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TIVISTELMA

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittéd asiakkaiden tyytyvaisyytta Lappeenrannan
Kylpyldan ja sen tarjoamiin palveluihin. Haluttiin myds saada selville kuinka asiak-
kaat haluaisivat kylpylén palvelujajatoimintaa kehitettavan.

Tutkimuksessa kaytettiin sekd kvantitatiivista etta kvalitatiivista tutkimusmenetel-
maa. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa selvitettiin kyselylomakkeiden avulla asiak-
kaiden tyytyvaisyytta palveluihin. Kyselylomakkeet oli jaettu hotellihuoneisiin, jo-
ten jokaisella asukkaalla oli mahdollisuus antaa palautetta tayttamalla lomake. Kva
litatitvinen tutkimus suoritettiin henkilokohtaisin haastatteluin. Haastatteluissa ky-
gyttiin asiakkaan mielikuvia ja odotuksia kylpylasta seka vapaa-agjan ohjelman riit-
tavyydesta seké kriittisesta palvelutekijastéd. Molemmat tutkimukset perustuivat
vapaaehtoisuuteen.

Tulokset olivat kylpylan kannalta hyvin positiivisa. Selkeita vahvuuksia ei [6ytynyt
vaan kaikkiin palvelukokonaisuuksiin oltiin Iahes yhta tyytyvaisia. Ravintolapalve-
lut saivat kuitenkin hieman heikompaa palautetta kuin muut palvelut.

Tuloksista voi péétellg, etta asiakkaat ovat varsin tyytyvaisia eiké heildan mielestéén
kylpyléssa tarvitse tehda suuria muutoksia. Kylpylélla on hyva maine asiakkaiden
keskuudessa, mutta asiakastyytyvéisyyden séilyttémiseks palveluja on kehitettava
jatkuvasti.

Avainsanat: kylpyla, asiakastyytyvaisyys, pavelu



Lahti Polytechnic
Faculty of Tourism and Hospitality

HARJUKARI, NEA: customers satisfaction with Lappeenranta Spa

Reseach of Meetings, incentives and conferences and events marketing (MICE), 48
pages, 5 appendices

Autumn 2006

ABSTRACT

The purpose of this research was to find out how satisfied the customers are with
Lappeenranta Spa and the services it offers. It was also important to find out how
customers would like the services to be developed.

Methods that were used in the research were both quantitative and qualitative. In
the quantitative part the customers™ satisfaction with the services was studied with
the help of questionnaires. The gquestionnaires were placed in the hotel rooms, so it
was possible for everyone to fill it out. The qualitative research was made by an
interview. The customers were asked what kind of images and expectations they
had about the spa. The questions also dealt with the leisure programme and the
critical service factor. Answering was voluntary in both cases.

The results were positive. There were no specific strengths, but the customers
were satisfied with all the services. However, the customers thought that the res-
taurant services were not quite as good as the other services.

From the results you can reach a conclusion that the customers are satisfied and
they think there is no need for any big changes. The spa's reputation among the
customers is good. To maintain good name you have to develop the services con-
stantly.

Key words: spa, customer satisfaction, service
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1 JOHDANTO

Opinndytetyoni aiheena oli asiakastyytyvaisyyden selvittdminen Lappeenrannan
Kylpyléssd. Tavoitteena oli selvittéa asiakkaiden tyytyvéisyys kylpyldan ja sen tar-
joamiin palveluihin sek& saada tietoa sSitd, kuinka asiakkaat toivoisivat kylpylan

palveluja ja toimintaa kehitettavan.

Tutkimusmenetelmind kaytettiin sekd kvantitatiivista etta kvalitatiivista menetel-
méa Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tyytyvaisyytta selvitettiin palautelomakkei-
den avulla seka kvalitatiivisessa tutkimuksessa henkilokohtaisten haastatteluiden
avulla. Palautelomakkeet olivat hotellihuoneissa ja asukkailla oli mahdollisuus ker-
toa mielipiteitéddn tayttamalla lomake. Henkilokohtaiseen haastatteluun saivat osal-
listua kaikki halukkaat.

Opinndytetyoni teoreettiseks nakokulmaks valitsn asiakastyytyvéisyyden seké
palvelun ja laadun. Lahdemateriaalia oli runsaasti saatavilla ja kaikki tarvitsemani
tieto 10ytyi helposti. Erilaisissa l&hteissa oli sama asia kerrottu vain hiukan eri taval-

la

Aiheen valitsin, koska kylpyldtoiminta on aina kiinnostanut minua. Lappeenranta
on tuttu kaupunki ja se on sopivien kulkuyhteyksien paassa kotikaupungistani, jo-
ten sella oli helppo vierailla opinndytetyoni eri vaiheissa. Tiedusteltuani ensin séh-
kopostitse Lappeenrannan Kylpylén kiinnostusta opinndytetydhdn, sain nopeasti
hyvaksyvan vastauksen. Kylpylén ystavéllisen ja positiivisen henkilékunnan kanssa
oli mukavaa olla yhteistydssd. Sain nopeasti tarvitsemaani tietoa ja apua minua

askarruttaviin kysymyksin. Toivon, etta tekemastani tyosta on hellle hy6tya.



2 PALVELU JA LAATU

Palvelu voidaan méaritella monella eri tavalla. Yks tapa méarittelyyn on: ”Palvelu
on jotakin jota voidaan ostaa ja myydd, mutta jota e voi pudottaa varpailleen.”
Palvelut ovat siis aineettomia ja niiden kayttdminen kuuluu jokaisen arkipéivaan.
(Ylikoski 1999, 17-18.) Toisen mérittelyn mukaan palvelua on kaikki ihmisten
vélinen toiminta (Jokinen, Heindmaa & Helkkonen 2000, 220). Grénroos (1998,
52) haluaa kuitenkin mééritella palvelun lagjemmaks kokonaisuudeksi: " Palvelu on
ainakin jossain maarin aineeton teko ta tekojen sarja, jossa asiakkaan ongelma
ratkaistaan yleensa siten, etta asiakas, paveluhenkilokunta jaltai fyysisten resurssi-
en tai tavaroiden jaltai palvelun tarjoajan jarjestelmét ovat vuorovaikutuksessa kes-

kendan.”

Asiakas kayttéa palveluita tyydyttédkseen jonkin tarpeensa. Kayttomotiivit ovat
kuitenkin yleensa tiedostamattomia, joten tyytyvaisyyden kokemus perustuu usein
sihen, minkdlaisen hyddyn asiakas saa ostaessaan tuotteen tai palvelun. Palvelun
ominaisuudet ja palvelun kayton seuraukset tuottavatkin ndin ollen tyytyvaisyytta.
(Y likoski 1999, 151.)

Palvelulla tulis erottua kilpailijoista ja tehda tarjonta asiakkaan kannalta houkutte-
levammaksi (Y likoski 1999, 17-20). Suomalainen asiakas pui nyrkkia taskussaan ja
vannoo ettel enda koskaan osta mitdan kyseista paikasta, jos hén on saanut huonoa
palvelua ta ostanut huonon tuotteen (Lahtinen & Isoviita, 2000, 48). Palveluja
ostaessaan kuluttgja miettii siita saamaansa hyotya Hyoty ilmenee joko palvelua
kéaytettdessi tai palvelun jo tapahduttua. Palvelua on asiakkaan nékdkulmasta kaik-
ki se toiminta tai reaktiot, joista han kokee maksavansa. (Y likoski 1999, 17-20.)

Laadulla tarkoitetaan sitd, miten hyvin tuote, tavara tai pavelu vastaa asiakkaan
odotuksia ja vaatimuksia. Laatu on asiakkaan muodostama nékemys tuotteen tai
palvelun onnistumisesta. Asiakas onkin gis laadun tulkitsija, silla vain hén voi ker-
toa onko laatu hyvéa vai huono €li vastaako laatu sitd, mitd asiakas odottaa. Asiak-
kaalle muodostuu kasitys laadusta kolmesta asiasta, siita mita asiakas palvelun lop-

putuloksena saa seka miten palveluprosess sujui. Palvelun suorittamisen tapa saat-



taa olla asiakkaalle jopa tarkedmpi kuin se mita han lopputuloksena saa. Kolmas
laadun kasitykseen vaikuttava asia on asiakkaan mielikuva organisaatiosta, organi-
saatiokuva eli imago. (Y likoski 1999, 118.)

"Kokonaislaatu muodostuu odotetusta laadusta ja koetusta laadusta’. Odotetulla
laadulla tarkoitetaan muun muassa yrityksen markkinointia ja mainontaa, yrityksen
yleistd imagoa, suullista viestintéé ja ennen kakkea asiakkaan tarpeita. Koetulla
laadulla taas tarkoitetaan teknista laatua eli sitd, mité tehdaan ja toiminnallista laa-
tua eli sitd, miten tehddan. Teknisestd laadusta seké toiminnallisesta laadusta muo-
dostuu asiakkaalle kuva yrityksen imagosta ja hén tekee néiden perusteella padtok-
sen koetusta laadusta. Kylpyléssa tekniseen laatuun vaikuttavat esimerkiks toimiti-
lat, laitteet ja ympdristd sek& toiminnalliseen laatuun henkilo ja sen osaaminen,

muut asiakkaat ja tunnelma. (Pesonen, Monkkdnen & Hokkanen 2000, 93.)

Jotta voidaan tayttda asiakkaan toiveet, tarpeet ja odotukset, on selvitettéva kysy-
mallg, keskustelemalla ja kuuntelemalla, mitd han haluaa. Jos asiakakkaan odotuk-
sissa on jotain sellaista, mitd hanelle e voida tarjota, on se kerrottava hdnelle. Laa-
tuun ei siis kuulu, etta asiakas saa aina kaiken haluamansa, mutta se miké luvataan,
on myos tehtava. Jos kédy kuitenkin niin, etta luvattua e voida toteuttaa, on tilanne
selvitettava asiakkaalle ja pyrittéva korvaavaan ratkaisuun. Laatua on myos se, etta
asia hoidetaan jo ensmmadisella kerralla oikein. Hyva laatu e maksa yliméaréista,
mutta virheet, sekaannukset ja menetetyt asiakkaat voivat tulla kalliiksi. (Kangas
1994, 75-76.)

Asiakkaan tyytyvéisyys tulee varmistaa jo palvelutilanteen aikana, mutta viimeis-
taén sen loppuvaiheessa, silla jos tilanteessa on jotain korjattavaa, se on mahdollista

viela korjata. Jos asiakas on tyytyvainen, sekin on hyva tietda. (Kangas 1994, 76.)

Ensivaikutelma kuuluu téarkeimpiin palvelutapahtuman osiin. Ensimmaiset sekunnit
ja minuutit ovat ensivaikutelman kannalta kriittismmét, silla silloin asiakas tekee
padtoksensd, onko paikka, palvelu ta toiminta hdnesta hyvaa vai huonoa. Tal6in
hén vertaa ensivaikutelmaa omiin odotuksiin ja kuvitelmiin paikasta ja tilanteesta.

Ensivaikutelmaa on myéhemmin hyvin vaikea muuttaa. (Pesonen ym. 2000, 93.)



3  ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyvaisyys on asiakkaan kokema laatu seka asiakkaan tarpeet ja odotuk-
set (Bergstrom & Leppanen 2003, 429). Palvelua kaytettyaan asiakas on joko tyy-
tyvdinen tal tyytyméton. Asiakkaistaan kiinnostunut yritys pyrkii tavoitteidensa
toteuttamiseen asiakastyytyvéisyyden avulla. Jotta tyytyvaisyyteen voidaan vaikut-
tag, tarvitaan asiakkaalta itseltéén tasmdallista tietoa siitd, mika hanet tekee tyytyvéi-
seksi. (Ylikoski 1999, 149.)

Jotta asiakas olis tyytyvéainen, on hdnesta vélitettava ja autettava hanta mahdolliss-
sa yrityksestd aiheutuneissa ongelmatilanteissa. Kun asiakas on tyytyvéinen, han
kéayttaa yrityksen palveluita ja kertoo hyvistd kokemuksistaan myos tuttavilleen ja
nain yritys saa ilmaista mainosta ja sité kautta myds uusia asiakkaita. Ei kuitenkaan
ole syyta pyrkia taydelliseen asakastyytyvaisyyteen, silla se voi olla turhaa ja aihe-
uttaa lisdkustannuksia. Olisi pyrittéva niin sanottuun ” kultaisen keskitien” palvelu-
tasoon, jossa asakas e ole pettynyt, mutta el tdysin ihastunutkaan. Kun asiakas on
jokseenkin tyytyvéinen, hanella el ole tarvetta vaihtaa palvelun tarjogjaa. (Lahtinen
& Isoviita 2000, 64, 68.)

3.1 Asgakastyytyvaisyystutkimus

Palvelutilanteen onnistumisen mittarina kdytetédn asiakastyytyvéisyystutkimusta
(Bergstréom & Leppanen 2003, 429). Asiat, joita tyytyvaisyystutkimuksessa selvite-
téén, ovat asiakastyytyvéisyyteen ja sen koostumiseen vaikuttavia seikkoja (Poll&
nen & Rope 1998, 88). Tutkimus antaa giis tietoa kokonaistyytyvaisyydesta sekéa
tyytyvaisyyden eri osa-alueista, kuten yksittdiset tuotteet, tuoteryhmét, osastot,
hinnoittelu, laatu, asiakaspalvelu sekd oman yhteyshenkilon toiminta (Bergstrom &
L eppénen 2003, 429). Edella mainittujen ominaisuuksien lisaks kannattaa selvittda
myos tyytyvaisyys laskutukseen, sopimus- ja maksuehtoihin, henkilokunnan am-
mattitaitoon seka jalkipalveluun (Rautiainen & Siiskonen 2001, 128).

