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Taman laadullisena kehittamisprosessina toteutetun opinnaytetyon aiheena on suunnitella
konkreettisia kehitysehdotuksia kokouspalveluiden kehittamiseksi. Opinnaytetyon tarkoituk-
sena on kehittaa kokouspalveluita asiakaslahtoisesti osaksi hotellin kokonaispalvelukattausta,
ja tavoitteena on luoda tulokseksi yhtenainen kokonaisuus, jonka avulla hotelli paasee kehit-
tymaan yhdeksi johtavista kokoushotelleista paakaupunkiseudulla. Kohdeyrityksena toimii Ho-
telli K, joka on kokous- ja vapaa-ajan matkailuun keskittyva hotelli Espoossa.

Opinnaytetyossa perehdytaan siihen, miten Hotelli K:n kokouspalveluita voitaisiin kehittaa
nykyista asiakaslahtoisemmiksi ja kuinka niille saataisiin kehitettya yhtenaisempi ja tunnistet-
tava ilme, joka jaa asiakkaan mieleen. Ensimmaiseksi opinnaytetyossa kuvataan hotellia seka
tyon kannalta keskeisia asioita. Sen jalkeen esitellaan teoreettinen viitekehys, jossa paakasit-
teita ovat kokouspalvelut, asiakaslahtoisyys ja kehittaminen seka konseptointi.

Opinnaytetyoprosessi jakautuu kolmeen eri vaiheeseen; nykytilanteen kartoitukseen, kehit-
tamiseen seka tuotoksen esittelyyn. Ensimmaisessa vaiheessa kaytetaan menetelmina jo ole-
massa olevan datan tutkimista seka haastattelua. Tutkimusmateriaalina kaytetaan hotellilta
saatuja kokousasiakkaiden antamia palautteita, joita on lupa kayttaa tyossa anonyymisti.
Haastattelujen kohteena ovat vastaanottopaallikko, vastaanottovirkailija, seka yksi satunnai-
sesti valittu kokousasiakas. Tuloksia analysoidaan ja niista poimitaan kehittamisen kannalta
tarkeimmat seikat. Toisessa vaiheessa keskitytaan kehittamiseen, jossa menetelmana kayte-
taan benchmarkingia. Benchmarking - kohteita on kolme: Kongressimessut 2015, Kokoushotelli
M, seka Elamyksia tuottava yritys. Kolmannessa vaiheessa kehitysehdotukset esitellaan ja pe-
rustellaan.

Kehittamisprosessista saadut tulokset esitetaan tiivistettyina kehitysehdotuksina, jotka yritys
saa kayttoonsa. Kehitysehdotuksista kay ilmi asiakkaiden toiveet ja tarpeet, ja kuinka kehit-
taa yksilollisempi ilme hotellille. Tulosten avulla hotelli voi kehittaa omaa toimintaansa
eteenpain. Taman vuoden aikana hotellilla on jo alettu toteuttaa tyossa ilmenevia kehityseh-
dotuksia. Niilla on ollut selkea vaikutus palvelunlaatuun seka asiakkaiden kokemuksiin. Se il-
menee esimerkiksi negatiivisen palautteen maaran vahenemisena ja asiakassuhteiden jatku-
vuudessa.

Asiasanat: asiakaslahtoisyys, kehittaminen, kokouspalvelut
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This thesis is executed as a qualitative development process and the subject is developing
meeting services in a hotel. The purpose of the thesis is to improve the meeting services to
obtain a more customer oriented approach and merge the services into the hotel’s overall
service selection. The objective is to create a solid identity for the meeting services as a part
of the hotel, which customers will remember. This identity can help the hotel to become one
of the leading conference hotels in the metropolitan area. The commissioner is Hotel K, lei-
sure and conference specialized hotel, which is located in northern Espoo.

In the thesis the main research questions are how to improve the meeting services to become
more customer oriented than before, and how to create a consistent and recognizable out-
look, which will make the hotel more unique and productive. The commissioner is introduced
in the beginning. Second, there is the theoretical framework, where the main subjects are
meeting services, customer oriented approach and developing.

The process is divided into three different phases, which are examining the current state of
the meeting services in the hotel, creating new ideas, and presenting the results. In the first
phase the used methods are studying the existing data and interviewing. Old feedback pro-
vided by conference customers of Hotel K are used as the study material anonymously. The
interview take place in the hotel and the interviewees are the Front Desk Manager, one re-
ceptionist and one randomly chosen conference customer. The results are analyzed and the
main points are selected to the developing process. In the second phase the focus is on creat-
ing new ideas, and the used method is benchmarking. There are three benchmarking targets,
which are Congress fair 2015, Conference hotel M and one company that focuses on creating
customer experiences. In the third phase the results are introduced and explained.

The results from the developing process are presented distinctly, and are given to the target
company for future use. The developing suggestions consist of customers’ desires and needs,
and how to create a unique identity for Hotel K. With the help of these results, the hotel can
improve their business. This year, a few of these suggestions have been already executed,
and have consequently affected customer experiences and the quality of the service. The
proofs are shown in the diminished quantity of negative feedback and duration of customer
relations.

Keywords: customer oriented approach, developing, meeting services
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyo tehdaan Hotelli K:lle. Aiheena on kokouspalveluiden asiakaslahtoinen ke-
hittaminen. Lisaksi pyritaan luomaan yksilollinen ja tunnistettava ilme kohdeorganisaation
kokouspalveluille. Tyossa merkittavassa osassa ovat asiakkaiden mielipiteet. Opinnaytetyo
toteutetaan keskittymalla yhteen Hotelli K:n suurimmista kohderyhmista, eli suomalaisiin ko-

kousasiakkaisiin.

Opinnaytetyon tarkoitus on kehittaa kokouspalveluita asiakaslahtoisesti osaksi Hotelli K:n ko-
konaispalvelukattausta. Toimeksiantaja hyotyy opinnaytetyossa tuotettavista ideoista, koska
niista kay ilmi asiakkaan nakokulma ja toiveet, seka tuore nakokulma kokouspalveluiden

suunnitteluun.

Taman opinnaytetyon tavoitteiden muodostuminen perustuu joiltakin osin toimeksiantajan

antamiin suuntaviivoihin. Ensimmaisena tavoitteena on kehittaa kokouspalveluita asiakaslah-
toisemmaksi kuin mita ne talla hetkella ovat. Mita paremmin asiakkaan tarpeisiin vastataan ja
tuotetaan positiivisia yllatyksia, sen helpommin hotelli paasee kehittymaan Espoon johtavaksi

kokoushotelliksi ja kasvattamaan taloudellista tulostaan.

Toinen tavoite on luoda kokouspalveluille yhtenainen ja tunnistettava ilme. Tasta ilmeesta
olisi hyotya kilpailussa muita Espoon, seka lahialueiden, kokoushotelleja vastaan. Tavoitteena
olisi siis rakennella tulokseksi ”uusi juttu”. Toimeksiantajan toiveena oli, etta hyodynnettai-

siin enemman hotellin sijaintia palveluiden kehittamisessa.

Kolmantena tavoitteena on pyrkia kytkemaan kokouspalvelut osaksi organisaation muuta tar-
jontaa ja hotellin brandia. Hotellin kaikkien palveluiden yhdistaminen samalla luonnonlahei-
sella teemalla tekisi niista unohtumattoman kokemuksen asiakkaille, jotka varmasti muistaisi-

vat ne myos jatkossa.



2 Hotelli kehittamisymparistona

Toimintaymparistoksi opinnaytetyolle valikoitui Hotelli K sen vuoksi, etta se on talla hetkella
kehityksen alla oleva hotelli, joka tunnelmallaan ja historiallaan aina herattanyt mielenkiin-
toni. Hotellilta tarjottiin tata aihetta kehitystehtavaksi, koska he haluavat nousta Espoon joh-
tavaksi kokoushotelliksi. Opinnaytetyon aihe on siis erittain ajankohtainen ja kehitysideat

paasevat oikeasti kayttoon.

