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TIIVISTELMÄ 
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tuksista ja valinnoista huonetuotteeseen liittyen sekä kuinka odotukset ja va-
linnat realisoituivat hotelleissa. Tutkimuksen kohteena toimivat kohdehotel-
leissa majoittuneet asiakkaat, jotka varasivat hotellihuoneensa uuden soko-
shotels.fi-sivuston kautta.  
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taus olivat seikkoja, jotka olivat ylittäneet vastaajista merkittävän määrän odo-
tukset enimmäkseen tai täysin. Työn yhteenvedossa tehtiin tutkimustuloksiin 
perustuvia johtopäätöksiä. Lisäksi yhteenvedossa pohdittiin tutkimuksen us-
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ABSTRACT 
 

Nowadays, travellers make most of their travel bookings online. Sokos Hotels’ 
website was redesigned and relaunched in November 2023. The purpose of 
this thesis was to investigate the experiences of the hotels’ customers and 
their expectations and choices regarding the hotel rooms. Two hotels of the 
Sokos Hotels chain, Original Sokos Hotel Seurahuone Savonlinna and Origi-
nal Sokos Hotel Vaakuna Mikkeli, were selected for the thesis. The objective 
was to provide the commissioner and the target hotels with useful information 
for developing the content of the sokoshotels.fi website.  

   
This thesis was made by means of a case study and Webropol was used as 
the data collection method. The survey targeted customers that booked their 
hotel rooms through the new sokoshotels.fi website. The questionnaire bro-
chure was offered at the check-in during a period of between January 25th 
2024 to February 28th 2024. 
 
The results of the survey showed how the different hotel room characteristics 
influenced respondents’ room choice. For example, a double bed, a quiet lo-
cation, room price and photos on the sokoshotels.fi website were factors that 
had affected the choice of room. In addition, the results showed that a remark-
able number of respondents felt that the bed in the room and cleanliness of 
the room exceeded their expectations. In general, it was concluded that clean-
liness and bed were highly valued factors for many respondents. The study 
produced indicative results, but the number of respondents fell short of the ini-
tial target. The commissioner can utilize the results of the study to develop 
their current website. 
 
Keywords: customer experience, hotel, room, influence, expectations 
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1 JOHDANTO 

Sokos Hotels-hotelliketjun uusi sokoshotels.fi-sivusto otettiin käyttöön 

28.11.2023 (Siitonen 2023). Tämän opinnäytetyön tavoitteena on saada työn 

toimeksiantajalle SOK:n (Suomen Osuuskauppojen Keskuskunta) matkailu- ja 

ravitsemiskaupan ketjuohjaukselle ja opinnäytetyön kyselytutkimukseen osal-

listuville hotelleille hyödyllistä tietoa uuden sokoshotels.fi-sivuston sisällön ke-

hittämistä varten. Lisäksi työn tavoitteena on, että työn kaksi hotellia saisivat 

työn kyselytutkimuksesta ja tuloksista kehitysideoita, miten hotellien sisältöä 

uudella Sokos Hotellien sivustolla voisi kehittää yhä enemmän palvelemaan 

asiakkaiden tarpeita. Vastaavaa tutkimusta Sokos Hotels -hotelliketjulle ei ole 

vielä tehty. Toimeksiantajan mielestä olisi arvokasta saada lisää tietoa sekä 

ymmärrystä asiakkaiden kokemuksista hotelliketjun palveluista ja tuotteista.  

 

1.1 Opinnäytetyön tausta ja tarve 

Työ- ja elinkeinoministeriön (2023, 65–66) matkailun toimialaraportissa maini-

taan, että PESTEL-analyysin teknologisiin tekijöihin liittyen digitaaliset kanavat 

ovat aiempaa tarpeellisempia kuluttajille. Lisäksi saavutettavuus digitaalisesti 

lisää merkitystään. PESTEL-analyysissä ilmiöt on jaettu eri tekijöihin, joista 

yksi on teknologiset tekijät. Visit Finlandin (s.a.) mukaan matkailijat tekevät va-

rauksia matkoilleen nykyisin suurimmilta osin verkon kautta. Digitaalisesti yri-

tyksen on oltava löydettävissä ja varaamisen tulee olla mutkatonta kuluttajalle. 

 

Tässä opinnäytetyössä on tarkoituksena selvittää asiakaskokemusta Sokos 

Hotels -hotelliketjun asiakkaiden odotuksista ja valinnoista huonetuotteeseen 

liittyen sekä kuinka odotukset ja valinnat realisoituvat hotelleissa. Työn asia-

kaskokemustutkimuksen kohteena ovat asiakkaat, jotka ovat varanneet hotel-

lihuoneen Sokos Hotels -hotelliketjun uuden sokoshotels.fi-sivuston kautta. 

Asiakaskokemusta tutkitaan käyttämällä kyselyä tutkimusmenetelmänä. Ky-

sely kohdistetaan Sokos Hotels -hotelliketjuun kuuluvien Original Sokos Hotel 

Vaakuna Mikkelin ja Original Sokos Hotel Seurahuone Savonlinnan asiak-

kaille. Tutkimuksen segmenttinä toimivat S-ryhmän S-Etukortti- ja S-Card- 

kanta-asiakkaat sekä asiakkaat, jotka ovat tehneet huonevarauksen ilman 

kumpaakaan edellä mainittua kanta-asiakkuutta. 
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Baldwinin (2023) mukaan verkkosivujen päivittäminen on yritysten omien sekä 

yritysten asiakkaiden tarpeisiin vastaamista. Verkkosivujen päivittämisen 

syynä voi olla esimerkiksi funktionaalisuuteen liittyvät seikat. Vanhat verkkosi-

vut voivat olla hankalat käyttää, joten siitä syystä yrityksen on aika kehittää 

uudet verkkosivut. Filenius (2015, 210–211) on listannut 2010-luvun aspek-

tista kuusi neuvoa, joiden avulla verkkopalvelu on onnistunut, ja yhtenä neu-

voista hän mainitsee ostamisen helppouden. Asiakkaan tulisi voida ostaa 

tuote nopeasti ja ilman hankaluuksia. Asiakkaan tulisi lisäksi voida löytää tuote 

ja tiedot tuotteesta helposti ja nopeasti. Marttilan (2022) mukaan verkkokau-

pan asiakaskokemukseen vaikuttaa muun muassa se, että asiakkaan on 

helppo ja mutkaton asioida siellä. Lisäksi esimerkiksi tuotetietojen kattavuus 

korostuu siinä, minkälaisen asiakaskokemuksen asiakas kokee verkkokaupan 

asioinnista. 

 

Tämän opinnäytetyön tekijä koki tarpeelliseksi tehdä tutkimuksen aiheesta, 

sillä tekijä itse oli kiinnostunut tekemään opinnäytetyönsä digitaalisiin palvelui-

hin liittyen. Helmikuussa 2023 työn tekijä lähestyi toimeksiantajaa aihe-ehdo-

tuksella. Tuolloin toimeksiantajan kanssa sovittiin, että työn tekijä tekisi käyttä-

jäkokemustutkimuksen tekijän ehdottamasta aiheesta uuden sokoshotels.fi-

sivuston käytettävyyteen liittyen. Syksyllä 2023 toimeksiantaja kuitenkin eh-

dotti, että työn aihetta muutettaisiin, sillä Sokos Hotelleilla oli jo käynnissä käy-

tettävyyteen liittyvä kysely. Päätös opinnäytetyön aiheen muuttamisesta asiak-

kaan kokemuksen tutkimiseksi oli helppo niin työn tekijälle kuin toimeksianta-

jalle, sillä molemmat osapuolet kokivat aiheen tutkimisen tarpeelliseksi ja halu-

tuksi aiheeksi. 

 

Työn tekijä työskentelee itse Vaakuna Mikkeli -hotellissa yövuorotyössä vas-

taanottovirkailijana, ja on työskennellyt kyseisessä hotellissa vuoden 2017 

tammikuusta lähtien. Työn tekijä on lisäksi työskennellyt yli kahden vuoden 

ajan kyseisessä hotellissa vastaanottovirkailijana aamu- ja iltavuoroissa sekä 

satunnaisesti hotellin aamiaisella ja kerroshoidossa. Työn tekijä kokee omaa-

van laajan ymmärryksen Sokos Hotellien arvoista ja siitä, mitä asiakkaille ha-

lutaan tarjota. Lisäksi työn tekijä mieltää käsittävänsä, kuinka merkityksellistä 

korkea palvelun laatu on hotellille, koko hotelliketjulle ja sen asiakkaille. Tä-

män työn tutkimuksen kannalta keskeisiksi tutkimuskysymyksiksi ja tutkimus-

ongelmaksi valikoituivat alla olevat tutkimuskysymykset ja tutkimusongelma. 
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Tämän opinnäytetyön tutkimuskysymykset: 

 

1. Mitkä hotellihuoneeseen liittyvät seikat asiakkaalle luovat korkeita odo-
tuksia varauksentekovaiheessa? 

2. Kuinka odotukset hotellihuoneesta toteutuvat asiakkaan kokemuksessa 
majoituksen aikana? 

 

Tämän työn tutkimusongelma on: 

 

1. Ymmärretäänkö Sokos Hotellien verkkosivujen kautta hotellihuoneensa 
varanneen asiakkaan odotuksia hotellihuoneeseen liittyen paremmin 
tutkimuksen jälkeen? 

 

 

1.2 Opinnäytetyön toimeksiantaja 

S-ryhmän (s.a.) mukaan SOK:n (Suomen Osuuskauppojen Keskuskunta) toi-

minta on S-ryhmän alueosuuskauppojen keskusliikkeenä toimimista. SOK 

tuottaa osuuskaupoille tuki-, asiantuntija- ja hankintapalveluja. S-ryhmä on 

suomalainen yritysverkosto, jonka asiakkaat omistavat. S-ryhmän toiminta on 

vähittäiskaupassa ja palvelualalla. S-ryhmä tuottaa matkailu- ja ravitsemiskau-

pan, tavaratalo- ja erikoisliikekaupan, marketkaupan, liikennekaupan ja rauta-

kaupan palveluja. 

 

S-ryhmän (s.a.) mukaan joillain osuuskaupoilla on myös autokaupan sekä 

maatalouskaupan toimintaa. S-ryhmä tarjoaa lisäksi asiakasomistajilleen S-

Pankin pankkipalveluja. S-ryhmä koostuu 19 itsenäisestä alueosuuskaupasta 

sekä SOK:sta. Lisäksi S-ryhmässä on 6 paikallisosuuskauppaa. SOK-yhtymä 

koostuu SOK:sta ja sen tytäryhtiöistä. SOK harjoittaa Suomessa toimivien ty-

täryhtiöidensä lisäksi matkailu- ja ravitsemiskauppaa sekä marketkauppaa Vi-

rossa. 

 

Sokos Hotels -ketjun ja S-ryhmän ketjuravintoloiden ohjauksesta ja kehityk-

sestä Suomessa ja lähialueilla vastaa SOK Matkailu- ja ravitsemiskaupan ket-

juohjaus (Oy Suomen Tietotoimisto 2022). Sokos Hotels -hotelliketjuun kuuluu 

46 hotellia Suomessa sekä yksi hotelli Tallinnassa. Ketjun hotellit sijaitsevat 
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kaupunkien keskustoissa tai keskeisellä sijainnilla vapaa-ajan kohteissa. So-

kos Hotellit on jaettu neljään eri hotellityyppiin, jotka ovat Original, Break, Solo 

ja Heymo. (Yksilöllinen monille s.a.) 

 

1.3 Sokos Hotels -kanta-asiakkuudet 

Sokos Hotels -hotelliketju tarjoaa etuja kahden eri S-ryhmän oman kanta-asia-

kasohjelman jäsenille. Asiakasomistajat kerryttävät S-etukortilleen bonusta 

hotellimajoituksesta Sokos Hotelleissa, mikäli asiakasomistajat varaavat ma-

joituksen Sokos Hotellien omien kanavien eli sokoshotels.fi-sivuston, myynti-

palvelun tai hotellin kautta. Vastaavasti työmatkustajille on suunnattu S-Card-

kanta-asiakasohjelma. S-Card-kanta-asiakkaat eli jäsenet voivat hyödyntää 

heidän S-Card-korttiaan Sokos Hotelleissa ja S-ryhmän ravintoloissa sekä li-

säksi Suomen Radisson Blu -hotelleissa. S-Card-jäsenet voivat kerätä ja käyt-

tää kertyneitä etuja kokous-, majoitus- ja ravintolaostoihin. S-Card-jäsenyyden 

vuosimaksu on 25 euroa. (Kanta-asiakasohjelmat ja -edut s.a.) 

 

S-Card-jäsenyydessä on mahdollista saavuttaa perustasosta seuraava taso 

eli Premium-taso. Jäsenyyden päivittyminen Premium-tasoon vaatii, että asi-

akkaan S-Card-kortille on kertynyt ostoja yli 7000 euron edestä tai asiakas on 

majoittunut 30 yötä. Ostojen tai yöpymisten tulee tapahtua jäsenyyskauden eli 

12 kuukauden sisällä, jotta asiakkaan jäsenyys päivittyy Premium-tasoon. (S-

Card Premium s.a.) 

 

2 HOTELLIHUONETYYPIT JA NIIDEN OMINAISUUDET 

Tässä luvussa käsitellään opinnäytetyöhön keskeisesti liittyvää asiaa eli hotel-

lihuonetta ja hotellihuoneiden eri huonetyyppejä. Ensimmäisessä alaluvussa 

käsitellään ensin hotellityyppejä yleisesti, jonka jälkeen keskitytään käsittele-

mään tämän työn tutkimukseen kohdistuvien hotellien huonetyyppejä. Tämän 

työn kohdehotellien huonetyypeistä esitetään lisäksi kuvia alaluvussa 2.2 Tä-

män työn kyselytutkimuksen kannalta tämän työn tekijä kokee, että lukijalle on 

oleellista kertoa ensin, minkälaisia valintoja tämän työn kyselytutkimukseen 

osallistuvat asiakkaat voivat tehdä uusilla Sokos Hotels -verkkosivuilla.  
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2.1 Hotellihuone ja esimerkkejä sen ominaisuuksista 

Tilastokeskuksen (s.a.) mukaan majoitusliike, kuten hotelli on vähintään yh-

destä huoneesta muodostuva majoitusyksikkö. Huoneita voivat olla yhden tai 

useamman hengen huoneet perustuen siihen, kuinka monelle hengelle huo-

neet ovat pysyvästi varustettuja. Rautiaisen ja Siiskosen (2021, 166) mukaan 

majoitustuotteelle tyypillistä on, että se on palvelua. Tunnusomaista hotelli-

huoneen osalta on, että asiakas saa jotain aineetonta, jonka hän kuluttaa. Ho-

tellihuonetta ei voi varastoida. Hotellihuoneeseen voidaan lisätä asiakkaalle 

arvoa nostattavia ominaisuuksia esimerkiksi lisäämällä huoneen varustelua ja 

tarjoamalla mahdollisia lisäpalveluja. Väänäsen (2015, 46) mukaan huone on 

hotellin ydinpalvelu. Rautiaisen ja Siiskosen (2021, 166) mukaan ydinpalvelu 

on juurisyy ja perusta sille, miksi yritys on perustettu ja minkä takia yritys tuot-

taa juuri ydinpalvelua. Ydinpalvelun myötä yritys on kehittänyt palvelutuotteen. 

Ydinpalvelun käyttämistä ja kuluttamista mahdollistaa lisäpalvelu. Aineetto-

mien ja aineellisten tekijöiden lisääminen ydintuotteeseen ja palveluun, saavat 

aikaan lisäarvoa asiakkaalle, ja tällöin voidaan puhua palvelupaketista. 

 

Rautiaisen ja Siiskosen (2021, 142) mukaan majoitustuotteen hinta-laatusuh-

teeseen vaikuttaa suuresti hotellihuone. Hotellin tulee tarjota erilaisia huoneita 

asiakkaiden tarpeiden mukaan. Hotellihuoneessa yöpyvä asiakas arvostaa 

erityisesti laadukasta vuodetta ja liinavaatteita. Asiakas tuntee olonsa muka-

vaksi ja arvostaa huonetta, mikäli huone on esteettisesti asiakasta miellyttävä. 

Lisäarvon tai palvelun liittäminen majoitustuotteeseen on asiakkaalle merkityk-

sellistä. Lisäarvoa voi tuoda muun muassa sijainti, kattava huonevarustelu ja 

yhteyksien nopeus tietoliikenteessä. Asiakkaan viihtyvyyttä huoneessa lisää-

vät muun muassa sopiva lämpötila, valoisuus, hiljaisuus sekä ilmanvaihto. 

Huoneen arvo ja käytettävyys kasvaa, kun huoneessa on asiakkaan mielestä 

hienot nojatuolit ja työpöytä. 

 

Hotellihuoneita voidaan luokitella esimerkiksi huoneen vuoteiden eli sänkyjen 

määrän ja koon, huoneen sisustuksen tai huoneen maisemien mukaan. Hotel-

lihuoneet nimetään yleisesti englannin kielellä. Alla taulukossa 1 on listattuna 

esimerkki hotellihuonetyypit ja huoneluokat. Taulukossa 1 vasemmanpuolei-
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sessa sarakkeessa huonetyypit luokitellaan vuoteiden määrän tai koon mu-

kaan. Taulukossa 1 oikeanpuoleisessa sarakkeessa huonetyypit luokitellaan 

tyylin mukaan. (Rautiainen & Siiskonen 2021, 142.)  

 

Taulukko 1. Hotellihuoneiden luokittelu (mukaillen Rautiainen & Siiskonen 2021, 142) 

Hotellihuoneet luokiteltu  

vuoteiden määrän mukaan 

Hotellihuoneet luokiteltu tyylin 

mukaan 

- Single room (yhden hengen 
vuode) 

- Standard double  

- Twin room (kaksi yhden hen-
gen vuodetta) 

- Standard twin 

- Double room (yksi leveä 
vuode). Huonetyyppi voi olla 
double, queen tai king. 

- Superior twin 

 - Business double 

 - Business suite junior 

 - Deluxe double 

 

Taulukon 1 oikeanpuoleisen sarakkeen hotellihuoneiden nimiä verratessa tau-

lukoiden 2 ja 3 huoneiden nimiin, selviää että tämän opinnäytetyön kyselytutki-

muksen kohdehotellien huonetyypeissä on joitain samankaltaisuuksia huone-

tyyppien nimissä. Savonlinnan Seurahuoneen ja Mikkelin Vaakunan huonetyy-

peistä yksi on esimerkiksi Standard Twin, joka ilmenee niin ikään taulukossa 

1. 

 

2.2 Tutkimukseen osallistuvien hotellien huonetyypit uudella sokosho-

tels.fi-sivustolla 

Tässä luvussa kuvataan tämän opinnäytetyön kyselytutkimuksen kohdehotel-

lien hotellihuonevaihtoehdot, huoneiden ominaisuudet ja hotellien tarjoamat li-

säpalvelut. Lisäksi tässä alaluvussa on kuvia muutamasta huonetyypistä tä-

män työn kohdehotelleista. Kuvat 1–11 ovat kuvakaappauksia, jotka on otettu 

uudesta Sokos Hotels -sivustosta. Suur-Savon (2023) internetsivustolta sel-

viää, että Vaakuna Mikkeli -hotellissa uudistetaan 73 hotellihuonetta sekä ho-

tellikäytäviä. Uudistus alkoi lokakuussa 2023, ja se saadaan päätökseen tou-

kokuussa 2024. Uudistetuista huoneista ensimmäiset saadaan valmiiksi joulu-

kuussa 2023. Savonmaan (Ojajärvi 2023) mukaan Savonlinnan Seurahuone -

hotellin huoneuudistus valmistui toukokuussa 2023. Hotellin huoneista 55 huo-

netta uudistettiin. 
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Mikkelin Vaakunan ja Savonlinnan Seurahuoneen huonekuvia ja huoneiden 

ominaisuuksia näyttämällä lukijalle pyritään antamaan selkeä kuva siitä, min-

kälaisia valintoja Sokos Hotellien -verkkosivuilla asiakas huonetta valitessaan 

voi tehdä. Luvussa 2.2 ilmenevissä kuvissa 1–11 ilmenevät tiedot tutkimuksen 

kohdehotellien ominaisuuksista, hintatiedoista, lisäpalveluista, valokuvista, 

huoneen tekstisisällöistä sekä huoneiden valokuvista. Kuvien 1–11 tiedot liitty-

vät olennaisesti tämän työn kyselytutkimukseen, sillä tutkimuksessa selvite-

tään asiakkaiden kokemuksia nimenomaan huoneisiin liittyviin ominaisuuksiin, 

valokuviin ja muuhun huoneiden asiasisältöön liittyen. 

 

Sokoshotels.fi -sivusto on SOK:n eli Suomen Osuuskauppojen Keskuskunnan 

ylläpitämä sivusto ja verkkopalvelu. (Sokoshotels.fi-sivuston käyttöehdot s.a.). 

Verkkopalvelu on palvelua, joka on liitetty verkkoon, ja jota tietojärjestelmä tar-

joaa. Verkkopalvelu voi olla www-sivusto, joka on jonkin organisaation tuot-

tama tai jotain aihetta käsittelevä ja ymmärrettävä kokonaisuus useasta www-

sivusta. Verkkopalvelut ovat operatiivisia ja viestinnällisiä, joista operatiivinen 

palvelu on toiminnallisten palvelujen tarjoamista. Viestinnällisessä palvelussa 

terminsä mukaisesti palvelu on viestinnän tarjoamista. Lisäksi teknisemmästä 

aspektista tarkasteltuna verkkopalveluja saatetaan kutsua myös alustoiksi. 

(Matikainen 2008, 191.) Tämän alaluvun huonevaihtoehdoissa kuvataan, min-

kälaisia valintoja asiakkaan on mahdollista tehdä uusilla Sokos Hotels -hotelli-

ketjun verkkosivuilla. Vaakuna Mikkeli hotellin huonevaihtoehdot näkyvät seu-

raavalla sivulla kuvissa 1- ja 2. 
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Kuva 1. Kuvakaappaus uudesta sokoshotels.fi -sivustosta, jossa osa Vaakuna Mikkelin huo-
netyypeistä 

 

Kuvassa 1 on haettu hakuehdolla Mikkelin hotelleja, minkä tuloksena on esiin-

tynyt kuvan 1 mukainen näkymä. Hakutuloksissa asiakkaalle ilmenee kuvan 1 

yläosassa, minkä hotellin huoneita on saatavilla, ja vastaavasti kuvan 1 ala-

osassa ilmenee saatavilla olevat huoneet. Alla kuvassa 2 näkyy loput huone-

vaihtoehdoista haetulle ajankohdalle Mikkeliin.  

 

 

Kuva 2. Kuvakaappaus uudesta sokoshotels.fi -sivustosta, jossa lisää Vaakuna Mikkelin huo-

netyyppejä 

 

Kuvissa 1 ja 2 asiakas näkee huonetyyppivaihtoehtoja useamman kerrallaan. 

Tämä ominaisuus on uudella hotelliketjun -sivustolla vaihtoehtoinen tapa asi-

akkaalle katsoa tietoa hotelleista. Mikäli asiakas painaa kuvissa 1 ja 2 näky-

vien huoneista jotain huonetta, tulee hänelle kattavampi näkymä valitsemansa 

huoneen ominaisuuksista. 
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Alla kuvassa 3 näkyy Vaakuna Mikkelin Standard Twin -huoneen ominaisuuk-

sia, kun asiakas on painanut kuvassa 1 esiintyvän Standard Twin -huoneen 

kohdalta.  

 

 

Kuva 3. Kuvakaappaus uudesta sokoshotels.fi -sivustosta, Vaakuna Mikkelin Standard Twin -

huoneen tietoa 

 

Kuvassa 3 näkyvän hotellihuoneen tiedot eivät näy kokonaan asiakkaalle, 

vaan asiakkaan tulee siirtyä alaspäin, jotta hän voi klikata auki vielä huoneen 

varusteluun liittyvät tiedot, jotka näkyvät alla kuvassa 4. 

 

 

Kuva 4. Kuvakaappaus uudesta sokoshotels.fi -sivustosta, Vaakuna Mikkelin Standard Twin 

huoneesta lisää tietoa 

 

Kuvassa 4 näkyy oikeassa alalaidassa, että asiakas voi halutessaan valita jo 

kyseisen huoneen varaukseensa. Mikäli asiakas ei halua kuitenkaan vielä va-
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lita kyseistä huonetta, voi hän palata kuvassa 4 oikeassa ylälaidassa esiinty-

västä raksista painamalla kuvan 1 mukaiseen näkymään. Mikäli asiakas pai-

naa kuvassa 1 ja 2 esiintyvää ”Varaa huone” kohtaa, tulee asiakkaalle kaikki 

saatavilla olevat huonetyypit esille hakemalleen ajankohdalle (kuva 5).  