Asiakastyytyvéisyytta tuottavat tekijat ovat keskeisessi asemassa kaikissa asiakas-



tyytyvaisyystutkimuksen vaiheissa. Ensiks on selvitettava mitka asiat kyseisen or-
ganisaation kohdalla ovat asiakkaalle kaikkein térkeimpia tyytyvéisyyden muodos-
tgia, slld on monia asioita, jotka tekevat asiakkaan tyytyvaiseks tai tyytymétto-
maksi. Nama niin sanotut kriittiset tekijét ovat asiakkaille ehdottoman térkeitd, silla
niissa palvelun epdonnistuminen johtaa asiakkaan tyytyméttomyyteen. Kriittiset
tekijat ovat sen perusta, millaiseks asiakkaan kokonaistyytyvaisyys muodostuu.
(Ylikoski 1999, 158.)

Koska tyytyvéisyys koostuu odotusten ja kokemusten vastaavuudesta, otetaan tut-
kimuksessa selvéd odotus- seké kokemustasosta. Jotta odotuksia ja kokemuksia
pystytéén vertailemaan, on niitd mitattava samansuuntaisella mitta-asteikolla. Li-
séks selvitetddn eri toimintojen ominaisuuksien merkitystg, jotta saadaan tietoa
mitk&a osatekijét ovat tyytyvaisyytta gatellen merkittavia ja mitka véhemman merki-
tyksellisd. Edella mainittujen asioiden selvittaminen tulis tehda tutkimuksella, joka
on luotettava, yksinkertainen, vertailukelpoinen, edullinen ja helppo. (Pollanen &
Rope 1998, 88.)

Ero useisin muihin markkinointitutkimuksiin on, etta asakastyytyvaisyystutkimus
on sidottuna kontaktinetkeen. TallGin tutkittava taho on usein osallisena tiedon-
hankinnassa joko organisointipuolella tai itse tiedonkerdgana Esimerkiks silloin
kun tietoa kirjataan lomakkeeseen toimipaikassa. Tutkimuksen onnistuneisuus taa-
taan sujuvalla tiedonkerdystavalla asiakaskontaktin yhteydessa. Saaduilla vastauk-
slla saadaan tietoa asiakasodotusten ja asiakastyytyvéisyyden kehittymisesta seka
niiden avulla voidaan systemaattisesti yksil6ida toiminnan ongelmalliseks koettuja
kohtia. (Poll&nen & Rope 1998, 88.)

Asiakastyytyvaisyys on yks yrityksen kilpailukeinoista. Tyytyvéaisyyden antamaa
kilpailullista etumatkaa muiden yritysten on vaikea tavoittaa jos yritys nakee asiak-
kaiden eteen enemmén vaivaa kuin kilpallijat. Téarkeinta asiakastyytyvéisyyden
muodostumisessa on se, ettd asiakkaat tuntevat, etta heista valitetéén ja huolehdi-
taan. Asiakkaan saama kohtelu kuten empatia, avuliaisuus, kyky pyytda anteeks ja
hyvittda asiakkaiden kokema huono kohtelu vaikuttavat asiakastyytyvéaisyyteen.



Asiakkaan tulis kokea, etta hanet on otettu tosissaan. (Rautiainen & Siiskonen
2001, 126.)

Hinnan suhteen perusgjatus on, ettd erittdin tyytyvéiset asiakkaat ovat valmiita
maksamaan saamistaan tuotteista ja palveluista korkeamman hinnan. Asiakkaalle
syntyy kuitenkin kasitys asiakkuuden arvosta, kun han arvioi kokemaansa laatua ja
vertaa Sita niihin panostuksiin, joita han on joutunut tekemaan. Téasta johtuen onkin
mahdollista, ettd asiakas on tyytyvainen huonompaankin laatuun, jos han saa tuot-

teen pienemmall& panostuksella. (Rautiainen & Siiskonen 2001, 127.)

3.2 Asiakastyytyvéisyyden mittaaminen

Jatkuvuus ja systemaattisuus ovat asiakastyytyvéisyyden mittaamisen avainsanat.
Jatkuvaa palautetta saadaan kysymélla asiakkaalta hdanen kokemistaan asiakaskon-
taktitilanteista. Asakastyytyvaisyys on siks aina yhden asiakkaan subjektiivinen
nékemys. (Pollanen & Rope 1998, 59.)

Asiakastyytyvaisyyden perinteiset mittaukset ovat perustuneet asiakkaan odotusten
ja kokemusten vertailluun. Tavoite on pyrkiminen tasapainoon niiden vélilla. Asa
kas on tyytyméton jos hénen odotuksensa ovat suuremmat kuin kokemuksensa, ja
hénesta tulee kokemuksia ja odotuksia vertallemalla heti tyytyméton kun odotukset
ovat kokemuksien aapuolella. Heikkoakin palvelua voidaan pitda hyvéang, jos asi-
akkadlla e ole aempaa kokemusta yrityksesta. (Rautiainen & Siiskonen 2001,
126-127.)

Kvalitatiivinen tutkimus on hyva tapa selvittéd asiakkaiden tyytyvaisyyteen vaikut-
tavia tekijoitd. Tama voidaan toteuttaa muun muassa ryhmakeskustelun avulla,
jolloin jokainen asiakas saa sanoa oman mielipiteensd palvelusta. Keskustelut tuo-
vat monesti esille asiakkaalle térkeitd asioita, jotka eivdt muuten tulisi ilmi. (Yli-
koski 1999, 158-159.) Opinnaytetyossani kvalitatiivista menetelmaa kaytettiin yk-
sl6haastatteluissa, jotta saataisiin syvallisempéaé ja yksityiskohtaisempaa tietoa tyy-
tyvaisyydesta ja siihen vaikuttavista tekijoitd. Haastattelut toteutettiin rauhallisessa



tilassa, jossa e ollut haridtekijoita eika vaaraa, etté toiset kuulisivat mita kukakin
vastaa. Tdlatoivottiin, ettd saataisin rehellista ja suoraa paautetta.

Tyytyvéisyytta tuotteisiin ja palveluihin selvitetédn muun muassa kyselytekniikalla,
ndin saadaan tietoa asiakkaan tuotteisiin ja palveluihin liittyvistd kokemuksista,
tunteista, alkomuksista ja kiinnostuksesta ostaa tuote uudelleen. Tulosten avulla
voidaan my6s ennakoida esimerkiks myynnin mahdollista kasvua tai laskua. Lis8k-
s tuloksia voidaan hyddyntéaa toiminnan kehittamisessd, ihmisten johtamisessa seka

markkinoinnin toteuttamisessa. (Rautiainen & Siiskonen 2001, 128-129.)

Asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata myos esmerkiks suosittelujen, reklamaatioi-
den, kehitysehdotusten seké kiitosten méarélla Reklamaatioiden méaré on yleisesti
kaytetty mittari, jonka tavoitteena on valitusten minimointi. Valitukset tulee hoitaa
hyvin ja nopeasti, sill& jos valituksiin e puututa, se tuhoaa yrityksen imagoa. Asi-
akkaiden tyytyvéisyyden takaamiseks ja asiakkuuden séilyttamiseksi on valituksiin
reagoitava ja annettava henkilokohtaista palautetta pian. (Rautiainen & Siiskonen
2001, 126.)

Valitus tulis ymmartda mahdollisuutena kehittda yrityksen tuotteita, paveluita ja
toimintaa. Valittava asiakas e ole lopettanut asiakkuutta, kuten tyytymattomét
asiakkaat yleensa tekevét. Nain ollen valituksiin on reagoitava nopeasti, jotta asia-
kasta e menetetd ja asialinen ja nopea reagointi valitukseen korjaa tapahtuman.
Tassa tapauksessa asiakkaan odotukset voidaan vield ylittda ja korvata aiheutunut
vahinko ja mahdollisesti muistaa asiakasta yllatydahjalla. On kuitenkin mahdollista,
etta tyytymatonkaan asiakas e vaihda yrityst, jos han e 10yda nykyiselle yrityksel-
le ja palveluille parempaa vaihtoehtoa. (Rautiainen & Siiskonen 2001, 126-127.)

Asiakkaat puhuvat monesti niin sanotusti eri kielta kuin organisaation henkilokun-
ta Asiakkaan kommentit palvelusta kannattaa kuunnella, silla ne voivat sisdltéa

tarkeda tietoa hénen tarpeistaan ja odotuksistaan. (Y likoski 1999, 158.)



Suomalaiset ovat haastavia asiakkaita, silla he antavat harvoin selvéa myonteisté tai
kielteista palautetta. Hellta palaute on kaivettava esiin. Y leensa suomalaiset vaihta-
vat ostopaikkaa huonoa palvelua saatuaan ja tdméan vuoksi yritykset saavat vain
harvoin tietdd kuinka hyvin tai huonosti heidan palvelunsa toimivat. Tama johtuu
Sitd, ettd yritykset ja yhteisot ovat kohdelleet asiakkaita tavalla, joka on passivoi-
nut asiakkaat pitdmaan kielteiset asiat omana tietonaan ja aiheuttaneet asenteen
"turha valittaa, kun asian korjaamiseks e kuitenkaan tehda mitdan”. (Lahtinen &
Isoviita 2000, 48.) Useimmiten siis lievét kielteiset ja positiiviset kokemukset j&&-
vét yritygohdon tietopiirin ulkopuoléelle. Onkin syyta muistaa, etta lievét kielteiset
kokemukset ovat suurin 0sa, noin 80 %, kaikista pettymyksista ja juuri niihin pet-
tymyksiin reagointi antaa suurimman mahdollisen markkinoinnillisen menestyspe-
rustan. (Rautiainen & Siiskonen 2001, 129.)

3.3 Asgakastyytyvaisyyden seuraaminen

Asiakastyytyvaisyytta voidaan seurata spontaanin palautteen, tyytyvaisyystutkimus-
ten seka suositteluméérien perusteella. Spontaanilla palautteella tarkoitetaan palau-
tetta, joka saadaan suoraan asiakkaalta; kiitokset, valitukset, toiveet ja kehittamis-
ehdotukset. Palautteen antamisen on oltava asiakkaalle helppoa. Palautekanavia
tulee olla useita, palautelomakkeet, palautepuhelin, sdhkdpostin ja tekstiviestin
l&hettdmisen mahdollisuus seka palautteen antaminen suoraan henkilékunnalle tai

jaleenmyyjille. (Bergstrom & Leppanen 2003, 429.)

Jotta saadaan jatkuvaa tietoa tuotteiden ja palveluiden kehittamisestd, on asiakas-
tyytyvaisyyden seuraaminen vattamatontd. Tyytyvaisyyskyselyt kertovat myos jos
jokin yrityksen toiminnassa, tuotteissa tai palveluissa on menossa epéatyydyttévaén
suuntaan. Taldin yrityksen téytyy reagoida nopeasti kehittamdla uusia tuotteita,
palveluita seka palvelutapoja, jotta ei meneteta asiakkaita. (Bergstrom & Leppa
nen 2003, 429.) Jos kuitenkin on kaynyt niin, ettd asiakkaita on menetetty, niin
heilta kannattaa kysyd mihin he ovat pettyneita ja miksi he eivét kayté enda yrityk-
sen palveluita. Tutkimusten ydin onkin, ettd selvitetddn tdman hetkisten asiakkai-
den midlipiteiden lisdks my6s menetettyjen asiakkaiden ja potentiaalisten asiakkai-



den midlipiteet. Palvelun laatua pystytéan nédin ollen parantamaan helpommin, kun
tiedetdan, mité asiakkaat odottavat ja mihin he ovat pettyneet. (Lahtinen & Isoviita
2000, 65.) On kuitenkin mahdollista, etta palveluyrityksen asiakkaat vaihtavat pal-
veluntarjogaa, vaikka he eivét oliskaan tyytyméttomid. Asiakastyytyvaisyys e dis
ole asiakasuskollisuuden tae. (Rautiainen & Siiskonen 2001, 127.)

Pelkka tyytyvaisyyden seuranta el kuitenkaan riitd, silla asiakkaat eivét tule tyyty-
vasemmiks, vaikka heiltéa pyydettdisin kuinka paljon palautetta tyytyvaisyyden
tasosta. Taloin tarvitaan seurantaan perustuvaa toimintaa, jonka avulla paranne-
taan asiakastyytyvéisyyttd. Asiakkaat odottavat, etta tutkimukset ja selvitykset
saavat alkaan toimenpiteitd, joilla parannetaan palvelua. Nain yritykset, jotka ovat
kiinnostuneet asiakkaiden mielipiteistd, lisddvét asiakkaiden odotuksia. (Y likoski
1999, 149-150.)

Yritys, joka rohkaisee asiakkaitaan antamaan palautetta ja pyrkii néin parantamaan
toimintaansa, saa varmasti nopeasti hyvan maineen. Asiakas kertoo mielelléén hy-
vist kokemuksistaan kaikille, joten asiakas kannattais yllattéa myonteisesti ja teh-
dajotain sellaista, mitéd tdma & osaa odottaa. (Lahtinen & Isoviita 2000, 48.)