2.1 Hotelli K

Hotelli K on kokouksiin ja vapaa-ajan matkailuun keskittyva hotelli, joka sijaitsee Espoon poh-
joispuolella, aivan eraan tunnetun vesipuiston vierella. Hotellia ymparoi perinteinen suoma-
lainen luonto; manty- ja kuusimetsaa, kallioita seka lampi. Ne maarittelevat hotellin rauhalli-

sen, ainutlaatuisen, ja varsinkin turisteille kannalta eksoottisen tunnelman.

Hotellissa on yhteensa 151 huonetta, joihin lukeutuu viisi erilaista huonetyyppia. Kokoustiloi-
hin kuuluvat 350 hengen auditorio seka viisitoista erikokoista kokoustilaa. Lisaksi Hotelli K:lta
loytyy 300 hengen A la carte ravintola, aulabaari, seka tilauskaytossa oleva yokerho. Asiakkai-

den kaytossa ovat myos sauna- ja allasosastot seka kuntosali. Kuva 1 havainnollistaa hotellin

uusittuja Premium tason huoneita.

Kuva 1: Hotellihuone

Hotelli K kuuluu Pandox konsernin alaisuuteen, joka on Pohjois-Euroopan johtava hotellikiin-
teistoja omistava yritys. Se keskittyy lahinna suurehkoihin hotelleihin, jotka tuottavat vapaa-

ajan palveluita, seka keskittyvat yritysten matkailuun.



Toimeksiantajan edustajana Hotelli K:lla toimii vastaanottopaallikko seka hotellinjohtaja.
Opinnaytetyon aiheeksi annettiin kehitysideoiden suunnittelu kokouspalveluille, jotta niita
saataisiin kehitettya asiakkaan nakokulmasta entista paremmiksi. Toimeksiantoon liittyi oleel-
lisesti myos toive, etta kokouspalveluille saataisiin suunniteltua yksilollinen ja yhtenainen

ilme, joka jaa asiakkaan mieleen.

2.2 Kehittamishankkeen kannalta keskeiset asiat

Finland Convention Bureaun tekeman tutkimuksen mukaan kansainvalisten kongressien maara
Suomessa on kasvanut tasaisesti vuodesta 2003 lahtien. Espoossa jarjestettiin vuonna 2013
toiseksi eniten kansainvalisia kongresseja, mutta jai huomattavasti Helsingissa jarjestettyjen
kongressien maarasta. Espoossa jarjestettiin 94 kansainvalista kongressia, johon osallistui yh-
teensa 8 827 ihmista, kun taas Helsingissa 288, johon osallistui 31 437 ihmista. Suurin eroavai-
suus naiden kahden kaupungin valilla on se, etta Helsingista loytyvat Suomen tunnetuimmat
kokouskeskukset, kuten Messukeskus ja Finlandia-talo. (VisitFinland, 2013.)

Viime vuosina Hotelli K on pyrkinyt kehittymaan yhdeksi Espoon johtavista kokoushotelleista.
Kun hotelli vaihtoi omistajaa ja se avattiin uudelleen vuonna 2011, Pandox konserni antoi
suunnaksi hotellin muuntamisen paaasiallisesti kokouskayttoon. Tahan pyritaan uudistamalla
hotellin ilmetta, jarjestamalla esittelyja potentiaalisille kokousasiakkaille, seka markkinoi-
malla entista paremmin. Nain ollen, opinnaytetyon tuloksista on hyotya hotellin tavoitteiden

saavuttamiseksi.

3 Kokouspalvelujen asiakaslahtoinen kehittaminen

Tassa luvussa kuvaillaan opinnaytetyon teoreettinen viitekehys, jossa paakasiteita ovat koko-
uspalvelut, asiakaslahtoisyys, seka kehittaminen ja konseptointi. Naista osa-alueista koostuu

kehitystehtavan kannalta tarkea perusta, jonka pohjalta luodaan uudet kehitysehdotukset.

3.1 Kokouspalvelut

Kokoukseksi kutsutaan tilaisuutta, johon on kutsuttu joukko ihmisia keskustelemaan ja miet-
timaan yhteista aihetta, ja sen eteenpain viemista. Kokous on yleisnimitys kommunikaatiota
mahdollistavalle tilaisuudelle, joten se on aina jollakin tapaa vuorovaikutteista, kestoltaan

rajattu, ja silla on tavoitteita. Tavoitteisiin voidaan lukea paatoksenteko, ongelmanratkaisu,

uuden informaation tiedotus, ideointi seka tilannekatsaus. (Rautiainen & Siiskonen 2013, 14.)

Kokouksia voidaan luokitella eri kategorioihin joko pituuden, tarkoituksen tai osallistujien

perusteella. Suomessa yleisia kokousmuotoja ovat yritysten sisaiset kokoukset, johtokunnan



kokoukset, yhdistysten kokoukset, seka yritysten asiakkailleen jarjestamat kokoukset. Kokous-
ten kesto voi vaihdella tunnista moneen paivaan, ja niihin sisaltyy monesti erilaisia tapahtu-
mia useissa tiloissa seka oheisohjelmaa, jolla kokousvieraiden mieli pidetaan virkeana. (Rau-
tiainen & Siiskonen 2013, 14 - 15.) Nykyaan suurin osa kongresseista on kansainvalisia, ja ka-
sittelevat jotakin tiettya aihepiiria. Myos osallistujamaarat vaihtelevat tilaisuudesta riippuen
muutamasta henkilosta tuhansiin, ja taman mukaan maarittyy yleensa myos se, milla nimella
kokousta tms. kutsutaan. Suurin osa hotelleissa jarjestetyista kokouksista on joko yritysten tai
erilaisten jarjestojen koostamia koulutuspaivia, neuvotteluja, myyntikokouksia tai oman alan

kursseja. (Alén, Nenonen, Savola, Uusimaki 1997, 60 - 61.)

Kokoustilat ovat kaikista parhaimmillaan silloin, kun tilat on suunniteltu mahdollisimman kay-
tannollisiksi ja yksinkertaisiksi. Jos tilat voidaan jakaa erikokoisiksi kokoustiloiksi liikkuvilla
valiseinilla aina tarpeen mukaan, ja aula on riittavan avara, niin kokoustilat ovat ihanteelli-
set. Lisaarvoa tuo my0s muunnettavuus esimerkiksi nayttelykayttoon. Kun tarkastellaan koko-
uksen vastaanottotiloja, niiden on aina sijaittava sisaantuloaulan laheisyydessa, jotta on hel-
pointa ottaa vieraat vastaan, seka ohjata heidat oikeaan kokoustilaan. On myos erittain mer-
kityksellista, etta kokoustilat ovat myos liikuntarajoitteisille esteettomia, ja tama koskee
myos kokouksissa kaytettavia kahvitus- ja ravintolatiloja. Kaiken taman voisi tiivistaa siihen,
etta ihanteellinen paikka kokoukselle olisi rakennus, jossa kaikki kaytettavat tilat ovat yhdes-
sa kerroksessa. Lisaksi valitussa kokouspaikassa on oltava tilaisuuden huomioon ottaen oikea
maara erilaisia kokoustiloja, ruokailumahdollisuus niiden valittomassa yhteydessa, seka tar-
peeksi iso parkkipaikka, jotta kaikkien vieraiden on helppo saapua tilaisuuteen. (Aarrejarvi

2003, 11.) Kuvassa 2 on havainnollistavana esimerkkina Hotelli K:n tilava auditorio.

