Toisaalta se vaikeutti tydontekoa, koska paikka ja sen toimintatavat ovat itselleni
ennestaan hyvin tuttuja, ja se vaikeutti asioiden kasittelya puolueettomasti.
Asiakaskyselyn  toteuttaminen  sujui lopulta  hyvin, vaikka aluksi
kyselylomakkeiden jako vastaanotosta ei alkanut kunnolla. Kaikki vastaajat
eivat palauttaneet taytettyd kyselylomaketta vastaanottoon vaan jattivat ne
hotellihuoneisiin, mutta kerrossiivouksen avustuksella sain huoneisiinkin jatetyt

kyselyt itselleni.

Asiakaskyselyssa oli muutama kohta, joita olisi voinut parantaa. Esimerkiksi
asiakaskyselyn kysymys seitsemén, jossa hain yleisesti syita majoituspakettien
ostoon, oli omasta mielestani selke&asti muotoiltu, mutta moni oli vastannut
tdhan syitd, miksi olivat majoittuneet silla kertaa Lappeenrannan Kylpylalle.
Kysymyksessa olisi pitdnyt viela enemman korostaa sité, ettd en hae yhden
majoituskerran syyta, vaan ihan yleisesti ottaen syitd majoituspakettien
ostamiselle. Asiakaskyselyn halusin pitdd melko yksinkertaisena ja
helppolukuisena, jotta vastaajat malttavat tayttda kyselyn kokonaan. Siina
suurilta osin koen onnistuneeni. Jonkin verran palautettiin kyselyjd, joissa oli
vastattu vain niihin kysymyksiin, joissa oli valmiiksi annetut vaihtoehdot. Olin
kuitenkin osannut ennakkoon jo valmistautua tahan, ja naitd kyselyitd pystyi

kuitenkin kayttamaan asiakaskunnan tutkimiseen.

Tuloksia lapi kdydessani minua jai mietittytdmaan syyt, miksi ne 76 prosenttia
vastaajista, jotka olivat ensimmaista kertaa Lappeenrannan Kylpylassa, olivat

valinneet Kylpylan majoituspaikakseen. Minun olisi pitanyt vield kysya sita

35



kyselyssa, vaikka osa naitd syitd olikin laittanut seitsemannen kysymyksen
vastauskohtaan.

En ollut aiemmin tehnyt haastatteluja, joten haastattelukysymysten laatiminen ja
itse haastattelun teko oli minulle hankalaa. Haastatteluita toivoin saavani
enemman kuin neljd kappaletta, mutta asiakkailta oli vaikea saada
haastatteluun aikaa. Onnistuin kuitenkin saamaan lisatietoja ja selventamaan

muun muassa kyselyn vastauksia.

Vastaajilta saadut ideat ja ehdotukset majoituspaketteihin jaivat melko yleiselle
tasolle, eli vastaajat halusivat asioita, jotka ovat heille ennestaan tuttuja kuten
tervetulojuomat ja myodhaisempi huoneenluovutus. Lappeenrannan Kylpylan
majoituspaketeissa niitd ei ole kaytetty, joten siksi niistd oli apua tassa
tapauksessa. Muutoin jain vield kaipaamaan asiakkaiden erikoisia ja uusia
ideoita majoituspaketteihin. Majoituspakettiehdotelmani on tehty
asiakaslahtoisesti, mita hainkin, joten siina onnistuin. Mielesténi lopputuloksista
saa hyvéat perustat majoituspaketeille, joita voi katevasti myds paivittaa
ajankohtaisiksi. Alun perin tarkoitus oli kehittéd majoituspakettiehdotelmia
syksy- ja talviajalle, mutta valmiit ehdotelmat toimivat myods kesaajalla.