 

Kuvassa 5 ilmenee Vaakuna Mikkelin huonetyypeistä Standard Twin -huone-

tyyppi, ja tietoa kyseisestä huonetyypistä. Mikäli asiakas siirtyisi sivulla alas-

päin, saisi hän näkyviin ”Huoneen varustelu” kohdan, jota klikkaamalla samat 

huoneen varustelutiedot näkyisivät asiakkaalle, kuin kuvassa 4 huoneen va-

rustelussa. Lisäksi siirtymällä sivulla alaspäin, asiakas näkee muut huonetyyp-

pivaihtoehdot, jotka ovat saatavilla hakemalleen ajankohdalle.  

 

 

Kuva 5. Kuvakaappaus uuden sokoshotels.fi -sivuston huonetyyppivaihtoehdosta Mikkelin 

Vaakunassa 

 

Kuvassa 5 tämän opinnäytetyön tekijä on zoomannut kauemmas selainta 

käyttäessään näkymää, jotta kuvassa 5 ilmenisi mahdollisimman kattavasti 

tietoa huoneesta huoneen valokuvan lisäksi. Mikkelin Vaakunassa on tällä 

hetkellä kahdeksan eri huonetyyppiä. 
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Alla taulukossa 2 on listaus Vaakuna Mikkeli -hotellin hotellihuonetyypeistä. 

(Palvelua suurella sydämellä s.a.)  

 

Taulukko 2. Mikkelin Vaakuna -hotellin hotellihuonetyypit (Palvelua suurella sydämellä s.a.) 

1. Standard Twin 

2. Standard Twin lisävuodemahdollisuudella 

3. Standard King (Rendel -teemahuone) 

4. Standard King lisävuodemahdollisuudella 

5. Standard King, mahdollisuus kahteen lisävuoteeseen 

6. Superior King 

7. Superior King lisävuodemahdollisuudella 

8. Suite 

 

Taulukossa 2 ilmenevä Mikkelin Vaakunan Rendel-teemahuone näkyy alla ku-

vassa 6 kuvakaappauksena. Rendel-huone on sisustettu Rendel-elokuvan 

tyylin mukaisesti, ja huoneen sisustus poikkeaa muista Vaakunan hotellihuo-

neiden sisustuksesta selkeästi.  

 

 

Kuva 6. Kuvakaappaus uuden sokoshotels.fi -sivuston Standard King -huonetyyppivaihtoeh-

dosta Mikkelin Vaakunassa 

 

Kuvasta 6 selviää, että mikkeliläinen Jesse Haaja on luonut Rendel-supersan-

karihahmon. Tässä alaluvussa on edellä kuvattu Vaakuna Mikkeli -hotellin 

huonetyypeistä yleiskatsaus siitä miltä huonetyypit näyttävät asiakkaalle, kun 
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asiakas tarkastelee huonevaihtoehtoja Sokos Hotels -hotelliketjun uusilla verk-

kosivuilla. Seuraavaksi tässä luvussa näytetään kuva Seurahuone Savonlinna 

-hotellin yhdestä huonetyypistä sekä hotellin huonetyypit luetellaan taulukossa 

3. Lisäksi tässä luvussa kuvataan asiakkaan mahdollisuuksista varata lisäpal-

veluja Sokos Hotels -sivustolla. Lisäpalveluista kerrotaan niin Vaakunan kuin 

Seurahuoneen osalta. Alla kuvassa 7 näkyy Seurahuone Savonlinna -hotellin 

Junior Suite -huonetyypistä kuvakaappaus sekä huoneen ominaisuudet.  

 

 

Kuva 7. Kuvakaappaus uuden sokoshotels.fi -sivuston Junior Suite -huonetyyppivaihtoeh-

dosta Savonlinnan Seurahuoneella 

 

Kuvassa 7 olevan Junior Suite -huonetyypin ohella seuraavalla sivulla taulu-

kossa 3 ilmenee, että Savonlinnan Seurahuoneella on Junior Suite -huonetyy-

pin ohella toinen sviitti huonetyyppi, joka on nimeltään Sviitti. Savonlinnan 

Seurahuoneelle hotellihuonevarausta tehdessä asiakas voi tehdä halutessaan 

varauksen vaihtoehtoisesti Savonlinnan Tott kiinteistössä sijaitseviin huoneis-

toihin samalla huonehaulla, kuin hakiessaan Seurahuoneen hotellihuonetyyp-

pejä. Tämän työn kyselytutkimuksessa ei selvitetä Tottin huoneistoihin liittyviä 

asiakaskokemuksia. Seurahuone -hotellissa on kahdeksan huonetyyppiä, ja 

huonetyypit on lueteltu seuraavalla sivulla taulukossa 3. (Torikorttelin lupsakka 

hotelli s.a.)  
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Taulukko 3. Savonlinnan Seurahuone -hotellin hotellihuonetyypit (Torikorttelin lupsakka hotelli 

s.a.) 

1. Smart Single 

2. Standard Twin 

3. Standard Twin lisävuodemahdollisuudella 

4. Standard Twin, mahdollisuus kahteen lisävuoteeseen 

5. Standard King lisävuodemahdollisuudella 

6. SuperiorX King 

7. Junior Suite 

8. Sviitti 

 

Taulukon 2 ja 3 perusteella voidaan huomata, että Mikkelin Vaakunassa ja 

Savonlinnan Seurahuoneella löytyy monia samannimisiä huonetyyppejä. Huo-

netyypeissä on kuitenkin eroavaisuuksia osissa huonetyyppien nimistä. Asiak-

kaalla on lisäksi mahdollista varata lisäpalveluja huoneen varaamisen yhtey-

dessä uudelta Sokos Hotels -sivustolta. Mikkelin Vaakunan asiakas voi varata 

esimerkiksi aamiaisen huoneeseen tai pullon samppanjaa, kuohu-, puna- tai 

valkoviiniä huoneeseen lisähintaan. Lisäksi Vaakunan asiakas voi varata Mik-

kelissä sijaitsevaan sodan ja rauhan keskus Muistiin pääsylipun lisähintaan. 

Mikkelissä sijaitsevassa tiedekeskus Muistissa voi käydä tutustumassa näytte-

lyihin ja sotaan liittyvään historiaan (Sodan ja rauhan keskus Muisti s.a.). Alla 

kuvassa 8 näkyy lisäpalveluvaihtoehdot, joita asiakas voi varata uudelta soko-

shotels.fi -sivustolta Mikkelin Vaakunan huoneen varaamisen yhteydessä. 

 

 

Kuva 8. Kuvakaappaus uuden Sokos Hotels -sivuoston Mikkelin Vaakunan lisäpalveluvaihto-

ehdoista huonevarauksen yhteydessä 
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Kuvan 8 ja 9 perusteella selviää, että Savonlinnan Seurahuoneen ja Mikkelin 

Vaakunan lisäpalveluvaihtoehdot eroavat toisistaan. Savonlinnan Seurahuo-

neelle huonevarausta tehdessään uuden Sokos Hotels -sivuston kautta, asia-

kas voi varata lisäpalveluina lisähintaan huoneeseen kuohuviinin, antipasti an-

noksen, aamiaisen, juustoja ja hedelmiä annoksen, kylpytakin aikuiselle tai 

Onnellisia unia by Sokos Hotels -paketin kahdelle. Onnellisia unia by Sokos 

Hotels -paketti kahdelle sisältää asiakkaan valitseman tyynyn ja peitteen lisä-

valikoimasta, silmälaput ja korvatulpat. Lisäksi paketti sisältää konseptin mu-

kaisen Onnellisia unia -teen, uni- ja venyttelyvideot televisiossa, huoneaamiai-

sen yhdelle aamulle sekä huoneen luovutuksen klo 14.00 lähtöpäivänä, mikäli 

se on varaustilanteen mukaan mahdollista (kuva 10). Alla kuvassa 9 näkyy 

Savonlinnan Seurahuoneen lisäpalveluvaihtoehdot, joita asiakas voi varata 

huoneen varaamisen yhteydessä uudelta Sokos Hotels -sivustolta. 

 

 

Kuva 9. Kuvakaappaus uuden Sokos Hotels -sivuston lisäpalveluvaihtoehdoista Savonlinnan 

Seurahuoneen huoneen varaamisen yhteydessä 

 

Onnellisia unia by Sokos Hotels -pakettiin liittyen Seurahuone Savonlinna -ho-

tellin vastaanotto on yhteydessä asiakkaaseen erikseen, mikäli asiakas on ky-

seisen lisäpalvelun varannut (kuva 10). Seuraavalla sivulla kuvassa 10 näkyy 

Onnellisia unia by Sokos Hotels -paketin sisällön kuvaus, mikäli asiakas on 

painanut lisäpalveluissa kuvassa 9 esiintyvän kyseisen paketin kohdalta. 
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Kuva 10. Kuvakaappaus uuden Sokos Hotels -sivuston Onnellisia unia by Sokos Hotels -pa-

ketti kahdelle lisäpalvelusta Savonlinnan Seurahuone -hotellissa 

 

Kuvassa 10 esiintyvän lisäpalvelukuvauksen alla näkyy, että asiakas voi valita 

haluamansa määrän kyseistä lisäpalvelua huonevaraukseensa. Lisäpalvelun 

kuvauksessa on kuitenkin ilmoitettu, että lisäpalvelussa on rajoitettu saata-

vuus. Asiakkaan valittua lisäpalvelun määrän, asiakas voi painaa Tallenna ja 

sulje kohdasta, jolloin huonevaraukseen on lisätty lisäpalvelu, mikäli asiakas 

on sellaisen valinnut. Alla kuvassa 11 näkyy oikealla puolella kuvaa, että asia-

kas on valinnut yhden kappaleen Onnellisia unia by Sokos Hotels -paketin 

kahdelle, joka ilmenee kyseisen lisäpalvelun kohdalla ”Ostoskorissa 1kpl” nä-

kymällä. 

 

 

Kuva 11. Kuvakaappaus uuden Sokos Hotels -sivuston Savonlinnan Seurahuoneen ostosko-

riin valitusta lisäpalvelusta 

 

Asiakkaalla on mahdollista tehdä muutoksia huonevaraukseensa varauksen 

tekemisen aikana, ja kuvassa 11 on lisäksi huomattavissa, että asiakas voi jat-
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kaa varauksen tekemistä painamalla ”Jatka” kohtaa, joka ilmenee kuvan 11 oi-

keassa alareunassa. Asiakas voi vaihtoehtoisesti kuvassa 11 vasemmasta 

alareunasta ilmenevää ”Siirry edelliseen” -kohtaa painamalla palata varauk-

sessa taaksepäin esimerkiksi muutosten tekemistä varten. 

 

3 KESKEISET KÄSITTEET 

Tässä luvussa käsitellään tämän opinnäytetyön keskeisiä käsitteitä kirja- ja 

verkkolähteiden avulla. Keskeisten käsitteiden määritelmiä avataan kertomalla 

määritelmien merkityksiä. Määritelmien merkitysten avaamisen myötä pyritään 

luomaan laajempi käsitys siitä, mikä on tämän opinnäytetyön kontekstissa 

keskeisten käsitteiden tarkoitus sekä miten ne liittyvät tämän opinnäytetyön 

tutkimukseen. 

 

Aiemmin tässä opinnäytetyössä kerrottiin, että tässä työssä tutkitaan uuden 

sokoshotels.fi -sivuston kautta huonevarauksen varanneiden asiakkaiden 

asiakaskokemusta siitä, miten varauksessa tehdyt valinnat ja odotukset reali-

soituvat hotellissa. Tässä luvussa keskitytäänkin avaamaan yhtenä keskei-

sistä käsitteistä asiakaskokemusta ja siihen liittyen asiakkaan odotusten mer-

kitystä osana asiakaskokemusta. Ennen asiakaskokemuksen käsitettä kerro-

taan asiakkaan ostoprosessin vaiheista, jotka ovat osa asiakaskokemusta. 

Keskeisistä käsitteistä tässä luvussa paneudutaan lisäksi käsitteeseen digitaa-

linen asiakaskokemus. Lisäksi tässä luvussa kerrotaan opinnäytetyön aihee-

seen liittyvistä aiemmista tutkimuksista.  

 

3.1 Asiakaskokemus 

Alexanderin ja Hillin (2006, 48) laatimassa ostoprosessikaaviossa on viisi vai-

hetta, jotka ovat tarpeen tunne, tiedon hakeminen, arviointi, päätös sekä lop-

putulemat. Ihmiset kokevat päivittäin elämässä erilaisia tarpeita, kuten ruokaa 

tai työtyytyväisyyttä. Ennen ostoprosessin alkua kuluttajan tulee tulla tie-

toiseksi tarpeen olemassaolosta. Tätä kutsutaan joskus ongelman tunnista-

miseksi. Kun kuluttaja on oivaltanut tunteen tarpeesta, hän on motivoitunut 

etenemään tarpeen tyydyttämiseen. Tarve voi herätä sisäisen tai ulkoisen är-

sykkeen ansiosta. Nälän tunne voi johtaa sisäisen tai ulkoisen ärsykkeen ansi-

osta tarpeeseen saada syödä jotain. Sisäisesti ihminen voi tuntea nälkää ja 
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vastaavasti ulkoinen nälän tarpeen ärsyke voi olla esimerkiksi, kun ihminen 

kävelee leipomon ohi. 

 

Ihmisen sisäistettyä tarpeen siitä muodostuu vietti, jolloin ihminen tuntee halua 

tyydyttää tarpeen. Yritysten tulee ymmärtää, mikä saa kuluttajan haluamaan 

valitsemaan heidän tuotteensa sen sijaan, että kuluttaja valitsisikin kilpailijan 

tuotteen. Kun ihminen on tietoinen tarpeesta tai ongelmasta, hän ryhtyy ratkai-

semaan sitä. Joskus ongelma on ratkaistu välittömästi, mutta joskus yksilön 

täytyy etsiä tietoa ongelmasta tarpeen ratkaisemiseksi. Tiedon hakemisen ja 

monien vaihtoehtojen pohtimisen jälkeen, yksilö alkaa arvioimaan vaihtoeh-

toja. Yksilö määrittelee tässä vaiheessa, kuinka hyvin jokainen vaihtoehto täyt-

tää hänen tarpeensa. Tämä prosessi voi olla hyvin objektiivista, kun yksilö ver-

tailee hyötyjä ja haittoja. Vaikka yksilö pyrkii olemaan kuinka objektiivinen, silti 

subjektiiviset tekijät vaikuttavat enemmän tai vähemmän arviointiprosessiin. 

Yleensä vaikutusta arviointivaiheessa on kolmella subjektiivisella tekijällä, 

jotka ovat uskomukset, asenteet ja aikomukset. (Alexander & Hill 2006, 48–

50.)  

 

Vaihtoehtojen arvioimisen jälkeen yksilö tekee päätöksen. Usein yhden vaihto-

ehdon valinta monista vaihtoehdoista edeltää varsinaista ostoa pitkän ajanjak-

son, jopa kuukausia. Lopputuloksena osa yksilöistä, jotka päätyvät ostamaan 

tuotteen, ovat täysin tyytyväisiä tuotteeseen ja toiset vähemmän tyytyväisiä. 

(Alexander & Hill 2006, 52.) Tässä opinnäytetyössä yksi tutkittavista asioista 

on eri seikkojen vaikutus asiakkaan huonevalintaan huonevarauksen suoritta-

misen aikana, joten edellä mainitun (Alexander & Hill 2006) ostoprosessin vai-

heiden käsitteleminen koettiin relevantiksi siinä mielin, että ymmärrettäisiin 

enemmän, mitkä tekijät vaikuttavat asiakkaan valintoihin ostopäätöksen muo-

dostumiseksi. 

 

Hotellihuonevarauksessa pätee samat elementit kuin ostoprosessin vaiheissa 

(Alexander & Hill 2006). Kuvitteellisesti ajatellen hotellihuonevarauksen suorit-

tamiseen yksilöllä on taustalla tarve tehdä huonevaraus. Yksilö tarvitsee ma-

joituksen, jolloin hän alkaa etsimään tietoa. Yksilö voi päätyä esimerkiksi eri 

hotellien tai muiden majoitusalan toimijoiden verkkosivuille vertailemaan eri 

vaihtoehtoja. Yksilö saattaa arvioida muun muassa joidenkin hotellien verkko-
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sivuilla hotellihuoneiden hintoja, ominaisuuksia ja kuvia. Hotellihuoneen valit-

semiseen vaikuttaa lisäksi luultavasti yksilön uskomukset, asenteet ja aiko-

mukset. Kun yksilö on arvioinut huoneita, päätyy hän mitä ilmeisemmin valit-

semaan huoneen, joka kohtaa parhaiten, ellei täysin hänen tarpeensa. Mikäli 

yksilö on kokenut jo aluksi majoituksen varaamisen tarpeen oivallettuaan ha-

luavansa majoittua hotellihuoneessa, josta on kaupunkinäkymät, saattaa hän 

päätyä luultavasti varaamaan hotellihuoneen kaupunkinäkymillä. 

 

Asiakkaan muodostaessa mielikuvan ja tunteen kaikista yhteyksistä yrityksen 

kanavien, edustajien ja palvelujen kanssa, syntyy asiakaskokemus. Asiakkaan 

asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikuttaa voimakkaasti yrityksen brändi 

sekä asiaan liittyvät emotionaaliset asianhaarat. Mikäli asiakkaalla on suuri 

tunneside brändiin ja yrityksen arvoihin, voi sillä olla vaikutusta asiakaskoke-

muksen muodostumiseen siinä määrin, että asiakas saattaa antaa matalam-

malla kynnyksellä periksi ja anteeksi. Lisäksi ylivoimainen tuote voi vaikuttaa 

asiakaskokemukseen. (Ahvenainen ym. 2017, 9–10.) 

 

Asiakkaan odotukset ja tarpeet vaikuttavat asiakaskokemukseen. Yritys yrittää 

parhaansa mukaan toteuttaa asiakkaan toiveet ja tarpeet. Asiakkaan odotuk-

set, toiveet ja tarpeet ilmenevät kohtaamisissa, kun asiakkaalla herää ajatuk-

sia esimerkiksi yrityksen tuotteesta ja tarpeesta tuotteeseen. (Rautiainen & 

Siiskonen 2022, 342.) Miten asiakasta kohdellaan, kun hänet kohdataan eri 

kanavissa sekä kuinka asiakas kokee kohtaamiset käyttäessään yrityksen pal-

veluja, vaikuttavat siihen, miten asiakas kokee yrityksen tarjoamat palvelut. 

Kokonaisvaltainen asiakaskokemus muodostuu asiakkaan ajatuksista yrityk-

seen sekä asiakkaassa muodostuneista tunteista yritystä ja sen palveluja koh-

taan. (Ahvenainen ym. 2017, 9–10.) 

 

Asiakkaan odotusarvojen ja toteuman suhteena muodostuu asiakaskokemus. 

Esimerkiksi huono asiakaskokemus voi olla, kun asiakas on pettynyt toteutu-

neesta kokemuksesta asiakkaana suhteessa odotusarvoon. Vastaavasti kes-

kinkertainen asiakaskokemus voi syntyä, kun asiakkaan odotukset ja toteuma 

vastaavat toisiaan. Erinomaisesta asiakaskokemuksesta voidaan puhua, kun 

asiakkaan toteutunut kokemus ylittää asiakkaan odotukset. (Ahvenainen ym. 

2017, 23.) Tässä opinnäytetyössä yksi tutkimuksen asianhaaroista on, että py-
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ritään selvittämään, minkälaisia kokemuksia asiakkaille muodostuu hotellihuo-

neesta, kun he varaavat ja majoittuvat Savonlinnan Seurahuoneella ja Mikke-

lin Vaakunassa. Vastaavatko odotukset ja kokemukset hotellihuoneesta toisi-

aan? 

 

Rautiaisen ja Siiskosen (2022, 343) mukaan asiakaskokemus on mahdollista 

jaotella alaryhmiin, jotka ovat ydinkokemus, laajennettu kokemus ja odotukset 

ylittävä kokemus. Ydinkokemuksen merkityksellisyys on sen arvossa eli syy 

sille miksi asiakas ostaa tuotteen tai palvelun. Jotta asiakkaille voidaan tuottaa 

asiakaskokemuksia, joissa asiakkaiden odotukset ylitetään, ydinkokemuksen 

on oltava toimintakuntoinen. Ydinkokemusta voidaan kohentaa laajennetulla 

asiakaskokemuksella sekä asiakaskokemuksella, joka ylittää odotukset. Asi-

akkaalle tuotetaan lisäarvoa ja merkityksellisyyttä tuotteeseen tai palveluun 

laajennetulla kokemuksella. 

 

Asiakaskokemus, joka ylittää odotukset voi olla jokin ominaisuus tuotteessa, 

kuten esimerkiksi autenttisuus, persoonallisuus, kustomointi, emotionaalisesti 

vetoava, tuottavuus ja odottamattomuus. Laajennetussa kokemuksessa ja 

odotukset ylittävässä kokemuksessa erona on se, että odotukset ylittävässä 

kokemuksessa laajennetun kokemuksen jälkeen on ydinkokemukseen laitet-

tava jotain, josta asiakas yllättyy. Mikäli asiakkaan odotukset kyetään ylittä-

mään, mahdollistetaan samalla kilpailuedun saavuttaminen tarjoamalla jotain, 

jota kilpailija ei kykene tuottamaan. (Rautiainen & Siiskonen 2022, 343.) Sel-

vittämällä asiakkaiden mieltymyksiä siitä, millä hotellihuoneeseen liittyvillä sei-

koilla on vaikutusta heidän huonevalintaansa varausvaiheessa, saatetaan oi-

valtaa joidenkin seikkojen olevan asiakkaille huomattavasti merkityksellisem-

piä kuin toisten. 

 

3.1.1 Asiakkaan odotukset osana asiakaskokemusta 

Yritysten tulee olla yhdenmukaisesti tietoinen asiakkaiden tarpeista ja haluista. 

Kuluttajista tulee monimutkaisempia ja markkinoista monipuolisemmat, joka 

johtaa mitä ilmeisemmin siihen, että odotukset palvelun laadusta kasvavat. 

(Heo & Hyun 2015.) Asiakkaan odotusten kehittymiseen vaikuttavat esimer-

kiksi asiakkaan tarpeet, toiveet ja arvonluontiprosessit. Asiakkaan arvonluonti-

prosessit johtavat asiakkaan tarpeiden muodostumiseen. Lisäksi asiakkaan 
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tarpeet muodostuvat arvoista eli millä tavoin asiakas haluaa, että hänen tar-

peitansa tuetaan. Kuitenkin ulkoisilla tekijöillä on yhtä lailla merkitystä odotus-

ten syntymiseen. Odotusten muuttumiseen voi vaikuttaa esimerkiksi se, mitä 

esimerkiksi jokin tuttu henkilö tai kollega kertoo palveluntarjoajasta. Lisäksi yri-

tyksen imago ja markkinointiin liittyvät viestinnälliset toimet voivat muuttaa asi-

akkaan odotuksia. (Grönroos 2020, 310–311.) Yrityksillä tulisi olla käsitys, 

minkälaisia heidän asiakkaidensa odotukset ja tarpeet ovat sekä minkälaisia 

ovat asiat, joita yritysten asiakkaat arvostavat (Väänänen 2015, 61). 

 

Mitä odotuksia hotellin asiakkaalla on? Vo (2019, 2, 27, 56, 61, 63) toteaa, 

että asiakkaan odotukset ovat erilaisia iän, sukupuolen, matkan tarkoituksen 

ja matkakohteen mukaan. Vo tutki opinnäytetyössään Helsingin hotellien asi-

akkaiden antamia nettiarvosteluja. Tutkimusmenetelmänä hän käytti luonnolli-

sen kielen prosessointia (NLP) tekniikkana tekstilouhinnassa. Hän analysoi ar-

vosteluja poimimalla asiasanoja ja niiden esiintyvyyttä, josta hän pystyi teke-

mään johtopäätöksiä siitä kuinka merkityksellisiä asioita asiakkaiden keskuu-

dessa mikäkin asiasana oli ollut. Opinnäytetyöstä selvisi, että esimerkiksi ”kyl-

pyhuone” oli asiasanana harvemmin mainittu asiakkaiden arvosteluissa. Kyl-

pyhuone oli usein mainittu negatiivisessa kontekstissa, kun oli valitettu jostain 

asiasta. Sen sijaan asiasana ”wifi” esiintyy yhä useammin asiakaskirjoituk-

sissa. Eniten mainintoja hotelliasiakkaiden keskuudessa oli aiheista ”sijainti”, 

”huone”, ”palvelu” ja ”henkilökunta”. 