3.4 Kriittisten tapausten tekniikka

Asiakkaiden ja henkiloston valisia vuorovakutustilanteita voidaan tutkia kriittisten
tapausten tekniikalla. Tatd tekniikkaa kaytettédessa asakkaita pyydetddn muistele-
maan ja kuvailemaan kokemiaan asiakaspalvelutilanteita, jolloin vuorovaikutus on

ollut erityisen hyvaa tai huonoa. Asiakkaiden kertomuksien perusteella saadaan

seka henkiloston spontaani palveluhalukkuus. Menetelmén avulla saadaan siis sel-
ville tilanteet, jotka ovat erityisesti j&8neet asiakkaan mieleen poikkeavina palvelu-
kokemuksina. Tulosten avulla pystytdan parantamaan vuorovaikutusta seké lisda-
méaan asiakastyytyvaisyytta. (Y likoski 1999, 159-160.)
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Toinen tapa kayttda menetelmaa on, etta palveluhenkilostd asettuu asiakkaan ase-
maan ja kuvailee kriittisia palvelutilanteita. Kéaytettdessa menetelmaa talla tavalla,
nousevat eslle sellaiset palvelutilanteet, jotka liittyvét hankalien asiakkaiden koh-
taamiseen. Epakohteliaat asiakkaat voivat aiheuttaa paljon ongelmia ja vakuttaa
tyodssa viihtymiseen, joten my6s heidan ndkokulmansa ymmértaminen on olennais-
ta. (Ylikoski 1999, 159.)

4 KYLPYLAT SUOMESSA

4.1 Kylpylan méérittely

Kylpyldt saavat kayttda itsestddn ldhes mitd tahansa nimitystd, ainoastaan sanat
"terveyskeskus’ ja”terveysasema’ ovat kiellettyja. Nimiviidakko onkin téasta syysta
melko lagja, silla kylpyléat kayttavét itsestéan esimerkiks nimityksia parantola, kyl-
pylaitos, kuntoutussairaala, luontaisparantola, kuntouttamislaitos tai — keskus ja
terveyskylpyla (Salokorpi 1981, 70.)

4.2 Kylpyl6iden historia Suomessa

Kylpyl6iden tarina on Suomessa saanut alkunsa terveyslahteistd, joiden vesia saa-
vuttiin nauttimaan useiden satojen kilometrienkin paéstd. Ensmmainen terveydah-
de I6ydettiin Kupittaalta 1600-luvulla ja jo 1700-luvulla niité oli muun muassa Tu-
russa, Naantalissa, Porvoossa ja Loviisassa. Vahitellen terveydéhteiden ympérille
ruvettiin rakentamaan mgjoitustiloja ja lahteilla oleskeluun liitettiin myds kylpemi-
nen. (Autio 2001, 29; Hirn & Markkanen 1987, 131).

Varsinainen suomalainen kylpyl&kulttuuri on lahtéisin 1800-luvulta. Helsingin Kai-
eldamasta ja hoidoista. (Brannare, Kairamo, Kulugérvi & Matero 2003, 20-21).
Vuonna 1863 Naantaliin perustettiin kylpylaitos, jossa saattoi nauttia muta- ja savi-

kylvyista (Autio 2001, 29). Myds Helsingin Siltasaaressa, L appeenrannassa, Lovii-
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sassa, Kupittaalla sekd Viipurissa saattoi nauttia kylpylaelamasta. (Brannare ym.
2003, 20-21). Néiden kylpyldiden valikoimissa olivat séhko-, tarpéttihdyry- tai
muurahaishappokylvyt. (Autio 2001, 29).

Suurin osa kylpyldiden asiakkaista oli suomalaisia matkailijoita, 1&hinna sdatylaisia,
mutta heidan lisdkseen myos varattomilla oli oikeus kylpyldiden vesisté nauttimi-
seen. Lappeenrannan kylpylén ja Helsingin Kaivohuoneen asiakaskuntaan kuului

luvulla, jolloin Hangosta tuli uusi kylpylakaupunki. (Autio 2001, 29).

Vieraiden viihdyttamiseks oli keksittava ohjelmaa, joten useiden kylpyldiden yh-
teyteen rakennettiin kasino, jossa huviteltiin, ruokailtiin ja tanssittiin. Lisdks kylpy-
lavierailuiden yhteyteen liitettiin myos vierailuja paikallisilla ndhtavyyksilla, huvi-
retkid seka illanviettoja. Torvisoittokuntiakin akoi ilmestya katukuvaan viihdytt&
maan seka kylpylavieraita etta paikkakuntalaisia. (Autio 2001, 29-30).

Kylpylétoiminta e kiinnostanut suuria massoja, vaan kylpyldiden asiakaskunta oli
melko vakiintunutta. Kylpyloiden asiakasméarét romahtivatkin melkoisesti 1930-
luvun aikana. Useimmat kylpylét elivét hiljaiseloa ja ndin ollen ruvettiin miettimaan,
pitéiskd niiden toimintaa tukea matkailun, valtion tai kuntien varoin. (Hirn &
Markkanen 1987, 251-252.)

1980-luku oli kylpyl6iden muutosten aikaa, tallGin perustettiin nykyaikaisia kylpy-
Eden ja Espoon Vesipuisto Serena. (Brannare ym. 2003, 20-21.) Tall6in myos
kylpyl6iden k&vijaméarét olivat huipussaan (Kylpylét: Rentoudu kylpylassi. 2001).

1990-luvun lama kuitenkin taas romahdutti kylpylannostusta ja monet kylpylat
joutuivat miettimdan uusia keinoja ihmisten houkuttelemiseks kylpyl6ihin ja pa

lauttaakseen nain kavijamaérat ennaleen (Kylpylét: Rentoudu kylpylassa. 2001).

Téala hetkella Suomessa on vahan yli 40 kylpylda aktiivik&ytossa. Kylpylamatkailun

tulevaisuus nayttdakin taas hyvalta, silla ihmisten vapaa-aika on lisdéantyméssa ja
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tulot kasvamassa, sekad ihmiset haluavat panostaa yhd enemmén vapaa-gjan viet-
toon. Kylpylét vastaavatkin tahan huutoon tarjoamalla kuluttgjille sitd, mita he ha-
luavat; tekemistd ja uusia eldmyksid vapaa-gjalle seké helpon tavan viettéd lomaa.

(Kylpylét: Rentoudu kylpylassa. 2001.)

4.3 Viihdekylpylat

Ennen kylpyldistéd on puhuttu vain kuntoutuskeskuksina, koska alun perin niissa
kuntoutettiin sairaita. Nykyaan kuitenkin ndiden kuntoutuskeskusten rinnalle ovat
tulleet my6s viihdekylpylét, joissa panostetaan huvitteluun ja hemmotteluun. Viih-
dekylpyl6iden tarkeimmét elementit ovat ves, 18mpo, veslekit, puhtaus, kiireet-
tomyys ja hyva pavelu. Viihdekylpylét sjaitsevat alueilla, joissa on tarjolla muita-
kin matkailuun ja lomailuun liittyvia palveluita, ja niiden tarkeimmét asiakasryhmét
ovat terveet, tybelamassa olevat ihmiset seka lapsiperheet. Viihdekylpyldt haluavat
panostaa erityisesti lapsiasiakkaisiin, joille kylpyl6issd on paljon aktiviteetteja, ku-
ten leikkihuoneet, lasten altaat ja liukuméet. Lisdks ravintoloissa on lapsille iki-
omat lasten ruokalistat. (Brannare ym. 2003, 21.)

4.4  Kylpyl6iden asiakasryhmét

Kylpyl6iden asiakasryhmia ovat

e potilaat, joilla on tuki- ja liikuntaglinsairaus, esmerkiks selkésairaus, nivel-

kulumia, reumatai lihassérkya

o ihmiset, jotka evét ole pysyvasti vammautuneita, mutta tarvitsevat kuntou-
tusta ja hoitoa normaalin toimintakyvyn palauttamiseks, esmerkiksi so-
tainvalidit ja tapaturmapotilaat

o ihmiset, jotka haluavat ehkaista ennalta sairauksia ja joiden hoidot painot-

tuvat ravitsemusneuvontaan, terveyskasvatukseen ja rentoutukseen
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e kunnostaan huolehtivat ja terveit eldmantapoja arvostavat ihmiset

e lomalilijat, jotka ostavat ilman viralisia |&hetteité saatavia hoitoja sekéa

e lapsiperheet viihdekylpyldissa. (Brénnare ym. 2003, 21.)

Suurin osa kylpyl6iden asiakkaista on suomalaisia matkailijoita, mutta kylpylét ovat

alkaneet markkinoida terveys- ja hyvinvointipalvelujaan myos sellaisiin maihin, jois-

sa kylpylékulttuuri el ole samanlainen kuin meilla Suomessa. Tdlaisia maita ovat

kasvuun. (Brannare ym. 2003, 21.)

4.5 Hoidot

Kylpyldiden hoidot voidaan jakaa alla oleviin viiteen padryhmaan

1. fyskaaliset hoidot

2. baneologiset hoidot

3. liikuntajarentoutus

4. kosmetologiset hoidot seka

5. terveyskasvatus ja-neuvonta.
Kylpylan 188kérit, [&8kintavoimistelijat ja kuntohoitgat antavat fysikaalisia hoitoja,
joita ovat esmerkiks erilaiset 18mpo- ja valohoidot seké& venytys- ja liikehoidot.
Balneologisia hoitoja ovat hieronnat ja kylvyt. Kosmetologisia hoitoja taas tarjoa
vat kosmetologit, pedikyristit i jalkahoitgat, manikyristit eli kynsenhoitgat seka

kampagjat. Terveyskasvatuksella ja -neuvonnalla pyritéan neuvomaan ihmisia ter-

vedllisemman eldmén pariin. Kylpyl6issd voi harrastaa myds monenlaista litkuntaa
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ja rentoutusta ohjatusti tai itsendisesti. Naiden omaehtoista lilkuntaa harrastavien

maaréd on lisdantynyt huomattavasti. (Brénnare ym. 2003, 22.)

Osa kylpyl6iden hoidoista on sellaisia, etté niitd saa vain l&akéarin lahetteella. Téallai-
sia ovat muun muassa fysikaaliset hoidot. Namé kuuluvat sairausvakuutuksen kor-

vauksen piiriin. (Brénnare ym. 2003, 22.)

4.6 Hyvinvointi- jaterveysmatkailu

Terveysmatkailu mééritelld8n matkailuks jossa matkailija hoitaa fyysista tai henkis-
ta terveyttéén tai harrastaa terveytta yllépitavia asioita matkansa aikana. Terveys-
matkailun rinnalle on viime vuosina noussut myos hyvinvointi- eli wellness-
matkailu. Tama kéasittéd kokonaisvaltaisemmin ihmisen ja hdnen hyvinvointinsa
Hyvinvointi- ja terveysmatkailu ovat osittain p&allekkéisia kasitteitd, silla niiss on
yhtymakohtia liikunta-, luonto- ja kulttuurimatkailuun. Nahin matkailun muotoihin
kuuluvat olennaisesti myos terveydenhuollon ammattilaisten tekemét 188ketieteelli-
set hoidot. (Verhela & Lackman 2003, 139-140.)
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Itseenséd
keskittymi-

nen
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matkailu hoitaminen

Midenter-
veyden

hoitaminen

Kuvio 1. Terveysmatkailu (Verheld & Lackman 2003, 139)

Kuvio 1 kertoo terveysmatkailun muodoista. Virkistysmielessi toteutettava mat-
kailu téhtda rentoutumiseen ja lomanviettoon, jolloin matkailija omaksuu uusia
itsensé hoitoon liittyvia asioita, gatuksia ja toimintatapoja. Taman tyyppisilla mat-
koilla el yleensd ole varsinaista terveyden hoitoa. Terveyden hoitaminen ja mahdol-
lisesti kuntoutuminen ovat hoitoon tarkoitetun terveysmatkailun tarkoitus. Néita
palveluita tarjoavat paasaantdisesti terveyskylpylat seka kuntoutuslaitokset. Niiden
tuotteissa on yhdistetty l&8kinndllinen kuntoutus sek& viihteellinen lomanvietto.
Téallaisissa tapauksissa matkan rahoittaa yleensa julkinen taho. Taman terveysmeat-
kailun muodon paékayttgéat ovat veteraanit, liikuntavammaiset seka erilaissta
kroonisista sairauksista kérsivéat. Myos mielenterveysongelmista kérsiville ja niistéa
toipuville jarjestetéén kuntoutumiskursseja. Julkinen taho toimii yleensd myos néi-

den matkojen rahoittgjana. (Verheld & Lackman 2003, 141-142.)

TYKY -toiminnalla tarkoitetaan tyokykya yll&pitavaa toimintaa. TYKY -toiminnan

tavoitteena on yllgpitda tyontekijoiden tyokykya eli tydssa ja eldméssa jaksamista
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sekd sopeutumista muutoksiin. Fyysistd kuntoa pidetdan ylla lihaskuntoa, kest&
vyyttd, motoriikkaa seka liikunnallisuutta kehittaméla. Sosadlista jaksamista pa-
rannetaan kehittdmalla yhteistoimintaa, yhteistydta muiden kanssa sek& vuorovai-
kutustaitoja. Téman alueen ohjelmapalvelut ovat yleensa kuntoutusasteeltaan ke-
vyitd, toiminnallisia harjoituksia, kuten leikkgjaja peleja. Niiden ohjagjat voivat olla
terveysdlan ammattilaisa, mutta yleensa he ovat ohjelmapalvelun tarjogjan omia
ohjagjia esimerkiks lomaohjagjia. TYKY -kurssit kestavét noin viikon, johon liittyy
myohemmin lyhyempi seuranta- seka kertaustilaisuus. (Verhela & Lackman 2003,
142-143.)