Kuva 2: Auditorio
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Tana paivana moni hotelli pystyy tarjoamaan toimivat tilat pienten seka keskikokoisten semi-
naarien tai kokouksien jarjestamiseen. Haasteeksi naiden tilojen kayttamisessa muodostuu
yleensa oikeanlaisten tilojen loytaminen naytteilleasettajille, silloin kun kyseessa ovat esi-
merkiksi tuote-esittelyt. Kokoustilaisuuden jarjestamisesta vastuussa olevan asiakkaan on
myos tilattava tyoskentelytilat itselleen, koska niilla on suuri merkitys tilaisuuden etenemisen
ja onnistumisen kannalta. Oikeanlaista hotellia valittaessa on kiinnitettava huomiota myos
tilaisuuden aiheeseen ja luonteeseen. Jos tilaisuuden onnistuminen vaatii osallistujilta taysi-
aikaista lasnaoloa, on kannattavinta valita paikka kaukana kaupungin houkutuksilta. Nain ku-
kaan ei poistu kesken kokouksen toimittamaan omia vapaa-ajan asioitaan. Esimerkkina tallai-
seen intensiiviseen tyoskentelyyn sopivat hyvin korpihotellit seka risteilyalukset. (Aarrejarvi
2003, 13.)

1970-luvulla Suomessa rakennettiin paljon korpihotelleja, joiden suunnittelussa keskityttiin
juurikin tayttamaan kokoushotelleilta vaaditut kriteerit. Tuohon aikaan oli yleista pitaa mo-
nen paivan pituisia kokoustilaisuuksia mahdollisimman rauhallisessa ymparistossa, jossa ulkoi-
set tekijat eivat paase vaikuttamaan tilaisuuden etenemiseen ja onnistumiseen. (Alén ym.
1997, 62.) Juuri tallaisiin hotelleihin lukeutuu myos Hotelli K, joka valmistuessaan tuolloin 70-
luvun loppupuolella tarjosi tilat, joissa valtion paamiehetkin pitivat kokouksia. Muun muassa
paaministeri Kalevi Sorsan jarjestama kuuluisa seminaari pidettiin hotellilla syyskuussa 1977.

Seminaarin vakavuus ilmentaa sita, millaisiin kayttotarkoituksiin korpihotellit ovat suunniteltu

niin sanotulla eristaytyneisyydellaan. Kuva 3 ilmentaa korpihotelleille ominaista tunnelmaa.

Kuva 3: Hotelli K

Kun halutaan loytaa sopiva paikka pienemmille kokouksille, on hyva tietaa, etta Suomessa on

paljon tarkoitukseen sopivia hotelleja tai esimerkiksi yritysten omia erahuviloita, joissa var-
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masti paasee rauhassa kasittelemaan aihetta ilman ulkoisia hairiotekijoita. Jos tarkoituksena
on jarjestaa suurempi kokoustilaisuus, paikkatarjontaa on valtavasti. Yli sadan hengen tilai-
suutta suunniteltaessa tulisi ottaa huomioon se, etta paikan aulatilat ovat tarpeeksi suuret
kokoukseen ilmoittautumisen kannalta. Kyseinen tila toimii katevasti myos taukojen aikana
oleskelutilana, joten ahdas paikka ei tule kysymykseenkaan. Kokouksen jarjestajan on tarkis-
tettava tilavarausta tehdessaan, etta saniteettitilat kattavat osallistujamaaran, ja ovat hel-
posti loydettavissa. Myos kahvila- ja ravintolatilat tulisi lOytya joko samasta rakennuksesta tai

sen laheisyydesta. (Aarrejarvi 2003, 118.)

Kun asiakas valitsee kokoukseen sopivaa sijaintia, sen tulisi yleensa tayttaa tietyt vaatimuk-
set. Jos kyseessa on hotelli, varsinkin sellainen missa halutaan panostaa taysilla onnistuneisiin
kokouksiin, sen tulisi sisaltaa toimivat ja riittavat kokoustilat. Tiloissa tulisi olla oikeanlaiset
tyovalineet ja kalustus, nykyaikainen tekniikka ja langaton Internet-yhteys, seka yleiset tilat
tulisi olla viihtyisan avarat. Hotellilta on loydyttava myos riittavasti pysakointitilaa, varsinkin
jos se sijaitsee paikalla, mihin julkisella liikenteella on vaikea paasta. Kokouspaikan on kan-
nattavinta sijaita joko kaupungin keskustassa tai rauhallisessa kaupunginosassa, tilaisuudesta
riippuen. Jos kokous on yli yhden paivan mittainen, silloin on valittava sellainen paikka, missa
majoitustilat kattavat osallistujamaaran. Kaikista onnistunein vaihtoehto on sellainen, etta
kaikki osallistujat pystyttaisiin majoittamaan samaan hotelliin. Kokouspaikalta on myos luon-
nollisesti loydyttava ravintola- ja kahvilapalvelut. Myos iltaohjelma on oleellinen osa yopyvia
kokouksia suunniteltaessa, joten hotellin on pystyttava tarjoamaan erilaisia ohjelmavaihtoeh-
toja tilauksen mukaan. Hotellilla olisi hyva olla monipuoliset liikunta- ja rentoutumismahdolli-
suudet seka joitakin oheispalveluita, kuten esimerkiksi hierontaa tai kauneushoitoja. Oleellis-
ta on myos se, etta hotellin kokoushenkilokunta on ammattitaitoista ja asiakkaista huolehti-
vaa. (Alén ym. 1997, 62.)

Asiakkaan ensikohtaamisella on suuri merkitys kokouksen ilmapiirin luomiseen. Tapa milla
asiakaspalvelija ottaa vastaan kokoukseen osallistujat, on mita tarkein tunnelman rakentaja,
olipa kyseessa mika tapahtuma tahansa. Ensimmainen katsekontakti ja tervehdys tulijan saa-
puessa on se seikka, mika mahdollistaa onnistuneen yhteistyon kokouksen aikana. Usein kay
niin, etta asiakaspalvelija on kiireinen palvellessaan vuorossa olevaa asiakasta, eika luo kat-
sekontaktia muihin jonottajiin. On tarkeaa muistaa, etta jonottavien asiakkaiden mielialaan
vaikuttaa suuresti se, etta asiakaspalvelija huomaa heidat ja tervehtii. Jos jonoa alkaa muo-
dostua ennen kokouksen alkua, asiakaspalvelijoiden kohteliaisuus ja positiivinen palveluasen-
ne ovat apuna estamaan yleinen artymys. Kohteliaat kaytostavat ja asiallinen pukeutuminen
ovat hyvan asiakaspalvelijan lahtokohdat. (Aarrejarvi 2003, 123.) Tiivistettyna kokouspalve-
luissa tyoskentelevalta henkilolta vaaditaan organisointi- ja yhteistyokykya, luovuutta ja kar-
sivallisyytta, neuvottelukykya ja kielitaitoa, hotellin kokouspalveluiden lapikotaista tuntemus-

ta seka ruoka- etta juomatuntemusta, huumoria unohtamatta. (Alén ym. 1997, 58.)
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Kokouspalvelut eivat ole yksittainen osa-alue hotellin toiminnassa, vaan kokousten onnistumi-
nen vaatii kaikkien osastojen sujuvaa yhteistyota. Monesti kokousten aikana hotellin kaikki
muutkin palvelut ovat kaytossa, seka perus- etta lisapalvelut. Peruspalveluita ovat muun mu-
assa ravintola-, majoitus-, sauna-, ja kokouspalvelut. Lisapalveluita voivat olla esimerkiksi
kuntosali, kampaamo, ja autonvuokraus. Lisapalvelut eivat tietenkaan ole kaytossa jokaisen
kokouksen yhteydessa, vaan silloin kun ne sopivat kokonaisuuteen ja asiakas on niita toivonut.
Kokoustilaisuudet ovat harvoin toistensa kanssa samanlaisia, vaan useimmiten ne raataloidaan
asiakkaalle henkilokohtaisesti. Asiakas, joka jarjestaa kokousta, on useimmiten kokenut ja
jarjestaa tyokseen erilaisia kokouksia tai koulutustilaisuuksia. Nama asiakkaat tietavat tark-
kaan mita haluavat, jolloin myynnissa toimivan asiakaspalvelijan ammattitaito ja palveluiden
tuntemus korostuvat. Kokouksen jarjestaminen vaatii paljon tyota, eika siita selvita vain yh-
della yhteydenotolla, vaan asiakkaan kanssa pidetaan yhteytta useaan otteeseen ennen tilai-
suutta. Kokoustilaisuuksien suunnittelun yhteydessa henkilokohtainen myyntityo ja vuorovai-
kutustaidot korostuvat. (Alén ym. 1997, 57.)