 

Laatuvaatimusten kuilulla tarkoitetaan, että palvelun laatuvaatimukset eivät 

vastaa johdon laatuodotusnäkemyksiä. Syynä laatuvaatimuskuilulle voi olla 

muun muassa se, että palvelun laadun suunnittelua ei tueta tarpeeksi ylimmän 

johdon toimesta. Lisäksi laatuvaatimuskuilun syy voi olla suunnitteluun liitty-

vässä virheessä tai puutteellisessa suunnitteluprosessissa. Asiakkaan lupaus-

ten täyttämisellä on merkitystä sille, kuinka laadukkaaksi asiakas kokee saa-

mansa palvelun. Mikäli ulkoiseen markkinointiin liittyvässä viestinnässä asiak-

kaalle annetut lupaukset ei vastaa todellisuutta, kuilu asiakkaan odotusten ja 

kokemusten välillä kasvaa sekä koettu palvelun laatu kärsii. (Grönroos 2020, 

109, 275.) 
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Laurén (2021, 7) tutki opinnäytetyössään, mitkä tekijät vaikuttivat vapaa-ajan-

matkustajien hotellin valintaan Suomessa. Työn tulosten tarkoituksena oli aut-

taa hotelliyritysten toimintaa, ja sitä kuinka hotellit voivat toimillaan täyttää asi-

akkaiden tarpeita ja odotuksia. Tämän opinnäytetyön tutkimuksessa yhtenä 

keskeisenä asiana pyritään saamaan selville, kuinka tämän työn kohdehotel-

lien asiakkaat arvottavat hotellihuoneeseen liittyviä asioita. Selvittämällä asi-

akkaiden valintojen vaikutusta hotellihuoneen varaamiseen liittyen, pystytään 

mahdollisesti päättelemään, onko joillain huoneeseen liittyvillä asioilla enem-

män merkitystä kuin toisilla. Esimerkiksi selvittämällä, Kuinka paljon huoneva-

rauksen teossa huoneen valokuvilla oli vaikutusta huonevalintaan, pyritään 

selvittämään esimerkiksi vaikuttaako asiakkaan ostopäätökseen valokuvat 

huoneesta.  

 

Na (2010, 95–96) tutki opinnäytetyössään palvelun laatua ja asiakastyytyväi-

syyttä hotellialalla. Na toteutti työssään kyselyn, ja kyselyssä hän selvitti asi-

akkaiden odotuksia hotellipalveluista. Kyselyssä selvitettiin esimerkiksi hotelli-

huoneen kylpyhuoneen mukavuuksien tarpeellisuutta kyselyyn vastanneiden 

mielestä. Lisäksi kyselyssä selvitettiin vastanneiden odotuksia hotellin lisäpal-

veluihin liittyen. Lisäpalveluiden osalta selvitettiin esimerkiksi odottaako kyse-

lyyn vastannut hotellihuoneessa olevan tee/kahvinkeittimen tai onko hotellissa 

erilaisia huoneita eri tyyleillä. 

 

Edellisessä kappaleessa mainittujen asioiden lisäksi Nan (2010, 56, 94) opin-

näytetyön kyselytutkimuksessa selvitettiin asiakkaiden odotuksia lisäksi seu-

raavista asioista: Kuinka tarpeellista asiakkaille on uudet ja modernit huoneen 

mukavuudet, huoneen tunnelma ja ystävällinen henkilökunta hotellissa. Kyse-

lyyn vastasi 114 vastaajaa. Kyselystä selvisi, että kyselyyn vastanneista mie-

histä 56 % oli sitä mieltä, että uudet ja modernit huoneen mukavuudet ovat 

jokseenkin merkityksellisiä heille. Vastaavasti kyselyyn vastanneista naisista 

44 % piti jokseenkin tarpeellisena samaa asiaa. Erittäin tarpeellisena uusia ja 

moderneita huoneen mukavuuksia piti kyselyyn vastanneista miehistä 27 % ja 

kyselyyn vastanneista naisista 31 %. 

 

Nan (2010, 56, 60) opinnäytetyön kyselyssä huoneen tunnelman merkitykselli-

syyttä tiedustellessa, selvisi, että kyselyyn vastanneista miehistä 44 % on sitä 

mieltä, että asia on erittäin merkityksellinen, ja naisista 64 % piti asiaa erittäin 
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merkityksellisenä. Työn kyselyssä selvitettiin lisäksi muun muassa vastaajien 

näkemyksiä siitä, kuinka paljon vastaajat odottavat tee/kahvinkeittimen olevan 

hotellihuoneen varustelussa. Kyselyyn vastanneista miehistä 13 % odottaa 

erittäin paljon tee/kahvinkeittimen olevan huoneen varustelussa. Vastaavasti 

kyselyyn vastanneista naisista 21 % odottaa erittäin paljon tee/kahvinkeittimen 

sisältyvän huoneen varusteluun.  

 

Nan (2010) opinnäytetyön tulosten pohjalta voidaan todeta, että uudet ja mo-

dernit huoneen mukavuudet sekä huoneen tunnelma ovat merkityksellisiä asi-

oita hotellien asiakkaille. Erityisesti huoneen tunnelman merkitys korostuu asi-

akkaiden tarpeissa hotellihuoneen osalta. On kuitenkin oleellista muistaa, että 

Nan (2010) opinnäytetyön tutkimukseen osallistuneiden vastaajien mielipide ei 

tarkoita, että tutkimuksen ulkopuolella muut ihmiset olisivat samaa mieltä asi-

oista.  

 

Young (2022, 25–27, 29, 56) tutki opinnäytetyössään hotellimajoittujien hotel-

liarvosteluja analysoimalla arvosteluja. Tutkimuksessa selvitettiin mitkä asiat 

hotellien majoittujille on merkityksellisiä. Arvosteluja analysoitiin analysoimalla 

arvostelujen sisältöä, ja arvosteluista kerättiin dataa. Arvostelun analysoin-

nissa dataa kerättiin niin, että arvosteluista laskettiin sanojen esiintymisen 

määriä. Sanojen esiintymisen määrän pohjalta voitiin arvioida asioiden merki-

tyksellisyyttä hotellien asiakkaille, joiden arvosteluja analysoitiin tutkimuk-

sessa. Tutkimuksessa keskityttiin muun muassa hotelliarvosteluihin, joita 

Skandinavian, Aasian ja Pohjois-Amerikan hotelleissa majoittuneet asiakkaat 

olivat antaneet hotellien palveluista. Tutkimuksessa analysoitiin hotellien asi-

akkaiden arvosteluja jakamalla osassa analyysia hotellit budjettihotelleihin ja 

korkealuokkaisiin hotelleihin. Youngin (2022) tutkimuksen tulokset antoivat 

ymmärtää, että huone tai huoneen mukavuudet ovat edelleen erittäin merki-

tyksellisiä budjetti hotellien majoittuville asiakkaille. 

 

Young (2022, 37, 47–48) analysoi tutkimuksessaan 18 eri Skandinavian hotel-

lin arvosteluja. Hän analysoi kunkin hotellin 10 arvostelua, joten yhteensä ana-

lysoitavia arvosteluja oli 180. Tutkimuksen tuloksista selvisi, että vuoteiden 

esiintyvyys terminä Skandinavian hotellien arvosteluissa oli noin 17 %. Vas-

taavasti siisteys termin esiintyvyys analysoidussa tutkimustiedossa oli noin 29 
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% Skandinavian hotellien arvosteluissa. Yleisesti kaikista Young (2022) tutki-

muksen kohteena olleista hotelliarvosteluista termin vuoteet esiintyvyys oli 

ajateltua alhaisempi. Young mainitsi, että vuoteet oli hypoteettisesti ajateltu 

yhdeksi merkityksellisimmistä näkökohdista ennen hänen tutkimustaan, joten 

suhteessa termin esiintyvyyteen tutkimuksen kaikki arvostelut yhteenlasket-

tuna 13 % oli arvona yllättävän alhainen. 

 

Hallin ym. (2013, 1, 6, 8) mukaan hotellinpitäjät ymmärtävät paremmin asia-

kastyytyväisyyttä ja asiakkaiden odotuksia, kun hotellien suurelta määrältä 

asiakkaita on saatu palautteita. Monet matkailijat käyttävät ensisijaisena infor-

maation lähteenä sähköistä suusanallista viestintää yhteisöllisissä medioissa. 

Asiakkaiden odotukset vaihtelevat asiakkaiden taustojen mukaan. Samankal-

taisilla asiakkailla voi olla erilaisia odotuksia eri konteksteissa riippuen teki-

jöistä, kuten vuodenajasta tai mahdollisista festivaaleista matkakohteessa. 

Matkustusmuotoa kontekstina on usein pidetty yhtenä tavallisista henkilökoh-

taisista tekijöistä samalla jalansijalla kuin sukupuoli, ikä tai tulot. Joka tapauk-

sessa ihmisillä voi olla erilaisia odotuksia hotelleista matkustaessaan eri mat-

kakumppanien kanssa, kuten perheen tai kavereiden kanssa tai pariskuntana. 

Lisäksi ihmisillä voi olla eri odotuksia hotelleista, matkustaessaan vapaa-ajalla 

tai työmatkalla. 

 

3.1.2 Haasteet asiakaskokemuksen mittaamisessa odotusten osalta 

Suorittamillaan tutkimuksilla Leonard Berry kollegoineen kehitti SERVQUAL-

menetelmän, jolla palvelun laatua tutkittiin. Menetelmän avulla mitataan, 

kuinka palvelun laatu koetaan asiakkaiden keskuudessa. Menetelmää hyö-

dynnetään vertailemaan asiakkaiden palveluun liittyviä odotuksia ja palvelusta 

saatuja kokemuksia. Menetelmässä kuvataan usein viittä tekijää eli osa-alu-

etta 22 ominaisuudella. Tekijät ovat konkreettinen ympäristö, luotettavuus, 

reagointialttius, vakuuttavuus ja empatia. Vastaajalta tavoitellaan vastausta 

seitsemän vaihtoehdon joukosta. Vastausvaihtoehtojen ääripäät ovat ”täysin 

samaa mieltä” ja ”täysin eri mieltä”. Vastauksilla on tarkoituksena saada sel-

ville vastaajien odotuksia palvelulta sekä minkälaiseksi vastaajat palvelun ko-

kivat. Mikäli vastauksista saatu tulos on kokemusten osalta odotuksia keh-

nompi, on koettu laatu silloin heikompi. (Grönroos 2020, 87, 89.) 
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Mittarina SERVQUAL:in käyttö on herättänyt jokseenkin väittelyä. Mittarin viisi 

eri tekijää on havaittu lukuisissa tutkimuksissa käsittävän erilaisia palveluja, 

silti joidenkin tutkimusten kohdalla kaikkia viittä tekijää ei olla pystytty totea-

maan. 22 ominaisuutta ei anna aina eksaktia kuvaa kaikista palvelun aspek-

teista alkuperäisessä SERVQUAL-menetelmässä. Mittaria kannattaa soveltaa 

sekä sen osa-alueita ja ominaisuuksia kannattaa pohtia kuin mittaria hyödyn-

tää käytäntöön. Alkuperäisen SERVQUAL-mallin mukaan mittauksessa odo-

tusten tulisi käsitellä samaa palvelua, jota asiakas kuluttaa. Mikäli on tarkoitus 

selvittää, millaiseksi vastaaja kokee jonkun palvelun, tulisi tällöin mittaus koh-

distaa juuri tätä palvelua käsittäviin odotuksiin ja kokemuksiin. (Grönroos 

2020, 89–91.)  

 

Tovmasyan (2020, 96, 99, 104) tutki kahden Armeniassa sijaitsevan hotellin 

palvelun laatua. Tutkimuksessa keskityttiin arvioimaan tutkimuksen kyselyyn 

vastanneiden turistien odotuksia ja käsityksiä hotellien palvelun laadusta. Ky-

selyyn vastasi 100 turistia, joista 50 vastaajaa vastasi kyselyyn koskien toista 

hotellia ja toiset 50 toista hotellia. Kyselyssä tutkija käytti omaa mittaria mittaa-

maan palvelun laatua armenialaisissa hotelleissa. Mittarina toimi ARMQUAL, 

joka mittarina oli samankaltainen kuin SERVQUAL. Kyselyssä vastaajilta pyy-

dettiin vastaus vastausvaihtoehtojen 1 ja 5 välillä. Käsityksiin hotellin palve-

luista vastausvaihtoehto 5 tarkoitti ”erittäin tyytyväinen”, vaihtoehto 4 ”tyytyväi-

nen”, 3 ”jokseenkin tyytyväinen”, 2 ”tyytymätön” ja 1 ”erittäin tyytymätön”. Vas-

taavasti odotuksiin liittyen vastausvaihtoehdoissa idea oli sama, eli esimerkiksi 

vaihtoehto 5 tarkoitti ”erittäin tärkeä/merkityksellinen” ja vastausvaihtoehtoja 

oli 1 ja 5 välillä. Kyselyssä selvitettiin esimerkiksi hotellihuoneeseen liittyen 

sitä, onko vastaajien mielestä hotellihuoneessa moitteettomasti toimivat lait-

teet ja lisäksi onko hotellihuoneessa moderneja laitteita. 

 

Mittaaminen, joka pohjautuu useita ominaisuuksia käsittelevien odotusten ja 

kokemusten vertailuihin, on mittaaminen ongelmallista odotusten pätevyyson-

gelmien myötä. Mikäli odotuksia mitataan palvelukokemuksen päätyttyä tai ko-

kemuksen aikana, kuin usein tehdäänkin, ei mittausta kohdisteta oikeaan odo-

tukseen vaan kokemuksen vinouttamaan odotukseen. Palveluprosessin ai-

kana asiakkaan kokemukset saattavat muuttaa asiakkaan odotuksia. Vertailu-

kohtana asiakkaan oikean laatukokemuksen määrittämiseen täytyy käyttää 

muuttuneita odotuksia. Odotusten mittaamiselle ei ole rationaalista syytä, 
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koska kokemukset ovat näkökantoja todellisuudesta sisältäen aiemmat odo-

tukset. Vastaavasti odotukset mitataan kahdesti, mikäli ensin odotukset mita-

taan ja kokemukset sen jälkeen. Teoriassa odotusten ja kokemusten vertaile-

minen on rationaalista, sillä odotuksilla on vaikutusta koettuun laatuun. (Grön-

roos 2020, 91.) 

 

3.1.3 Asiakkaan odotusten realisoituminen hotellissa  

Tyytyväiset asiakkaat ovat ehto tuottoisalle liiketoiminnalle. Asiakas haluaa, 

että tuotteet ja palvelut vastaavat hänen odotuksiaan ja kokemuksiaan, joka 

auttaa asiakassuhteiden luomisessa ja pitämisessä. Majoitustuotteissa asiak-

kaat arvostavat asianmukaista huoneen hinta-laatusuhdetta. Lisäksi huoneen 

tulee olla asiakkaan odotusten mukainen. (Rautiainen & Siiskonen 2021, 170, 

176.) Väänänen (2015, 46) tutki opinnäytetyössään Hotelli Mesikämmenen 

asiakkaiden palvelukokemuksen muodostumista. Asiakkaan palvelukokemuk-

sia Väänänen (2015) oli hankkinut keskustelupalstoilta internetistä, ja tutki-

musaineistoa hän analysoi aineistolähtöisen sisällönanalyysin menettelyta-

voin. Kommenteissa liittyen huoneeseen esiintyi se, ettei asiakkaiden odotuk-

set ja kokemukset kohdanneet. Monen asiakkaan mielikuvat ja nettisivuihin 

pohjautuvat odotukset olivatkin realisoituneet toisin nähtyään erilaisen huo-

neen.  

 

Aineettomuus on tunnusomaista palvelutuotteelle. Palvelu ei ole siis esine, 

vaan toiminto eli prosessi. Ennen ostamista, palvelua ei voi kokeilla. Asiakas 

voi evaluoida palvelun laatua kokemustensa perusteella. Kokemuksia voivat 

olla esimerkiksi, kuinka henkilökunta käyttäytyy, kuinka puhtaat hotellin asia-

kastilat ovat, minkälainen sisustus hotellissa on sekä minkälaisia laitteita ho-

tellissa on. Palveluun voi linkittyä kuitenkin jotain aineellista, ja se voi olla esi-

merkiksi aamiainen, joka sisältyy huonehintaan. (Rautiainen & Siiskonen 

2021, 169.) 

 

Han ja Kim (2022, 1, 4) määrittelivät tutkimuksessaan uudelleen hotellihuo-

neen mukavuuksia jakamalla mukavuudet kuuteen eri ulottuvuuteen Covid-19-

pandemian jälkeiselle aikakaudelle. Tutkimuksessa oli tarkoituksena arvioida 

asiakkaiden arvioita huoneen mukavuuksista. Näin kyetään vertaamaan mu-

kavuuksien merkitystä ja suorituskykyä. Tutkimuksen tulokset sisälsivät 28 



31 

huoneen mukavuutta. Tutkimuksen kysymyksissä vastaajia pyydettiin arvioi-

maan mukavuuden merkitystä 5-portaisella Likertin asteikolla. Heikkilän 

(2010, 53) mukaan Likertin asteikko on tyypillisesti 4- tai 5-portainen luokittelu-

asteikko, jossa vastaajaa pyydetään valitsemaan omaa käsitystään eniten 

vastaava vaihtoehto. Asteikossa ääripäät ovat yleensä täysin samaa mieltä ja 

täysin eri mieltä. 

 

Hanin ja Kimin (2022, 4, 7, 8) tutkimus toteutettiin korealaisille asiakkaille, 

jotka olivat lähilomamatkalla. Tutkimuksessa kerättiin yhteensä 400 vastausta, 

joista 378 säilytettiin analysointia varten. Tutkimuksen tuloksista selviää, että 

esimerkiksi kylpyamme, kahvi- ja teekeittimet sekä kirkkaus ovat huoneen mu-

kavuuksia, joiden merkitys oli vastaajien mielestä suuri, mutta vastaavasti mu-

kavuuksien suorituskyky oli alhainen. Lisäksi selvisi, että lähes jokaisen huo-

neen mukavuuden suorituskyky ei ylittänyt hotellin lomailija-asiakkaiden koke-

maa mukavuuden tärkeyttä. 

 

Ydintuote hotellihuoneessa on sänky. Sängyn on vastattava asiakkaan odo-

tuksia ja tarpeita, ja sen on oltava mieleinen asiakkaalle. Hotellin asiakkaat ar-

vostavat hyvin nukuttua yötä, joten sängyn on oltava asiakkaan tarpeiden mu-

kainen, tyynyjen tulee olla asiakkaan mielen mukaiset ja huoneen tulee olla 

rauhallinen. Hotellin majoittuvat asiakkaan haluavat mahdollisuuden rentou-

tua. Asiakkaalle ydintuote on hotellihuone. Hotellihuoneen, josta asiakas on 

maksanut, tulee olla puhdas ja siisti, sillä huoneen siisteyttä asiakas pitää yh-

tenä merkittävimmistä osa-alueista kokemuksessaan ydintuotteesta. Ker-

roshoitajien työ on tärkeää, jotta hotellihuone vastaa asiakkaan odotuksia. 

Siisteyden ohella huoneen huonekalujen, tekstiilien ja varusteiden tulee olla 

paikoillaan ja wc-tilojen tulee niin ikään olla siistit. (Rautiainen & Siiskonen 

2021, 166.) 

 

Rautiaisen ja Siiskosen (2022, 342) mukaan asiakaskokemuksen muodostu-

miseen vaikuttaa merkittävästi asiakkaan odotukset. Asiakaskokemuksen joh-

tamisessa korostuu asiakkaan odotusten ylittämisen merkitys. Asiakaskoke-

mus on tapahtuma, johon sisältyy monia eri hetkiä. Yrityksen jokainen osa-

alue korreloi asiakaskokemuksen kanssa. Kosketuspisteet ovat tilanteita, 

joissa asiakas ja yritys ovat vuorovaikutuksessa keskenään, ja kosketuspis-
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teet asiakaspolun aikana muodostavat asiakaskokemuksen. Asiakkaan ja yri-

tyksen kosketuspisteitä on monissa kohtaamisissa, kuten yrityksen verkkosi-

vuilla, asiakaspalvelussa ja markkinointiviestinnässä. Asiakaskokemuksen 

asiakastyytyväisyys tai -uskollisuus ovat tulosta siitä onko asiakas ollut tyyty-

väinen vai pettynyt interaktioon yrityksen kanssa. Young (2022, 7) mukaan 

melko usein hotellien majoittuvat asiakkaat jättävät arvosteluja siitä syystä, 

että asiakkaiden odotukset ja koettu todellisuus eroavat toisistaan. 

 

Devin ja Kumarin (2019, 2, 15) tutkimuksen tarkoituksena oli saada laajempaa 

käsitystä hotellin majoittuvien asiakkaiden aikomuksista ja käyttäytymisestä, 

kun asiakkaat odottavat hotellin palvelujen käyttöä sekä käyttävät niitä. Tutki-

muksessa selvitettiin muun muassa liikematkalla ja vapaa-ajan matkalla ma-

joittuvien asiakkaiden palveluodotuksia ja palvelun käyttöä. Tuloksista selviää, 

että keskiluokan hotellien liikematkailijoista huoneen työskentelypöytää odo-

tettiin käyttävän 33 % vastanneista, kun todellisuudessa työpöytää käytti 14 

%. Hiustenkuivaajaa keskiluokan hotellien liikematkailijoista odotettiin käyttä-

vän 10 %, ja todellisuudessa 14 % käytti sitä. Vastaavasti keskiluokan hotel-

lien vapaa-ajan matkailijoista hiustenkuivaajaa käytti 15 %, kun heistä 24 % 

odotettiin käyttävän hiustenkuivaajaa. Lisäksi palvelut, joiden käyttöä tutki-

muksessa mitattiin, olivat muun muassa kahvinkeitin, minibaari, huoneen in-

ternet, televisio, silitysrauta- ja lauta sekä kylpytakki. 

 

3.2 Digitaalinen asiakaskokemus 

Käyttäjän hyödyntäessä päätelaitetta tarkoituksenaan suorittaa jokin haluttu 

operaatio tai osa siitä, muodostuu käyttäjälle päätelaitteelle tuotetun digitaali-

sen palvelun käyttämisen myötä operaatiosta digitaalinen asiakaskokemus. 

Onnistunutta asiakaskokemusta ei voida tuottaa pelkästään verkkosivun muo-

toilulla ja käytettävyyden epäonnistuessa asiakaskokemus voi olla huono. Si-

vusto on luotu vähintään yhtä tietojärjestelmää hyödyntäen, ja tietojärjestel-

män dataa ja toimintoja käyttämällä sivulle luodaan sisältöä. Tietojärjestelmien 

tarkoitus on täyttää asiakastarpeita prosessien aikana. Digitaalisessa asiakas-

kokemuksessa on onnistuttu, kun asiakkaan tarve on ymmärretty asiakkaan 

tarpeiden mukaisesti, prosessit myötävaikuttavat asiakastarpeen toteutta-
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mista, järjestelmät onnistuvat tukemaan prosesseja ja verkkopalvelujen käy-

tettävyys kuvastaa ymmärrystä asiakkaan käyttäytymisestä. (Filenius 2015, 

30.)  

 

Tässä työssä asiakkaiden hotellihuoneeseen liittyviä valintoja ja niiden merki-

tystä selvittämällä pyritään saamaan vastauksia siihen, minkälaisia kokemuk-

sia asiakkaille muodostui sokoshotels.fi -verkkosivuilla. Asiakkaan Sokos Ho-

tellien -verkkosivujen käytöstä muodostunutta digitaalista asiakaskokemusta 

pyritään peilaamaan tutkimalla, kuinka asiakkaan kokemus realisoitui majoi-

tuksen aikana. Vastasiko verkkosivut ja niistä muodostunut kokemus todelli-

suutta majoituksen aikana Seurahuoneella tai Vaakunassa? 

 

Hotellin verkkosivujen käyttäjää ajatellen on olennaista, että verkkosivut ovat 

helppokäyttöiset ja selkeät. Verkkosivujen käyttäjä selaa sivujen sisältöä halu-

takseen nähdä heti hotellin tarjoamat pääasialliset palvelut ja tuotteet. Millä ta-

voin asiakkaalle esitetään verkkosivujen sisältö, on suuri merkitys siihen, suo-

rittaako asiakas esimerkiksi huonevarauksen verkkosivuilla. Asiakkaan tulisi 

voida suorittaa huonevarauksen tekeminen ilman ongelmia ja pikaisesti, en-

nen kaikkea haluamallaan tavalla. (Rautiainen & Siiskonen 2021, 176.)  

 

Asiakkaan kokiessa tuntemuksia brändin kohdatessaan, muodostuu tunte-

muksista summa, jonka voi määritellä asiakaskokemukseksi. Vastaavasti digi-

taalisessa asiakaskokemuksessa keskitytään asiakkaan eli käyttäjän ja digi-

taalisen palvelun välisiin tilanteisiin, joissa käyttäjä on vuorovaikutuksessa eri 

tilanteissa ja kohtaamisissa digitaalisen palvelun kanssa. Digitaalisen asiakas-

kokemuksen ymmärtämisen kasvattamiseksi, on digitaalisessa kanavassa 

koostuvan asiakaskokemuksen mahdollisuuksia ja haasteita hyödyllistä kar-

toittaa eri keinoin. Laajempaa ymmärrystä digitaaliseen asiakaskokemukseen 

liittyvistä tekijöistä saa esimerkiksi palveluprosessin kuvauksella vaiheittain. 