Terveysmatkailun yhtend motiivina voi olla irtautuminen arjesta, jolloin matkalta
haetaan rauhaa, hiljaisuutta ja mahdollisuutta keskittya itseensé. Hiljentymismatka
voi olla uskonnollinen retriitti tai maallisempi retriitti, jonka tavoitteena on juma-
lasuhteen mietiskelyn sijaan omiin tunteisiin, gjatuksiin ja el@métilanteeseen keskit-
tyminen. Nykyaén ihmisten on vaikea vain pysdhtya olemaan ja kohtaamaan itsen-
s4, eli olemaan jouten. Tdla e kuitenkaan tarkoiteta varsinaista paikallaan makaa-
mista, vaan tarkoituksena on tehda jotain normaalista arjesta poikkeavaa. Jou-
tenoloa varten onkin kehitetty erilaisia ohjelmapalveluja, joissa apuna voi olla muun
muassa musiikki, liikunta ja keskustelut. (Verhela & Lackman 2003, 143-144.)

5 LAPPEENRANNAN KYLPYLA

L appeenrannan kylpyla on tarjonnut hyvan olon palveluja jo vuodesta 1824. Viime
vuosisadan tarkeimmét asiakkaat olivat vendléaisia, joille kylpyla oli térked kesan-
viettopaikka. He nauttivat mm. tarpéttindyryryopyistd, erilaisista hoyry- ja muta
kylvyista seké hieronnoista. (L appeenrannan kylpyla 2006.)

Uudistettu Lappeenrannan kylpyla (kuvio 2) sijaitsee loistopaikalla satamassa, sini-
sena kimmeltavan Saimaan rannalla. Keskusta seka kaikki palvelut ovat kavelymat-

kan pédisss
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Kuvio 2. Lappeenrannan kylpyla

Kylpylatoiminta on jakautunut kahteen rakennukseen. Osoitteessa Ainonkatu 17
ovat vastaanotto (kuvio 3), hotellihuoneet (kuvio 7) ja 2 kokoustilaa (Willimies ja
Lasiterass). Samassa rakennuksessa ovat myds sauna- ja alasosasto (kuvio 4) seka
kunto- ja liikuntasalit. Saunaosastolla on kaks saunaa, hoyrysauna ja tavallinen
sauna. Allasosastolla on 2 uima-allasta, joissa molemmissa on vastavirta seka hie-
rontapisteita. Toisessa ataassa on vedenalainen hierontakaappi kokovartalo- tai
jalkapohjahierontaan sek& niska- ja hartia — hierontaputous. Toisessa altaassa on
kaks jalkapohjiin tarkoitettua voimakasta hierontapistettd, joissa on vyohyketera-
peuttinen toiminto. Taman liséks allasosastolla on kaks rentouttavaa poreallasta
seka talvipuutarha, jossa voi vilvoitella uinnin ja saunomisen lomassa. (Hotellikan-

sio.)

Kuvio 3. Hotellin vastaanotto- ja aulatilat
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Kuvio 4. Allasosasto

Tien toisella puolella, osoitteessa Ainonkatu 12, sijaitsee niin sanottu vanha kylpyla
(kuvio 5). Taman rakennuksen ensmmaisessa kerroksessa ovat hoitoammeset, fysi-
kaaliset hoidot, suolahuone seké kylméallas, joka on aito luonnonldhde. Toisessa
kerroksessa sijaitsevat tyokuntokeskus, laboratorio, jalkojenhoito seka kauneus-
keskus. Kolmannessa kerroksessa ovat tyohyvinvointiklinikka, kolme kokoustilaa
(Ainola, Vanola ja Saimaa) seka hallinto-osasto. Kylpyldosaston voi myds varata
yksityiskayttoon. (Hotellikansio.)

Kuvio 5. Kylpylérakennus
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Kylpylarakennuksen vieressa sjaitsee Ravintola Kasino (kuvio 6), josta kylpyla
ostaa ravintolapalvelut. Kaikki kylpyldlomaan kuuluvat ateriat tarjoillaan Ravintola

Kasinossa. Ravintola kuuluu Amica ravintoloiden ketjuun. (Hotellikansio.)

Kuvio 6. Ravintola Kasino

Kylpylan asiakkaista noin 90 % on kuntoutusasiakkaita (veteraanikuntoutus, L otta-
jarjestd ja Kela) ja vain noin 10 % niin sanottuja kylpyldlomalaisia. (Makkonen
9.11.2006)

Lappeenrannan kuntoutus- ja kylpylas&étio harjoittaa kylpylétoimintaa ja vuokraa
toimitilat Lappeenrannan kaupungilta. Kylpylassa tyoskentelee kaikkiaan 45 henki-
64 14 heista on tyokuntokeskuksen puolella ja 31 hotellin ja kylpylan puolella.
(Makkonen 9.11.2006)

5.1 Historia

Lappeenrannan kylpyl&lla on pitk& historia. Jo vuonna 1802 16ydettiin hiilihappo-
lahde, jonka vetta pidettiin terveytta edistavana Varsinainen kylpylatoiminta alkoi
vuonna 1824. Tal6in Halkosaareen rakennettiin Badhus, jossa oli iso sali, [é8kérin
vastaanottohuone seké viis kylpyhuonetta. Léhteen vetta tulivat nauttimaan yli-
mystoon kuuluvat ulkomailta saakka. (Salokorpi 1981, 114.)
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Vuonna 1869 Lappeenrantaan muuttanut [88kéri Bjokstén rupesi toteuttamaan
kylpyldhanketta, koska huomas kaupunginlahden rannalla olevan Iahteen edellisen
ja kauempana kaupungista sijainneen veroiseks. Vuonna 1870 avattiinkin Kylpylai-
tos Oy. Kesdkuukausina sielld sai nauttia lampimista ja kylmista kylvyista seka ki-
vennaisvedesta. (Salokorpi 1981, 114.)

Tata kukoistusta seuras vaikea vaihe, jonka aikana lagkérit ja omistgjat vaihtuivat
nestymaan hyvan mainonnan avulla seka rakentamalla ruokalan ruokailuja ja illan-
viettoja varten. Liséks han jarjesti kurssgja kylvettgille ja hierojille, piti luentoja
sekd suositteli huvimatkailijan yhdistyksen perustamista. (Salokorpi 1981, 114—
115))

Vuonna 1890 Buch myi kylpylan byrokraattisten ongelmien takia. Tasta alkoi jal-
leen kerran omistgjien ja l&8kareiden tihea vaihtuminen, jonka seurauksena asia
kasmaarét laskivat rgusti. Kylpylala oli kaupungin ainoat anniskeluoikeudet sun-
nuntaisin, mika johti rappiotilaan, silla paédasiakkaat olivat akoholin ”suurkulutta-
jia’. (Salokorpi 1981, 115.)

Entinen omistgja Buch nérkéstyi tasta tilanteesta ja han avasikin uuden kylpylaitos-
rakennuksen vuonna 1912. Tal6in hoitoja annettiin aamusta iltaan. Vuonna 1913
perustettiin kylpylan yhteyteen Kasino ja vuonna 1915 avattiin kylpyléén saviosas-
to. Vuonna 1917 kylpyla joutui monien vaiheiden jalkeen kaupungin omistukseen.
Vuonna 1932 laakariks tuli professori Martti J. Mustakallio, jota on kiittdminen
kylpylén uudesta noususta. Fysikaalisten hoitojen rinnalle tulivat mielialaa nostatta-
vat hoidot sek& Kasinon torstai-iltoihin saatiin korkeatasoisia esintyjié. (Salokorpi
1981, 115-116.)

Kylpylan nykyinen palvelukonsepti on perdisin 1940-luvulta, jolloin Kylpyla muut-
tui kesdaikaan toimivaks terveyskylpylaksi. 2000-luvun alussa Kylpyla on perintei-
tavaalien uudistettu kokonaan. (L appeenrannan kylpyla 2006.)
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5.2 Hotelli

Taysin uudistunut hotelli avattiin asakkaille elokuussa 2006, |8hes vuoden kest&-
neen remontin jalkeen. Hotellissa on 26 huonetta neljassa kerroksessa, ensmméi-
sessi kerroksessa on viis huonetta ja muissa kerroksissa seitsemén. 16 huoneessa
on oma nakoalaparveke Saimaalle. Jokaisessa huoneessa on wc/suihku, radio, tele-
visio, puhelin, jd8kaappi seka maksuton internet-yhteys. (Lappeenrannan kylpyla
2006.) Huoneissa (kuvio 7) ei ole minibaaria, koska kylpylélla el ole anniskeluoike-
uksia, vaan ravintolapalvelut ostetaan tien toisella puolella sjaitsevalta Ravintola
Kasinolta, jollaon A-oikeudet. (Makkonen 9.11.2006.)

Kuvio 7. Hotellihuone

5.3 Paveut

Téarkea osa kylpylan palveluita on jo vuosikymmenid ollut kuntoutus, jonka tarkoi-
tuksena on kuntoutettavan toiminta- ja tyokyvyn parantaminen seka sailyttaminen.
Kuntoutettavaa ohjataan ja kannustetaan itsehoitoon, jotta han selvids kotona
parhaalla mahdollisella tavalla. Kylpyl&ssa tyoskentelee muun muassa laékari, ter-
veydenhoitagja, fysioterapeutti, sosiaalityontekijd, muistihoitgja, kuntohoitajia seka
psykiatrinen hoitaja. (L appeenrannan kylpyla 2006.)
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Kylpylan hoitotarjonta on monipuolinen. Kylpyl&ssa voi nauttia hemmotteluhoi-
doista, kuten erilaisista turve- ja savihoidoista, ryoppysuihkusta, hdyrykaappihoi-
dosta seka pulahtamisesta kylméaltaaseen. Kylméallas on oikea luonnonldhde ja sen

ves on vain kahdeksan asteista. (L appeenrannan kylpyla 2006.)

Tarjolla on myds suolahuonehoitoa, jota suositellaan erityisesti hengityselinten sai-
rauksiin ja astmaan. Néiden lisdks suolahoidosta on apua atooppiseen ihon seka

erilaisten ihottumien hoidossa. (L appeenrannan kylpyla 2006.)

Kylpyldssd on lagja valikoima erilaisia kylpyjd. Tarjolla on terveyskylpyja kuten
ceridal-kylpy kuivalle iholle ja hiilihappokylpy verenpaineen alentamiseen. Lisaks
on paljon erilaisia aromaattisia kylpyja muun muassa vesimusiikkikylpy, yrttipore-
kylpy, huvi-intendentin hoyrytyskylpy flunssan oireiden lieventdmiseen seké sda-
neuvoksen salaisuus kipujen lieventémiseen ja aineenvaihdunnan vilkastamiseen.

(Lappeenrannan kylpyla 2006.)

Fysioterapia, akupunktio, osteopatia seka fysikaaliset hoidot, kuten l&mpdhoidot
kuuluvat kylpylén palveluvalikoimaan. Hieronnoistakin voi nauttia kylpyl&ssa oles-
kelun aikana. Tavallisen hieronnan lisaks tarjolla on selluliitti- ja aromahierontaa
seka hellavaraisempaa hivamat-hierontaa, joka on tarkoitettu erittéin kipeille lihak-
sille. Uutuushierontoja ovat niska/hartiaseudun ja pdan hieronta seka intialainen
padhieronta lampimilla hautellla. Erikoishoitoina tarjotaan jalkaterien vyohyketera-

piaa seka ihoa uusivaa SUP-valohoitoa. (L appeenrannan kylpyla 2006.)

6 TUTKIMUKSEN RAKENNE

6.1 Tutkimuksen tavoite

Tutkimuksella on aina jokin tarkoitus tai tehtava. Tutkimuksen tarkoitus ohjaa tut-
kimusmenetelmien valinnoissa. Tarkoituksena pidetéén yleensa neljaa seikkaa: se

voi olla kartoittava, kuvaileva, sdlittéva ta ennustava. Samaan tutkimukseen voi
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kuitenkin sis8ltya useampi kuin yksi tarkoitus ja tarkoitus voi muuttua tutkimuksen
aikana. (Hirgéarvi, Remes & Sgavaara 2002, 127.)

Opinndytetyoni tavoitteena oli selvittda kyselylomakkeiden ja haastatteluiden pe-
rusteella asiakastyytyvaisyys Lappeenrannan kylpyléén ja sen tarjoamiin palvelui-
hin. Haluttiin myds selvittda asiakkaiden toiveita, jotta voitaisin kehittéé kylpylan

toimintaa ja parantaa nykyisia palveluja.

6.2 Tutkimusmenetelma

Tyytyvéisyystutkimuksia voidaan pdasdantdisesti tehda kahdella mittaustekniikalla,
kvantitatiivisella seka kvalitatiivisella menetelmélla (Rautiainen & Siiskonen 2001,
129).

Kvantitatiivisella eli méaréllisella eli tilastollisella tutkimuksella voidaan selvittda
lukumé&ériin ja prosenttiosuuksiin liittyvia kysymyksia seka eri asioiden valisa riip-
puvuuksiatai tutkittavassa ilmiéssa tapahtuvia muutoksia (Helkkila 2002, 16). N&i-
ta ovat muun muassa asiakkaiden asenteet, mielipiteet, k&yttaytyminen, motiivit ja
tunteet (Rautiainen & Siiskonen 2001, 129). Menetelméssd aineisto keratdan yleen-
s4 standardoituja kysymyslomakkeita kayttaen, joissa vastausvaihtoehdot ovat val-
miina (Heikkila 2002, 16). Tutkimus voidaan tehda kirje- tai puhelinkyselyng, pa-
lautelomakkeella tai henkilokohtaisella haastattelulla Kaavakekysely on myds
mahdollinen. Se on henkilokohtaisen haastattelun muoto, jossa haastattelija suorit-
taa haastattelun ja tayttda kyselylomakkeen haastateltavan puolesta. Téllainen haas-
tattelu voi olla tilanteessa, tyopaikalla tai kotona tapahtuva tai puhelinhaastattelu.
(Rautiainen & Siiskonen 2001, 129-130.)