Myyntipalvelut hotelleissa rakentavat kokouspaketteja hyvin eri tavoin, ja viela yleisempaa
on, etta kokouspaketit raataloidaan asiakkaiden tarpeiden mukaan. Vaikka erilaisia kokouspa-
kettivaihtoehtoja on monia, on hotelleilla useimmiten peruspaketit yhden ja kahden paivan
kokouksille. Esimerkiksi yhden paivan kokous voi sisaltaa kokoustilan, kahdet kahvitukset ja
lounaan. Kahden paivan kokoukset voivat sisaltaa edella mainitut kaksinkertaisesti, ja niiden
lisaksi majoituksen ja mahdollisesti myos vapaa-ajan ohjelmaa. (Vastaanottopaallikko 2015.)

Kuva 4 havainnollistaa miten Hotelli K:n ravintolatiloja voidaan muunnella erilaisten tilaisuuk-

sien mukaan, esimerkiksi kokousryhman illanviettoa varten.

Kuva 4: Ravintola
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Usein hotelleilta loytyy valmiiksi painettuja esitteita, joissa kokousten peruspaketit on esitel-
tyna. Tallaisia esitteita laatiessa on hyva erotella selkeasti, mita hintaan kuuluu. Erottelu
saattaa ennaltaehkaista vaarinkasitysten syntymisen, joiden korjaaminen myohemmin saattaa
vaikeuttaa asiakassuhteen jatkumista yhta laadukkaana ja saattaa jopa johtaa sen katkeami-
seen. Kokouspaketteja raataloitaessa potentiaaliselle asiakkaalle on syyta muistaa lisamyynti,
kuten yksityissaunan vuokraaminen, virvoitusjuomat kokouksiin tai iltapala. Kun kokous kestaa
kauemmin kuin yhden paivan, asiakkaat saattavat toivoa jotakin iltaohjelmaa kuten esiinty-
jan, ja tahan kokousosaston on oltava valmiudessa. Yhteistyo tapahtumayritysten kanssa on
kannattavaa, jotta kokousmyyja voi tarjota laajempaa kategoriaa, josta asiakas voi valita

mieleisensa esiintyjan. (Alén ym. 1997, 66.)

Kuviossa 1 ilmenee mitka tekijat vaikuttavat hotellin kokouspalveluiden toimintaan. Kokous-
palvelut eivat ole vain itsenainen yksikko, vaan laheisimmin sen kanssa toimii yhteistyossa
hotellin muut palvelut. Naihin palveluihin kuuluvat esimerkiksi ravintola- ja majoituspalvelut.
Kokouspalveluiden ilmeeseen ja tarjontaan sen sijaan vaikuttavat suuresti hotellin omistajat
ja rahoittajat. Ylimmalta tasolta annetaan hotellin palveluille suunta ja kaikki paatokset on
hyvaksytettava johtoportaan kautta. Kilpailijat vaikuttavat kokouspalveluihin siten, etta niis-
ta voi ottaa mallia palveluiden kehittamiseen tarvittaessa. Yhteiskunta ja sidosryhmat vaikut-
tavat kokouspalveluihin siten, etta palveluiden kehittamisessa on seurattava tilannetta maa-
ilmalla seka taman hetkisia trendeja, ja tehtava yhteistyota muitten palveluntarjoajien kans-
sa. Kun kokouspalveluihin yhdistetaan useita ohjelmavaihtoehtoja, asiakas huomaa, etta ha-

nen viihtyvyyteensa halutaan panostaa. ( Billikka & Kuha 2004, 40 - 41.)

Hotellin muut

palvelut

Sidosryhmat

Hotellin koko-

uspalvelut

Rahoittajat

Kilpailijat
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Kuvio 1: Mitka tekijat vaikuttavat hotellin kokouspalveluihin

Kokous- ja kongressipalveluiden jakautuminen hotellin eri osastojen kesken tulisi suunnitella
niin, etta kaikki osastot ovat tasapuolisesti mukana kokouksen jarjestamisessa. Kokouspalve-
lut ovat yksi vaativimmista, mutta samalla mielenkiintoisimmista haasteista, mita hotellin

henkilokunnan hoidettavaksi voi tulla. (Alén ym. 1997, 59.)

3.2  Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisyyden periaatteet ovat olleet selvilla jo monen vuosikymmenen ajan. Silti moni
yritys kamppailee niiden kaytannon toteutuksessa. Valtaosalla yrityksista asiakaslahtoisyys ja
asiakkaiden laittaminen etusijalle mainitaan mainoslauseissa ja yrityksen tavoitteissa, mutta
silti sen toteuttaminen saattaa jaada vain puhetasolle. Tana paivana on suoritettu monenlai-
sia tutkimuksia kyseisesta aiheesta, jossa asiakkailta on tiedusteltu heidan palvelukokemus-
taan tietyssa yrityksessa ja vastaukset ovat olleet taysin pain vastaisia kuin mita itse yritys
luulee. Kun lahdetaan toteuttamaan palveluiden kehitysta asiakaslahtoisesti, on astuttava

aivan ensimmaiseksi asiakkaan saappaisiin. (Ylikoski 2000, 33.)

Asiakaslahtoisyys on palveluita tuottavalla yritykselle kulmakivi. Se merkitsee sita, etta yri-
tyksen tavoitteena on asiakkaiden tarpeiden tyydyttaminen. Yritys menestyy paremmin ja
asiakkaat ovat tyytyvaisempia, kun heidan toiveitaan kuunnellaan ja palvelut on kohdennettu
juuri heidan tarpeisiinsa. Kun yritys on suunnitellut palvelunsa niin, etta ne vastaavat seg-
mentoitujen kohderyhmien toiveita, ei kuluteta voimavaroja vaaranlaisiin tuotteisiin ja taa-

taan toiminnan kannattavuus ja taloudellinen kasvu. (Ylikoski 2000, 33 - 34.)

Kun yrityksen toimintaa aletaan kehittaa asiakaslahtoisesti, seka markkinointi- etta myynti-
osastolla on merkittava osuus tuotteiden kannattavuuden nostattamisessa. Tuotteita on alet-
tava myyda suoraan asiakkaille, kohdentamalla markkinointikampanjat oikeille kohderyhmille
heita kiinnostavalla tavalla. Markkinointi- ja myynti on suunniteltava niin, etta se ei ole risti-
riidassa myytavan tuotteen kanssa ja etta juuri tama kanava tavoittaa halutun kohteen. (Yli-
koski 2000, 34.) Esimerkiksi sosiaalisen median hyodyntaminen on tana paivana kasvava mark-
kinointikeino, jota hyodyntavat eri alojen yritykset, mutta se ei kuitenkaan taysin tavoita kai-
kenikaisia ihmisia. Nain ollen yrityksen onkin mietittava tuotteidensa kannalta, kuinka paljon

siihen kannattaa kohdentaa markkinointivaroja kerralla.