(Filenius 2015, 76, 78.)  

 

Jiang ym. (2013, 198, 206, 207, 208, 213) ovat määritelleet tutkimuksensa tu-

loksena Seuraavalla sivulla olevan asiointiprosessin, jossa asiakas asioi pal-

veluntarjoajan kanssa seuraavien kuuden vaiheen aikana:  
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1. Saavutettavuus: Pääseekö asiakas palveluun tilanteesta ja olosuhteista 
riippumatta? Verkkokauppojen kuluttajat, jotka ostavat tuotteita ver-
kosta, arvostavat sitä, että he saavuttavat verkkokaupan ajasta ja pai-
kasta riippumatta vaivattomasti. Verkkokauppojen kuluttajat haluavat 
mahdollisuuden tehdä ostoksia esimerkiksi kotona tai toimistolla mie-
luummin kuin käydä fyysisesti paikan päällä myymälässä.  

 

2. Hakeminen ja löytäminen: Kuinka asiakas pääsee palveluun? Hakuko-
neet auttavat palvelun löytämisessä. Yrityksen ja sen tuotteiden on ol-
tava näkyvillä hakukoneissa. Hakutoiminto auttaa asiakasta löytämään 
haluamansa tuotteen tai palvelun yrityksen verkkosivuilla.  

 

3. Arviointi, valinta ja päätöksenteko: Tässä vaiheessa asiakas tekee va-
linnan tuotteesta tai palvelusta, jonka hän haluaa ostaa. Asiakkaan ar-
vioidessa tuotetta tai palvelua, palvelun tai tuotteen tietojen tulisi olla 
helposti ymmärrettävissä asiakkaalle, jotta asiakas päätyisi suoritta-
maan transaktion eli oston. Monet verkkokaupat ovat ottaneet käyttöön 
arvostelujärjestelmän, jossa uudet asiakkaat voivat lukea ennen tuot-
teen tai palvelun ostoa toisten asiakkaiden arvosteluja ja kommentteja 
heidän kokemuksistaan tuotteen tai palvelun käytöstä.  

 

4. Transaktio: Kuinka osto tai muu asiakkaan haluama toiminto suorite-
taan? Vaikka verkkokaupoissa ei tarvitse jonottaa tuotetta tai palvelua 
ostaessa, niin silti ostamisen, tilauksen tai vahvistamisen tulee olla yk-
sinkertaista ja mukavaa asiakkaalle. Monimutkaiset maksutavat mo-
nesti saavat asiakkaan perumaan ostoprosessin loppuun suorittamisen 
viime hetkillä. 

 

5. Hallinta ja käyttöönotto: Transaktion suoritettua asiakasta kiinnostaa, 
kuinka hän saa tuotteen tai palvelun käyttöönsä. Lisäksi asiakas eli ku-
luttaja haluaa päästä kokemaan tuotteen tai palvelun hyödyt. Asiakas 
haluaa ostamansa tuotteen tai palvelun ajallaan. Mikäli asiakkaan tulisi 
saada ostoksestaan tai tilauksestaan vahvistus, tulisi asiakkaan saada 
se heti ostotapahtuman jälkeen, jotta asiakkaan kokemus asiointipro-
sessista säilyisi mukavana.  

 

6. Hankinnan jälkeen: Lupauksista asiakkaalle on pidettävä kiinni. Mikäli 
ostetun tuotteen tai palvelun ehtoihin sisältyy palautusoikeus ja rahojen 
palautus, on asiakkaan saatava palauttaa tuote tai palvelu sekä saa-
tava rahat takaisin. Asiakkaan tietojen turvallisuudesta on huolehdittava 
ja asiakkaan tietoja ei tulisi väärinkäyttää.  

 

Jiangin ym. (2013, 198) asiointiprosessin vaiheet ovat mukailtuna seuraavalla 

sivulla kuvassa 12, josta näkee selkeästi asiointiprosessin polun alusta lop-
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puun. Vaiheiden termien merkitystä ei kerrota kuvassa 12, vaan kuvan tarkoi-

tuksena on ainoastaan helpottaa lukijaa havainnoimaan asiointiprosessin ko-

konaisuus.  

 

Kuva 12. Verkkokauppakuluttajan asiointiprosessi (mukaillen Jiang ym. 2013, 198) 

 

Kuvassa 12 esiintyvän Jiangin ym. (2013, 198) mukaillun verkkokauppakulut-

tajan asiointiprosessin vaiheista Arviointi, valinta ja päätöksenteko -vaihe liittyy 

olennaisesti tämän opinnäytetyön tutkimukseen. Tässä opinnäytetyössä keski-

tytään tutkimaan muun muassa, kuinka suuri vaikutus hotellihuonevalintaan 

hotellihuoneiden tiedoilla on sokoshotels.fi-verkkosivuilla, kun tutkimukseen 

osallistuvat asiakkaat ovat tehneet huonevarauksen sokoshotels.fi-sivustolta.  

 

4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN 

Asiakaskokemuksen tutkimusmenetelmiä on esimerkiksi haastattelut ja kyse-

lyt (Cramer 2020). Tässä opinnäytetyössä tutkimusmenetelmänä käytettiin 

kvalitatiivista eli määrällistä ja kvantitatiivista eli laadullista menetelmää. Tä-

män opinnäytetyön tutkimusmenetelmänä käytettiin kyselyä, joka toteutettiin 

tarjoamalla hotelliin sisäänkirjautumisen yhteydessä Original Sokos Hotel 

Vaakuna Mikkelin ja Original Sokos Hotel Seurahuone Savonlinnan majoittu-

ville asiakkaille tulostettu kyselyn esitepaperi. Esitteessä oli kyselyn verkko-

linkki ja QR-koodi kyselyyn, joiden avulla asiakkaat pääsivät vastaamaan ky-

selyyn. Verkkokyselytutkimuksen alustana toimi Webropol-työkalu.  

 

4.1 Tutkimusmenetelmänä kysely 

Webropol-sovellusta käyttämällä on mahdollista luoda kyselyjä internetissä. 

Verkkokyselyjen etuna on, että niillä on paperikyselyjä kattavammat mahdolli-

suudet visuaalisten ja interaktiivisten toimintojen käyttämiseen kyselyissä. 

Jotta vastaajat saataisiin tekemään toivottuja havaintoja ja ohjautumaan kyse-

lyn tekijän eli tutkijan toivomalla tavalla, tulisi tutkijan kiinnittää verkkokyselyä 
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Hakeminen ja 

löytäminen

Arvinointi, 
valinta ja 

päätöksenteko
Transaktio

Hallinta ja 
käyttönotto
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laatiessaan käyttöliittymän rakenteeseen huomiota. (Selkälä 2013, 105.) Vas-

taajien hankkimiseksi verkkokyselytutkimukseen, vastaajia voidaan lähestyä 

sähköpostitse sekä kyselyä voidaan mainostaa verkossa ja sosiaalisessa me-

diassa. Verkkokyselytutkimus on joko näyteperusteinen tai otosperusteinen. 

(Miettinen & Vehkalahti 2013, 84.) Vaikka kyselyitä on käytetty pääasiallisesti 

kvantitatiivisiin tutkimuksiin, silti kyselyt voivat tarjota kvalitatiivista tietoa. Mi-

käli kysymykset on rajattu niin, että vastaajan tulee valita vastausvaihto, tällöin 

tulokset ovat määrällisiä. Vastaavasti mikäli kyselyssä on avoimia kysymyksiä, 

tällöin vastaaja voi vastata mielensä mukaan kysymykseen, joka tarjoaa tulok-

siin laadullista tietoa. (Maze s.a.) 

 

Asiakaskokemuksen tutkimusmenetelmänä kyselyssä kyselyyn osallistujille 

tarjotaan kyselylomake, joka voi olla paperilomake tai digitaalinen kyselylo-

make (Cramer 2020). Tässä opinnäytetyössä päädyttiin valitsemaan tiedonke-

ruumenetelmäksi kysely, sillä ajateltiin, että kysely tulisi saavuttamaan mah-

dollisimman monta Original Sokos Hotel Vaakuna Mikkeli ja Original Sokos 

Hotel Seurahuone Savonlinna -hotellien majoittuvaa asiakasta. Tämän opin-

näytetyön tutkimusstrategiana käytettiin tapaustutkimusta. Hirsjärvi ym. (2009) 

mukaan tapaustutkimukselle tyypillistä on, että se tarjoaa tiiviisti tarkkaa tietoa 

yksittäisestä tapauksesta tai pienestä joukosta keskenään suhteessa olevia 

tapauksia. Tapaustutkimukselle tunnusomaista on, että valitaan esimerkiksi 

yksittäinen tapaus, jonka kohteena on muun muassa yksilö tai ryhmä.   

 

Tämän opinnäytetyön tekijä alkoi kehittämään Webropol-kyselyä marras-

kuussa 2023. Kysely saatiin valmiiksi tammikuun 2024 loppupuolella. Kyselyn 

tavoitteena oli saada 100 asiakasta vastaamaan kyselyyn. Kysely toteutettiin 

suomeksi. Kyselyn runko sisälsi lähes kokonaan valintakysymyksiä. Sokos 

Hotels -hotelliketju on Suomen suurimpia hotelliketjuja (Etusivu s.a.). Tutki-

muksen rajaamista varten oli relevanttia suorittaa kyselytutkimus ainoastaan 

Sokos Hotels -hotelliketjun kahteen hotelliin. Lisäksi ajatellen tutkimuksen ta-

voitteellista vastaajamäärää, oli rajaaminen kahteen hotelliin mielletty oleel-

liseksi, jottei vastausten määrä kasva niin suureksi, että tutkimustulosten ana-

lysointi veisi ajallisia resursseja liikaa erityisesti kyselyn avointen kysymysten 

vastausten analysoinnissa. Mikkelin Vaakuna hotellin huonekapasiteetti on 

175 huonetta (Expedia 2024b). Savonlinnan Seurahuoneen huonekapasiteetti 
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on 84 huonetta (Expedia 2024a). Luvussa 2.2 kerrottiin tämän kyselytutkimuk-

sen kohdehotellien eri huonetyypeistä ja huonetyypit löytyvät taulukoista 2 & 

3. 

 

4.2 Kyselylomake 

Kyselyä suunnittelussa hyödynnettiin neuvoa toimeksiantajalta, ja yhdessä toi-

meksiantajan kanssa kyselyn toteutusta mietittiin Teams-etäpalaverien välityk-

sellä. Etäpalavereissa pohdittiin, halutaanko tutkia laajemmin asiakkaiden ho-

tellikokemuksia vai rajata tutkimusta kohdistamalla kyselytutkimus vain tiettyi-

hin hotellin palveluihin. Työn tekijä ehdotti toimeksiantajalle, että kysely toteu-

tettaisiin tutkimalla ainoastaan hotellihuoneeseen kohdistuvia valintoja ja odo-

tuksia sekä niiden realisoitumista. Työn toimeksiantaja suostui ehdotukseen. 

Tämän kyselytutkimuksen kyselylomakkeen laatimiseen hyödynnettiin Grön-

roos (2020) kirjan SERVQUAL-mallia (luku 3.1.2). SERVQUAL-mallia hyödyn-

nettiin kyselylomakkeen suunnittelussa niin, että ymmärrettiin laajemmin, mitä 

halutaan kysyä ja minkälaisia vastauksia halutaan saada. Erityisesti 

SERVQUAL-mallista omaksuttiin, että sitä kannattaa käyttää mittarina niin, 

että palvelun, johon kohdistuvia odotuksia mitataan, tulisi olla sama palvelu, 

jota asiakas kuluttaa. 

 

Kyselyyn lisättiin valintakysymysten ohella kaksi avointa kysymystä, joista oli 

tavoitteena saada kvalitatiivista tietoa kyselyyn vastanneiden asiakkaiden ko-

kemuksista ja odotuksista sekä valinnoista hotellihuoneeseen liittyen. Kyselyn 

kysymyksistä pyrittiin räätälöimään sellaiset, että tutkimustuloksista saataisiin 

vastauksia siihen, miksi asiakkaat tekivät valintojaan ja mitkä olivat heidän 

odotuksiaan hotellihuoneesta. Kyselyn kysymyksistä pyrittiin saamaan vas-

tauksia siihen, että onko tämän tutkimuksen kohdehotellien asiakkailla selkeitä 

arvotuseroja hotellihuoneen ominaisuuksien osalta. Arvotuseroilla tarkoite-

taan, että nouseeko kyselyn vastauksissa selkeästi esiin esimerkiksi jonkin 

ominaisuuden selkeästi suurempi arvo huoneessa, kuin toisen ominaisuuden. 

Onko esimerkiksi huoneen rauhallinen sijainti asiakkaiden mielestä odotuk-

sissa merkittävämpi seikka, kuin esimerkiksi huoneen vuode?  

 

Mikäli hotellihuoneeseen liittyvien ominaisuuksien osalta tutkimuksen tulok-

sissa erottuisi merkittävästi jotkin ominaisuudet arvoltaan suuremmiksi kuin 
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toiset, voitaisiin mahdollisesti tehdä johtopäätöksiä siitä, minkälaisia asioita 

kohdehotellien tulisi tuoda jatkossa esille verkkosivuillaan. Kyselyssä oli koh-

tia, jotka vastaaja halutessaan pystyi jättämään välistä ja jatkamaan kyselyä. 

Näin ollen osassa kyselyn kysymyksissä vastauksia saatiin kyselyn täyttä vas-

taajamäärää vähemmän. Kyselyssä oli kuitenkin lisäksi pakollisia kohtia, joihin 

vastaajan täytyi vastata, mikäli vastaaja halusi suorittaa kyselyn loppuun asti. 

Kyselytutkimuksen alkuvaiheissa selvitettiin vastaajien taustatietoja ennen 

kuin siirryttiin selvittämään vastaajien näkemyksiä siitä, miten eri ominaisuudet 

hotellihuoneessa vaikuttivat heidän hotellihuoneen varauksen suorittamiseen. 

Taustatietoina vastaajilta tiedusteltiin vastaajan ikää, sukupuolta, hotellihuo-

neen mahdollisten kanssamajoittujien lukumäärää ja ikää, matkan tarkoitusta 

sekä mahdollisten kanta-asiakkuusohjelmien käyttämistä huonevarauksessa. 

 

Aiemmin tässä opinnäytetyössä kerrottiin, että tämä kyselytutkimus toteutettiin 

Seurahuone Savonlinna ja Vaakuna Mikkeli -hotelleihin. Taustatietokysymys-

ten jälkeen kyselyssä vastaajan osalta kyselyn ohjautuvuus eteni niin, että mi-

käli vastaaja vastasi kyselyn seuraavaan kysymykseen valiten majoituskoh-

teekseen Vaakunan, eteni vastaajan osalta kysely vastaten Vaakunaan liitty-

viin kysymyksiin. Samalla tavalla vastaajan valittua majoituskohteekseen Seu-

rahuoneen, eteni vastaaja kyselyssä vastaten Seurahuoneeseen liittyviin ky-

symyksiin. Kysymykset oli toteutettu samanlaisiksi sekä Vaakunan että Seura-

huoneen vastaajille, mutta valintakysymysten kysymyksissä oli joitain eroavai-

suuksia, johtuen hotellien eroavaisuuksista. Eroavaisuuksia saattoi olla esi-

merkiksi ne, että hotelleissa oli huoneita erilaisilla nimillä ja erilaisilla ominai-

suuksilla. Kyselyn viimeiset kolme kysymystä vastausvaihtoehtoineen olivat 

samanlaiset molemmille hotelleille. 

 

Kyselyssä oli yhteensä 7 matriisikysymystä per hotelli, joissa selvitettiin asiak-

kaan hotellihuoneen valintaan liittyviä vaikutuksia. Matriisikysymyksistä 

osassa oli useampi kysymys eli toisin sanoen ”kohta”, joissa selvitettiin eri 

huoneen seikkojen vaikutusta huonevalintaan. Valintaan liittyvien vaikutusten 

osuus kohdistui asiakkaan kokemuksesta odotusten selvittämiseen.  Kyselyn 

vastaajilta selvitettiin, kuinka suuri vaikutus erilaisilla hotellihuoneeseen liitty-

villä seikoilla oli vastaajalle hänen tehdessään huonevarausta sokoshotels.fi-

sivustolla. Tarkoituksena oli selvittää hotellihuoneeseen liittyvien ominaisuuk-

sien, kuten varustelun, sijainnin tai hotellien verkkosivuilla esiintyvien huoneen 
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valokuvien merkitystä vastaajan huonevalintaan huoneen varaamisen aikana. 

Suurin osa kyselyn tämän vaiheen kysymyksistä perustuu sokoshotels.fi-si-

vustolta Seurahuoneen ja Vaakunan huoneiden tietoihin, jotka huoneista olivat 

kyselyn aikaan sivustolla esillä. Kyselyn tämän vaiheen kysymykset toteutet-

tiin matriisikysymyksinä, joissa vastaajilta kysyttiin useita kysymyksiä peräk-

käin pääkysymykseen liittyen. Matriisikysymyksissä vastausvaihtoehdot olivat 

samanlaiset. 

 

Kyselytutkimuksessa huonevalintaan vaikuttavien huoneen seikkojen selvittä-

misvaiheen kysymyksissä vastausvaihtoehtoja oli 6, joten neutraalia eli niin 

sanottua Ei samaa eikä eri mieltä vaihtoehtoa ei ollut. Kyselyn matriisikysy-

mysten vastasvaihtoehdot olivat:  

1. Ei vaikutusta valintaani 
2. Enimmäkseen ei vaikutusta 
3. Jokseenkin ei vaikuttanut 
4. Jokseenkin vaikutti 
5. Enimmäkseen vaikutti 
6. Vaikutti täysin valintaani 

 

Kyselyn seuraavassa osiossa vastaajilta selvitettiin, varasivatko he hotellihuo-

nevarauksen suorittamisen yhteydessä lisäpalveluja huoneeseen. Lisäpalve-

luja olivat ne palvelut, joita kumpikin kohdehotelli tarjosi sokoshotels.fi-verkko-

sivuilla varauksen tekemisen yhteydessä. Lisäpalveluja olivat esimerkiksi kuo-

huviini huoneeseen, aamiainen huoneeseen tai kylpytakki huoneeseen. Tässä 

kyselyn osiossa selvitettiin lisäksi minkälainen kokemus ostetusta ja käyte-

tystä lisäpalvelusta muodostui vastaajalle. Kokemusta käytetystä lisäpalve-

lusta selvitettiin kysymyksessä, jossa vastaajalla oli mahdollista valita yksi 

vastausvaihtoehto kuudesta vastausvaihtoehdosta, joka oli lähimpänä vastaa-

jan kokemaa kokemusta lisäpalvelusta.  

 

Tämän kyselytutkimuksen viimeisessä osiossa kyselyn kummankin kohde-

hotellin vastaajilta selvitettiin yhtenäisessä kysymyksessä, miten vastaajat ko-

kivat hotellihuoneeseen liittyvien erilaisten seikkojen vastanneen odotuksia 

majoituksen aikana tai majoituksen jälkeen. Tämän osion kysymyksessä vas-

taajalla oli mahdollisuus valita jokaisessa kysymykseen liittyvässä matriisiky-

symyksessä kuudesta vastausvaihdosta yksi vastausvaihtoehto kuvaamaan 
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kokemustaan. Kysymyksen matriisikysymykset liittyivät esimerkiksi kokemuk-

seen huoneen vuoteesta, huoneen sijainnista, huoneen hinnasta ja huoneen 

varustelusta. 

 

Riippumatta siitä kuinka perusteellisesti lomake on tehty, tulisi se aina antaa 

testattavaksi kohdejoukon edustajille. Kohdehenkilöiden testattua lomaketta, 

suoritetaan tarvittaessa muutokset lomakkeeseen, kuten kysymyksiin ja vas-

tausvaihtoehtoihin. (Heikkilä 2010, 61.) Kyselyä testattiin useaan kertaan en-

nen kuin kysely julkaistiin. Testaajina toimivat molempien kohdehotellien ho-

tellipäälliköt, opinnäytetyön toimeksiantajatahon henkilöitä sekä opinnäytetyön 

tekijän lähipiiriin kuuluvia henkilöitä. Testausten myötä työn tekijä sai arvo-

kasta tietoa siitä, millä tavoin kyselyä voisi edistää, jotta kysely vastaisi tutki-

mukselle asetettuja tavoitteita.  

 

Ennen varsinaisia kyselyn tausta- ja kyselyn aiheeseen liittyviä kysymyksiä, 

kyselyn alussa esitettiin alkuteksti, jossa vastaajalle kerrottiin kyselystä. Tä-

män jälkeen vastaajan täytyi antaa suostumus kohtaan, jossa vastaajalla oli 

mahdollisuus tutustua kyselytutkimuksen tietosuojaselosteeseen. Mikäli vas-

taaja ei antanut suostumusta tietojensa käyttämiseen, ei vastaaja voinut edetä 

kyselyssä. Tietosuojaseloste liittyi tämän kyselyn arvontaan. Vastaajalla oli 

mahdollisuus osallistua majoituslahjakorttiarvontaan, jossa arvottiin kolme ma-

joituslahjakorttia kyselyyn vastanneiden kesken. Arvontaan osallistuminen 

edellytti, että vastaaja antoi kyselyssä suostumuksen tietojensa käyttämiseen 

arvontaa varten. Vastaajalta pyydettiin kyselyn viimeiseen kohtaan lisäämään 

sähköpostiosoitteensa, jotta arvontaan olisi mahdollista osallistua. Tutkija sulki 

kyselyn 29.2.2024 klo 00.00, arpoi majoituslahjakorttien voittajat myöhemmin 

saman päivän aikana, ja oli heihin yhteydessä sähköpostitse. Tutkijan arvottua 

lahjakorttien voittajat, tutkija poisti kyselystä sähköpostiosoitteet tietosuo-

jaselosteen mukaisesti. 

 

5 TUTKIMUKSEN TULOKSET 

Tässä osassa opinnäytetyötä kerrotaan tämän työn kyselytutkimuksen tulok-

sista. Kyselytutkimuksen kohdehotelleista käytetään lyhennettyjä nimikkeitä eli 

Original Sokos Hotel Seurahuone Savonlinna esitetään Seurahuone nimik-

keellä ja Original Sokos Hotel Vaakuna Mikkeli esitetään Vaakuna nimikkeellä. 
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Kyselytutkimuksen vastaajina toimivat kyselyn kohdehotellien majoittuvat asi-

akkaat, kyselytutkimukseen vastanneista kerrotaan nimikkeellä vastaaja. Ky-

selytutkimuksen tuloksia analysoidaan tekstinä ja lisäksi joitain tuloksia esite-

tään taulukoina. Kyselytutkimus oli avoinna 25.1.2024 – 28.2.2024 välisenä ai-

kana. Kyselytutkimus oli siis avoinna viiden viikon ajan. Kyselyn kysymysten 

vastausvaihtoehtoihin vastanneiden vastaajien lukumäärä esitetään Seura-

huoneen osalta tuloksissa lukumäärinä, sillä kyseisen hotellin vastaajamäärä 

oli sen verran vähäinen, että vastaajien lukumäärä kuvaa selkeämmin tulok-

sia. Vaakunan kysymysten vastausvaihtoehtoihin vastanneiden vastaajien lu-

kumäärä esitetään prosentteina lukuun ottamatta tuloksia, joissa vastaaja-

määrä oli merkittävän vähäinen.  

 

Kyselytutkimukseen vastasi yhteensä 80 asiakasta. Tavoitteena oli saada vä-

hintään 100 asiakasta vastaamaan kyselyyn, joten minimitavoitetta ei saavu-

tettu. Vastausten lukumäärä on kuitenkin riittävä siinä mielin, että 80 vastauk-

sesta voi jo tehdä joitain johtopäätöksiä. Mikkelin Vaakunassa majoittui kaiken 

kaikkiaan kyselytutkimuksen aikana yhteensä 4748 henkilöä, 3354 huoneessa 

(Coker-Appiah 2024). Vastaavasti Savonlinnan Seurahuoneella majoittui ky-

selytutkimuksen aikana 2289 henkilöä, 1503 huoneessa (Ruuska 2024). Tu-

losten luettavuuden selkeyttämiseksi prosenttiluvut on pyöristetty lähimpään 

kokonaislukuun. Taulukoissa prosentit ilmenevät yhden desimaalin tarkkuu-

della. Kyselytutkimuksen kaikki tulokset taulukoina löytyvät tämän opinnäyte-

työn liite -osiosta. 

 

5.1 Taustatietokysymykset 

Vastaajan ikä kysymyksen 80 vastaajasta 39 % oli 46–55-vuotiaita, 23 % oli 

36–45-vuotiaita ja 20 % oli 56–65-vuotiaita. Vastaajan sukupuoli kysymyk-

sessä selvisi, että yli puolet vastaajista oli naisia eli 54 %. Miehiä vastaajista 

oli 46 %. Voidaan todeta, että vastaajista naisia ja miehiä oli lähes yhtä paljon. 