Kvantitatiivista tutkimusta tehtéessi otoskokoon on syyté kiinnitté& huomiota, sen
tulee olla riittévan suuri ja edustava, jotta tuloksia voidaan hyddyntéé. Vaarana on
kuitenkin se, etta tutkija tekee vééria tulkintoja tuloksista. Tuloksia voidaan ha

vainnollistaa taulukoin ja kuvioin. (Heikkild 2002, 16.)
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Kvantitatiivisen tutkimuksen tiedot voidaan hankkia itse erilaisista, jo vamiista,
tilastoista, rekistereista tai tietokannoista. Vamiit aineistot ovat kuitenkin harvoin
sind muodossa, etta niita voitaisin suoraan hyoddyntds, yleensi niitd joudutaan
muokkaamaan, yhdisteleméan tai tarkistamaan ennen kayttoa Itse tietoa keréttaes-
sa tutkimusongelman perusteella paétetdan, mika on kohderyhma ja miké on paras
tiedonkeruumenetelma. Opinndytetydssani kaytettiin toisena menetelmanad suunni-
telmallista kysely- eli survey-tutkimusta. Survey-tutkimus on tehokas ja taloudelli-
nen tapa keréta tietoa silloin, kun tutkittavia on paljon. Tieto kerattiin tutkimusio-
makkeella. (Heikkild 2002, 18-19.) Asiakkaat tayttivat lomakkeet itse, antaen ar-

vosanoja eri palveluille ja tuotteille, joita Lappeenrannan kylpyla tarjoaa.

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus auttaa ymméartamadan tutkimuskohdetta ja
selittdméan sen kayttaytymisen ja padtosten syita seka tarpeita ja motiiveja (Heikki-
& 2002, 16). Tutkimusmenetelmiin kuuluvat erilaiset haastattelut seka ryhmakes-
kustelut (Rautiainen & Siiskonen 2001, 130). Tutkittavia tapauksia on yleensa
vahemman, mutta tulokset pyritéan analysoimaan hyvin tarkasti ja tarkoituksena on
saada syvéllisempaa tietoa kuin kyllé/el -vastauksilla saadaan. Tutkittavat valitaan
harkinnanvaraisesti elka ole tarkoitus pyrkiatilastollisiin yleistyksiin. Kvalitatiivinen
tutkimus auttaa markkinoinnin suunnittelussa, tuotekehittelyssd, toiminnan kehit-
tamisessd, vaihtoehtojen etsimisessd ja sosiadlisten ongelmien tutkimisessa. Sen
avulla voidaan selvittda kohderyhmén arvoja, asenteita, tarpeita ja odotuksia. Tu-
lokset kertovat miks he kayttaytyvét tai reagoivat tietylla tavalla. (Heikkila 2002,
16.)

Taulukko 1. Kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimuksen oledlismmat erot
(Heikkila 2002, 17).

KVANTITATIIVINEN KVALITATIIVINEN
(méaréllinen) (laadullinen)
- vastaa kysymyksiin: - vastaa kysymyksiin:
Mik&? Missa? Paljonko? Miks? Miten? Millainen?
Kuinka usein?
- numeerisesti suuri, edustava - suppea, harkinnanvaraisesti
otos koottu néyte
- ilmién kuvaus numeerisen tie- - ilmién ymmértaminen ns. peh-
don pohjata mean tiedon pohjalta
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6.3 Tutkimusmenetelman valinta

Tutkimuksessa kéytettiin seka kvantitatiivista etta kvalitatiivista tutkimusmenetel-
mé&a Molempia menetelmid tarvittiin, koska tutkimus sisils kaks erillista erilaista
tutkimusta. Kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa kaytettiin tutkimuksen ensmmai-
sessa 0sassa, jolloin vastauksia kerdttiin suurelta asiakagoukolta palautelomakkei-
den avulla. Aluks otin yhteytta Lappeenrannan Kylpyldan ja kysyin, olisko heilla
tarvetta opinnaytetyolle, esmerkiks jonkinlaiselle asiakastyytyvéisyystutkimuksel-
le. Sainkin pikaisen ja kiinnostuneen vastauksen asiakaspalvelupadlikké Maarit
Makkoselta. Menin tapaamaan hantd 20.10.2006, kun saimme sovittua tapaa-
misgjankohdan. Koska tydllani oli melkoinen kiire, sovimme tapaamisessa, etta
voin hyodynt&a tutkimuksessani kylpylan omalle lomakkeelle jo keréttya palautetta.
Palautetta kylpylassa kerdtédn koko gan, mutta sitd e oltu ehditty viime aikoina
analysoida. Palaute oli analysoimatta elokuun alusta asti ja pddtimme ottaa tutki-
mukseen mukaan elokuun aun ja lokakuun lopun vélisend aikana tulleen palaut-
teen. Katsoimme riittévaks kolmen kuukauden pituisen palautugakson, josta voi jo

tehda luotettavia johtopddtoksia

Sain kayttooni Lappeenrannan kylpylan jo vamiiks kerdttya palautetta, joten tut-
kimusmenetelmén valinta e ollut kovinkaan vaikeaa. Jos en olis hyddyntanyt val-
miita, ja jo taytettyja kyselykaavakkeita, niin omat lomakkeeni eivét olis ehtineet
olla kylpylén asiakkaiden kayttssa kovinkaan pitk&an, eivétka tulokset ndin ollen
olis olleet niin totuudenmukaisia ja yleistettdvissd koskemaan suurta joukkoa.
Vastauksia el ehka olisi tullut kovinkaan paljoa, silla tuon kolmen kuukauden jak-

son aikanakin tuli "vain” 64 lomaketta taytettyna takaisin.

Kvalitatiivista menetelmaa kaytettiin tutkimuksen toisessa osassa kun haluttiin saa-
da tarkempaa ja syvéllisempéaa tietoa pienegltd joukolta ihmis& Kaydesséni juttele-
massa opinndytetyoni tarkemmasta ssdlosta asiakaspalvelupdallikon kanssa, han
ehdotti, ettd haastattelisn myds muutamia kylpylan asiakkaita henkilokohtaisesti.
Taméa ehdotus kuulosti mielestani hyvalta, jotta saisin tutkimukseeni my6s jotain
omaakin tuotosta. Henkilokohtaisen haastattelun tarkoituksena oli saada lisda tie-

toa palautelomakkeista mahdollisesti esille nouseviin asioihin. Palautelomakkeista
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e noussut esille mitéan sellaista, mikéa olis mielestani vaatinut tarkempaa selvitysta
Tulokset olivat Idhestulkoon kaikilta osin positiivista, joten keskityin haastatteluis-

samuihin asioihin. Haastattelukysymykset sain suunnitella oman mieleni mukaan.

6.4 Tutkimuksen toteuttaminen

Tutkimus suoritettiin kahdessa osassa. Aluksi kaytiin 1&pi Lappeenrannan kylpylan
omalla palautelomakkeella saatu palaute galta 1.8.—31.10.2006. Palautelomak-
keessa (Liite 1) oli alussa monivalintakysymyksia, joilla selvitettiin oliko asiakas
ollut ennen kylpylassd, mista héan oli saanut tiedon kylpyl&stéd, milléa perusteella hén
valits juuri Lappeenrannan kylpylan seka mika oli asiakkaan kylpylavierailun syy.
Naissa kysymyksissa asiakkaan piti valita valmiista vaihtoehdoista itseensa parhai-

ten sopiva vaihtoehto.

Seuraavaks lomakkeessa kysyttiin asiakkaan kokemuksia kylpylan palveluista,
varaamiseen ja kylpyldan tuloon, hotellihuoneeseen, ravintolapalveluihin ja hoitoi-
hin liittyen. Kylpyldpalveluiden kokonaisarvosanaa kysyttiin lomakkeen loppupuo-
lella. Taméan jalkeen kysyttiin viela taustatietoja kuten sukupuolta, syntymévuotta ja
kylpylassa kdynnin gankohtaa.

Lomakkeen lopussa oli yksi avoin kysymys, johon asiakas sai kirjoittaa vapaasti
kokemuksiaan ja toivomuksiaan seka tehda parannusehdotuksia. Kysymykset ol

giis jaoteltu ryhmiksi eri kokonaisuuksien mukaan.

Palautteen taytti kaikkiaan 64 hotellin asiakasta €lo-, syys- ja lokakuun aikana.
Naiden kolmen tutkimuskuukauden aikana hotellissa oli 642 asiakasta, vastauspro-
sentti on 10. Palautelomakkeet oli jaettu huoneisiin ja jokainen sai halutessaan tayt-
té& sen ja palauttaa vierailunsa loppuessa hotellin vastaanotossa sijaitsevaan posti-

laatikkoon. Usein kuitenkin lomakkeet 16ytyivét tyhjina huoneista.
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Saatuani kaikki lomakkeet valitulta ganjaksolta, tein vastauksista havaintomatriisin
Exceliin. Témén avulla sain helposti laskettua kysymysten vastausmaarét seka piir-

rettya tuloksia havainnollistavia kuvioita.

Tutkimuksen toisena osana haastateltiin kylpylén asiakkaita henkilokohtaisesti gjal-
la 8.-9.11.2006. Haastattelut perustuivat vapaaehtoisuuteen, koska haluttiin, etta
asiasta oikeasti kiinnostuneet ottavat osaa. Voi olla, ettd jos asiakas joutuu vasten
tahtoaan haastatteluun, kyselyyn e vélttamétta keskityta ja vastauksista el saada
todellisia mielipiteitd ilmi. Liitteessa kaks on esitetty henkilokohtaisessa haastatte-

lussa kaytetyt kysymykset.

Olin majoittuneena hotelliin haastattelupéivien agjan. Aluks mietimme mika olis
paras mahdollinen tapa suorittaa haastattelut ja pdadyimme siihen, ettd suorittaisin
haastattelut omassa huoneessani, jossa e ole haridtekijoita eivatkd muut kuule
toisten vastauksia. Laitoimme hotdlliin ilmoituksia, joissa kerroimme, ettd olen
tekemdassa tutkimusta ja jokainen halukas saisi tulla huoneeseeni vastaamaan kyse-
lyyn. Kyselyn tavoitteena oli haastatella kymmenté asiakasta. Tavoitteesta kuiten-
kin jaétiin yhdella, joten lopputulos oli yhdeksdn haastattelua. Kyselyyn vastas
seitseméan miesta ja kaks naista. Katsoimme kuitenkin, ettd tama médara on riittava
hotellin asukaslukuun suhteutettuna, emmeka siirtyneet haastattelemaan asiakkaita
esimerkiks kaytaville. Hotellissa oli haastatteluhetkelld 50 asiakasta, joten vastaus-
prosentti oli 18. Kaikki kyselyyn vastanneet henkil6t olivat kylpylassd kuntoutuk-

Sessa

Haastattelujen jalkeen kokosin yhteen kaikki saamani vastaukset, mik& helpotti
vastausten tulkintaa. Samassa yhteydessa huomasin myos, olivatko haastateltavien
vastaukset yhtendisia.

Henkilokohtaiseen haastatteluun osallistuneet olivat eri henkil6itd kuin varsinaiseen
palautelomakkeeseen vastanneet. Ajankohdat olivat valittu niin, ettd asakas e voi

olla mukana molemmissa tutkimuksissa.



28

7 TULOKSET JA ANALY SOINTI

Tutkimuksen ydinasia on kerétyn aineiston analyys, tulkinta ja johtopdatoksien
tekeminen. Analyysivaiheessa selvidd, millaisia vastauksia tutkimusongelmiin saa-
daan. Aineistoa voidaan analysoida monin eri tavoin. On parasta valita kuitenkin
sellainen analyysitapa, joka tuo parhaiten vastauksen tutkimusongelmaan. (Hirgérvi
ym. 2002, 210.)

Tilastollisten menetelmien kaytostéd on analysoinnissa paljon apua, niiden avulla
saadaan suurestakin tietomassasta esille olennaiset asiat. Tyytyvéaisyystietoja voi-
daan yksinkertaisimmillaan tarkastella vain prosenttilukujen ja keskiarvojen avulla.
Tutkimuksen tuloksena selville saadaan asiakastyytyvéisyyden taso seka kuinka
hyvin yritys on onnistunut asiakkaille térkeissa asioissa. Tuloksia voidaan havain-

nollistaa erilaisten taulukoiden ja kuvioiden avulla. (Y likoski 1999, 165-166.)

Kyselyyn vastas kaiken kaikkiaan 64 henkil6d, mutta eri kysymysten vastagaméé-
rat vaihtelevat melkoisesti, silla laheskéén kaikki vastagat elvét olleet vastanneet
jokaiseen kysymykseen. Heidét on kuitenkin huomioitu kuvioissa, e vastausta an-

taneina.

Ravintolaan liittyvia asioita oli kysytty toisen kerran lomakkeen lopussa, joten n&
ma jatettiin tulosten analysoinnista pois, koska kysymykset olivat samassa muodos-
sa kuin ailkaisemmin. Mielenkiintoisuuden vuoks ne olis voinut huomioida ja lait-
taa kuviot vierekkain ja katsoa syntyiko eroja, silla kysymysten vastaukset vaihteli-
vat osassa lomakkeita. Ensin oli annettu jokin arvosana ja lopussa samaan kysy-
mykseen oli annettu eri arvosana, mika viittaa siihen, ettel ole jaksettu keskittya

siihen mihin vastataan, mité vastataan ja miten vastataan.