Yrityksen toiminnan kannalta asiakaslahtoisyyden kehittamisen rinnalla on muistettava se,

etta yrityksen on tehtava tulosta ja pysyttava kilpailukykyisena. Nain ollen on verrattava yri-
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tyksen toimintaa kilpailijoihin, ja tarkasteltava mita etuja omalla yrityksella on tarjottavana
asiakkaille verrattuna kilpailijoihin. (Ylikoski 2000, 36 - 37.)

Asiakaslahtoisyydella tassa opinnaytetyossa tarkoitetaan sita, etta kokouspalveluita halutaan
kehittaa asiakkaiden mielipiteita kuunnellen, tarkkailen milla keinoilla asiakaskokemusta voi-
taisiin parantaa, ja kuinka uudistusten tekeminen voisi nostaa kokouspalveluiden laadun uu-

delle tasolle.

3.3 Kehittaminen ja konseptointi

Konseptointia kaytetaan, kun halutaan kuvata esimerkiksi uutta kehitettya palvelupolkua, tai
muita palvelun kehittamiseen liittyvia osa-alueita. Nain saadaan esitettya selkeasti suunnitel-
lun palvelun keskeiset ominaisuudet, kuten tuotantotapa ja paavaiheet, vaikka uutta palvelu-
tuotetta ei ole viela lanseerattu. Myos kayttajien tarpeet ilmenevat konseptoinnissa. (Mietti-
nen, 2011.)

Konseptointi on oiva valine esittaa uusia ideoita palveluiden kehittamiseksi, mutta se on aina
liitettava organisaation liiketoiminnallisiin tavoitteisiin. Kun se on liitetty yrityksen tavoittei-
siin, voidaan sen avulla tarkastella tulevaa strategiaa, seka yrityksen brandia.

Konseptoinnin voi jakaa vaiheisiin, joita ovat asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen, konseptin
kehittaminen, palvelutuotteen valinta, tuotteen testaus kaytannossa, seka tuotteen viimeis-
tely. Visualisointi on myos yksi tarkea osa-alue konseptoinnissa, koska sen avulla ilmennetaan
tuleva palvelutuote kuulijoille niin, etta he voivat kuvitella millainen se olisi kaytannossa.
(Miettinen, 2011.)

Konseptisuunnitteluun sisaltyy kehitysvaihe, jossa hyodynnetaan tutkimuksen pohjalta luotuja
tuoteideoita. Siina keskitytaan palveluja kayttavan kohderyhman todellisiin tarpeisiin, ja ar-
vioinnissa on hyva kayttaa apuna palvelun kohdehenkiloita (Moritz 2005, 75). Kokouspalveluita
kehittaessa tama tarkoittaa sita, etta tuoteideoita testatessa voi koota kokousasiakkaista

ryhman, joka testaa ja arvioi uuden tuotteen.

Edella mainitussa kehitysprojektissa keskitytaan palvelutuotteen kartoittamiseen ja strategian
hiomiseen, myynnin ja markkinoinnin suunnitteluun, seka maaritellaan asiakaspalvelu ja sen
laatu. Kasitteista tehdaan konkreettisia, ja palvelusta annetaan yleiskuva seka sen tulevai-
suuden mahdollisuudet esitellaan (Moritz 2005, 145).

Kehittamisella tassa opinnaytetyossa tarkoitetaan uusien palveluideoiden kehittamista koko-

uksiin liittyen. Konseptointi suoritetaan vain alustavalla tasolla, koska tarkoituksena ei ole
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tuottaa uutta palvelua, vaan antaa hotellille kehitysideoita, joita he voivat itse hyodyntaa

kokouspalveluiden parantamisessa.

4  Kehittamisprosessi

Opinnaytetyo toteutetaan toiminnallisena raporttina, koska siita syntyy tulokseksi kehityseh-
dotuksia kokouspalveluiden kehittamiseksi Hotelli K:lle. Kyseessa on kvalitatiivinen eli laadul-

linen tutkimus.

4.1 Nykytilanteen kartoitus

Talla hetkella Hotelli K:lla jarjestetaan vuodessa satoja kokouksia ja kongresseja. Hotellilla ei
kuitenkaan ole erillista kokousosastoa, vaan kokouspakettien raataloimisesta vastaa myynti-
palvelu, ja tilat seka tarjoilun hoitaa ravintolapuolen tarjoilijat seka ravintolapaallikko. Ho-
tellilla ei siis ole yhta selkeaa kokousisantaa tai - emantaa. Hotelli K on tana vuonna paassyt
mukaan Hanseliin, eli hotellin palveluita pystyvat kayttamaan nyt julkishallinnolliset organi-
saatiot ilman erillista kilpailutusta. Taman kaltainen yhteistyo antaa hotellille huikeita uuden-

laisia mahdollisuuksia, kunhan kokouspalveluita saataisiin markkinoitua viela paremmin.

Talla hetkella hotelli mielletaan vanhentuneeksi ja turistien kansoittamaksi hotelliksi, millai-
nen se oli 90-luvulla kun hotellin paaasiakasryhmiin lukeutui suuria ulkomaalaisia turistiryh-
mia. Toisin sanoen monet potentiaaliset asiakkaat mieltavat hotellin vanhanaikaiseksi laitos-
maiseksi rakennukseksi, ja hylkaavat sen jo mielikuvan perusteella. Tallaisesta mielikuvasta

olisi pyrittava irtautumaan, koska se ei vastaa todellisuutta.

Nykytilanteen kartoituksessa kaytetaan menetelmina jo olemassa olevien asiakaspalautteiden
analysointia seka haastatteluja. Naiden menetelmien avulla saadaan kattava kuva siita, mil-
laiset hotellin kokouspalvelut talla hetkella ovat ja mitka ovat niiden ongelmakohtia. Lopuksi

saaduista tuloksista kootaan yhteenveto.

Asiakaspalautteiden analysointi

Hotelli K luovutti 14 asiakaspalautetta 19.3.2015 kaytettavaksi opinnaytetyon taustamateriaa-
lina. Kokousasiakkaiden jattamien vanhojen asiakaspalautteiden tietoja on lupa kayttaa ano-
nyymisti, eli palautteen antajien henkilollisyytta eika yrityksen tietoja saa julkaista opinnay-
tetyossa. Hotelli K:lla ei ole virallisia asiakaspalautelomakkeita kokouspalveluista, joita jaet-
taisiin kokousten jarjestajille. Sen sijaan jalkihoito hoidetaan henkilokohtaisella yhteyden-
otolla asiakkaaseen myyntipalvelun toimesta. Myyntipalvelun tyontekijat lahettavat asiakkaal-

le sahkopostia, jossa tiedustelevat miten kokous meni ja sujuiko kaikki hyvin. Monesti myos
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asiakas itse ottaa yhteytta hotelliin antaakseen palautetta. (Vastaanottopaallikko 2015.) Asia-

kaspalautteiden paakohdat koottiin taulukon 1 muotoon, joka esitetaan seuraavaksi.