Seuraavaksi selvitettiin, oliko vastaaja majoittunut hotellihuoneessa yksin vai 

oliko hänen kanssaan majoittumassa muita. Kysymykseen vastanneesta 80 

vastaajasta 29 % kertoi majoittuneensa yksin ja 71 % vastasi, että majoittui 

yhden tai useamman muun majoittujan kanssa. Lisäksi tiedusteltiin, kuinka 

monen muun majoittujan kanssa vastaaja majoittui, mikäli vastaaja oli vastan-
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nut edelliseen kysymykseen, että majoittumassa oli joku tai joitain muita ma-

joittujia. Kysymyksen 57 vastaajasta 77 % kertoi majoittuneensa yhden muun 

majoittujan kanssa huoneessa. Vastaavasti kysymyksen 57 vastaajasta 9 % 

majoittui kahden muun majoittujan kanssa. Kolmen muun majoittujan kanssa 

oli kysymyksen 57 vastaajasta majoittunut 14 %. 

 

Huoneen muiden majoittujien ikä -kysymyksiä oli yhteensä neljä, joista ensim-

mäiseen vastasivat ne vastaajat, joiden mukana majoittui yksi majoittuja. Tau-

lukossa 4 näkyy tulokset kysymyksestä, jossa selvitettiin vastaajan kanssa 

majoittuneen yhden majoittujan ikää. Kysymykseen vastanneista 44 oli majoit-

tunut yhden muun majoittujan kanssa.  

 

Taulukko 4. Huoneen muun majoittujan ikä (vastaajan kanssa yksi muu majoittuja) 

 

 

Kuten taulukosta 4 selviää, niin vastaajat, joiden kanssa majoittui yksi muu 

majoittuja, oli melkein yksi kolmannes heistä iältään 56–65-vuotiaita. Vastaa-

vasti 23 % oli 46–55-vuotiaita. Vastaajilta, jotka olivat majoittuneet kahden tai 

kolmen muun majoittujan kanssa, kysyttiin ensin ensimmäisen muun majoittu-

jan ikää. Kahden ja kolmen muun majoittujan kanssa huoneessa majoittuneita 

vastaajia oli yhteensä 13, joista 5 majoittui kahden muun majoittujan kanssa ja 
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8 majoittui kolmen muun majoittujan kanssa. Alla taulukossa 5. näkyy ensim-

mäisen muun majoittujan ikä, kun vastaajan kanssa majoittui 2 tai 3 majoittu-

jaa.  

 

Taulukko 5. Vastaajan kanssa muita majoittujia 2 tai 3, ensimmäisen muun majoittujan ikä

 

 

Taulukosta 5 ilmenee, että vastanneista 5 kertoi huoneen ensimmäisen muun 

majoittujan olleen 36–45-vuotiaita. Kahden tai kolmen muun majoittujan 

kanssa majoittuneiden vastaajien osalta seuraavaksi selvitettiin toisen muun 

majoittujan ikää. Tähän kysymykseen vastanneita oli 12, joista 9 oli vastannut 

toisen muun majoittujan olleen alle 18-vuotias. Muiden majoittujien ikää selvi-

tettiin vielä kolmen muun majoittujan kanssa huoneessa majoittuneilta vastaa-

jilta, ja kyseisen kysymyksen 8 vastaajasta 7 oli vastannut huoneen kolman-

nen muun majoittujan olleen alle 18-vuotias.  

 

Seuraavaksi kyselyssä kysyttiin vastaajan matkan tarkoitusta. Kysymykseen 

vastasi 80 vastaajaa, joista 75 % kertoi matkan tarkoituksen olleen vapaa-ajan 

matka ja 18 % kertoi olleen työmatkalla. Yksi vastausvaihtoehdoista kysymyk-

sessä oli Muu, mikä?, johon vastasi 6 vastaajaa. Muu, mikä? vastausvaihtoeh-

dossa oli mahdollista kertoa matkan tarkoitus avoimeen tekstikenttään, ja kuu-

desta vastanneesta kaksi kertoi matkan tarkoituksen opiskelu. Muut vastaus-

vaihtoehtoon vastanneet kertoivat matkan tarkoituksen olleen ”Perhe asiat”, 
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”Kurssipäivä”, ”Työ ja vapaa-aika sekaisin” ja ”Välipysähdys matkalla kauem-

mas”. 

 

Viimeisessä taustatietokysymyksessä selvitettiin, käyttikö vastaaja huoneva-

rauksen suorittamiseen kanta-asiakasohjelmaa. Kysymykseen saatiin 80 vas-

tausta. Vastanneista 90 % oli käyttänyt huonevarauksen suorittamiseen S-

Etukorttia ja vastaavasti 5 % oli käyttänyt S-Card-korttia. Vastaajista 5 % oli 

vastannut vastausvaihtoehtoon En kumpaakaan, joten nämä vastaajat eivät 

olleet käyttäneet kanta-asiakasohjelmaa huonevarauksen suorittamisessa. 

Kyselytutkimuksessa kysyttiin, majoittuiko vastaaja Mikkelin Vaakunassa vai 

Savonlinnan Seurahuoneella. Tuloksista selviää, että 80:stä kyselyyn vastan-

neesta vastaajasta 89 % majoittui Vaakunassa ja loput 11 % vastanneista ma-

joittui Seurahuoneella. Seuraavaksi Vaakunassa majoittuvalta tutkimukseen 

vastanneelta tiedusteltiin, että minkä huoneluokan huoneen vastaaja varasi 

Vaakunasta, ja tulokset näkyvät alla taulukossa 6.  

 

Taulukko 6. Kyselyn vastaajan Vaakunasta varaaman huoneluokan selvittäminen. 

Minkä huoneluokan huoneen varasit Mikkelin  

Vaakunasta, valitse yksi seuraavista: 
Vastaajien lukumäärä = n Prosentti 

Standard -huone 53 74,7% 

Superior -huone 17 23,9% 

Sviitti 0 0,0% 

Esteetön huone 0 0,0% 

En osaa sanoa 1 1,4% 

 

Taulukosta 6 ilmenee, että kyselyyn vastanneista 71:stä Vaakuna-hotellin ma-

joittujasta suurin osa oli varannut Standard-huoneen ja 24 % oli varannut Su-

perior -huoneen. Seuraavaksi Seurahuoneella majoittuvilta kyselyn vastaajilta 

kysyttiin, minkä huoneluokan huoneen vastaaja varasi Seurahuoneelta. Tulok-

sista selviää, että 9 vastaajasta 6 oli varannut Standard-huoneen, joten mo-

lemmissa kyselyn kohdehotelleista suurin määrä vastaajista oli majoittunut 

Standard-huoneessa. Seurahuoneen vastaajamäärät huoneluokittain näkyvät 

seuraavalla sivulla taulukossa 7. 
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Taulukko 7. Kyselyn vastaajan Seurahuoneelta varaaman huoneluokan selvittäminen. 

Minkä huoneluokan huoneen varasit Savonlinnan  

Seurahuoneelta, valitse yksi seuraavista: 
Vastaajien lukumäärä = n Prosentti 

Smart Single -huone 0 0,0% 

Standard -huone 6 66,7% 

SuperiorX -huone 2 22,2% 

Junior sviitti 0 0,0% 

Sviitti 0 0,0% 

En osaa sanoa 1 11,1% 

 

Taulukosta 7 selviää lisäksi, että Seurahuoneen vastaajista 2 majoittui Supe-

rior -huoneessa. Seuraavaksi Vaakunassa majoittuvilta kyselyyn vastanneilta 

asiakkailta selvitettiin, ovatko vastaajat majoittuneet Vaakunassa aiemmin. 

Selvisi, että 71 vastaajasta 56 % oli majoittunut aiemmin Vaakuna -hotellissa 

ja loput 44 % ei. Seurahuoneen majoittuvilta kyselyyn vastanneilta asiakkailta 

kysyttiin seuraavaksi niin ikään, ovatko vastaajat majoittuneet Seurahuoneella 

aiemmin. Seurahuoneen 9 vastaajasta 3 oli majoittunut hotellissa aiemmin, 

kun taas 6 ei ollut majoittunut hotellissa ennestään. 

 

5.2 Hotellihuoneen yksityiskohtien vaikutus vastaajan huonevalintaan 

Hotellihuoneen yksityiskohtien osalta kyselyssä selvitettiin ensimmäisessä ky-

symyksessä hotellihuoneen vuoteen ja vuoteen varustelun vaikutusta vastaa-

jan huonevalintaan huonevarausta tehdessään. Matriisikysymyksen ensim-

mäinen kysymys oli Hotellihuoneen vuode yleisesti, jossa selvitettiin vastaa-

jalta, kuinka suuresti hotellihuoneen vuode yleisesti oli vaikuttanut huonevalin-

taan varausta tehdessä. Seuraavalla sivulla taulukossa 8 näkyy tulokset kysy-

myksestä, jossa selvitettiin huoneen vuoteen ja vuoteen varustelun vaikutusta 

vastaajan huonevalintaan. Taulukoiden 8–13 palkkikaavioissa ei näy jokaisen 

vastausvaihtoehdon kohdalla vastaajamäärää lukumääränä tai prosentteina, 

mutta kunkin vastausvaihtoehdon palkin pituus määrittää vastaajamäärän.  
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Taulukko 8. Hotellihuoneen vuoteen ja vuoteen varustelun vaikutus huonevalintaan Vaaku-

nassa. 

 

 

Taulukosta 8. selviää, että Vaakunassa majoittuneista 14 % kertoi, että hotelli-

huoneen vuode yleisesti oli vaikuttanut enimmäkseen heidän huonevalin-

taansa, kun he olivat tehneet huonevarauksen Vaakuna-hotelliin. Vastan-

neista 16 % mielestä asialla oli ollut täysin vaikutusta valintaan. Vastanneista 

26 % mielestä parivuoteella oli ollut täysin vaikutusta huonevalintaan. 13 % 

koki asian vaikuttaneen enimmäkseen valintaan. Kysymykseen, jossa tiedus-

teltiin parivuoteen vaikutusta huonevalintaan, saatiin vastauksia yhteensä 69. 

Erillisten vuoteiden vaikutusta huonevalintaan kysymykseen vastauksia kertyi 

yhteensä 49. Vastanneista 47 % oli vastannut, ettei erillisillä vuoteilla ollut vai-

kutusta huonevalintaan. Vastaavasti 10 % oli sitä mieltä, että erilliset vuoteet 

olivat vaikuttaneet täysin huonevalintaan. Parivuoteen ja erillisten vuoteiden 

vaikutuksessa huonevalintaan oli eroja siinä, kuinka moni vastaajista koki vuo-

teen vaikuttaneen täysin huonevalintaan. Parivuoteen koki suurempi määrä 

vaikuttaneen huonevalintapäätökseen varauksen tekemisessä. On kuitenkin 

huomioitava, että Erilliset vuoteet -kysymykseen oli vastannut 20 vastaajaa 

vähemmän kuin Parivuode -kysymykseen. 
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Kysymykseen, jossa Vaakunan vastaajilta tyynyjen vaikutusta huonevalintaan 

selvitettiin, vastaajista 46 % oli vastannut, että tyynyillä ei ollut vaikutusta huo-

nevalintaan. Vastaavasti 23 % mielestä tyynyt vaikuttivat jokseenkin huoneva-

lintaan. Laadukkaiden vuodevaatteiden eli Familon-vuodekokonaisuuden ei ol-

lut kokenut vaikuttaneen huonevalintaan 31 % vastanneista. Niin ikään 31 % 

oli vastannut, että Familon-vuodekokonaisuus oli vaikuttanut jokseenkin huo-

nevalintaan. Vaakunan vastanneista miehistä 18 % käsitti laadukkaiden vuo-

devaatteiden vaikuttaneen enimmäkseen huonevalintaan, kun naisista 3 % 

mielsi asialla olleen vaikutusta enimmäkseen huonevalintaan. Merkittävimmät 

seikat vuoteen ja vuoteen varustelun osalta Vaakunan vastaajista oli ollut 

vuode yleisesti ja parivuode, sillä näiden seikkojen osalta suurimmat lukumää-

rät vastaajia olivat mieltäneet asioiden vaikuttaneen enimmäkseen tai täysin 

huonevalintaan.  

 

Vaakunassa majoittuneiden vastaajien tapaan Seurahuoneella majoittuneiden 

näkemyksiä kysyttiin hotellihuoneen vuoteen ja vuoteen varustelun vaikutuk-

sesta huonevalintaan varauksen tekemisessä. Vastaajilta kysyttiin, kuinka ho-

tellihuoneen vuode yleisesti vaikutti heidän huonevalintaansa. Hotellihuoneen 

vuoteen yleisesti koettiin enimmäkseen vaikuttaneen huonevalintaan 3 osalta 

ja jokseenkin vaikuttaneen huonevalintaan 3 mielestä. Vastaajista 3 koki pari-

vuoteen vaikuttaneen enimmäkseen huonevalintaan. Seuraavalla sivulla tau-

lukossa 9 ilmenee tulokset kysymykseen, jossa selvitettiin Seurahuoneen vas-

taajilta hotellihuoneen vuoteeseen liittyviä seikkoja. Vaakunan vastaajien ta-

paan Seurahuoneen tuloksista ilmenee, että suurimmat vaikutukset vuoteen ja 

sen varustelun osalta olivat olleet seikoissa hotellihuoneen vuode yleisesti ja 

parivuode. 
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Taulukko 9. Hotellihuoneen vuoteen ja vuoteen varustelun vaikutus huonevalintaan Seura-

huoneella. 

 

 

Taulukosta 9 selviää lisäksi, ettei Vaakunan vastaajien tapaan myöskään Seu-

rahuoneen vastaajien mielestä erillisillä vuoteilla ollut niin suurta vaikutusta 

huonevalintaan kuin esimerkiksi parivuoteella. Seurahuoneen vastaajista 4 oli 

sitä mieltä, ettei erillisillä vuoteilla ollut vaikutusta huoneen valitsemisessa. Ky-

selyssä selvitettiin Vaakunassa majoittuvien vastaajien näkemystä siitä, 

kuinka paljon hotellihuoneen tekstikuvaus vaikutti vastaajan huonevalintaan 

huoneen varaamisessa. Tekstikuvauksella tarkoitettiin useamman lauseen ku-

vausta, jossa hotellin verkkosivuilla kerrottiin esimerkiksi huoneesta ja sen si-

jainnista sekä huoneen näkymistä. Kysymyksen 71 vastanneesta tekstikuvaus 

koettiin huoneen valitsemisessa enimmäkseen vaikuttavaksi tekijäksi 24 % 

mielestä. 8 % koki asian vaikuttaneen täysin valintaan. Vastausten keskiarvo 

oli 4, joka vastaa vastausvaihtoehtoa Jokseenkin vaikutti. Seurahuoneen ma-

joittujilta kysyttäessä hotellihuoneen tekstikuvauksen vaikutusta vastaajan 

huonevalintaan, vastaajista 6 oli vastannut asian vaikuttaneen jokseenkin huo-

nevalintaan ja 2 vastasi seikan vaikuttaneen enimmäkseen valintaan. 
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Seuraavaksi kysyttiin Vaakunassa majoittuvien vastaajien näkemystä siitä, 

kuinka paljon verkkosivuilla hotellihuoneen valokuvat vaikuttivat huonevalin-

taan. Vastauksia kertyi yhteensä 71. Alla taulukossa 10 näkyy kysymyksen tu-

lokset palkkikaaviossa. Palkkikaaviossa ilmenee osa vastaajien määrästä pro-

sentteina sekä lukumäärinä.  

 

Taulukko 10. Verkkosivuilla hotellihuoneen valokuvien vaikutus huonevalintaan Vaakunassa. 

 

 

Tuloksista selviää, että Vaakunan vastaajista 39 % mielsi huoneen valokuvien 

vaikuttaneen enimmäkseen huonevalintaan (taulukko 10). Seurahuoneen vas-

taajista 5 oli sitä mieltä, että valokuvat huoneesta verkkosivuilla olivat vaikutta-

neet enimmäkseen huonevalintaan varausta tehdessä. Voidaan todeta, että 

huoneen valokuvilla oli ollut ainakin jossain määrin vaikutusta melkein jokai-

sen huonevalintaan Seurahuoneen vastaajista. Vastaavasti merkittävälle mää-

rälle Vaakunan vastaajista huoneen valokuvilla oli ollut enimmäkseen vaiku-

tusta huonevalintaan. 

 

Seuraavaksi Vaakunan vastaajilta kysyttiin kylpyhuoneen ja siihen liittyvän va-

rustelun vaikutusta huonevalintaan varausvaiheessa. Kylpyhuone yleisesti oli 

vaikuttanut jokseenkin 42 % vastaajista huonevalintaan. Suihkulla oli ollut jok-

seenkin vaikutusta huonevalintaan 37 % vastaajien mielestä. Kylpytakkien ja 

kylpytossujen vaikutusta huonevalintaan kysyttäessä saatiin 18 vastausta ky-

symykseen. Vastaajista 3 oli sitä mieltä, että kylpytakit ja tossut olivat vaikutta-

neet jokseenkin huonevalintaan. Vastaavasti 7 vastaajan mielestä asialla ei ol-

lut vaikutusta huoneen valitsemisessa. 
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Vaakunan vastaajilta kysyttiin lisäksi kylpyhuoneeseen liittyen, että oliko hius-

tenkuivaajalla vaikutusta huonevalintaan varauksen teon yhteydessä. Yli puo-

let vastanneista oli sitä mieltä, ettei asia ollut vaikuttanut heidän huonevalin-

taansa. 11 % koki hiustenkuivaajan vaikuttaneen jokseenkin valintaan. Kylpy-

huone yleisesti ja suihku kysymysten vastauksista yli puolet olivat, että asioilla 

oli ollut vaikutusta huonevalintaan vähintään jokseenkin, enimmäkseen tai täy-

sin. Kylpyhuoneen yleisesti ja suihkun voidaan siis havaita olleen vaikutusta 

huonevalintaan.  

 

Seurahuoneen 9 vastaajaa oli vastannut melko tasaisesti siihen, oliko kylpy-

huoneella yleisesti vaikutusta huonevalintaan varausvaiheessa. Vastaajista 3 

mielestä asia oli vaikuttanut jokseenkin valintaan, kun taas asia ei ollut jok-

seenkin vaikuttanut valintaan 2 mielestä ja 2 mielestä asia ei ollut enimmäk-

seen vaikuttanut valintaan. Suihkulla ei koettu olleen vaikutusta valintaan 3 

mielestä, ja 3 näkemys oli, että suihku ei ollut jokseenkin vaikuttanut valintaan. 

Ammeen vaikutusta selvittäessä, vastanneista 5 ei kokenut kyseisellä kylpy-

huoneen varustelulla olleen vaikutusta huonevalintaan. Hiustenkuivaaja kysy-

myksen 9 vastanneesta 6 oli sitä mieltä, ettei asia ollut vaikuttanut heidän va-

lintaansa.  

 

Vaakunan vastaajilta kysyttiin seuraavaksi, kuinka paljon hotellihuoneen va-

rusteluun liittyvät eri tekijät vaikuttivat huonevalintaan. Työpöydän tai työsken-

telyyn soveltuvan tason koki 27 % vastanneista vaikuttaneen jokseenkin huo-

nevalintaan varausvaiheessa. Säädettävän huonekohtaisen ilmastoinnin koki 

vastanneista vaikuttaneen enimmäkseen huonevalintaan 21 % mielestä ja 28 

% vastanneista tulkitsi asialla olleen jokseenkin vaikutusta valintaan. Kahvi ja 

teen keittomahdollisuuden noin viidennes vastaajista mielsi asian vaikutta-

neen jokseenkin valintaan, mutta yli kolmannes ei kokenut asian vaikuttaneen 

valintaan.  

 

Vaakunan vastaajista tallelokerolla ei koettu olevan vaikutusta huonevalintaan 

yli 70 % mielestä ja melkein 70 % oli sitä mieltä, ettei höyrysilitysrauta ja lauta 

ollut huonevalinnan kannalta vaikuttava tekijä. Lisäksi Chromecast ei ollut vai-

kuttanut valintaan noin kahden kolmanneksen vastaajien mielestä. Merkittävä 

määrä 30 % vastanneista koki televisiolla olleen enimmäkseen vaikutusta 

huonevalintaan. Minibaarin ei koettu vaikuttaneen huonevalintaan melkein 
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kahden kolmanneksen mielestä. Vastaavasti tyhjän jääkaapin asiakkaiden 

omia eväitä varten koki 54 vastanneesta vaikuttaneen jokseenkin huonevalin-

taan 22 % ja enimmäkseen vaikuttaneen 19 %. Lisäksi 9 % koki, että jää-

kaappi omia eväitä varten vaikutti täysin huoneen valinnassa.  

 

Vaakunan vastaajista pimennysverhoilla koettiin olleen enimmäkseen vaiku-

tusta huonevalintaan 20 % mielestä. Maksuttomalla WiFi:llä ei koettu olleen 

vaikutusta huoneen valinnassa vastaajista yli 40 % mielestä ja kuohuviinila-

sien ei kokenut 77 % vastaajista vaikuttaneen huoneen valintaan. Joillain huo-

neiden yksittäisillä ominaisuuksilla voidaan havaita olleen vaikutusta Vaaku-

nan vastaajien huonevalintaan. Esimerkiksi säädettävällä huonekohtaisella il-

mastoinnilla, televisiolla ja pimennysverhoilla on ollut suurelle määrälle vas-

taajista vähintään jokseenkin vaikutusta huonevalintaan.  

 

Suurin osa Vaakunan vastaajista ei kokenut tallelokeron, höyrysilitysraudan ja 

laudan, Chromecastin, minibaarin sekä kuohuviinilasien vaikuttaneen huone-

valintaan. Vaakunan vastaajista miesten ja naisten välillä oli eroavaisuuksia 

Chromecastin ja television osalta vaikutuksessa huonevalintaan. Miehistä 26 

% mielsi Chromecastin vaikuttaneen jokseenkin huonevalintaan, naisista 6 % 

koki asian jokseenkin vaikuttaneen huonevalintaan. Television miehistä 41 % 

käsitti vaikuttaneen enimmäkseen huonevalintaan, kun naisista 19 % oli sitä 

mieltä, että televisiolla oli ollut enimmäkseen vaikutusta huonevalintaan.  

 

Seurahuoneen 9 vastaajasta 6 oli sitä mieltä, että työpöytä tai työskentelyyn 

soveltuvan taso ei vaikuttanut varausvaiheessa huonevalintaan. Säädettävän 

huonekohtaisen ilmastoinnin sekä kahvin ja teen keittomahdollisuuden osalta 

molemmissa oli vastattu 2 kertaa, että asia oli vaikuttanut enimmäkseen huo-

nevalintaan. Höyrysilitysraudan ja laudan osalta 8 koki, ettei asia vaikuttanut 

huoneen valitsemisessa. Lisäksi vastaajista 6 oli sitä mieltä, että Chromecast 

ei vaikuttanut huonevalintaan. Televisiolla koettiin olleen vaikutusta huoneva-

lintaan osan Seurahuoneen vastaajista osalta, ja 9 vastauksen keskiarvo oli 4, 

joka vastaa Jokseenkin vaikutti vastausvaihtoehtoa. Minibaarin ei 7 kokenut 

vaikuttaneen huonevalintaan. Maksuttoman WiFi:n osalta vastausten kes-

kiarvo oli 2, joka vastaa Enimmäkseen ei vaikutusta. Seurahuoneen vastauk-

sista huomaa, että huoneen varusteluun liittyen valtaosa hotellin vastaajista ei 

mieltänyt asioiden vaikuttaneen huonevalintaan. 
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Vaakunan 71 vastaajasta 20 % oli sitä mieltä, että hotellihuoneen sijainnin 

yleisesti oli vaikuttanut enimmäkseen huonevalintaan varausvaiheessa. Li-

säksi 17 % mielsi asian vaikuttaneen täysin päätökseen huonevalinnassa. 18 

% vastaajista koki huoneen rauhallisen sijainnin vaikuttaneen enimmäkseen 

huoneen valitsemiseen ja niin ikään 18 % mielestä asia vaikutti täysin valin-

taan. 10 % mielsi huoneen sijainnilla ylimmissä kerroksissa olleen enimmäk-

seen vaikutusta huoneen valintaan. Alla taulukossa 11 näkyy hotellihuoneen 

sijaintiin liittyvien kysymysten vastausten tulokset.  

 

Taulukko 11. Hotellihuoneen sijainnin vaikutus huonevalintaan varausvaiheessa. 

 

 

Vaakunan vastauksista huomaa, että yleisesti hotellihuoneen sijainti sekä rau-

hallinen sijainti olivat ne seikat huoneen sijaintiin liittyen, joiden osalta oli ollut 

monen vastaajan mielestä suuri vaikutus huoneen valinnassa (taulukko 11). 