Kyselylomakkeen lopussa oli vapaan palautteen kohta. Téta ei ole késitelty omana
osionaan vaan tarkeita ja olennaisa kommenttgja ja midipiteita ssdlytettiin ala

oleviin tulosten analyyseihin.
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7.1 Perustiedot

Kyselylomakkeen alussa oli muutama kysymys, joiden avulla selvitettiin oliko asia-
kas ollut kylpylassa ennen, mista hén oli saanut tiedon kylpylasta, kylpyléén tuloon
ja valintaan vaikuttavia tekijoita. Tuloksia on kuvattu piirakkadiagrammein, joista

kay ilmi vastagjien mééra kappaleina seké prosentteina.

Ensmméisend kysyttiin onko vastagja kaynyt aikaisesmmin Lappeenrannan Kylpy-
lassé. Kysymykseen vastanneista 58 henkil0sta 31 (49 %) oli ollut kylpyl&ssa aikai-
semmin ja 27 (42 %) ei ollut k&ynyt ennen kylpylassa (kuvio 8). Kuusi henkiléa (9
%) e ollut vastannut kysymykseen. Kylpyléssa on sis vakioasiakkaita seka niin
sanottuja satunnaisasiakkaita. Ensmméista kertaa olevista asiakkaista varmasti
osasta tulee kylpylan vakioasiakkaita, jotka k&yvéat tulevaisuudessa sdannollisesti

kylpyléssa kuntoutuksessa tai muuten vain rentoutumassa.

Onko ollut kylpylédsséa aikaisemmin

6; 9 %

:I Dkylla
31,49 % Bei
27,42 % Oei vastausta

Kuvio 8. Onko asiakas ollut aikaisemmin Lappeenrannan Kylpylassa (n=58)

Kysyttéessa, mista asiakas oli saanut tiedon Lappeenrannan Kylpylastd, oli yleisin
tietoldhde tuttavat tai muu kuin vastausvaihtoehtona ollut 18hde (kuvio 9). Muita
[éhteita olivat muun muassa erilaiset kuntoutukseen ohjaavat tahot. Liséks osa oli
lappeenrantalaisia, joten heilla oli sitd kautta tieto kylpylastd Koska suurin osa
asiakkaista on kuntoutujia, on luontevaa, etté he saavat tiedon muualta kuin sano-

malehdesta. Asiakkaista suurin osa on ikdantyneita ihmisig, joten on luonnollista,
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etta internet e ole kovin yleinen tietoldhde, silla yleensé vain pieni osa heista kéayt-

t&a internetia

Tietolahde

23%  9:14%

VD‘S;B%
26; 41 %
]DZO;Sl%
2;3%

O ei vastausta
| lehti

O tuttava

O internet

H muu

O useampi lahde

Kuvio 9. Mista lahteestéd asiakas on saanut tiedot Lappeenrannan Kylpylasta

(n=55)

Kuvio 10 kertoo tekijoista jotka vaikuttivat valintaan tulla Lappeenrannan Kylpy-

[&8n. Eniten valintaan vaikuttavat tekijét olivat aikaisempi kokemus, kylpylan sijain-

ti sek& muut syyt. Muita syitd olivat muuan muassa suolahuone, kuntoremontti ja

hyva hoito. Usedlla vastagjalla oli myds monta syytéa miks han tuli. Erityisten pal-

velujen perassa el niinkdan kylpylaan tultu.

3;5%

15; 23 %
ﬂ V. o
12;19 %'4 D

350 16; 25 %

Valintaan vaikuttava tekija

O ei vastausta

| aikaisempi kokemus
0O kylpyléan sijainti

O erityiset palvelut

B muu syy

O useampi syy
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Kuvio 10. Kylpylan valintaan vaikuttavat tekijéat (n=61)

Suurin osa (79 %) kyselyyn vastanneista asiakkaista oli kuntoutujia (kuvio 11). 51
kuntoutujasta seitsemén oli sotainvalidegja, 28 veteraanga, kaks Kelan kuntoutujia
ja 12 muita kuntoutujia. Kaks kuntoutujaa el ollut vastannut mink&laisesta kuntou-
tuksesta oli kyse. Kolme henkil6a ei ollut antanut vastausta ollenkaan, kolme hen-
kil6a oli lilkematkalla sek& kolme henkil6a oli lomamatkalla. Muita syita tulla ol

muun muassa avustgjana olo tai puolison mukana oleminen.

Vierailun syy

3;5%

46 % 3;,5%
3 50% O ei vastausta
B lomamatka

0O likematka

O kuntoutus

B muu syy

51,79 %

Kuvio 11. Mik& oli asiakkaan kylpylavierailun syy (n=61)

7.2 Asiakkaiden tyytyvéisyys eri palvelukokonaisuuksin

Seuraavaks lomakkeella kysyttiin asiakkaiden mielipiteita kylpylan eri palveluko-
konaisuuksista (varaamiseen ja kylpyl&an tuloon liittyen, hotellihuoneesta, ravinto-
lapalveluista seka hoidoista) asteikolla 1-5. Saaduista vastauksista laskettiin kes-
kiarvot, joita kuvataan pylvasdiagrammein. Vastauksista néhddan kuinka moni on
vastannut mihinkin kysymykseen. Vastagaméardt ovat suluissa ( ) vastausvaihto-
ehdon jalkeen.

Palvelun tasoon ja asioinnin helppouteen oltiin varsin tyytyvaisa (kuvio 12). Vas-

taanoton viihtyisyys sai ahaismman arvosanan ja palautteessa olikin toivottu vas-
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taanotto-/aulatiloihin automaattia, josta sais juotavaa ja jotain pienta vélipalaa
Nain vois aulassa viettéd aikaa enemman ja tutustua myds muihin hotellin asukkai-

Sin.

Sahkdpostivaraamiseen arvosanaa vaaristaa se, etta vain kolme ihmista oli vastan-
nut téhan kohtaan. Enemmistod kylpylén asiakkaista on idkkémpi& ihmisig, joten
internet-palvelujen kéyttd e hellle ole kovin yleisté ja nédin ollen suurella osalla e

ole kokemusta sdhkdpostivaraamisesta.

Varaaminen ja kylpylaan tulo

Puhelinpalvelu (36) ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ | 4,6
Sahkdpostivaraaminen (3) | ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ | 4,7
Henkilokohtainen palvelu (52) | | | | | | | | | ] 4,6
Viihtyisé vastaanotto (51) | ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ | 4,4
Vastaanotto helppokulkuinen (49) | ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ | 4,6
Asioinnin helppous (52) | | 4,6
0O 05 1 15 é 25 3 35 ;1 4:5 5

Kuvio 12. Tyytyvaisyys varaamiseen ja kylpyléan tuloon

Tuloksista voi paétellg, etta hotellihuoneisiin ollaan pa&sdantisesti tyytyvaisia,
etenkin puhtauteen ja siisteyteen (kuvio 13). Asiakkaiden mielest huoneiden va-
rustelussa oli hiukan puutteita, silla monet asiakkaat toivoivat vapaassa paauttees-
sa hiustenkuivagjaa seké roskakoreja wc:n liséksi myds huoneen puolelle. Koska
hotelli on hiljattain remontoitu, el kaikkea ole valttamétta osattu huomioida, joten
palautteen saanti on erittain tarkeda ja palautteen perusteella voidaan tehda paran-
nuksia. Edell&a mainittuihin epdkohtiin olikin puututtu heti, silla itse vieraillessani
hotellissa oli némé& puutteet jo korjattu. Vaikka palautelomakkeita e ollut muuten
aikaisemmin tutkittu, oli kuitenkin vapaan sanan palaute kayty I&pi, jotta mahdolli-

set puutteet voitaisiin korjata mahdollismman pian.

Myos lasien ja pyyhkeiden vaihtoa toivottiin useammin, koska kuntoutuksessa kay-
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Palautteesta kavi ilmi, ettd huoneista puuttuivat alkuun hotellikansiot, joista asiakas
|6yt&a tietoa hotellista ja sen palveluista. Tamékin asia oli kuitenkin korjattu ja ho-
tellihuoneesta [6ytyi monipuolinen hotellikansio. On mahdollista, etta hotellikansiot

ovat olleet vidla teon alla ensmmaéisten asiakkaiden vierailuiden aikana.

Huoneiden ovien jaykkyyteen oli palautteessa kiinnitetty huomiota. Ollessani hotel-
lissa huomioin myds saman asian. |8kkaampien ihmisten on hankala avata painavia
ovia ja ne tekevat esimerkiks rollaattorin kanssa kulkevan henkilon liikkumisen
hankalaks.

Hotellihuone

Huone puhdas ja siisti (57) - 14,9
Kylpyhuone puhdas ja siisti (54) N D D N D D 14,9
Huoneen viihtyisyys (54) D D 4,5
Huoneen sisustuksen toimivuus (54) D I | 4.4

0 05 1 15 2 25 3 35 4 45 5

Kuvio 13. Tyytyvaisyys hotellihuoneeseen

Ravintolapalvelut (kuvio 14) saivat selvasti huonompia arvosanoja, kuin muut pal-
velut. Ruoan laatuun kiinnitetddn huomiota enemman ja sita tarkastellaan kriitti-
semmin kuin esmerkiks palvelun ystavalisyytta ja henkilokunnan pukeutumista.
Edella mainitut asiat ovat kuitenkin kaikki tarkeitd ruokailtaessa ja vaikuttavat ta-

pahtuman onnistumiseen ja asiakastyytyvaisyyteen.

Vapaassa palautteessa ravintolatoiminta sai jonkin verran moitteita. Joidenkin asi-
akkaiden ruoat olivat olleet kylmig, toisnaan myos ruoat olivat loppuneet kesken
seka erityisruokavaliot puuttuivat.



Ravintolapalvelut

4,5

Palvelun ystavallisyys (54)

4,5

Toiveiden huomiointi (42)

14,3

Palvelun nopeus (44)

Henkilokunnan pukeutuminen (50)

14,6

Ruoan maku (52)

14,3

Ruoan laatu (50)

Ruokavalikoiman riittavyys(54)

Noutopoydan tdydennys (50)

Noutopoydéan asettelu (51)
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Kuvio 14. Tyytyvaisyys ravintolapalveluihin

Hoidot (kuvio 15) saivat pdasaantdisesti hyvia arvosanoja ja hoitoihin on oltu tyy-

tyvaisa. Hoitoon pdasyn arvosana ja alhaismmaks. Tamé kuitenkin sdlittynee

slla, etta haluamiinsa hoitoihin on vaikea p&asta juuri silloin kun haluaa, koska on

paljon muitakin hoidettavia ja tilat, hoitgjien médra seké aika ovat rgjallisa. Pé&-

sdantoisesti kylpylan hoitoihin ja hoitohenkilokuntaan on oltu tyytyvaisia. Asiak-

kaiden mielestd hoitohenkilokunta oli anmettitaitoista ja hoidot olivat turvallisia.

Vapaassa paautteessa tuli esille, etta asiakkaan toiveita hoitogjoista e kysytty.

Kuitenkin, jos jokaiselta hoitoon menevélta asiakkaalta kysyttéisiin hanelle parhai-

ten sopiva aika, niin asiakkaiden runsaan mééran vuoks hoitoaikatauluja olis vai-

kea toteuttaa.
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Hoidot
Henkilokunnan ystavallisyys (49) 14,7
Toiveiden huomiointi (46) —T T T T T T T 14,7
Hoitotietojen riittavyys (47) —T T T T T T ‘|4,E>
Henkilokunnan ammattitaito (49) —T T T T T T T 14,7
Hoitojen turvallisuus (47) —T T T T T T 14,7
Hoitoon paasy (45) —T T T T T T 14,4
Hoitojen monipuolisuus (46) —T T T T T T 14,6
Hoitotilojen viihtyisyys (49) —T T T T T T 4,5
Tila tavaroille (47) e — 4,6
0 05115 2 25 3 35 4 45 5

Kuvio 15. Tyytyvaisyys hoitoihin

7.3 Kokonaisarvosana

Kokonaisarvosanaks muodostui 8,9. 59 henkilod antoi kokonaisarvosanan Lap-
peenrannan Kylpyldlle. Suurin osa arvosanoista oli kahdeksan ja kymmenen vlillg,
mutta arvosanaa nelja oli myos kaytetty kerran. Kuvio 16 kertoo arvosanojen ja-

kautuman.

Hyva kokonaisarvosana vahvistaa myos kasitystd, ettéa asiakkaat ovat hyvin tyyty-
vaisia Lappeenrannan Kylpylaan seké sen palveluihin ja silla on hyva maine asiak-

kaiden keskuudessa.
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Kokonaisarvosanojen jakautuminen

~ 25
= 22
=
z 20 17 17
S
g 15
c
g 10
% 5
g ! 2
>0 i — ‘

ei vastausta 4 7 8 9 10

Arvosana

Kuvio 16. Arvosanojen jakautuminen (n=59)

7.4 Vastagjien taustatiedot

Lomakkeen lopussa kysyttiin vastagjan taustatietoja, kuten sukupuolta, syntymé-
vuotta seka kylpylassa oloaikaa. Sukupuolijakauma on esitetty piirakkadiagrammi-
na, josta kdy ilmi vastagjien méara kappaeina seka prosentteina. Syntymévuotta
sekéa kylpylassa oloaikaa on kuvattu pylvasdiagrammein. Diagrammeista nahdaan

vastagjien maéra kappaleina.