Tutkiessani  teoriaosuuteeni  palvelumuotoilua, innostuin sen aidosta
asiakaslahtoisyydesta. Luomani majoituspakettiehdotelmat ovat
palvelumuotoilussa vasta lahtokohta eli olen kasvattanut asiakasymmarrysta
keradmalla asiakastietoa. Asiakaskyselyn ja haastattelun lisaksi alussa
voitaisiin tehda benchmarkkausta, josta saisi tietoa ja apua Kilpailijoista seka
tutustuttaisiin paremmin toimintaymparistoon. Maarittelyvaiheen jalkeen siirryin
suunnitteluvaiheeseen, jossa ideoidaan ratkaisuehdotuksia tutkimusongelmaan.
Jos noudattaisin esimerkiksi Juha Tuulaniemen (2011)
palvelumuotoiluprosessia, alkaisin seuraavaksi testaamaan ja arvioimaan
majoituspakettiehdotelmia toimivammiksi. Kun majoituspaketit olisi testattu
toimiviksi  palvelukokonaisuuksiksi, voitaisiin aloittaa niiden myyminen.
Majoituspaketeille pitaisi viela tehd& lopputestaus, eli tehda mahdollisesti
loppus&édot esimerkiksi asiakaspalautteiden avulla. Palveluista tehtavat service

blueprint — mallit olisi hyva tehda lopullisille majoituspaketeille, jotta palvelu olisi
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mahdollisimman tasalaatuista ja palveluntuottaja pystyisi muun muassa

nakemaan katevasti kunkin toiminnon kustannukset.

Tyoskennellesséni opinnaytetyoni parissa esiin tuli muita opinnaytetyon aiheita
littyen Lappeenrannan Kylpylddn. Oma tutkimukseni koski vapaa-aikaan
sijoittuvaa matkustamista, mutta talvi- ja syksykaudelle voisi Kkehittaa
likematkustukseen liittyvia majoituspaketteja, eli tutkia liikematkalaisen
nakokulmaa ja ideoita majoitukseen. Lappeenrannan Kylpylassa kay paivittain
my6s hoitopuolen asiakkaita, ja heidan palvelukokemuksiaan olisi
mielenkiintoista tutkia ja niiden perusteella kehittdd palveluja. Asiakaskyselyn
tuloksena saatiin tietaa, etta asiakkaat |oytavat helpoiten tiedon Lappeenrannan
Kylpylan omalta internet — sivustolta, josta mieleeni tuli ajatus, etta sivustojen
kaytannollisyytta ja houkuttelevuutta voisi tutkia asiakasnaktkulmasta ja siten

kehittda verkkomarkkinointia.
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ASIAKASKYSELY MAJOITUSPAKETEISTA S dlmaan

ammattikorkeakoulu

Arvoisa asiakas,

Olen Saimaan ammattikorkeakoulun opiskelija. Selvitdn opinnaytetyossani Lappeenrannan
Kylpylan asiakaskuntaa ja asiakkaiden ideoita seké toiveita majoituspakettien suhteen.

Toivon Teidan kayttavan pienen hetken kyselyn tayttamiseen. Kaikki vastaukset kasitellaan
luottamuksellisesti. Jokainen vastaus on tarkeda. Taytetty asiakaskysely palautetaan hotellin
vastaanottoon.

Tarvittaessa annan lisdtietoja sahkopostitse: marika.jalkanen@student.saimia.fi

1. Sukupuoli Nainen [J Mies []

2. 1ka 18—30[] 31-4000 41-s5000 51-6001 yli6o[]
3. Asuinpaikka 4. Matkaseurueenne 5. Yopymisten maara
[ Etela-Suomi [ Yksin HERY

[ Lansi-Suomi [] Puolison kanssa* (] 2 yota

[ 1ta-Suomi [] Perheen kanssa* ] 3yota

[ Keski-Suomi [] Ystavien kanssa [ 4 yota tai enemman
[ Pohjois-Suomi (] Muu seurue, mika?

L] Venéaja, kaupunki:

L1 Joku muu, mika?