Seurahuoneen 9 vastaajasta hotellihuoneen sijainnilla yleisesti ja huoneen 

rauhallisella sijainnilla koettiin olleen enimmäkseen vaikutusta 3 vastaajan 

huonevalintaan varausvaiheessa. Maisema Saimaalle ja Kauppatorille miellet-

tiin vaikuttaneen jokseenkin huonevalintaan 4 mielestä ja vastaavasti 1 koki, 

että asialla oli ollut enimmäkseen vaikutusta huonevalintaan. Seurahuoneen 
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vastaajista voidaan siis päätellä, että samoin kuin Vaakunan vastaajien mie-

lestä, hotellihuoneen sijainti yleisesti ja rauhallinen sijainti ovat huoneen sijain-

tiin liittyvistä seikoista ne, joissa erottui joidenkin vastaajien mieltymys kokea 

asian vaikuttaneen vähintään enimmäkseen huoneen valintaan. 

 

Vaakunan vastaajilta selvitettiin hotellihuoneen soveltuvuuteen liittyviä ominai-

suuksia. Hotellihuoneen hinnan koki 38 % enimmäkseen vaikuttaneen ja 32 % 

täysin vaikuttaneen huonevalintaan varausvaiheessa. Vastaajista 34 % koki 

hotellihuoneen siisteyden ja puhtauden verkkosivujen valokuvan perusteella 

vaikuttaneen enimmäkseen ja 16 % vaikuttaneen täysin huonevalintaan. Alla 

taulukossa 12 selviää hotellihuoneen soveltuvuuteen liittyvien kysymysten 

vastausten tulokset. 

 

Taulukko 12. Hotellihuoneen soveltuvuuden vaikutus huonevalintaan. 

 

 

Huoneen hinnalla ja huoneen siisteydellä sekä puhtaudella verkkosivujen va-

lokuvan perusteella on ollut merkittävän suurelle määrälle Vaakunan vastaa-

jista suuri vaikutus huoneen valinnassa (taulukko 12). Lisäksi hotellihuoneen 

hinnan osalta Vaakunan vastausten keskiarvo oli 5. Seurahuoneen vastaajista 
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hotellihuoneen pinta-alan koki vastaajista 4 jokseenkin vaikuttaneen valintaan. 

Hotellihuoneen hinnan mielsi 5 vastaajaa enimmäkseen vaikuttaneen päätök-

seen huonevalinnassa 3 mielestä huoneen hinta vaikutti varausvaiheessa täy-

sin huonevalintaan. Hotellihuoneen siisteys ja puhtaus verkkosivujen valoku-

van perusteella vaikutti 5 vastaajan mielestä enimmäkseen huoneen valitse-

misessa.  

 

5.3 Kokemus hotellihuoneeseen varatuista lisäpalveluista  

Seuraavaksi kyselyssä selvitettiin, varasivatko kyselyyn vastaajat lisäpalveluja 

hotellihuoneeseen huonevarauksen tekemisen yhteydessä sokoshotels.fi-si-

vustolla. Kaikista kyselyyn vastanneista 3 vastasi varanneensa huoneeseen 

lisäpalveluja. Vaakunan vastaajista kukaan ei ollut varannut huoneeseen lisä-

palveluja. Vastaavasti Seurahuoneen vastaajista 1 oli vastannut varanneensa 

kuohuviinipullon huoneeseen. Kaksi muuta lisäpalvelun huoneeseen varan-

nutta vastaajaa ei kertonut minkä lisäpalvelun oli varannut huoneeseen.  

 

Vastaajilta kysyttiin, minkälainen kokemus ostetusta lisäpalvelusta muodostui, 

kun vastaaja oli päässyt nauttimaan lisäpalvelusta. Edelliseen kysymykseen 

vastannut Seurahuoneen vastaaja, joka oli maininnut ostaneensa kuohuvii-

nipullon huoneeseen, vastasi lisäpalvelun kokemuksena enimmäkseen alitta-

neen hänen odotuksensa. Seuraavaksi avoimessa kysymyksessä vastaajilta 

kysyttiin millä tavalla odotukset toteutuivat lisäpalvelun osalta, ja miksi koke-

mus oli odotukset ylittävä tai alittava. Tähän kysymykseen Seurahuoneen kuo-

huviinipullon huoneeseen ostanut vastaaja kertoi, että kuohuviini oli tilattu 

huoneeseen, muttei sitä ollut huoneessa. Kuohuviinipullon sijainti ei ollut täyt-

tänyt vastaajan odotuksia, sillä pullo oli ollut huoneen minibaarissa, eikä jää-

astiassa esillä. 

 

5.4 Odotusten täyttyminen majoittumisesta hotellihuoneessa 

Kyselyn viimeisessä osiossa vastaajilta tiedusteltiin ensin matriisikysymyk-

sessä, kuinka heidän odotuksensa hotellihuoneesta toteutuivat majoittues-

saan tai majoituttuaan huoneessa. Matriisikysymyksessä vastaajat saivat arvi-

oida kokemusta asteikolla, jossa vastausvaihtoehdot olivat seuraavat: 

 

1. Alitti täysin odotukseni 
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2. Enimmäkseen alitti odotukseni 
3. Jokseenkin alitti odotukseni 
4. Jokseenkin vastasi odotuksiani 
5. Enimmäkseen ylitti odotukseni 
6. Ylitti täysin odotukseni 

 

Toisena odotusten toteutumiseen liittyvänä kysymyksenä vastaajat saivat ker-

toa kyselyn lopussa avoimessa kysymyksessä kokemuksistaan hotellihuo-

neen valintoihin ja odotuksiin sekä niiden toteutumiseen liittyen majoituksen 

aikana. Kysymyksessä vastaajilla oli siis mahdollista kertoa lisäksi odotuksista 

ja valinnoista, eikä pelkästään odotusten realisoitumisesta. Avoimeen kysy-

mykseen vastasi 48 vastaajaa. Vastauksista 45 oli Vaakunan vastauksia ja lo-

put 3 vastausta kertyi Seurahuoneen vastaajilta. Avoimen kysymyksen vas-

taukset on käsitelty jaottelemalla vastauksissa ilmenneitä sanoja teemoiksi, ja 

vastaukset on käsitelty yhdessä matriisikysymysten kanssa. Tuloksista ilmeni 

monen vastaajan osalta hotellihuoneeseen liittyen esimerkiksi hinnan, siistey-

den, vuoteen maininta vastauksessa. Vastauksista selvisi, että moni vastaa-

jista oli kertonut hotellihuonekokemuksensa lisäksi yleisesti hotellikokemuk-

sestaan, mainiten esimerkiksi kokemuksestaan aamiaisen, pysäköintihallin ja 

henkilökunnan osalta.  

 

Seuraavalla sivulla taulukossa 13 ilmenee matriisikysymyksen tulokset, jossa 

selvitettiin, kuinka vastaajien mielestä hotellihuoneeseen liittyvät seikat vasta-

sivat heidän odotuksiaan majoituksen aikana tai majoituksen jälkeen. Taulu-

kon 13 vastaukset sisältävät sekä Seurahuoneen että Vaakunan tulokset yhte-

näisenä taulukkona, sillä kyseinen kysymys toteutettiin yhtenäisenä kysymyk-

senä molempien hotellien vastaajille. 
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Taulukko 13. Odotusten täyttyminen hotellihuoneeseen liittyvistä seikoista. 

 

 

Taulukosta 13 selviää, että matriisikysymyksen jokaisessa hotellihuoneeseen 

liittyvässä seikassa suurin osa vastaajista oli sitä mieltä, että kokemus jok-

seenkin vastasi heidän odotuksiaan. Lisäksi merkittävä määrä vastanneista oli 

sitä mieltä, että monessa huoneeseen liittyvässä asiassa kokemus oli enim-

mäkseen ylittänyt heidän odotuksensa. Osaan tämän matriisikysymyksen koh-

dista kertyi vastauksia vähemmän, kun mitä molempien hotellien vastaaja-

määrät kyselyn osalta olivat. 
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Matriisikysymyksessä, jossa selvitettiin kuinka hotellihuoneeseen liittyvät sei-

kat kokemuksena vastasi vastaajan odotuksia, vastauksista ilmeni, että eniten 

Ylitti täysin odotukseni vastauksia oli kerännyt seuraavat seikat: 

 

- Huoneen vuode -seikka, 9 % vastaajista kokenut täysin ylittäneen odo-
tukset 

- Huoneen siisteys ja puhtaus -seikka, 10 % vastaajista kokenut täysin 
ylittäneen odotukset 

 

Lisäksi huoneen vuoteen käsitti 28 % vastaajista ylittäneen enimmäkseen 

odotukset. Vastaajan hotellihuonekokemuksia selvittävän avoimen kysymyk-

sen vastauksista ilmeni, että huoneen vuode ja vuoteen varustelu oli ylittänyt 

joidenkin vastaajien odotukset. Edellä mainitun avoimen kysymyksen vastauk-

sissa 7 vastausta sisälsi jotain vuoteeseen liittyvää. Yksi vastanneista kertoi 

verkkosivujen kuvien ja tekstin pohjalta vuoteen ja tyynyjen ylittäneen täysin 

odotukset. Yksi kertoi parivuoteen ja erityisesti tyynyjen ylittäneen odotukset. 

Lisäksi yksi kertoi positiivisen yllätyksen olleen vuoteen ja vuodevaatteiden 

miellyttävyyden. 

 

Edellisessä kappaleessa matriisikysymyksen vastauksista selvisi, että huo-

neen siisteys oli ollut kokemuksena eniten odotukset ylittävä kokemus. Sana 

siisti ilmeni 11 vastaajan vastauksessa kyselyn avoimessa kysymyksessä, 

jossa tiedusteltiin vastaajien odotuksista, valinnoista ja kokemuksista hotelli-

huoneeseen liittyen. Huoneen siisteyteen liittyen 8 vastaajaa mainitsi huoneen 

olleen siisti. Näistä edellä mainituista 8 vastaajasta 1 kertoi huoneen olleen 

yleisesti siisti, mutta parkettilattian jääneen pyyhkimättä, josta oli jäänyt epä-

siisti olo. Lisäksi yksi vastaajista mainitsi siisteyden olleen kiitettävää, muttei 

maininnut kontekstissa huonetta ollenkaan. Vastauksissa oli mainintoja, että 

siisteys oli erinomaista ja huone oli erittäin siisti. Lisäksi yksi vastaajista kertoi 

seuraavasti: Kulmahuone oli mukavan tilava ja freesi. Vastauksista voidaan 

havaita kysymykseen vastanneiden pitäneen siisteyttä merkityksellisenä 

asiana majoituksen aikana. Huoneen siisteyden maininneista vastaajista moni 

oli lisäksi ollut vähintään tyytyväinen huoneen siisteyteen.  

 

Vastaajista 21 % oli mieltänyt huoneen hinnan ylittäneen enimmäkseen odo-

tukset. Avoimessa kysymyksessä, jossa selvitettiin vastaajien huonekokemuk-
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sia, vastaajista 6 oli kertonut vastauksessaan jotain hintaan liittyen. Vastauk-

sista ilmeni, että jokaiselle hinnan maininneelle vastaajalle hotellihuoneen hin-

nalla on ollut merkitystä varausta tehdessä. Vastaajista 4 vastasi huoneen hin-

nan vaikuttaneen huonevalintaan varausta tehdessä. Yksi näistä neljästä ker-

toi, että huonehinnan laskemisen olleen syy valinnalle varausta miettiessään.  

 

Vastaajista 25 % oli sitä mieltä, että huoneen sijainti oli ylittänyt enimmäkseen 

odotukset. Huonekokemuksia selvittävän avoimen kysymyksen vastauksissa 

selvisi, että sana sijainti ilmeni kahden vastaajan vastauksissa. Sijaintiin liit-

tyen sanoja, kuten rauhallinen ja hiljainen esiintyi vastauksissa. Vastaajista 2 

vastaajaa oli kertonut hyvin samankaltaiseksi kokemukseksi rauhallisuuden. 

Kummallakin edellä mainitulla vastaajalla oli häirinnyt ilmastoinnin äänet, 

joista ensimmäinen kertoi huoneen olleen rauhallinen, ja toinen kertoi hotellin 

olleen rauhallinen. 2 vastaajaa oli kertonut saaneensa huoneen vaihdettua toi-

seen huoneen, joista ensimmäinen oli vaihtanut rauhallisempaan huoneeseen 

ja toinen parempaan, jossa kuitenkin ilmastoinnin kovaäänisyys oli ollut valitet-

tavaa. Vastaajista 21 % koki huoneen pinta-alan ylittäneen enimmäkseen ja 6 

% ylittäneen täysin odotukset. Huoneen pinta-alaan liittyen huonekokemuksia 

selvittävän kysymyksen vastauksista ilmeni, että vastanneista yksi oli kertonut 

huoneen olleen mukavan tilava. Yksi vastaajista oli vastaavasti kertonut, että 

lähtökohtaisesti huoneen valintaan vaikuttaa kookas huone.  

 

Seuraavaksi tämän työn tuloksissa vertaillaan Vaakunassa ja Seurahuoneella 

majoittuneiden kyselyyn vastanneiden tuloksia siitä, miten he arvottivat hotelli-

huoneen seikkojen vastanneen odotuksia matriisikysymyksessä. Matriisikysy-

myksen monessa hotellihuoneeseen liittyvässä seikassa Seurahuoneen 

osalta oli vastattu 6 vastaajan mielestä asian jokseenkin vastannut odotuksia. 

6 vastausta vastausvaihtoehtoon Jokseenkin vastasi odotuksiani oli kerännyt 

seikat:  

 

- Huoneen vuode 
- Huoneen tekstikuvaus verkkosivuilla 
- Valokuvat verkkosivuilla huoneesta 
- Kylpyhuone 
- Lemmikkiystävällisyys 
- Allergiahuone 
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Seurahuoneen vastaajista seikkoihin Esteettömyys, Huoneen pinta-ala sekä 

Huoneen siisteys ja puhtaus oli kertynyt jokaiseen 7 vastausta vastausvaihto-

ehtoon Jokseenkin vastasi odotuksiani. Lisäksi seikoissa Huoneen varustelu, 

Huoneen sijainti ja Huoneen hinta oli 5 jokaisessa seikassa vastannut koke-

muksen vastanneen jokseenkin odotuksia. Jokaisessa kysymyksen seikassa 

oli näin ollen vähintään yli puolet Seurahuoneen vastaajista todennut koke-

muksen jokseenkin vastaavan odotuksia. 

 

Vaakunan vastaajista 28 % koki huoneen vuoteen enimmäkseen ylittäneen 

odotukset ja 8 % koki täysin ylittäneen odotukset. Huoneen tekstikuvauksen 

mielsi jokseenkin vastanneen odotuksia melkein neljä viidennestä. Huoneen 

varustelun, kylpyhuoneen ja huoneen sijainnin vastaajista 24 % koki ylittäneen 

enimmäkseen odotukset. 21 % mielestä huoneen hinta ylitti enimmäkseen 

odotukset. Huoneen siisteys ja puhtaus koettiin yhden neljänneksen mielestä 

ylittäneen enimmäkseen odotukset. Lisäksi 10 % käsitti huoneen siisteyden ja 

puhtauden ylittäneen täysin odotukset. Huoneen siisteys ja puhtaus sekä huo-

neen vuode olivat seikoista ne, joissa oli vastattu eniten vastausvaihtoehtoi-

hin; Enimmäkseen ylitti odotukseni ja Ylitti täysin odotukseni. Huoneen siistey-

den ja puhtauden sekä huoneen vuoteen voidaan tulkita olleen ne asiat, jotka 

olivat eniten ylittäneen Vaakunan vastaajien odotukset. 

 

6 YHTEENVETO 

Tämän opinnäytetyön viimeisessä luvussa kerrotaan yhteenvetona työlle kes-

keisistä tuloksista. Tämän luvun alaluvussa 6.1 tutkimuksen tulosten yhteen-

vedon ohella kerrotaan työn tekijän johtopäätöksistä tutkimuksen tuloksiin liit-

tyen. Lisäksi tämän luvun alaluvussa 6.2 on pohdintaa tähän työhön liittyen. 

Pohdinnassa tuodaan ilmi työn tekijän mietteitä siitä, minkälaisia jatkotutki-

muksia aiheesta voisi tulevaisuudessa tehdä sekä kuinka onnistunut tekijän 

mielestä työ oli. Lisäksi pohdinnassa verrataan tämän työn tekijän tuloksia ai-

heen aiemmasta tutkimustiedosta yhden tutkimuksen tuloksiin. 

 

6.1 Johtopäätökset 

Tämän työn tutkimuksen osalta Seurahuoneen vastaajamäärä oli 9 ja Vaaku-

nan 71, joten Vaakunan vastauksista on luotettavampaa tehdä johtopäätöksiä 

siitä mitkä seikat Vaakunan hotellihuoneissa ovat keskeisiä asiakkaille ja 
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mitkä eivät. Silti Vaakunan vastaajamääräkin on pieni verrattaessa hotellin 

vuosittaiseen majoittujamäärään, joten tämän työn tutkimuksen tulokset eivät 

välttämättä anna riittävän vahvaa käsitystä siitä, onko hotellin verkkosivujen 

sisältöä tarpeen muuttaa. Tutkimuksen tuloksissa ilmenee kuitenkin joitain ho-

tellihuoneeseen liittyviä seikkoja, joilla oli selkeästi pienempi merkitys tutki-

mukseen vastanneille, kun he olivat tehneet sokoshotels.fi -sivuston kautta 

huonevarauksen. Esimerkiksi tallelokero, höyrysilitysrauta ja lauta, Chro-

mecast, minibar olivat seikkoja, joilla tutkimuksen Vaakunan vastaajista yli 

kaksi kolmannesta ei kokenut olleen vaikutusta laisinkaan huonevalintaan 

huonevarausta tehdessä. Lisäksi Vaakunan vastaajista 55 % ei kokenut hius-

tenkuivaajalla olleen mitään vaikutusta huonevalintaan. Mainittakoon, että 

kuohuviinilasit olivat seikka, jolla Vaakunan vastaajista 77 % ei kokenut olleen 

ollenkaan vaikutusta huoneen valinnassa varauksentekovaiheessa.  

 

Edellisessä kappaleessa mainittiin huoneen varusteluun ja kylpyhuoneen va-

rusteluun liittyviä seikkoja, joilla oli ollut selkeästi pienempi merkitys tämän tut-

kimuksen vastanneille Vaakunan asiakkaille. Tulosten perusteella vähäisem-

män merkityksen tuloksista ilmenneiden seikkojen esillä oleminen verkkosi-

vuilla voi olla monelle asiakkaalle asia, jolla ei välttämättä ole keskeistä merki-

tystä huoneen valintaan, sillä muut huoneen seikat saattavat olla monelle asi-

akkaalle ne ratkaisevat tekijät huoneen valinnassa. Toisaalta on huomioitava, 

että vaikka tämän työn tutkimukseen osallistuneet arvottivat hotellihuonee-

seen liittyviä seikkoja tuloksista ilmenneillä arvoilla, niin se ei välttämättä tar-

koita, että kaikille ihmisille merkitykset olisivat arvoltaan samanlaisia. Lisäksi 

on muistettava, että tähän kyselytutkimukseen vastasi Vaakunan asiakkaita 

71. Mikäli Vaakunan vastaajamäärä olisi ollut esimerkiksi 250 vastaajaa, olisi 

voinut saattanut tuloksista havaita selkeitä eroavaisuuksia tämän työn anta-

miin tuloksiin esimerkiksi hotellihuoneen seikkojen merkityksen osalta.  

 

Tämän opinnäytetyön kyselytutkimuksen kvantitatiivisten valintakysymysten 

tuloksista voidaan päätellä, että kyselyn vastaajille joillain hotellihuoneeseen 

liittyvillä seikoilla oli selkeästi suurempi merkitys kuin toisilla huoneeseen liitty-

villä seikoilla. Esimerkiksi huoneen valintaan liittyvissä seikoissa sekä Vaaku-

nan että Seurahuoneen osalta hotellihuoneen hinta oli vaikuttanut huoneen 

valintaan varauksentekovaiheessa niin, että vastausten keskiarvo oli 5. Hotel-
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lihuoneeseen liittyvän seikan huonevalintaan kohdistuvaa vaikutusta vastaus-

vaihtoehdoista 5. tarkoitti; Enimmäkseen vaikutti. Huonevalintaan liittyvien 

seikkojen vaikutusta selvittävien kysymysten vastauksista selvisi, että Hotelli-

huoneen hinta oli ainut seikka, jossa vastausten keskiarvo oli yltänyt lukuun 5. 

Hinnalla voidaan siis tulkita olleen suurin merkitys kyselyyn vastanneiden asi-

akkaiden mielestä, kun he ovat tehneet huonevarausta sokoshotels.fi-verkko-

sivuilla. Lisäksi esimerkiksi parivuoteen vaikutus oli merkittävän suuri monelle 

Vaakunan vastaajista, sillä yli neljännes 69 vastaajasta mielsi asian vaikutta-

neen täysin huonevalintaan. 

 

Tässä opinnäytetyössä oli tarkoituksena selvittää asiakkaan kokemukseen liit-

tyen asiakkaan odotuksia ja valintoja sekä niiden realisoitumista. Vaikka ylei-

sesti ajatellen jokainen ihminen kokee asiat omalla tavallaan, löytyi tämän 

opinnäytetyön kyselytutkimuksen avoimista vastauksista monia samankaltai-

sia vastauksia eri asiakkaiden kertomina. Avoimissa vastauksissa ilmeni esi-

merkiksi yhtäläisyyksiä asiakkaiden mieltymyksissä siihen liittyen, mitä asioita 

asiakas odottaa, tarvitsee ja haluaa hotellihuoneelta. Avoimissa vastauksissa 

mainittiin esimerkiksi muutaman asiakkaan toimesta ison vuoteen tai parivuo-

teen olevan vaikuttava tekijä huonevalinnassa. Tästä voidaan päätellä, että 

jotkin asiakkaat arvostavat suuresti parivuoteen mahdollisuutta hotellissa.  

 

Kuten tämän työn tutkimuksen tuloksissa ilmeni, avoimista vastauksista kerty-

neessä kvalitatiivisessa tiedossa ilmeni monia asiakkaiden hotellihuonekoke-

musten realisoitumiseen liittyviä asioita. Muutama asiakas oli kertonut vuoteen 

ylittäneen odotukset. Muutama asiakas vastaavasti kertoi huoneen olleen siisti 

tai puhdas. Muutamalta asiakkaalta kertyi vastauksia huoneen esteettisyyteen 

liittyen, ja huone oli mielletty olevan hyvin sisustettu sekä huoneen olleen viih-

tyisä. Hotellihuonekokemuksen realisoitumiseen edellä mainituilla vastauksilla 

oli tämän opinnäytetyön kyselytutkimukselle keskeinen merkitys, jotta ymmär-

rettiin, kuinka tutkimukseen osallistuneet asiakkaat kokivat hotellihuoneen 

vastaavan heidän tarpeitaan.  

 

Selvittämällä kuinka hotellihuoneeseen liittyvät seikat kokemuksena vastasivat 

asiakkaan odotuksia, saatiin selville, missä seikoissa oli kertynyt eniten vas-

tauksia odotusten ylittämisestä. Hotellihuoneeseen liittyvistä seikoista kah-
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dessa seikassa kokemus oli ylittänyt vähintään enimmäkseen vastaajien odo-

tukset selkeästi useamman vastaajan mielestä, kuin muissa seikoissa. Valin-

takysymyksen vastauksista selvisi, että siisti ja puhdas huone sekä huoneen 

vuode olivat niitä asioita, joissa tämän työn kohdehotellit olivat onnistuneet 

ylittämään monen tämän työn tutkimukseen osallistuneen asiakkaan odotuk-

set. Sekä hotellihuoneen seikkojen odotusten realisoitumista selvittävässä va-

lintakysymyksen, että avoimen kysymyksen vastauksissa painottui samojen 

asioiden merkitys; Huoneen vuode sekä huoneen puhtaus ja siisteys ovat ol-

leet monelle tähän tutkimukseen osallistuneelle asiakkaalle odotukset ylittävä 

asia. Johtopäätöksenä voidaan päätellä näillä kahdella seikalla olevan keskei-

nen rooli siinä, kuinka hyvin tämän työn tutkimuksen kohdehotellit onnistuvat 

vastaamaan asiakkaiden odotuksiin sekä ylittämään odotukset.  