Kuviosta 17 nahdéén kyselyyn vastanneiden sukupuolijakauma. Kyselyyn vastan-
neista henkiloista 32 oli naisia ja 29 miehia Kolme henkiléa el ollut maininnut su-
kupuoltaan. Saaduista vastauksista voimme péételld, etta kylpylan asiakkaina kay

sekd miehia ettd naisia 1dhes samassa suhteessa.
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Sukupuoli

3;5%

V Oei vastausta

32; 50 % 29: 45 % Emies
Onainen

Kuvio 17. Vastagjien sukupuolijakauma (n=61)

Kuviosta 18 kay hyvin ilmi, etté suurin osa kylpylén asiakkaista on 1920-luvulla
syntyneitd ja sitd vanhempia. Koska suurin osa kylpylan kayttgista on kuntoutujia
jajoko sotaveteraangjatal veteraangja, niin on luonnollista, etta he ovat vanhempaa
sukupolvea, silla sodissahan Suomi on ollut muun muassa 1930-1940-luvuilla.
Aiemmissa sodissa mukana olleita on enda hyvin vahén elossa, joten heita e juuri-

kaan kylpylan asiakaskuntaan kuulu.

Syntymavuosi
35 33
30
25
20
15
10 7 7 7
4 4 5
[ 1] [ 1] —
ei -1919 1920- 1930- 1940- 1950- 1960-
vastausta 1929 1939 1949 1959

Kuvio 18. Vastagjien syntymavuos jaoteltuna (n=60)

Suurin osa kylpylén asiakkaista oli kylpylassa 7, 10 tai 14 vuorokautta (kuvio 19).
Kuntoutujat ovat kylpylan tarkein asiakasryhma, mika nékyy myos kylpylassa olo-
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gassa. Kuntoutusjaksot kestavét sotainvalideilla 14 vuorokautta, rintamaveteraa-

neilla 10 vuorokautta sekd 7 vuorokautta rintamaveteraanin aviopuolisolla.

Alle 7 vuorokautta kylpyl&ssa olleet olivat 18hinn& loma- ja liikematkalaisia seka

tyOpaikan jarjestamassa kuntoremontissa olijoita.

Kylpylassa oloaika
25
20
20
16
15 e
10
10
6
5 —
0
el vastausta alle 7 vrk 7 vrk 10 vrk 14 vrk

Kuvio 19. Vastagjien vierailuaika kylpylassa (n=58)

7.5 Henkilokohtaiset haastattelut

Henkilokohtaiset haastattelut suoritettiin kylpyl&ssa 8.-9.11.2006 ja niihin osallistui
9 hotdllin asiakasta. Vastagjista seitseman oli miehia ja kaks oli naisa. Tuloksia
kasitelldan ohessa lyhyesti, silla kaikkien vastauksien samankaltaisuudesta ja yh-

tenevaisesta linjasta johtuen vastaukset on nopeasti analysoitul.

7.5.1 Mielikuvat ja odotukset kylpylasta

Useimmille asiakkaille kylpyl&sanasta tulivat mieleen hoidot, kylvyt, hyva olo ja
elamén laadun parantuminen. Jotkut mainitsivat, etta miettivat minkalainen palvelu
mahtaa olla. Myds tekeminen yhdessa muiden kanssa seka yleinen vapaa-gjan viet-

to mainittiin mielikuvina. Kenellekdan e tullut mieleen mitdan vanhaan liittyvaa,
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kuten l8hteet, niin kuin olis voinut hyvin kuvitella. Mielikuvan muodostumiseen
varmasti vaikutti se, etta suurin osa vastagjista oli kaynyt kylpyléssa ennenkin ja he
tiesvat mitéa palveluita sella on tarjolla. Nain he eivdt osanneet gatella kylpyléa
ennen kokemattomana eldmyksend. Useimmat haastateltavat olivat olleet kylpylas-
s4 ennenkin, joten he tiesivét mita odottaa ja tuleman piti. Haastateltavat odottivat
[&hinn& kipujen lieventymistd, yleiskunnon kohoamista ja néin ollen, etta lahtisivét

terveempana pois. Myos suolahuoneeseen padasya odotettiin.

Fyysisen hyvinvoinnin lisdks odotettiin henkista hyvinvointia kuten hyvéa oloa ja
iloista mielta seka yleista virkistymistd, mika katkaisee jokapéivaisen elaman rutii-
nit. Yleisella virkistymisella ja henkisella hyvinvoinnilla on suuri merkitys elamassa
jaksamisen kannalta. Henkistd hyvinvointia haastateltavien keskuudessa parans
muiden ihmisten kanssa oleminen seké& heidan kanssaan keskusteleminen ja mielipi-

teilden vaihtaminen. Toisinaan saattoi syntya kiivaampia véittelyitd, hyvassa henges-

Odotukset olivat kaikkien kohdalla tayttyneet hyvin, osalla oli jopa mennyt yli odo-
tusten. Lappeenrannan Kylpylassd on siis onnistuttu toteuttamaan erinomaisesti
asiakkaiden odotukset ja toiveet. Kylpyléssa on osattu antaa juuri asiakkaiden tar-

vitsemia ja kaipaamia hoitoja seka huolehdittu henkisesta hyvinvoinnista.

7.5.2 Kriittinen tekija

Kriittisella tekijala pyrittiin selvittamaan, onko olemassa jokin sellainen tekija, joka
pilaa koko kuntoutus- tai kylpylamatkan vaikka kaikki muuten sujuisi hyvin ja
suunnitelmien mukaan. Suurimmalle osalle vastagjista @ tullut mitéan téllaista asiaa
mieleen eika heilla ollut henkilokohtaisia kokemuksia sitg, etta kuntoutusmatka
olisi epaonnistunut. Kylpylamatkan epdonnistumista pohdittaessa asiakkaat kom-
mentoivat: "huomisesta ei koskaan tiedd, vaikka se tois télaisen ikévan kokemuk-

sen tullessaan”.
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Muutamia mieleen tulevia loman pilaavia tekijoita olivat luonnonkatastrofit tai sai-
raskohtaukset. Tallaisia asioita e kuitenkaan talla kysymyksella tarkoitettu, silla ne
ovat asioita, joihin kukaan kylpylassa tyoskenteleva e voi vaikuttaa. Kysymyksen
tarkoitus oli kartoittaa kylpyléén ja sen henkilokuntaan seka muihin asiakkaisiin
liittyvia tekijoita, jotka voisivat pilata loman. Nama vastauksetkaan eivét kuiten-
kaan ole huonoja, silla ne varmasti pilaavat jokaisen loman, vaikka kaikki muut

asiat menisivét hyvin.

Y htené vierailun pilaavana tekijand mainittiin jos vierailijoiden seassa olis epamiel-
lyttava henkild, kuten alkoholiongelmainen. Hanta kylla vois jossain méérin véltel-

18, mutta kokoaikainen toisen valtteleminenkadn e olisi mielekasta.

Toisena hyvana vastauksena tuli henkilokunnan odottamaton kéytos tal vastoin-
kdyminen heidan taholtaan, kuten sanomiset tai teot. Téllaisia voivat olla esmer-
kiks jonkun palvelun kdyton evéaminen vain joltain asiakkaata. Vaikka toinen ei

tarkoittais pahaa, voi toinen loukkaantua ja hdnen lomansa menna pilalle.

7.5.3 Vapaa-gan ohjeima

Haastateltavilta kysyttiin my6s mielipidetta vapaa-gjan ohjelmasta, onko sita riitté
véasti, haluttaisiinko sita lisda ja jos haluttaisin, niin mitd. Suurin osa haastateltavis-
taoli Stéa mieltd, ettei vapaa-gjanohjelmaa oikein ole. Vaikka ohjelmaa & juuri ole,
niin osa el sitd edes kaivannut. He olivat sita mieltg, etta illat ovat rauhoittumista
varten ja silloin voi esimerkiks jutella tuttujen ja sukulaisten kanssa puhelimessa,
koska he haluavat tietéa miten kuntoutus on sujunut. Lisdks iltaisin on jo melko
vasynyt, jolloin haluaa vain levdta. Nuorempina he olisivat saattaneet kaivata enem-

man ohjelmaa.

Osa kuitenkin kaipais jotain pienta lisdohjelmaa, vaikka alka toisnaan kuluukin
hyvin muiden kanssa jutellessa, mutta taas toisnaan aika meinaa kayda pitkaks.
Kysyttéessa minkdlaista ohjelmaa he haluaisivat, e ideoita kauheasti tullut. Kun-

tosdlille kuitenkin toivottiin ohjausta, silla vanhalla idlla el kuntoilulaitteiden kaytto
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itsendisesti ole enda niin helppoa. Liséks toivottiin muiden asukkaiden kanssa yh-
telsd hetkid, kuten leikki- tai peli-iltaa tai sitten vain yleista juttelua ja gjatusten
vaihtoa. Lisaks toivottiin rentoutusta ja vanhoille ihmisille sopivaa luennoitsijaa.
Toiveissa oli myos, etta ravintola olis toisinaan iltaisin auki. Ravintoloitsijalle se ei
olis kannattavaa, silla asiakkaita e olis riittavasti, mutta asiakkaiden olis kiva
paasta vélilla pois hotelli- ja kylpylaympéristosta Tanssgja e kuitenkaan toivottu,
sill& he ovat mielestdan tanssinsa tanssineet. Kuitenkin, jos joku haluaa menna tans-

simaan, niin k&velymatkan pééasta siihenkin [6ytyy mahdollisuus.

Jotkut haastateltavista olivat sitd mieltd, ettd omatoimisestikin voi harrastaa, esi-
merkiks lenkkeilld, silla liikuntamahdollisuudet ovat hyvét. Kulttuuripalvelut ovat
lahelld, kuten teatteri. Kiitosta saivat kylpylassa jérjestettavét tietoiskut sek& mah-
dollisuus varata lippuja erilaisin tapahtumiin kylpylan henkilokunnan kautta. Sité
harmiteltiin, etta toisinaan hoidot sattuvat jarjestetyn ohjelman kanssa paallekkain,
niin ettel itse pysty osallistumaan.

75.4 Vapaasana

HenkilOkohtaiseen haastatteluun osallistuneillekin annettiin mahdollisuus kertoa
vapaasti midlipiteitéan, kehittamisehdotuksiaan seka toiveitaan. Palaute oli hyvin
positiivista, mitd on aina mukava kuullaja lukea. Negatiivistakin palautetta tarvi-

taan, jotta palveluita voidaan kehittda entisté paremmiksi.

Haastateltavat elvat juurikaan |0yténeet moittimisen aiheita elvéatké osanneet vaatia
mitdan lisda. Henkilokuntaa kehuttiin erityisesti mukaviks ja ystavéllisks, heidan
tekemisestéén on selvasti havaittavissa ” yhteen hiileen puhaltaminen”. Hoidot oli-
vat erinomaisia ja aikataulut pitivét seka henkilokunta oli anmattitaitoista. Lisdks

uudet hotellihuoneet saivat paljon kehuja.

Ainoat negatiiviset asat olivat vessapaperin huonous, jota joutuu laittamaan monta

kerrosta péaallekkain, eli kulutus on paljon suurempaa, joka tulee varmasti aikaa
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my6ten kalliimmaks. Lisdks vessapaperiteline on osassa huoneita vaikeassa pai-

kassa, paperia on hankala ottaa, koska joutuu kurkottamaan paljon taaksepain.

Huoneen yo6podytdan toivottiin myos lukollista laatikkoa. Vaatekaapissa on kylla
lukollinen laatikko, mutta se on hankalassa paikassa ja hankalakayttdinen. Ollessa
huoneessa taysin vieraan ihmisen kanssa, olis tavaroita hyva saada vahan piiloon,

vaikkei toinen niita varastaisikaan.

8 POHDINTA

Opinnéytetyoni toteutettiin tiukalla aikataululla, mik& vaati paljon ponnisteluja ly-
hyen gjan sisdllg, mutta mielesténi onnistuin tyon toteutuksessa melko hyvin. Alus-
sa motivaatio tyon tekemiseen oli vahan hukassa, mutta kun 10ytyi mielenkiintoinen
aihe, niin tyo osoittautui mielekk&dks toteuttaa. Tyotani helpotti ja nopeutti mel-
koisesti se, etta sain kayttooni kylpyldn omat palautelomakkeet jajo vamiiks keré
tyn palautteen.

Tuloksiin mahdollisesti vaikuttaa, etta asiakkaat eivét valttamatta uskalla sanoa
todellista mielipidettéan, jotta henkilokunta el loukkaantuisi. Tama pelko on kui-
tenkin turhaa, silla palautteen avulla palveluita pystyttaisiin kehittamaan entista
parempaan suuntaa, ja negatiivinen palaute tulisikin ottaa kehityskohtana eilka
haukkuna. Hotellirakennus on hiljattain taysin remontoitu eiké raken-
nus/suunnitteluvaiheessa ole valttamétta taysin osattu gjatella kaikkia asioita asiak-
kaan nakokulmasta, joten olis ens arvoisen tarkedd saada tuota negatiivistakin

palautetta, jotta epdkohdat olis mahdollista korjata.

Tuloksia voi my0s véaristda se, etté laheskédn kaikki vastagjat eivét olleet vastan-
neet kaikkiin kohtiin. Lisdks muutamat vastagjat olivat ehka ymméarténeet vastaus-
ohjeet va&arin, silla joissakin papereissa oli ympyroity kysymysten numeroita, mik&
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Vastauksia Exceliin syoOttéessani tuli valilla tunne, etté vastauksia e ole mietitty,
koska osassa lomakkeista kaikki vastaukset olivat 5. On kuitenkin mahdollista, etta
asiakkaat ovat niin tyytyvaisia palveluihin ja niiden toimivuuteen, ettelvét voi antaa
muuta arvosanaa. Tyytyvaisyys kylla ndkyi kaikista saaduista vastauksista, sek&a
palautelomakkeilla etté henkilokohtaisilla haastatteluilla.