6. Oletteko aikaisemmin kaynyt Lappeenrannan Kylpylassa? Kylla ] En [

7. Majoituspaketilla tarkoitetaan kokonaisuutta, johon majoituksen ja aamiaisen
lisaksi kuuluu lisapalveluita tai —tuotteita. Miksi yleensa ostaisitte/ olette ostaneet
majoituspaketin?
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8. Minka seuraavista palveluista haluaisitte sisdltyvan majoituspakettiin majoituksen ja
aamiaisen lisaksi? (Valitse yksi vaihtoehto)

L] Lounas

L1 Hieronta

[1 Kylpylahoito, esim. jalkaturve tai kylpy
L1 Erikoishoito, esim. kuumakivihoito

L Muu, mika?

9. Millaisia aktiviteetteja tai oheispalveluja toivoisitte Lappeenrannan Kylpylan

majoituspakettitarjonnasta tulevaisuudessa loytyvan?

10. Minkalainen olisi Teidan unelmienne majoituspaketti? Kuvailkaa mahdollisimman tarkasti.

11. Mista helpoiten loytaisitte tiedon Lappeenrannan Kylpylan majoituspaketeista?

[1 Lappeenrannan Kylpylan internetsivustolta
[1 Suomalaiset Kylpylat — internetsivustolta (spa.fi)
[] Sosiaalisesta mediasta, kuten Facebook - tiedotteina

] Sanomalehdesta, mista?

] Muualta, mista?

12. Haluaisitteko tulevaisuudessa ostaa majoituspaketin Lappeenrannan Kylpylasta?

Olkyta  OEn
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Tayttamalla yhteystietosi osallistut arvontaan!
Vastanneiden kesken arvotaan yhden vuorokauden majoitus kahdelle

hengelle Wanhan Kylpylan Superior Saimaa — huoneessa. Arvonta
suoritetaan 2.8.2013 ja voittajalle ilmoitetaan henkildkohtaisesti.

Nimi:

Osoite:

Puhelin :

Kiitos vastauksestanne!
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OMNMPOC KITMEHTOB O NAKETAX PASMELLUEHNA B TOCTUHULE

YBaxkaeMblli roCTb,

A ctygeHTka MHcTUTyTa CaMmaaH ammatTukopkeakoyny. B cBoém aunnome s uccnenyto rpynnbl
KnMeHToB B rocTuHuue Cna JlanneeHpaHTa, a Takke UX uOoen U MNOXenaHus O nakeTax
pa3MeLLEeHNs B FOCTUHULIE.

Hagetocb 4TO y Bac HaMaeTCsl HECKOMbKO MUHYT ANsi 3anofiHEHNSA aHKeTbl onpoca. Bce oTBeThl
obpabaTtbiBatoTca koHduaeumanoHo. Kaxabih Baw oTBeT o4veHb BaxeH. [lpocbba npuHecTn
3aMONTHEHHYIO aHKETY Ha CTOUKY perncrpaTypbl.

Mpn Heo6xoaMMOCTM MOry OTBETUTL Ha Balum Bonpockl 1 AaTb 4ONOMHUTENBHYO MHAOPMaLMIO NO
anekTpoHHon noyte: marika.jalkanen@student.saimia.fi

1. Mon enckuin [ My>kckom ]

2. Bospact 18—-300 31-400 41-50 O s51-6000 Crapwe60 [l
3. MecTo npoxuBaHus 4. NMonyTynkmn 5. KonnyectBO HOYeMn

L] tOxHas OuHNaHanS (14 OOVH [ 1 Houb

[] 3anapHas ®uHnsHavs [ € cynpyrom/oit* 1 2 Houn

[] BocTtounas ®uHnaHams [] C cembeir* [] 3 Houn

] CpeaHsasa OuHnaHauns [lc Apy3bsamu ] 4 Houn unu Gonee

] CeBepHasa PuHNaHANA [lc APYro KOMNaHumn, Kakomn?

] Poceus, ropoa;

[ Apyroe, kakoe?