 

Tämän opinnäytetyön kyselytutkimuksen valintakysymysten analysoinnissa oli 

tarkoitus hyödyntää kyselyn taustatietokysymyksistä saatua aineistoa, mutta 

taustatietojen pohjalta tulosten analysointi jäi suppeaksi. Kyselyn kokonais-

vastaajamäärä ei ollut riittävän suuri, jotta esimerkiksi taustatietokysymyksistä 

ikäryhmittäin olisi ollut relevanttia analysoida kyselyn tuloksia. Lisäksi ikäryh-

mien osalta vastaajien lukumäärissä oli merkittäviä eroja, mikä hankaloitti sel-

keiden johtopäätösten tekemistä ikäryhmittäin. Mikäli ikäryhmien vastaaja-

määrät olisivat jakautuneet tasaisemmin, olisi uskottavuus tulosten analysoin-

tiin ja johtopäätösten tekemiseen ikäryhmiä tarkastelemalla lisääntynyt. Taus-

tatietoja hyödynnettiin kuitenkin hieman analysoinnissa ja tuloksia on analy-

soitu hieman sukupuolten osalta. Sukupuolten melko tasainen jakaantuminen 

vastaajamäärissä miesten ja naisten välillä mahdollisti sen, että tuloksissa 

eroavaisuuksia voitiin miesten ja naisten vastauksissa voitiin pitää pätevänä. 

 

6.2 Pohdinta 

Lisäpalveluista muodostuneista kokemuksista kyselytutkimuksesta saatiin hy-

vin vähän tietoa, joten näkisin, että jatkossa esimerkiksi tutkimus asiakaskoke-

muksesta hotellien lisäpalveluihin liittyen voisi olla hyödyllinen. Näkisin, että 

tutkimus olisi järkevämpää toteuttaa esimerkiksi kesällä. Koen omassa työs-

säni, että lisäpalveluja varataan enemmän huonevarausten yhteydessä kesä-

aikaan. Silti lisäpalveluja varataan vuoden ympäri, toisinaan vähemmän ja toi-
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sinaan enemmän, joten uskoisin, että muinakin vuodenaikoina tutkimuksen te-

keminen tuottaisi tuloksia. Lisäpalveluiden asiakaskokemuksen selvittäminen 

vaatisi mielestäni pidempää tutkimuksen kestoa. Kyselytutkimukseni oli auki 5 

viikkoa, ja ajattelen näin jälkeenpäin, että jotta olisin saanut kerättyä esimer-

kiksi tusinan vastauksia lisäpalvelukokemuksista, olisi se vaatinut vähintään 

3–4 kuukauden mittaista tutkimusta. Näkisin näin kyselytutkimuksen toteutta-

misen jälkeen, että kyselyn olisi tullut olla avoinna 3–4 kuukautta, jotta olisi 

saatu huomattavasti suurempi määrä sekä kvantitatiivista että kvalitatiivista 

tietoa.  

 

Uuden vastaavanlaisen tutkimuksen tekeminen ei mielestäni olisi pelkästään 

asiakkaiden lisäpalvelukokemusten selvittämisen kannalta hyödyllistä, vaan 

kokonaisuudessaan esimerkiksi kesäsesongille ajoitettu tutkimus vaikuttavista 

tekijöistä asiakkaan hotellihuonevalinnassa ja valintojen realisoitumisesta voisi 

olla hyödyllinen. Näin saataisiin mahdollisesti selville, painottuuko samankal-

taiset seikat asiakkaiden mielestä arvoltaan merkityksellisiksi tekijöiksi vai 

onko sesonkien välillä eroavaisuuksia mieltymyksissä hotellihuonetta ja sen 

yksityiskohtia kohtaan. Lisäksi kesäaikaan järjestetään esimerkiksi festivaaleja 

ja muita tapahtumia, joissa on tuhansia kävijöitä. Tapahtumakävijät, jotka ma-

joittuvat hotelleissa, voivat kokea merkityksellisiksi asioiksi eri seikat hotelli-

huoneeseen liittyen, kuin tähän tutkimukseen osallistuneet asiakkaat. 

 

Mielestäni tämän opinnäytetyön kyselytutkimuksen tulokset antavat hyödyllistä 

tietoa erityisesti Mikkelin Vaakuna -hotellin verkkosivujen sisällöstä vastaa-

valle henkilölle. Työn tutkimuksen tulosten perusteella voidaan jatkossa aina-

kin pohtia, tulisiko jotain hotellihuoneeseen liittyvää tietoa sokoshotels.fi -verk-

kosivuilla esittää eri tavoin. Tulisiko esimerkiksi huoneen siisteydestä ja puh-

taudesta informoida verkkosivuilla lisää. Koen, että tutkimukseni tulokset ovat 

hyödyllistä tietoa lisäksi Savonlinnan Seurahuone -hotellin henkilökunnalle. 

Ajatellen makrotasolla, koen että yleisesti ottaen kaikki majoitusalan toimijat 

voivat hyötyä tästä tutkimustyöstä kehittäessään verkkosivujaan ja kiinnittä-

mällä entistä enemmän huomiota siihen, kuinka merkityksellisiä hotellihuonee-

seen liittyvät eri seikat ovat asiakkaille.  
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Verrattaessa tutkimukseni tuloksia esimerkiksi aiemmin työssäni sivuilla 27–

28 viitattuun Youngin (2022) tutkimukseen, koen että tutkimusten tulokset jos-

sain määrin tukevat toisiaan. Tutkimukseni tuloksissa mainittiin aiemmin, että 

Vaakunan vastaajista 34 % koki hotellihuoneen siisteyden ja puhtauden verk-

kosivujen valokuvan perusteella vaikuttaneen enimmäkseen ja 16 % vaikutta-

neen täysin huonevalintaan. Lisäksi aiemmin mainittiin, että 24 % kaikista tut-

kimukseeni vastanneista 80 vastaajasta koki huoneen siisteyden ja puhtauden 

ylittäneen enimmäkseen ja 10 % koki seikan ylittäneen täysin odotukset. 

Youngin (2022, 37) tutkimuksesta selvisi, että hänen analysoiduista 180 Skan-

dinavian hotellin arvostelusta siisteys termin esiintyvyys oli 29 %. Mielestäni 

sekä Youngin (2022) ja minun tutkimukseni osoittaa siisteyden olevan asia, 

jota hotelliasiakkaat arvostavat edelleen suuresti Skandinavian maissa sekä 

Suomessa. 

 

Koen opinnäytetyöni olleen prosessina hyvin palkitseva minulle. Asiakaskoke-

muksen tutkiminen on minulle tuttua ennestään, sillä tein opinnäytetyön asia-

kaskokemuksesta aiemman matkailun restonomi amk -tutkintoni aikana. Asi-

akkaan kokemuksen tutkiminen liittyen asiakkaan odotuksiin ja valintoihin 

sekä niiden realisoitumiseen oli minulle kuitenkin vierasta. Siksi koen, että esi-

merkiksi hotelliasiakkaan odotukset ja niiden toteutuminen oli minulle oppimi-

sen ja tutkimisen aiheena palkitsevaa. Riippumatta siitä, että alkuperäinen 

työni aihe muuttui työn aikana syyskuussa 2023, uusi aihe oli minulle mieluisa. 

Koin lisäksi uuden aiheen haasteellisena erityisesti kyselyn kehittämisen ai-

kana. Kyselyn laatiminen vaati tarkkaa työtä ja kyselyn rakenteen yksityiskoh-

tiin tuli kiinnittää huomiota, jotta kyselyn ohjautuminen toteutui haluamallani ta-

valla. Alkuperäisenä asetettuna tavoitteenani oli saada opinnäytetyö valmiiksi 

vuoden 2023 puolella, mutta aiheen vaihduttua syksyllä 2023, koen, että sain 

työni valmiiksi odotusteni mukaisessa aikataulussa. Vuoden 2024 tammi-

kuussa ennen kyselytutkimukseni julkaisemista mietin, että työni valmistumi-

nen olisi realistista keväällä 2024.  
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Liite 1 Kyselytutkimuksen tulokset 
 
Opinnäytetyökysely: Hotellihuonekokemus Sokos Hotellissa 
Vastaajien kokonaismäärä: 80 
 
Annan suostumukseni edellä kuvatulle henkilötietojen käsittelylle ja hyväksyn tietojeni tallenta-
misen. Linkki tietosuojaselosteeseen: Tietosuojaseloste 
Vastaajien määrä: 80 

 n 
Pro-

sentti 

Olen lukenut tietosuojaselosteen, ja suostun, että tietojani saa käyttää tämän kyse-
lyn arvontaa varten: 

80 100,0% 

 
Vastaajan ikä 
Vastaajien määrä: 80 

 n Prosentti 

16-25 vuotta 2 2,5% 

26-35 vuotta 6 7,5% 

36-45 vuotta 18 22,5% 

46-55 vuotta 31 38,8% 

56-65 vuotta 16 20,0% 

66-75 vuotta 6 7,5% 

76 tai yli 76 vuotta 1 1,2% 

 
Vastaajan sukupuoli 
Vastaajien määrä: 80 

 n Prosentti 

Nainen 43 53,7% 

Mies 37 46,3% 

Joku muu 0 0,0% 

En halua kertoa 0 0,0% 

 
Majoituitko huoneessa yksin vai oliko huoneessa majoittumassa lisäksi muita? 
Vastaajien määrä: 80 

 n Prosentti 

Majoituin yksin 23 28,7% 

Kanssani majoittui joku muu tai muita 57 71,3% 

 
 
 

  

https://ksamk-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/crosi005_edu_xamk_fi/ESWUdoQQx2JNuzeqnYowvFoBZd8GWoNbiv8etEw5cJ86nw
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Muiden majoittujien määrä huoneessa, jossa majoituit? (Älä laske mukaan itseäsi määrässä, 
äläkä myös laske mukaan lemmikkejä, mikäli lemmikkejä majoittui mukanasi.) 
Vastaajien määrä: 57 

 n Prosentti 

1 44 77,2% 

2 5 8,8% 

3 8 14,0% 

 
Huoneen muun majoittujan ikä 
Vastaajien määrä: 44 

 n Prosentti 

Alle 18 vuotta 1 2,3% 

18-25 vuotta 4 9,1% 

26-35 vuotta 5 11,3% 

36-45 vuotta 4 9,1% 

46-55 vuotta 10 22,7% 

56-65 vuotta 14 31,8% 

66-75 vuotta 5 11,4% 

76 tai yli 76 vuotta 1 2,3% 

 
Huoneen muun majoittujan ikä (ensimmäinen muu majoittuja) 
Vastaajien määrä: 13 

 n Prosentti 

Alle 18 vuotta 1 7,7% 

18-25 vuotta 1 7,7% 

26-35 vuotta 1 7,7% 

36-45 vuotta 5 38,4% 

46-55 vuotta 3 23,1% 

56-65 vuotta 1 7,7% 

66-75 vuotta 0 0,0% 

76 tai yli 76 vuotta 1 7,7% 
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Huoneen muun majoittujan ikä (toinen muu majoittuja) 
Vastaajien määrä: 12 

 n Prosentti 

Alle 18 vuotta 9 75,0% 

18-25 vuotta 1 8,4% 

26-35 vuotta 0 0,0% 

36-45 vuotta 0 0,0% 

46-55 vuotta 1 8,3% 

56-65 vuotta 1 8,3% 

66-75 vuotta 0 0,0% 

76 tai yli 76 vuotta 0 0,0% 

 
Huoneen muun majoittujan ikä (kolmas muu majoittuja) 
Vastaajien määrä: 8 

 n Prosentti 

Alle 18 vuotta 7 87,5% 

18-25 vuotta 0 0,0% 

26-35 vuotta 0 0,0% 

36-45 vuotta 0 0,0% 

46-55 vuotta 1 12,5% 

56-65 vuotta 0 0,0% 

66-75 vuotta 0 0,0% 

76 tai yli 76 vuotta 0 0,0% 

 
Matkan tarkoitus 
Vastaajien määrä: 80 

 n Prosentti 

Työmatka 14 17,5% 

Vapaa-ajan matka 60 75,0% 

Muu, mikä? 6 7,5% 

 
Lisätekstikenttään annetut vastaukset 

Vastausvaihtoehdot Teksti 

Muu, mikä? Välipysöhdys matkalla kauemmas 

Muu, mikä? Työ ja vapaa-aika sekaisin 

Muu, mikä? Kurssipäivä 

Muu, mikä? Perhe asiat 

Muu, mikä? opiskelu 

Muu, mikä? Opiskelu matka 
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Kumpaa kanta-asiakasohjelmaa käyttäen teit huonevarauksen: 
Vastaajien määrä: 80 

 n Prosentti 

S-Card 4 5,0% 

S-Etukortti 72 90,0% 

En kumpaakaan 4 5,0% 

 
 
Missä hotellissa majoitut / majoituit? 
Vastaajien määrä: 80 

 n Prosentti 

Seurahuone Savonlinna 9 11,2% 

Vaakuna Mikkeli 71 88,8% 

 
 
Minkä huoneluokan huoneen varasit Mikkelin Vaakunasta, valitse yksi seuraavista: 
Vastaajien määrä: 71 

 n Prosentti 

Standard -huone 53 74,7% 

Superior -huone 17 23,9% 

Sviitti 0 0,0% 

Esteetön huone 0 0,0% 

En osaa sanoa 1 1,4% 

 
 
Minkä huoneluokan huoneen varasit Savonlinnan Seurahuoneelta, valitse yksi seuraavista: 
Vastaajien määrä: 9 

 n Prosentti 

Smart Single -huone 0 0,0% 

Standard -huone 6 66,7% 

SuperiorX -huone 2 22,2% 

Junior sviitti 0 0,0% 

Sviitti 0 0,0% 

En osaa sanoa 1 11,1% 
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Oletko majoittunut Mikkelin Vaakuna -hotellissa aiemmin? 
Vastaajien määrä: 71 

 n Prosentti 

Kyllä 40 56,3% 

En 31 43,7% 

En osaa sanoa 0 0,0% 

 
Oletko majoittunut Savonlinnan Seurahuone -hotellissa aiemmin? 
Vastaajien määrä: 9 

 n Prosentti 

Kyllä 3 33,3% 

En 6 66,7% 

En osaa sanoa 0 0,0% 

 
Hotellihuoneen vuoteen tai vuoteiden sekä vuoteen varustelun vaikutus huonevalintaani 
Vastaajien määrä: 71 

 
Ei vaiku-
tusta va-

lintaani 

Enimmäk-
seen ei 

vaikutusta 

Jokseen-
kin ei vai-

kuttanut 

Jokseen-
kin vai-

kutti 

Enimmäk-
seen vai-

kutti 

Vaikutti 
täysin va-

lintaani 
Yhteensä 

Hotellihuo-
neen 

vuode ylei-
sesti 

9 6 9 26 10 11 71 

12,7% 8,4% 12,7% 36,6% 14,1% 15,5%  

Parivuode 
20 3 7 12 9 18 69 

29,0% 4,4% 10,1% 17,4% 13,0% 26,1%  

Erilliset 
vuoteet 

23 5 4 8 4 5 49 

46,9% 10,2% 8,2% 16,3% 8,2% 10,2%  

Tyynyt 
32 7 10 16 5 0 70 

45,7% 10,0% 14,3% 22,9% 7,1% 0,0%  

Laaduk-
kaat vuo-

devaatteet 
(Familon 
vuodeko-

konaisuus) 

22 9 9 22 7 1 70 

31,4% 12,9% 12,9% 31,4% 10,0% 1,4%  

Yhteensä 106 30 39 84 35 35 329 

Yhteensä 33,1% 9,2% 11,6% 24,9% 10,5% 10,6%  
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Hotellihuoneen tekstikuvauksen vaikutus huonevalintaani. Tekstikuvaukseuksella tarkoitetaan 
monen lauseen kuvausta, jossa kerrotaan esimerkiksi huoneesta ja sen sijainnista sekä huoneen 
näkymistä. 
Vastaajien määrä: 71 

 
Ei vaiku-
tusta va-

lintaani 

Enimmäk-
seen ei 

vaikutusta 

Jokseen-
kin ei vai-

kuttanut 

Jokseen-
kin vai-

kutti 

Enimmäk-
seen vai-

kutti 

Vaikutti 
täysin va-

lintaani 
Yhteensä 

Huoneen 
kuvaus 

9 8 7 24 17 6 71 

12,7% 11,3% 9,9% 33,8% 23,9% 8,4%  

Yhteensä 9 8 7 24 17 6 71 

 
Verkkosivuilla hotellihuoneen valokuvien vaikutus huonevalintaani. 
Vastaajien määrä: 71 

 
Ei vaiku-
tusta va-

lintaani 

Enimmäk-
seen ei 

vaikutusta 

Jokseen-
kin ei vai-

kuttanut 

Jokseen-
kin vai-

kutti 

Enimmäk-
seen vai-

kutti 

Vaikutti 
täysin va-

lintaani 
Yhteensä 

Valokuvat 
verkkosi-

vuilla huo-
neesta 

5 5 9 20 28 4 71 

7,1% 7,0% 12,7% 28,2% 39,4% 5,6%  

Yhteensä 5 5 9 20 28 4 71 
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Kylpyhuoneen ja kylpyhuoneen varustelun vaikutus huonevalintaani. 
Vastaajien määrä: 71 

 
Ei vaiku-
tusta va-

lintaani 

Enimmäk-
seen ei 

vaikutusta 

Jokseen-
kin ei vai-

kuttanut 

Jokseen-
kin vai-

kutti 

Enimmäk-
seen vai-

kutti 

Vaikutti 
täysin va-

lintaani 
Yhteensä 

Kylpy-
huone ylei-

sesti 

12 9 11 30 5 4 71 

16,9% 12,7% 15,5% 42,3% 7,0% 5,6%  

Suihku 
15 7 13 26 5 5 71 

21,1% 9,9% 18,3% 36,6% 7,1% 7,0%  

Suihku ja 
amme 

- - - - - - 0 

- - - - - -  

Kylpytakki 
ja kylpytos-

sut 

7 4 4 3 0 0 18 

38,9% 22,2% 22,2% 16,7% 0,0% 0,0%  

Sauna 
1 0 0 0 0 0 1 

100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%  

Hiusten-
kuivaaja 

39 11 7 8 3 3 71 

54,9% 15,5% 9,9% 11,3% 4,2% 4,2%  

Yhteensä 74 31 35 67 13 12 232 

Yhteensä 38,6% 10,1% 11,0% 17,8% 3,1% 2,8%  
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Hotellihuoneen varustelun vaikutus huonevalintaani. 
Vastaajien määrä: 71 

 
Ei vaiku-
tusta va-

lintaani 

Enimmäk-
seen ei 

vaikutusta 

Jokseen-
kin ei vai-

kuttanut 

Jokseen-
kin vai-

kutti 

Enimmäk-
seen vai-

kutti 

Vaikutti 
täysin va-

lintaani 
Yhteensä 

Työpöytä 
tai työs-

kentelyyn 
soveltuva 

taso 

27 9 7 19 8 0 70 

38,6% 12,9% 10,0% 27,1% 11,4% 0,0%  

Ranskalai-
nen par-

veke 

1 0 0 0 0 0 1 

100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%  

Säädet-
tävä huo-
nekohtai-

nen ilmas-
tointi 

14 9 7 20 15 6 71 

19,7% 12,7% 9,9% 28,2% 21,1% 8,4%  

Kahvi ja 
teen keitto-

mahdolli-
suus 

26 11 7 15 7 5 71 

36,6% 15,5% 9,9% 21,1% 9,9% 7,0%  

Erikoiskah-
vinkeitin 

0 1 0 0 0 0 1 

0,0% 100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%  

Tallelokero 
51 8 8 3 0 1 71 

71,8% 11,3% 11,3% 4,2% 0,0% 1,4%  

Höyrysi-
litysrauta 

ja lauta 

48 7 6 9 1 0 71 

67,6% 9,9% 8,4% 12,7% 1,4% 0,0%  

Chro-
mecast 

46 7 2 11 4 0 70 

65,7% 10,0% 2,9% 15,7% 5,7% 0,0%  

Televisio 
16 5 3 18 21 7 70 

22,9% 7,1% 4,3% 25,7% 30,0% 10,0%  

Minibar 
45 10 6 5 4 1 71 

63,4% 14,1% 8,5% 7,0% 5,6% 1,4%  

Jääkaappi 
(minijää-

kaappi 
omia 

eväitä var-
ten) 

17 5 5 12 10 5 54 

31,5% 9,2% 9,3% 22,2% 18,5% 9,3%  

Huonehin-
taan sisäl-

tyvät vir-
voitusjuo-

mat 

1 0 0 0 0 0 1 

100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%  

Sohva 
1 0 0 0 0 0 1 

100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%  

Pimennys-
verhot 

16 7 3 22 14 9 71 

22,5% 9,9% 4,2% 31,0% 19,7% 12,7%  

Maksuton 
WiFi 

29 1 6 18 12 5 71 

40,8% 1,4% 8,5% 25,4% 16,9% 7,0%  

Kuohuviini-
lasit 

55 4 5 5 2 0 71 

77,5% 5,6% 7,1% 7,0% 2,8% 0,0%  

Yhteensä 393 84 65 157 98 39 836 

Yhteensä 53,7% 13,7% 5,9% 14,2% 8,9% 3,6%  
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Hotellihuoneen sijainnin vaikutus huonevalintaani. 
Vastaajien määrä: 71 

 
Ei vaiku-
tusta va-

lintaani 

Enimmäk-
seen ei 

vaikutusta 

Jokseen-
kin ei vai-

kuttanut 

Jokseen-
kin vai-

kutti 

Enimmäk-
seen vai-

kutti 

Vaikutti 
täysin va-

lintaani 
Yhteensä 

Hotellihuo-
neen si-

jainti ylei-
sesti 

11 3 5 26 14 12 71 

15,5% 4,2% 7,1% 36,6% 19,7% 16,9%  

Rauhalli-
nen sijainti 

9 5 8 23 13 13 71 

12,7% 7,0% 11,3% 32,4% 18,3% 18,3%  

Sijainti 
ylimmissä 

kerrok-
sissa 

26 9 9 16 7 4 71 

36,6% 12,7% 12,7% 22,5% 9,9% 5,6%  

Kaupunki-
maisema 

38 9 10 9 4 1 71 

53,5% 12,7% 14,1% 12,7% 5,6% 1,4%  

Hotellihuo-
neen sisä-

parveke 

39 4 7 1 2 1 54 

72,2% 7,4% 13,0% 1,8% 3,7% 1,9%  

Yhteensä 123 30 39 75 40 31 338 

Yhteensä 38,1% 8,8% 11,6% 21,2% 11,4% 8,8%  
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Hotellihuoneen soveltuvuuden vaikutus huonevalintaani. 
Vastaajien määrä: 71 

 

Ei vai-
kutusta 

valin-
taani 

Enimmäk-
seen ei 
vaiku-
tusta 

Jok-
seenkin 

ei vai-
kuttanut 

Jok-
seenkin 
vaikutti 

Enimmäk-
seen vai-

kutti 

Vaikutti 
täysin 
valin-
taani 

Yh-
teensä 

Esteettömyys 
1 0 0 0 0 0 1 

100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%  

Lemmikkiystä-
vällinen hotelli-

huone 

59 3 3 2 3 1 71 

83,1% 4,3% 4,2% 2,8% 4,2% 1,4%  

Allergiahuone 
58 3 3 4 2 1 71 

81,7% 4,2% 4,2% 5,7% 2,8% 1,4%  

Hotellihuoneen 
pinta-ala 

21 3 7 29 9 2 71 

29,6% 4,2% 9,9% 40,8% 12,7% 2,8%  

Hotellihuoneen 
hinta 

1 0 3 17 27 23 71 

1,4% 0,0% 4,2% 24,0% 38,0% 32,4%  

Hotellihuoneen 
siisteys ja puh-

taus verkkosivu-
jen valokuvan 

perusteella 

7 1 1 27 24 11 71 

9,9% 1,4% 1,4% 38,0% 33,8% 15,5%  

Yhteensä 147 10 17 79 65 38 356 

Yhteensä 51,0% 2,4% 4,0% 18,6% 15,3% 8,9%  
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Hotellihuoneen vuoteen tai vuoteiden sekä vuoteen varustelun vaikutus huonevalintaani. 
Vastaajien määrä: 9 

 
Ei vaiku-
tusta va-

lintaani 

Enim-
mäkseen 
ei vaiku-

tusta 

Jokseen-
kin ei vai-

kuttanut 

Jokseen-
kin vai-

kutti 

Enim-
mäkseen 

vaikutti 

Vaikutti 
täysin va-

lintaani 
Yhteensä 

Hotelli-
huoneen 

vuode 
yleisesti 

1 0 2 3 3 0 9 

11,1% 0,0% 22,2% 33,4% 33,3% 0,0%  

Parivuode 
2 1 1 1 3 1 9 

22,2% 11,1% 11,1% 11,1% 33,4% 11,1%  

Erilliset 
vuoteet 

4 0 1 1 1 0 7 

57,1% 0,0% 14,3% 14,3% 14,3% 0,0%  

Erikokoi-
set tyynyt 

3 3 1 2 0 0 9 

33,4% 33,3% 11,1% 22,2% 0,0% 0,0%  

Laaduk-
kaat vuo-

devaatteet 
(Familon 

vuode-ko-
ko-

naisuus) 

1 1 2 4 1 0 9 

11,1% 11,1% 22,2% 44,5% 11,1% 0,0%  

Yhteensä 11 5 7 11 8 1 43 

Yhteensä 27,0% 11,1% 16,2% 25,1% 18,4% 2,2%  

 