aihe hyvasd huonoa muuta
aamulla ovia ei oltu avattu, jouduttiin e D et o e
jarjestelyt onnistuneet, oikein loistavat, hyvat odottaa avausta kauan, kokoushuoneen g p = 2 .g‘ <
5 2 e toistuivat kuin edellisend péivina
avain kadoksissa, odottamista liikaa
etukdteisapu, helppo jarjestaa, yhteistyd
nopeaa ja mutkatonta sekd ennen tieto ajankohdan siirrosta ei perilld
pean) "u 3 R e __j e ¢ pe kaikissa ruoissa mukana allergiaa
tapahtumaa, ettd sen aikana, hyvid vinkkeja keittiolld, epdilys informaation kulusta .
tiedonkulku 2 i ) . Wi . | aiheuttavia raaka-aineita, koska tieto
ja ehdotuksia tapahtuman toteutukseen, |kokouspalveluilla, tieto allergioista ei perilld o Kultanat
tuntui, ettd huolehditaan ja halutaan auttaa keittiola
luomaan onnistunut tilaisuus
e . i virheet aiheuttivat sekaannusta
pdivd sujui erittdin jouhevasti, onnistunut = % "
w0 | kokousryhmin ohjelmassa, pienet asiat | toivotaan hinnan alennusta ongelmien
tilaisuuden | pdivd, kaikki toimi tdydellisesti, kaikki sujui " . A " N
onnistumine |hyvin, apua saatfin tarvittaessa, aslat sujuivat tuottivat harmia, asiakkaan johdosta, koska vaikuttaneet
- 'mh,ev:sti ———— tarvi‘ttaessa Kbt mielenpahoittaminen toistuvalla virheelld, tilaisuuden onnistumiseen
] Ja.op wolini twvin ' kokouksen emanndlle jdi syyllinen olo kokonaisuudessaan
i virheiden johdosta,
ruoka loppunut kesken lounailla, pitkia
odotusaikoja ravintolassa, aamiaisjono
tarjoilut kehuttuja, kiitos keittidlle, pitkd, tuotteet loppuivat kesken, ruoka
erikoiskiitokset ruoasta, erinomaiset mautonta, kasvisruoka huonoa, jalkiruoka
ruoka ruokatarjoilut, aamupala sujui vaikutti teolliselta, ruoan hinta-laatu suhde vesipiste auditorion yldosaan
moitteettomasti, ruokailu padosin hyva, ei kohdillaan, kahvitaukojen tarjoilu raskas,
kahvia riittavasti olisi voinut olla terveellisempi, ruoat hyvin
samanlaisia, "pakastepullia ja
valmiskastiketta”
paikka oli ankea, mutta hyva puoli se,
ettd kukaan ei voinut karata kesken
. : 3 S e e S = pois, sijainnin ansiosta helppo esitelld
kka loistava paikkavalinta, viihtyisdd ja mukavaa aikka ei kaikin osin esteetdn
pat R a VRS 1o ok P suomalaista luontoa ulkomaisille
vieraille, sijainti mukavan ldheld
Helsinkid ja lentokenttdd
asiakkaat peruneet tulevan
yhteistyon lupaus yhteistydn j lupaus auksen, koska edeltavilld kerralla
jatko yhteydenotosta tulevaisuudessa asiat menneet pieleen eikd korjattu
paikanpdalla
oheisohjelma| : X fijetna
onnistunut, aikaa liikunnalle
hotelli huoneet kuumia, kokoustekniikka ei
toiminut odotetusti, kok duttii
DAt pdotetust, Kokols Joudutti isokokosilla ihmisilld ongelmia
aloittaa ilman dataprojektoria, mikrofoni
= o o - - o s S PR auditoriossa lilkkumisessa, kaikki tilat
tilat auditorio hyvd, akustiikka hyva pétki koko ajan, laitteiston saatamiseen
meni aikaa, head setit eivdt toimineet, smassa ralennuitesss tohae
il 2 : s kokouksesta helposti hallittavan
kokolattiamatto auditoriossa ja huoneissa,
ilmastoinnin dédni voimakas
ravintolan henkildkunta ei yhteistyd
tarjoilijalla eriomainen palveluasenne, taidot haluista, tarjoilija huusi ja oli
ja tdydellinen tilanteen taju, henkilskunta epamiellyttavd, toivotaan
henkildkunta|erinomaista, koko henkildstd tietoinen kaikista valmistautuneempaa
yksityiskohdista, joustava, p: is, tta, inen ei
ystavalinen henkilokunta korjannut ongelmia, asiat eivat hoituneet
jouhevasti

Taulukko 1: Asiakaspalautteiden tulokset

Taulukossa asiakaspalautteet on jasennelty kategorioihin, jotka ovat hyvaa, huonoa, ja muuta

huomioitavaa. Lisaksi palautteiden sisaltoa on jaoteltu aihepiirin mukaan, eli esimerkiksi ra-

vintolaan ja henkilokuntaan liittyvat asiat ovat eri sarakkeissa. Palautteiden sisalto kay hyvin

ilmi taulukosta, joten seuraavaksi avataan vain muutamia paakohtia.

Palautteista kavi ilmi, etta hotellin kokouspalvelut voi kokea monella eri tavalla, riippuen

palautteen antajasta itsestaan seka ennakko-odotuksista. Toiset kiittelivat hotellin ymparis-

toa ja tunnelmaa, kun taas toiset saattoivat kokea hotellin vanhanaikaiseksi sen ulkokuoren

perusteella. Monet kokousasiakkaat, kuten muutkaan hotellin asiakkaista, eivat ole olleet tie-
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toisia siita, etta Hotelli K:n ulkokuori on suojelukohde. Sen on suunnitellut Martti Ilmari Jaa-

tinen, ja hotelli on valmistunut vuonna 1977 (Vastaanottopaallikko 2015).

Monet olivat erimielta esimerkiksi hotellin ravintolapalveluista. Toiset kokivat tarjoilut erin-
omaisiksi ja palvelun erittain laadukkaaksi, kun taas toiset pitivat tarjoiluita liian raskaina tai
sanoivat ruokien maistuneen valmisruoilta. Eri palautteita tutkiessa alkoi pohtia, voisiko syyna
siihen, etta sama asia koetaan toisena paivana huonoksi ja toisena paivana hyvaksi, olla se,

etta palvelunlaatu ei pysy tarpeeksi tasaisena ja samanveroisena kokouksesta toiseen.

Muutamassa palautteista, joissa oli eniten negatiivisia huomautuksia, kavi ilmi, etta kommu-
nikaatio hotellin eri osastojen valilla ei ollut toiminut, ja siita johtuen kokous ei ollut onnis-

tunut. Esimerkiksi eraassa reklamaatioon johtaneessa palautteessa asiakas kertoi, etta hanen
ilmoittamansa vakava allergiainformaatio ei ollut siirtynyt myyntipalvelusta keittioon asti,

koska jokaisessa ruokalajissa oli kaytetty tata kyseista raaka-ainetta.
Haastattelut
Haastattelut suoritettiin syyskuussa 2015, Hotellin K:n aulatiloissa. Haastateltavina toimivat

vastaanottopaallikko, joka tyoskentelee myos myyntipalvelussa, vastaanottovirkailija, seka

yksi satunnaisesti valittu kokousasiakas. Haastattelujen tulokset esitetaan taulukon 2 muodos-

sa.
Haastattelujen tulokset
haastateltava hyvaa huonoa muuta huomioitavaa
R suurinosa
myyntipalvelu ei ole
henkilékohtaisesti § y p i 3 kokousasiakkaista
PR paikanpaalla koko aikaa, i)
raatalgitavat sk ki mii suomalaisia,
myynti kokouspaketit, ) heniilﬁ 3 é'a’)ge y tavoitteena kehittaa
asiakkaan pyynnin p . kokouspalveluista
, z vastaamaan onnistumisesta .
pohjalta tarjoukset PR hotellin
kaytannossa :
paamyyntituote
kokoukset kasitellaan kokouksen
: : koko henkilokunta ei tunne ; 2 2
orderipalaverissa g . | onnistuminen riippuu
o e kokouspalveluita tarpeeksi )
hyvissa ajoin ennen 2 2 ; paikalla olevasta
vastaanotto e _ | hyvin, kokoustekniikka ei 52
kokousta, tiloja hyva G 2 ; henkilokunnasta, kun
mn - toimi kunnolla, tieto ei . e
valikoima, kahvitorin ¥ > 3 R ei ole varsinaista
A 50 kulje eri osastojen valilla Lo
paivitys hyva kokoushenkilga
paketti raataloity |illalla hotellilla ei ohjelmaa,
toiveiden mukaan, |jos ei ole dlynnyt tilata sitd| hotellihuoneet ja
asiakas kaikki toimi erikseen, laitteiden kayttd muut tilat
odotetusti, ilmainen ei onnistunut heti ilman moitteettomia
parkkipaikka avustusta

Taulukko 2: Haastattelujen tulokset
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Taulukossa tulokset on jaoteltu haastateltavien mukaan omiin sarakkeisiin, seka esille tulleet
mielipiteet on jaoteltu hyvaan, huonoon ja muihin huomioitaviin asioihin. Vastaanottopaalli-
kon haastatteluissa kavi ilmi monia positiivisia asioita. Asiakkaisiin otetaan aina henkilokoh-
taisesti yhteytta esimerkiksi tarjouspyyntojen perusteella. Myyntipalvelun tavoitteena on pi-
taa asiakkaan ja hotellin valinen kommunikointi mahdollisimman selkeana, joten koko tilai-
suuden jarjestamisen ajan asiakkaasta pitaa huolen yksi ja sama yhteyshenkilo myyntipalve-
lun puolelta. Kuitenkin haasteena taman tavoitteen onnistumiselle on se, etta myyntipalvelu
ei ole aina paikalla. Nain ollen vastuu kokousryhman hoidosta iltaisin ja viikonloppuisin siirtyy

muille hotellin tyontekijoille.