HenkilOkohtaisissa haastatteluissa tuloksiin mahdollisesti vaikuttava seikka on, etta
suurin osa haastateltavista oli vasta lomansa alussa, eika kokonaiskuva kylpylasta
ole vélttamétta muutamassa paivassa ehtinyt syntyad Tama el kuitenkaan ole mie-
lesténi kovin suuri ongelma, silla vain muutama vastagja oli kylpylassa ensmméista
kertaa ja aikaisemmin kylpylassd kéyneet pystyivat vastaamaan aikaisempien ko-

kemuksien perusteella.

Henkilokohtaisia haastatteluja tehdessani alussa oli vaikeaa olla johdattelematta ja
jatkamatta haastateltavan vastausta. Kuitenkin, mita pidemmélle haastattelut eteni-
vét, st paremmin haastatteleminen alkoi sujua, ja osasin tarkentaa kysymyksia.
Muutamassa haastattelukohdassa ja tarkentamatta mita kysymyksellé tarkoitetaan.
Esmerkiks kylpyl&sanan tuomasta mielikuvasta kysyttéessa olis ollut hyva tar-
kentaa, etta haastateltava kertoisi pelkastéan yleisesti kylpylé-sanan tuomat gjatuk-
set ja midlikuvat, silla kysymysta e oltu yksildity tarkoittamaan pelk&stéén koske-

maan Lappeenrannan kylpylaa

Mielestani henkilokohtaisten haastatteluiden toteuttamistapa oli hyva, ja saimme
varmasti rehellista palautetta. Olin yll&ttynyt kuinka moni tuli luokseni vastaamaan
kyselyyn. Lisdks hyvaa oli se, ettd saimme haastatteluun asiasta oikeasti kiinnostu-
neet henkilot, koska ketdan el pakotettu tulemaan eikd ketéén haastateltu vasten
hénen tahtoaan. Koska haastattelu tapahtui huoneessani, jokainen keskittyi vain
kysymyksiin, silla mitéén hairiotekijoita el ollut elka vaaraa sitg, etta joku muu

kuulee toisen vastauk set.

Tutkimuksen luotettavuutta kuvataan reliabiliteetilla seka validiteetilla. Reliabili-
teetti kuvaa tutkimuksen toistettavuutta ja validiteetti kuvaa tutkimuksen patevyyt-
ta eli onko tutkittu sitd, mitd oli tarkoitus tutkia. (Heikkild 2002, 213.) Kokonai-
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suutta gjatellen tulokset ovat varmasti luotettavia, silla kaikille vastagjille esitettiin
samat kysymykset seka palautelomakkeessa etta henkilokohtaisissa haastatteluissa.
Vastaukset olivat molemmissa tutkimuksissa hyvin yhtenevéisid. Palautetta kerét-
tiin kolmen kuukauden galta, jonka aikana olis varmasti tullut tietoon jos palve-
luissa tai toiminnan kehittamisessd olis parantamisen varaa. Tulosten ollessa posi-
tilvisa koko gjata, voidaan olettaa, etta tulokset olisivat samanlaisia jos tutkimus
suoritettaisiin uudestaan samoilla kysymyksilla Huomioiden tietenkin sen, etta kyl-

pylan toiminnassa tai palveluissa el tapahdu ylléttavig, oleellisa muutoksia.

9 YHTEENVETO

Tuloksia analysoin perustietojen (tietoldhde, vierailun syy, vaintaan vakuttava
tekijd), eri palvelukokonaisuuksien seké vastagjien taustatietojen mukaan. Havain-
nollistamiskeinoina kéytin erilaisia kuvioita. Tulokset osoittivat, etté asiakkaat ovat
hyvin tyytyvéisia Lappeenrannan Kylpyldan ja sen tarjoamiin palveluihin, eik& suu-

rille muutoksille ole tarvetta.

Tuloksia tarkastellessa on havaittavissa yleinen tyytyvéaisyys kylpylan toimintaan.
epakohtiakin kylpyléssa ja varsinkin uudistuneen hotellin puolella on pyritty kor-
jaamaan parhaalla mahdollisella tavalla. Nopea puutteisiin ja palautteisiin reagoimi-
nen parantaa varmasti asiakastyytyvaisyytta. Liséks asiakkaille tulee tunne, etté
heidan palautteensa on aidosti térkedé ja heidan kehitysideansa otetaan huomioon

palveluita parannettaessa.

Kysely toteutettiin kylpylan omalla palautelomakkeella, johon tekisin pienia muu-
toksia, silla kaikki kysymykset eivat mielestani ole kovinkaan toimivia elvétka tie-
toa antavia. Kyselylomake vaikutti mielesténi varsin pitkaté, joten yrittdisin lyhen-
téa gté hiukan. Jos on paljon kysymyksid, niin niihin e valttamétta jakseta keskit-

tya, vaikka ei tarvitse kuin ympyréida sopiva vaihtoehto.
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V apaa-gjan ohjelmasta vois myds kysya jotain, esmerkiks onko sitd tarpeeks, jos
e, niin mita haluttaigiin liséd. Asiakkaiden odotuksia olis mielestani myds hyvéa
selvittda seka ovatko ne tayttyneet. Nain saataisiin tietoa mitd palveluita tulis ke-
hittéa ja mitd asioita tehda toisin, jos jotkut odotukset eivét ole tayttyneet. Lisaks
laittaisin palvelukokonaisuuksien ja kokonaisarvosanan vaihtoehdot samalle as-

teikolle, silla se helpottais tulosten vertailua.

Ravintolapalveluista, palvelun ystavdllisyydestd, toiveiden huomioinnista ja palve-
lun nopeudesta kysyttiin kahteen kertaan samalla kysymyksella, mik&a ei ollut oikein
toimivaa. Useassa paperissa oli vastattu lomakkeen lopussa olevaan samaan kysy-
mykseen eri tavalla kuin muutamaa kysymysta aikaisemmin. Tama todistanee sit4,
etta e jakseta enda keskittya siihen, mité vastataan, mihin vastataan ja miten vasta-
taan kun kysymyksia on paljon. Ravintolapalveluista uudestaan kysyttdessi oli ot-
sikkona kokonaisvaikutelma. Tassa eivat mielestani kysymykset ja otsikko vastan-
neet toisiaan. Kaytettéessa otsikkoa kokonaisvaikutelma tulisi myos kysya koko-
naisuuksista eik& vain muutamaa kysymysta yhdestd kokonaisuudesta, josta on jo
kysytty ailkaisemmin samat kysymykset samassa muodossa. Eli tamén kohdan ottai-
sin kokonaan pois tai vaihtaisin kysymykset kysyméén oikeasti kokonaisuuksista.

Henkilokohtaisen haastattelun kysymyksid olisi voinut miettia hieman toiseen muo-
toon. Kaikki kysymykset eivét olleet [&hesk&an niin paljon tietoa antavia kuin olin
gatellut. Tama osoittaa, kuinka térkedé lomakkeen esitestaus olis ollut. Nain olisin
saanut tietoa, miten kysymykset ymmérretdan seka vahan mielikuvaa siitg, kuinka
paljon tietoa lomakkeella voi saada.

Saadut tulokset olivat positiivisia ja on selvasti havaittavissa, etté Lappeenrannan

kylpyldla on hyva maine kuntoutujien keskuudessa.
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LITE1
J/ A
Arvoisa asiakkaamme | ppP¢c™n,,
Haluamme palvella Teit3 T‘?‘F‘T‘I} [y

mahdollisimman hyvin.
Sen vuoksi meille on tarkeds tietas liylpyra'
mielipiteenne seuraavista asioista.

A e

Pyydamme Teitd vastaamaan jokaiseen kysymykseen ympyréimalla
sopivimman vaihtoehdon.

Jos erehdyksessd ympyroitte vaaran vaihtoehdon, mitatdikas se yliviivaten.
Kysymyksiin ei ole "oikeita” tai "vaaria” vastauksia lukuun ottamatta taus-
tatietoja, kuten sukupuoli ja syntymavuosi.

1. Oletteko olleet Lappeenrannan Kylpylassa aikaisemmin?
1 Kylla 2 En

2. Mista saitte tietoa Lappeenrannan Kylpylasta?
1 Lehdista
2 Tuttavilta

3 Internetista
4 Muualta, mista

3. Mika vaikutti eniten valintaanne tulla Lappeenrannan Kylpylaan?

1 Aikaisempi kokemus
2 Tuttavien suositus

3 Kylpylaitoksen sijainti
4 Erityiset palvelut

5 Jokin muu syy, mika

4. Mika oli vierailunne syy?

1 Lomamatka
2 Liikematka
3 Kuntoutus;
a Sotainvalidi
b Veteraani
¢ Kelan kuntoutuja
d Muu kuntoutuja



Kokemukset Lappeenrannan kylpylasta

Seuraavassa on esitetty joukko vaittamid, jotka liittyvat kokemaanne
palveluun Lappeenrannan kylpyl&ssa.

Ympyroikas jokaisen vaittdman kohdalta sopivinta vaihtoehtoa vastaava
numero. Jos ette ole kdyttaneet kyseista palvelua, jattakas kohta tyhjaksi.

Tdysin eri Taysin samaa

Varaaminen ja kylpyldan tulo mielta mieltd
5 Puhelimessa saamani palvelu oli ystavallista 1 2 3 4 5

6 Waraus sahképostitse toimi sujuvasti 1 2 3 4 5

7 Henkilokohtainen palvelu oli ystavallista 1 2 3 4 5
8 Kylpyldan vastaanotto oli viihtyisa 1 7 3 4 5
9 Kylpyldn vastaanotto oli helppokulkuinen 1 2 3 4 5
10 Vastaanotossa oli helppo asioida 1 2 3 4 5
Tdysin eri Taysin samaa

Hotellihuone mielté mieltd
11 Hotellihuone oli puhdas ja siisti 1 2 3 4 5
12 Kylpyhuone oli puhdas ja siisti 1 7 3 4 5
13 Hotellihuone oli viihtyisa 1 2 3 4 5
14 Hotellihuoneen sisustus oli toimiva 1 2 3 4 5
15 Hotellihuoneen sangyt olivat mukavat 1 2 3 4 5
Tdysin eri Taysin samaa

Ravintolapalvelut mielta mieltd
16 Ravintolassa saamani palvelu oli ystavallista 1 2 3 4 5
17 Ravintolahenkildkunta otti toiveeni huomioon 1 2 3 4 5
18 Ravintolassa saamani palvelu oli nopeaa 1 2 3 4 5
19 Ravintolan henkildkunta oli siististi pukeutunut 1 2 3 4 5
20 Ruoka oli hyvan makuista 1 2 3 4 5
21 Ruoka oli laadukasta 1 2 3 4 5
22 Ruokavalikoima oli riittéva 1 2 3 4 5
23 Noutopdytaa tdydennettiin riittavan usein 1 2 3 4 5
24 Noutoptiydan asettelu oli toimiva 1 2 3 4 5
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Tdysin eri Taysin samaa
Hoidot mieltd mielts
25 Hoitohenkildkunta oli ystavallista 1 2 3 4 5
26 Hoitohenkildkunta otti toiveeni huomioon 1 2 3 4 5
27 Hoitohenkildkunta oli siististi pukeutunut 1 2 3 4 5
28 Sain riittavasti tietoa hoidoista 1 2 3 4 5
29 Henkildkunta oli ammattitaitoista 1 2 3 4 5
30 Hoidot tuntuivat turvallisilta 1 2 3 4 5
31 Paasin hoitoon haluamanani ajankohtana 1 2 3 4 5
32 Hoitovalikoima oli monipuoclinen 1 2 3 4 5
33 Hoitotilat olivat viihtyisia 1 2 3 4 5
34 Hoitotiloissa oli riittavasti tilaa tavaroilleni 1 2 3 4 5

Tdysin eri Taysin samaa
Kokonaisvaikutelma mielts mielts
35 Ravintolassa saamani palvelu oli ystavallista 1 2 3 4 5
36 Ravintolahenkildkunta otti toiveeni huomioon 1 2 3 4 5
37 Ravintolassa saamani palvelu oli nopeaa 1 2 3 4 5

Arvosana vierailullenne
38 Minka kouluarvosanan antaisitte vierailullenne Lappeenrannan kylpylalle?

4 5

7

8 9 10



Taustatiedot

Taustatietoja tarvitaan aineiston kasittelyssd. Kenenkaan yksittdiset
vastaukset eivat tule esille.

39. Sukupuolenne?
1 Mies 2 Nainen

40. Syntymavuotenne?
(esim. 1950)

41. Kylpylikiyntinne ajankohta?
- . 2006

42. Kuka ansaitsee mielestinne erityiskiitokset
kylpylavierailunne onnistumisesta?

Vapaa palaute

Otamme mielelldmme vastaan ehdotuksia, joiden avulla
voimme parantaa palveluamme.

Kiitos antamastanne palautteesta!

Lomakkeen voitte jattda huoneeseen tai toimittaa
hotellin ala-aulan palautuslaatikkoon.
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LIITEZ2
(AOPEChrang, L appeenrannan kylpyla
@ uRE Henkilokohtainen haastattelu
Iﬁvlpﬂa 8.-9.11.2006
wEme Haastattelupéiva keskiviikko 8.11. torstai 9.11.

1. Mink&ainen mielikuvatulee sanasta kylpyl&a?

2. Minkdalaisia odotuksia vierailun suhteen ja ovatko ne téyttyneet, jos el niin miksi?

3. Onko jokin sellainen tekij4, joka pilaa koko matkan vaikka kaikki muuten sujuisi hyvin ja

suunnitelmien mukaan?

4. Onko vapaa-gjanohjelmaa riittavasti? Haluaisiko jotain liséd, mita?

5. Vapaa sang; toiveita, risuja, ruusuja, kehittédmisehdotuksa..