 

 
 
 
 
 
 

 
 
  



 

Liite 
1/12 

 
Hotellihuoneen tekstikuvauksen vaikutus huonevalintaani. Tekstikuvaukseuksella tarkoitetaan 
monen lauseen kuvausta, jossa kerrotaan esimerkiksi huoneesta ja sen sijainnista sekä huoneen 
näkymistä. 
Vastaajien määrä: 9 

 
Ei vaiku-
tusta va-

lintaani 

Enim-
mäkseen 
ei vaiku-

tusta 

Jokseen-
kin ei vai-

kuttanut 

Jokseen-
kin vai-

kutti 

Enim-
mäkseen 

vaikutti 

Vaikutti 
täysin va-

lintaani 
Yhteensä 

Huoneen 
kuvaus 

0 0 1 6 2 0 9 

0,0% 0,0% 11,1% 66,7% 22,2% 0,0%  

Yhteensä 0 0 1 6 2 0 9 

 
 
Verkkosivuilla hotellihuoneen valokuvien vaikutus huonevalintaani. 
Vastaajien määrä: 9 

 
Ei vaiku-
tusta va-

lintaani 

Enim-
mäkseen 
ei vaiku-

tusta 

Jokseen-
kin ei vai-

kuttanut 

Jokseen-
kin vai-

kutti 

Enim-
mäkseen 

vaikutti 

Vaikutti 
täysin va-

lintaani 
Yhteensä 

Valokuvat 
verkkosi-

vuilla huo-
neesta 

0 0 1 3 5 0 9 

0,0% 0,0% 11,1% 33,3% 55,6% 0,0%  

Yhteensä 0 0 1 3 5 0 9 
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Kylpyhuoneen ja kylpyhuoneen varustelun vaikutus huonevalintaani. 
Vastaajien määrä: 9 

 
Ei vaiku-
tusta va-

lintaani 

Enim-
mäkseen 
ei vaiku-

tusta 

Jokseen-
kin ei vai-

kuttanut 

Jokseen-
kin vai-

kutti 

Enim-
mäkseen 

vaikutti 

Vaikutti 
täysin va-

lintaani 
Yhteensä 

Kylpy-
huone 

yleisesti 

1 2 2 3 0 1 9 

11,1% 22,2% 22,2% 33,4% 0,0% 11,1%  

Suihku 
3 0 3 1 1 1 9 

33,4% 0,0% 33,3% 11,1% 11,1% 11,1%  

Amme 
5 1 1 0 0 0 7 

71,4% 14,3% 14,3% 0,0% 0,0% 0,0%  

Kylpytakki 
ja kylpy-

tossut 

2 1 0 0 0 0 3 

66,7% 33,3% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%  

Sauna 
1 0 0 0 0 0 1 

100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%  

Hiusten-
kuivaaja 

6 1 0 2 0 0 9 

66,7% 11,1% 0,0% 22,2% 0,0% 0,0%  

Yhteensä 18 5 6 6 1 2 38 

Yhteensä 58,2% 13,5% 11,6% 11,1% 1,9% 3,7%  
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Hotellihuoneen varustelun vaikutus huonevalintaani. 
Vastaajien määrä: 9 

 
Ei vaiku-
tusta va-

lintaani 

Enim-
mäkseen 
ei vaiku-

tusta 

Jokseen-
kin ei vai-

kuttanut 

Jokseen-
kin vai-

kutti 

Enim-
mäkseen 

vaikutti 

Vaikutti 
täysin va-

lintaani 
Yhteensä 

Työpöytä 
tai työs-

kentelyyn 
soveltuva 

taso 

6 1 1 1 0 0 9 

66,7% 11,1% 11,1% 11,1% 0,0% 0,0%  

Parvi 
1 0 0 0 0 0 1 

100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%  

Säädet-
tävä huo-
nekohtai-

nen ilmas-
tointi 

3 2 2 0 2 0 9 

33,4% 22,2% 22,2% 0,0% 22,2% 0,0%  

Kahvin ja 
teen keit-

tomahdol-
lisuus 

3 1 0 3 2 0 9 

33,4% 11,1% 0,0% 33,3% 22,2% 0,0%  

Erikois-
kahvin-

keitin 

0 0 0 1 0 0 1 

0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0% 0,0%  

Höyrysi-
litysrauta 

ja lauta 

8 0 1 0 0 0 9 

88,9% 0,0% 11,1% 0,0% 0,0% 0,0%  

Chro-
mecast 

6 0 1 1 1 0 9 

66,7% 0,0% 11,1% 11,1% 11,1% 0,0%  

Televisio 
1 0 2 3 2 1 9 

11,1% 0,0% 22,2% 33,4% 22,2% 11,1%  

Minibar 
7 0 0 1 1 0 9 

77,8% 0,0% 0,0% 11,1% 11,1% 0,0%  

Huonehin-
taan sisäl-

tyvät vir-
voitusjuo-

mat 

1 0 0 0 0 0 1 

100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%  

Sohva 
0 1 0 0 0 0 1 

0,0% 100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%  

Maksuton 
WiFi 

4 3 1 0 1 0 9 

44,5% 33,3% 11,1% 0,0% 11,1% 0,0%  

Kuohuvii-
nilasit 

1 0 0 0 0 0 1 

100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%  

Parveke 
1 0 0 0 0 0 1 

100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%  

Yhteensä 42 8 8 10 9 1 78 

Yhteensä 58,8% 12,7% 6,3% 14,3% 7,1% 0,8%  
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Hotellihuoneen sijainnin vaikutus huonevalintaani. 
Vastaajien määrä: 9 

 
Ei vaiku-
tusta va-

lintaani 

Enim-
mäkseen 
ei vaiku-

tusta 

Jokseen-
kin ei vai-

kuttanut 

Jokseen-
kin vai-

kutti 

Enim-
mäkseen 

vaikutti 

Vaikutti 
täysin va-

lintaani 
Yhteensä 

Hotelli-
huoneen 

sijainti 
yleisesti 

1 0 1 4 3 0 9 

11,1% 0,0% 11,1% 44,5% 33,3% 0,0%  

Rauhalli-
nen si-

jainti 

0 0 1 5 3 0 9 

0,0% 0,0% 11,1% 55,6% 33,3% 0,0%  

Sijainti 
ylimmissä 

kerrok-
sissa 

1 0 0 0 0 0 1 

100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%  

Maisema 
Saimaalle 

ja Kaup-
patorille 

3 0 1 4 1 0 9 

33,3% 0,0% 11,1% 44,5% 11,1% 0,0%  

Parveke 
1 0 0 0 0 0 1 

100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%  

Yhteensä 6 0 3 13 7 0 29 

Yhteensä 48,9% 0,0% 6,7% 28,9% 15,5% 0,0%  
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Hotellihuoneen soveltuvuuden vaikutus huonevalintaani. 
Vastaajien määrä: 9 

 
Ei vaiku-
tusta va-

lintaani 

Enim-
mäkseen 
ei vaiku-

tusta 

Jokseen-
kin ei vai-

kuttanut 

Jokseen-
kin vai-

kutti 

Enim-
mäkseen 

vaikutti 

Vaikutti 
täysin va-

lintaani 
Yhteensä 

Esteettö-
myys 

6 0 0 0 1 0 7 

85,7% 0,0% 0,0% 0,0% 14,3% 0,0%  

Lemmik-
kiystävälli-
nen hotel-

lihuone 

8 0 0 0 1 0 9 

88,9% 0,0% 0,0% 0,0% 11,1% 0,0%  

Allergia-
huone 

8 1 0 0 0 0 9 

88,9% 11,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%  

Hotelli-
huoneen 
pinta-ala 

0 4 0 4 1 0 9 

0,0% 44,5% 0,0% 44,4% 11,1% 0,0%  

Hotelli-
huoneen 

hinta 

0 0 0 1 5 3 9 

0,0% 0,0% 0,0% 11,1% 55,6% 33,3%  

Hotelli-
huoneen 

siisteys ja 
puhtaus 

verkkosi-
vujen va-

lokuvan 
perus-
teella 

1 0 0 2 5 1 9 

11,1% 0,0% 0,0% 22,2% 55,6% 11,1%  

Yhteensä 23 5 0 7 13 4 52 

Yhteensä 45,8% 9,3% 0,0% 13,0% 24,6% 7,4%  
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Varasin lisäpalveluja hotellihuoneen varaamisen yhteydessä sokoshotels.fi -verkkosivuilla. 
Vastaajien määrä: 80 

 n Prosentti 

Kyllä 3 3,7% 

En 77 96,3% 

 
 
Mitä lisäpalveluja varasit huoneeseen? Valitse yksi tai useampi vaihtoehto. 
Vastaajien määrä: 0, valittujen vastausten lukumäärä: 0 

 n Prosentti 

Aamiainen huoneeseen 0 0,0% 

Samppanjapullo huoneeseen 0 0,0% 

Kuohuviinipullo huoneeseen 0 0,0% 

Punaviinipullo huoneeseen 0 0,0% 

Valkoviinipullo huoneeseen 0 0,0% 

Pääsylippu Sodan ja rauhan keskus Muistiin 0 0,0% 

 
 
Mitä lisäpalveluja varasit huoneeseen? Valitse yksi tai useampi vaihtoehto. 
Vastaajien määrä: 1, valittujen vastausten lukumäärä: 1 

 n Prosentti 

Antipasti huoneeseen 0 0,0% 

Kuohuviinipullo huoneeseen 1 100,0% 

Juustoja ja hedelmiä huoneeseen 0 0,0% 

Aamiainen huoneeseen 0 0,0% 

Kylpytakki huoneeseen 0 0,0% 

Onnellisia unia by Sokos Hotels -paketti kahdelle 0 0,0% 
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Minkälainen kokemus ostamastasi lisäpalvelusta / lisäpalveluista sinulle muodostui, kun pääsit 
nauttimaan lisäpalvelua? 
Valitse seuraavista se tai ne lisäpalvelut, jotka ostit ja käytit: 
Vastaajien määrä: 0 

 
Alitti täy-
sin odo-
tukseni 

Enimmäk-
seen alitti 

odotukseni 

Jokseen-
kin alitti 

odotukseni 

Jokseen-
kin vastasi 

odotuk-
siani 

Enimmäk-
seen ylitti 

odotukseni 

Ylitti täysin 
odotukseni 

Aamiainen 
huonee-

seen 
- - - - - - 

Samppan-
japullo huo-

neeseen 
- - - - - - 

Kuohuvii-
nipullo huo-

neeseen 
- - - - - - 

Punavii-
nipullo huo-

neeseen 
- - - - - - 

Valkovii-
nipullo huo-

neeseen 
- - - - - - 

Pääsylippu 
Sodan ja 

rauhan kes-
kus Muistiin 

- - - - - - 

Yhteensä 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 

 
 
Millä tavalla odotuksesi toteutuivat lisäpalvelun osalta? Eli miksi kokemus oli joko odotukset alit-
tava tai ylittävä? 
Vastaajien määrä: 0 

Vastaukset 
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Minkälainen kokemus ostamastasi lisäpalvelusta / lisäpalveluista sinulle muodostui, kun pääsit 
nauttimaan lisäpalvelua? 
Valitse seuraavista se tai ne lisäpalvelut, jotka ostit ja käytit: 
Vastaajien määrä: 1 

 
Alitti täy-
sin odo-
tukseni 

Enim-
mäkseen 
alitti odo-

tukseni 

Jokseen-
kin alitti 
odotuk-

seni 

Jokseen-
kin vas-

tasi odo-
tuksiani 

Enim-
mäkseen 
ylitti odo-

tukseni 

Ylitti täy-
sin odo-
tukseni 

Yhteensä 

Antipasti 
huonee-

seen 

- - - - - - 0 

- - - - - -  

Kuohu-
viini-pullo 
huonee-

seen 

0 1 0 0 0 0 1 

0,0% 100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%  

Juustoja 
ja hedel-
miä huo-
neeseen 

- - - - - - 0 

- - - - - -  

Aamiai-
nen huo-
neeseen 

- - - - - - 0 

- - - - - -  

Kylpytakki 
aikuiselle 
huonee-

seen 

- - - - - - 0 

- - - - - -  

Onnellisia 
unia by 

Sokos Ho-
tels -pa-

ketti kah-
delle 

- - - - - - 0 

- - - - - -  

Yhteensä 0 1 0 0 0 0 1 

Yhteensä 0,0% 16,7% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%  

 
 
Millä tavalla odotuksesi toteutuivat lisäpalvelun osalta? Eli miksi kokemus oli joko odotukset alit-
tava tai ylittävä? 
Vastaajien määrä: 1 

Vastaukset 

Kuohuviini oli tilattu huoneeseen. Tätä emme löytäneet. Vastaanotosta paikattiin homma kyllä 
hienosti. Mutta mikäli tilaan huoneeseen kuohuvaa ja olen ilmoittanut saapumisaikamme etu-
käteen, odotan kuohuvan olevan coolerissa esillä, eikä minibaarissa piilossa ilman mitään 
viestiä tms. Ei olisi tullut mieleenkään mennä ottamaan mitään minibaarista kun mitään mai-
nintaa asiasta ei ollut. 
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Miten seuraavissa hotellihuoneeseen liittyvissä seikoissa kokemus vastasi odotuksiasi, kun majoitut tai ma-
joituit huoneessa? Valitse seuraavista sopivin vaihtoehto, joka kuvaa parhaiten kokemustasi. 
Vastaajien määrä: 80 

 
Alitti täy-
sin odo-
tukseni 

Enim-
mäkseen 
alitti odo-

tukseni 

Jokseen-
kin alitti 
odotuk-

seni 

Jokseen-
kin vas-

tasi odo-
tuksiani 

Enim-
mäkseen 
ylitti odo-

tukseni 

Ylitti täy-
sin odo-
tukseni 

Yhteensä 

Huoneen 
vuode 

0 0 1 50 22 7 80 

0,0% 0,0% 1,3% 62,5% 27,5% 8,7%  

Huoneen 
tekstiku-

vaus verk-
kosivuilla 

0 1 0 61 15 3 80 

0,0% 1,2% 0,0% 76,3% 18,7% 3,8%  

Valokuvat 
verkkosi-

vuilla huo-
neesta 

0 2 4 58 14 2 80 

0,0% 2,5% 5,0% 72,5% 17,5% 2,5%  

Huoneen 
varustelu 

0 1 1 54 20 4 80 

0,0% 1,2% 1,3% 67,5% 25,0% 5,0%  

Kylpy-
huone 

0 1 3 53 18 5 80 

0,0% 1,2% 3,7% 66,3% 22,5% 6,3%  

Huoneen 
sijainti 

1 1 3 52 20 3 80 

1,2% 1,2% 3,8% 65,0% 25,0% 3,8%  

Esteettö-
myys 

0 0 0 8 0 0 8 

0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0% 0,0%  

Lemmik-
kiystävälli-

syys 

0 0 0 49 4 3 56 

0,0% 0,0% 0,0% 87,5% 7,1% 5,4%  

Allergia-
huone 

0 0 2 47 3 3 55 

0,0% 0,0% 3,6% 85,4% 5,5% 5,5%  

Huoneen 
pinta-ala 

0 0 4 53 16 5 78 

0,0% 0,0% 5,1% 68,0% 20,5% 6,4%  

Huoneen 
hinta 

0 1 2 56 17 4 80 

0,0% 1,3% 2,5% 70,0% 21,2% 5,0%  

Huoneen 
siisteys ja 

puhtaus 

0 1 4 48 19 8 80 

0,0% 1,3% 5,0% 60,0% 23,7% 10,0%  

Yhteensä 1 8 24 589 168 47 837 

Yhteensä 0,1% 0,8% 2,6% 73,4% 17,9% 5,2%  
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Nyt voit halutessasi vapaasti kertoa valinnoistasi ja odotuksistasi hotellihuoneesta, huoneen li-
säpalveluista ja siitä miten odotuksesi ja valintasi toteutuivat majoittuessasi huoneessa: 
Vastaajien määrä: 48 

Vastaukset 

Etsin kaunista ja viihtyisäää majoitusta, jossa saa kunnon yöunet. Hotellimajoituksessa on kiva saada luksusta elämään: kaunis huone, kau-

niit maisemat, ulkomaanmatkailun tuntua kotimaassa. Tärkeimpiä asioita on saada laadukas ja monipuolinen aamupala. Jokaisessa hotel-

lissa on aamupalalla ollut oma erikoisuutensa, smoothie/tuorepuuro/granola/mustikkakukko/tms. Vaakunassa saunaosastolta on kivat maise-

maikkunat. 

Ylimmät kerrokset eikä hissin lähellä toetutui hyvin 

Kun täytyy majoittua hotelliin Mikkelissä valitsen aina Vaakunan. 

Ravintolassa hyvä palvelu ja ruoka, respa avulias 

Lisäksi keskeinen hotellin valintaan vaikuttava tekijä oli sähköauton latausmahdolllisuus. 

En tarvitse lemmikkihuonetta, enkä erityistä allergiahuonetta. Standard-luokka riittää yleensä, jos lähes samaan hintaan saa astetta parem-

man huoneen, saatan ottaa sen. 

eos 

huoneen lämpötila liian suuri, ei säätömahdollisuutta 

Parisänky ja erityisesti tyynyt ylittivät odotukset. 

Rauhallinen huone 

Verkkosivun kuvien ja tekstin pohjalta vuode ja tyynyt ylittivät täysin odotukset. Huone oli siisti ja viihtyisä jopa neljälle hengelle. Lähiravinto-

lan melusaaste oli epämiellyttävä yllätys, selvisi miksi huoneessa oli valmiiksi korvatulppia tarjolla. 

Useat huoneet olivat tälle yölle saman hintaisia, joten muutkin asiat kuin vain hinta vaikuttivat. Halusimme ikkunat kaupungin puolelle ja yhte-

näisen, ison sängyn. Lisäksi Mannerheim-tyyny oli hauska lisä! 

Kiitos ystävällisestä palvelusta! 

Hyvä ja siisti hotelli,ystävällinen henkilökunta. 

Toivonnaina rauhallista huonetta. Tämän tien vieressä olevan valitsin respassa mieluummin kuin sisähuoneen jossa asiakkaita 22.30 asti. 

Menen nukkumaan aikaisin. 

Kaikki meni odotusten mukaisesti. Ja kiitos hyvästä palvelusta 👍😊 

Huone vastasi odotuksia. Hotellissa oli rauhallista ja hiljaista muuten paitsi huoneessa vähän häiritsi ilmastoinnin (?) ääni. 

Puhdas, pinnat kunnossa ja yhtenäinen petauspatja tärkeitä ja täyttyivät. 

Iso vuode ja siisteys oli kiitettävää. Punaiset pyyhkeet vaihtelua. 

Huone oli odotuksen mukainen, siisti ja hyvin sisustettu. Punaiset pyyhkeet ilahdutti. Meteliä kuului käytävästä, mutta vain illalla ja aamulla, 

joten yö oli rauhallinen. Vedenkeitin ym. siihen liittyvä oli iloinen yllätys. Hyvä kokemus kaiken kaikkiaan. 

huoneen hinta oli viikolla aikaisemmin katsoessani 177 euroa ja saapumista ed. pvnä tippunut 50€ eli 127 euroon, se oli suurin valintaperuste 

kun mietittiin varausta 

Hyvätasoinen, siisti ja hiljainen 

Kahveja huoneessa vain 2 PSS=liian vähän. 
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Sain vaihdettua rauhallisemman huoneen mitä alun perin annettiin, hyvä palvelu. 

Huone oli yleisen siisti, mutta parkettilattia oli jäänyt pyyhkimättä. Oli tahroja ja näki,että liian kuivalla liinalla oli pyyhitty. Ja mistä oli pyyhitty 

niin kengän jäljet näkyi selvästi parketilla. Jäi epäsiisti olo lattiasta. 

En saanut huonetta siltä puolelta hotellia mistä toivoin saapuessani mutta nykyinenkin on ok. Plussaa siitä että erilliset yöpöydät, osassa 

huoneissa on vain yksi sänkyjen välillä 

Ensimmäinen kerta Mikkelin Vaakunassa, ihan hyvä kokemus. Ystävällinen henkilökunta. Siistit huoneet. 

Joka tapauksessa olisin yöpynyt kyseisessä hotellissa tuona ajankohtana. Edullinen hinta sai valitsemaan tasokkaamman huone, kun sai 

samaan hintaan. Lähtökohtaisesti valintaan ei vaikuttanut muut tekijät kuin hinta, kookas huone, iso sänky ja teen keitto mahdollisuus - kaikki 

toteutuivat erittäin hyvin. Positiivinen yllätys oli vuoteen ja vuodevaatteiden miellyttävyys. Suihkua en ehtinyt edes käyttää. Yö jäi muutenkin 

lyhyeksi, kun saavuin myöhään. Harmi, etten ehtinyt nauttia huoneesta pidempään… 

Huoneen piti olla ns. Kahden hengen huone siis kahdella sängyllä mutta olikin ahdettu kolmella vuoteella täyteen siis ei ollut sitä mitä tilattiin 

siitä iso miinus. 

Varatessa alkergia huonetta pitäisi kertoa että huoneet sijaitsevat kauempana kuin ns normaali huoneet,, kuvat netissä mielestäni voisivat 

olla parempia,,parkkitalo on valvonta tai paremmat ohjeet. Tällä kertaa 1 kpl auto oli ottanut 3 auton paikan muutenkin ahtaassa parkkitalo 

saa,,, 

Huone viihtyisä ja rauhallinen. Ilmastointi ajoittain suhisi kovaa 

Valitsen huoneen joka on siistin näköinen, mielellään iso että kassit sopii hyvin olemaan avoinna. Tämä oli hyvä huone. Parasta olisi että 

kassille olisi 2 paikkaa. 

Hotelli ennestään tuttu. Valinta tuttu ja turvalline. Tyytyväinen aikaisempiin käynteihin. 

Erittäin siisti huone ja suihkutilat. 

Huoneisto oli erinomainen. Sängyt olivat erittäin hyvät,siisteys erinomaista.Aamiainen oli täys kymppi. 

Sokos Seurahuone on sopivan matkan päässä Savonlinnan kampukselta. Työni puolesta saan majoittumisen edullisemmin ja siksi Soko-

shuoneelle on mukava tulla. Tsemppiä opinnäytetyöhön! Terveisin, amk fysioterapeutti opiskelija :) 

Minulle on tärkeää että huone on hiljainen ja sen sijainti. Nyt Mikkelissä ei vastannut odotuksia mutta henkilökunta oli erittäin ystävällinen ja 

siirsi minut parempaan huoneeseen. Sijainti hiljainen. Valitettavaa on että ilmastointi on kovaääninen ja huoneessa on kylmän vetoisa. 

Itse aina kaipaan tyynyvaihtoehtoja, sillä yleisimmät tyynyt hotelleissa ovat minulle liian korkeita. 

Sokos-hotellien standardihuoneissa ei oikeastaan ole sellaisia eroja, jotka vaikuttaisivat tehdessäni valintaa verkkosivulla, ja tiedän, että 

suunnilleen saan mitä tilaan. Lisäpalveluiden ennakkotilaamista en ole pitänyt tarpeellisena – odotan mahtuvani aina syömään kun nälkä on. 

Huoneen valintaan vaikuttaa aina hinta ja parivuoteen mahdollisuus. Lisäksi mikäli hotelli tarjoaa mahdollisuutta myös lemmikkieläimen 

kanssa matkustamiseen, on se aina plussaa. 

Kohtuullinen hinta, varauttuna kolme eri huonetta joissa majoittujia 2+2+2 (plus sylivauva) Tilat siistit ja käynnin perusteella tulemme joskus 

uudestaan juuri tämän hotellin asiakkaaksi. 

 

Aamupala hyvä ja runsas 

Mielestäni varasin huoneen missä on kuohuviinilasit, mutta huoneessa oli tavalliset kantalasit. 

Huoneessa kapselikeitin. Jäi käyttämättä. Mieluummin pikakahvijauheita! 

Kulmahuome oli mukavan tilava ja freesi 

Hyvä hotelli, siisti ja kaikin puolin viihtyisä huone. Työpöytä oli hyvä plussa opintoja tekiessä. 

Huone erittäin hankalan mutkaisen reitin takana. Huone hieman karu, mutta siisti. Hotellissa ei ole mahdollisuutta tupakoida sisätiloissa tal-

vella. Ymmärrän toki että huoneessa ei pidäkään tupakoida, mutta joku tila pitäisi löytyä. Tupakoitsijat maksavat huoneesta saman hinnan, 

eivätkä paljoa pyydä. Päällimmäisenä tunteena on pettymys. Henkilökunta hoitaa kyllä asiat hyvin. Ravintolan hinnat ovat törkykalliita tasoon 

nähden. 

Olimme oikein tyytyväisiä huonevalintaamme. 

Lämmin parkkihalli ja auton latausmahdollisuus tärkeitä 
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