Vastaanottovirkailijan haastattelussa kavi ilmi, miten kokousten eteneminen tapahtuu pai-
kanpaalla. Haasteena on ollut se, etta kaikki vastaanottovirkailijat eivat tunne kokouspalve-
luita tarpeeksi hyvin, kuten vaikka kokoustekniikan toimintaa. Heidan kuitenkin tulisi olla ko-

kousasiakkaiden apuna, jos ongelmia ilmenee.

Tiedon kulku kokouksen aikana eri osastojen valilla ei myoskaan aina toimi. Jos henkilokuntaa
ei ole paljoa paikalla, on vaikea jattaa oma tyopiste etsiakseen toisen osaston tyontekijan
valittaakseen tietoa mahdollisista muutoksista. Kuitenkin tana vuonna on koetettu panostaa
hotellin sisaisten puhelinten kayttoon ja siihen, etta jokainen vastaava tyontekija olisi koko

ajan saavutettavissa.

Asiakkaan haastattelussa kavi ilmi, etta kokous oli sujunut hyvin. Asiakas oli tyytyvainen ko-
kouspaketin onnistuneeseen raatalointiin, ja hanen mielestaan kaikki toimi odotetusti. Ainut
haaste kokouspaivan aikana oli ollut se, etta kokoustekniikan kaytto ei ollut heti onnistunut
ilman avustusta. Positiivista oli se, etta hotellilta loytyy suuri parkkipaikka, jossa pysakointi
on ilmaista. Tama on suuri ero esimerkiksi Helsingin keskustaan verrattuna, jossa ilmaisia
parkkipaikkoja on vaikea loytaa. Asiakkaan mielesta olisi my0s mukavaa, etta hotellilla olisi

iltaisin jotakin ohjelmaa, vaikka sita ei erikseen olisi kokouspakettiin tilattu.

Haastattelujen pohjalta voi todeta, etta viela vahaiselle osalle kokousten aikana jaa paikan
paalla tapahtuva lisamyynti. Sita ei ole tarpeeksi, jotta saataisiin aikaan parempaa tulosta
hotellin kokonaismyynnin kannalta. Myyntipalvelun tulisi kehittaa yhteistyossa hotellin johdon
kanssa strategia, jolla henkilokunta saataisiin myymaan lisaa oheistuotteita asiakkaille koko-

usten aikana.

Ensimmaisen vaiheen tulokset

Taman vaiheen tulokset kerattiin kahdella eri menetelmalla, analysoimalla asiakaspalautteita

seka haastattelemalla. Menetelmien avulla saatiin tuotu esille seka henkilokunnan etta asiak-
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kaan mielipiteet taman hetkisista kokouspalveluista. Asiakaspalautteissa ilmeni erilaisia na-
kemyksia samoista asioista, ja syy siihen loytyy palvelunlaadun epatasaisuudesta, mutta myos
asiakkaan omista odotuksista. Palautteet, jotka olivat jattaneet niin sanotut vakiokokousasi-
akkaat, olivat huomattavasti positiivisempia kuin ne palautteet, jotka oli saatu uusilta asiak-
kailta. Tutut asiakkaat tietavat mita odottaa, ja he saattavat myos saada parempaa palvelua,
koska heidan erityistarpeensa ovat jo henkilokunnan muistissa. Kuitenkin uusienkin asiakkai-
den viihtyvyyteen tulisi panostaa samalla tavalla, ja vanhoja asiakkaita pitaisi pyrkia yllatta-
maan positiivisesti. Positiivisia yllatyksia pystyisi luomaan esimerkiksi muuttamalla kokoustar-

joiluja ja paivittamalla tiloja ja laitteita.

Kommunikaatio osastojen valilla koettiin asiakkaiden silmissa huonoksi, koska tarkeat tiedot
eivat olleet saavuttaneet kaikkia osastoja, ja nain ollen kokous ei ollut onnistunut suunnitel-
lusti. Myos kokoustekniikan toimivuus, asiakaspalvelu ja ruokatarjoilut nousivat esiin monessa
negatiivisessa palautteessa. Olisi tarkeaa pitaa esimerkiksi tietokoneet ja datatykit hyvassa
kunnossa, ja uusia niita useammin. Asiakaspalvelu on yksi osa-alue, jolla hotellin olisi myos
helppo jattaa asiakkaalle positiivinen muisto, mutta sen tasaiseen laatuun ei ole toistaiseksi
panostettu tarpeeksi. Henkilokuntaa tulisi motivoida parempiin suorituksiin jatkossa. Lisaksi
palautteet ruoasta saisi kumottua, kun panostetaan enemman terveellisyyteen, tuoreuteen,
aterioiden keveyteen seka vaihtelevuuteen. Esimerkiksi lounas on merkittava osa kokouspai-
vaa, koska silloin asiakkaat keraavat voimia suuria paatoksia ja uuden oppimista varten. Lou-

naaseen tulisi siis panostaa entista enemman.

Vastaanottopaallikon haastattelussa kavi selkeasti ilmi myyntipalvelun tavoitteet. Kokouspal-
veluita ollaan vakaasti kehittamassa hotellin paatuotteeksi, ja siihen on saatu selkeat ohjeet
hotellin johtoportaalta. Kuitenkin markkinointi- ja myyntisuunnitelmaa voisi hioa viela pa-
remmaksi, ja miettia erilaisia vaihtoehtoja esimerkiksi markkinointikanavien vaihteluun ja
asiakaspalautteiden keraamiseen. Markkinoinnissa voitaisiin huomioida enemman taman het-

kisia trendeja.

Vastaanottovirkailijan haastattelu erosi hieman edella mainitusta, koska ilmeni enemman
haasteellisia kohtia kokouspalveluiden tuottamisessa. Yhdeksi suurimmista haasteista koettiin
virallisen kokousvastaavan puuttuminen. Jos olisi yksi henkilo, joka tietaa kaiken kokouspake-
teista ja kaikesta muusta niihin liittyvasta, pystyttaisiin karsimaan joitakin paikan paalla il-
menevista ongelmista. Asiakkailla olisi nain ollen selkea yhteyshenkilo ongelmatilanteissa,
eika hanen tarvitsisi etsia joka kerta eri ihmista apuun. Kuten asiakaspalautteistakin kavi ilmi,
tiedonkulkuun tulisi myos vastaanottovirkailijan mielesta panostaa enemman. Nain ei jaisi
epaselvaksi, mista kokouksen osa-alueista kukin hotellin osasto vastaa. Hyvaksi koettiin koko-
uskahvitusten paivitys, joita on taman vuoden aikana paivitetty raikkaammiksi ja raaka-

aineiden osalta vallitsevaa sesonkia hyodyntavaksi.
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Satunnaisesti valitun kokousasiakkaan kokous oli sujunut lahes moitteettomasti, joten suu-
rempia kehityskohtia ei ilmennyt. Asiakkaan mainitsemia hyvia puolia, kuten ilmaista pysa-
kointia ja toiveiden kuuntelua tulisi korostaa hotellin vahvuutena. Se, etta asiakas koki iltaoh-
jelman puuttumisen huonoksi asiaksi, on ymmarrettavasti hotellin kannalta kustannuskysy-
mys. Vaihtelevan asiakasmaaran ja kokousryhmien omien illanviettosuunnitelmien kannalta
hotellin ei ole jarkevaa investoida joka iltaiseen ohjelmaan, vaan esimerkiksi esiintyjat on
hyva tilata vain sesonkiaikoina, kuten pikkujoulukaudella. Tassa hotelli onkin jo onnistunut

saastamaan turhia kustannuksia.