6. Mocewanu nu Bbl paHblue roctuinuy Cna NanneeHpanta?  [Oa [ Het [

7. Mop nakeToMm pasMelueHUs NnogpasymMeBaeTcsi eAMHbINA NaKeT, B KOTOPbIM BXOAUT
3aBTpak, pa3MelleHune, a Takke AONONTHUTENbHbIE YCIYTY U MepPONpPUATUS.
Moyemy 6b1 Bbl Kynunu/ unu yxxe Kynunu naket pasmeLleHnna?
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8. Kakue un3 cneaywouwmx ycnyr Bbl Obl XoTenu BKNOYNTL B NakeT NPOXUBaHUA B
DOMOJIHEeHUe K 3aBTpaKy u pasmelueHuto? (Boibepnte ogmH BapmaHT)

[1 Ob6en

1 Maccax

[1 Cna npoueaypa, Hanp. yxo4 Ans Hor ¢ TopdooM MInv BaHHa
[] ocobast npoueaypa, Hanp. npoueaypa ¢ ropsyMy KamHsIMU

1 Mpoyee,ut0?

9. Kakue aktTuBuTETHI UNN AONOJNIHUTENbHbIE ycnyru Bbl xoTenu 6b1 HAUTKM B NakeTax

pasmewieHua B byaywem?

10. Kakon nakeT pasmeweHus Obin 6bl ana Bac «naketom pa3meweHUMs Baluun
MeuTbI»? ONULIKTE KaK MOXHO noapoobHee.

11. A3 KaKkOBO MCTOYHMKA BaM ner4ye Hamtm nHopmaumio o naketax pasmeLleHus
rocTuHuubl Cna JlanneeHpaHTa?

[1 Ha canTte Cna JlanneeHpaHTta
[ Ha cavite Cna roctuHuy, ®uHnaHgmm — (spa.fi)
[1 B coumanbHbIx ceTsix, Hanp. Facebook

1B npecce, B kakon?

1B opyrmx NCTOYHUKAX, B KaKnUX?

12. Xotenn 6bI Bbl B OyayuwiemM KynuTb nakeT pasmeweHuss B roctuHuuyy Cna
NanneeHpaHTa?

O Oa CIHeTt
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3anonHuB Bawu KOHTaKTHbIe AdHHbIle Bbl 6yp,eTe
y4yacTBOBaTb B po3birpbiLue!

Bce 3anonHuBLlIME aHKeTy y4acTBYIOT B pPO3bIrpbille pasMeLleHus Ha
OOHW CYTKM B OBYXMeCTHOM HomMmepe Cynepuop ¢ BUWOOM Ha 03epo B
kopnyce Ctapbin Cna. Posbirpbiw coctoutcs 2.8.2013, BblnrpaBLuemy
Cco0BLLMM NNYHO.

Nma:

Appec:

Ten:

Bnarogapum 3a oTBeTbl!
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HAASTATTELU MAJOITUSPAKETEISTA

1. Miksi yleensd ostaisitte/ olette ostaneet majoituspaketin? (tarkennusta kyselyn
vastaukseen)

2. Minkélainen olisi Teidan unelmien majoituspaketti? (tarkennusta kyselyn vastaukseen)

3. Kummalla puolella majoituitte? Kumman puolen huoneen valitsisitte
majoituspakettiinne? (Kylpylahotelli tai Wanha Kylpyla) Miksi?

4. Mika olisi teille paras ajankohta majoituspaketilla majoittumiselle syksy- ja talviajalla?

5. Miten matkustuksen syy poikkeaisi kesaajasta talvella/syksylla? (Esim. eri matkaseurue
tai sukujuhlien sijasta rentoutuslomalle)

6. Pitaisikd majoituspakettien oheispalvelut olla Lappeenrannan Kylpylassé, vai voisiko
oheispalvelut olla jonkun muun yrityksen tarjoamat eli eri paikassa kuin majoitus?

7. Missa vaiheessa varaatte/ varaisitte majoituspaketin?