4.2 Kehittamisvaihe

Kehittamisvaiheen tutkimusmenetelmaksi valittiin benchmarking. Benchmarkingilla tassa
tyossa tarkoitetaan muiden samankaltaisten kokouskohteiden toiminnan tarkkailua paikan-
paalla, heidan palveluihinsa tutustumista, ja niista parhaimmat kohdat poimimalla jatkokayt-
toa varten. Erityisen tarkkailun kohteena ovat kokouspalveluiden markkinointi ja toteutus,

seka ympariston hyodyntaminen yrityksen toiminnassa.

Tama menetelma valittiin opinnaytetyohon sen vuoksi, etta saataisiin uudenlaisia ideoita ko-
kouspalveluiden kehittamiseksi. Seuraavaksi mainittavat kaksi yritysta valittiin tutkimuskoh-
teiksi, koska niita ymparoi samanlainen teema, kuin Hotelli K:n kokouspalveluita. Kongressi-
messut valittiin benchmarking kohteeksi, jotta saataisiin kasitys siita, millaiset kokous- ja

kongressipalvelut ovat talla hetkella suosiossa ja millaisiin asioihin niissa halutaan panostaa.

Kongressimessut 2015

Kongressimessut jarjestettiin tana vuonna Finlandia talolla. Messuilla oli hyvin edustettuna
kaikenlaisia kokousmuotoja perinteisista kongressitaloista risteilyaluksiin. Paikanpaalla huo-
masi, etta monella oli viela messupisteen pystytys kesken, koska ovet oli vasta avattu. Se ei

kuitenkaan ollut suurena esteena tarjonnan tutkimiselle.

Vaikeudeksi muodostui kokonaiskuvan hahmottaminen kokouspalveluita tarjoavista yrityksis-
ta, koska tilat ja tunnelma eivat valittyneet pelkastaan esitteiden avulla. Suurimmaksi osaksi
kaytossa oli vain paperisia esitteita, eika tarjontaa ollut tuotu esiin digitaalisesti. Kuitenkin
tana paivana enemmistolla tilojaan markkinoivista yrityksista on kaytossa 360-nakyma Inter-
net-sivuillaan, jonka avulla asiakas paasee nakemaan koko tilatarjonnan. Tata ei kuitenkaan

ollut hyodynnetty messuilla.
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Hotelli K oli hyvin edustettuna omalla osastollaan varikkailla seinajulisteilla, digitaalisella
materiaalilla seka perinteisilla paperisilla esitteilla. Oli mielenkiintoista paasta kuulemaan
kuinka hotellin kokouspalveluita mainostetaan yritysasiakkaille kasvotusten. Messuilla kavi
ilmi sama kompastuskivi kuin jo aiemmin. Hotelli K muistetaan sellaisena kuin se oli 70- ja 80-

luvulla, eika monikaan ole kaynyt hotellissa vuoden 2011 uudelleen avauksen jalkeen.

Elamyksia tuottava yritys

Benchmarking Elamyksia tuottavaan yritykseen suoritettiin toukokuussa 2015, osallistumalla
yrityksen jarjestamaan karhu-retkeen, jonka jalkeen nautittiin nuotion aarella makkaraa, no-

kipannukahvia ja koivun mahlasta valmistettua juomaa.

Elamyksia tuottava yritys on yksi Nuuksion kansallispuistossa toimivista yrityksista, mutta se
sijaitsee Vihdin puolella, Salmen ulkoilukeskuksen lahettyvilla. Yrityksen tarjontaan kuuluvat
kokousten, seka virkistys- etta tyohyvinvointipaivien jarjestaminen. Yritys on tiivistanyt pal-
velunsa houkuttelevaksi lauseeksi nettisivuillaan: "Kokousta jarven rannalla, virkisty vesilla,
retkeile metsassa, rentoudu saunassa, tunnelmoi terassilla”. Yritys tarjoaa kokoustilat, majoi-
tuksen ja saunan jarven rannalla, luomaan rauhoittavaa ja virkistavaa tunnelmaa keskelle
hektisempaakin kokousta. Yritys tarjoaa myos loistavaa oheisohjelmaa, kuten retkia metsaan
ja vesille. Retkiin voi valita teeman monista vaihtoehdoista oman mielen mukaan. Lisaksi nii-
hin pystyy yhdistamaan villiruokatarjoilun metsan keskella. Ilta nuotion aarella kruunaa tun-
nelman. Tavoitteena on tarjota asiakkaille rentoutumista samalla kun tutustutaan ymparoi-

vaan luontoon.

Yritys markkinoi kokoustilojaan sanoin ”luonnon helmassa, jarven rannalla, omassa rauhassa”.
Jo tama yksinaan antaa asiakkaalle kuvan siita, millainen kokous tulisi olemaan. Erityisesti
tama sopii ryhmille, jotka haluavat paasta pois kaupungin halinasta, ja haluavat pitaa kokouk-
sen niin, etta kaikki lasnaolijat ovat varmasti myos henkisesti paikalla. Aiemmin tutkimuksissa
on kaynyt ilmi myos se, etta monen kokouksen ongelmana on lasnaolijoiden karkaaminen os-
toksille tai kaupungille on tassa kokousmuodossa ainakin poisrajattu ongelma. Myos ulkomaa-
laisille kokousvieraille jo pelkka sijainti antaa elamyksellisyytta ja unohtumattomia kokemuk-
sia. Huvilassa on kokoustilat 15 henkildlle, joten tiloja suuremmille kokouksille yritys ei pysty

tarjoamaan.

Elamyksia tuottava yritys tarjoaa valmiita kokouspaketteja nettisivuillaan, jossa on esilla sel-
keasti hinta ja mita paketti sisaltaa. Jokaiseen pakettiin on yhdistetty vahintaan yksi retki tai
aktiviteetti, jossa vieraillaan metsassa tai vesilla. Kun halutaan viipya pidempaan, kuin vain

yksi paiva, pakettiin saa esimerkiksi lisattya saunaillan ja majoituksen. Erikoisuutena yritys on
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lisannyt tarjoamaansa vastuullisen kokouspaivan. Pakettiin kuuluu vastuullisten valintojen

oppiminen, ja kokouspaivasta pyritaan jattamaan mahdollisimman pieni hiilijalanjalki.

Kokouspakettiin pystyy lisaamaan ruokailut, oman mieltymyksen mukaan, lisamaksusta. Tee-
maan sopivalla tyylilla esimerkiksi kahvitukset voidaan nauttia nuotion aarella.
Elamyksellisyytta ja toiminnallisuutta lisataan yhdistamalla opastettuihin retkiin erilaisia vali-
neita, kavelysauvoja, kickbike potkulautoja tai kanootteja, seka vuodenajasta riippuen lumi-
kenkia tai potkukelkkoja. Yritys tarjoaa myos yhteistyoyrityksen kanssa kokouksiin tyoyhteiso-
koulutusta, joka antaa uudenlaista nakokulmaa tyOoyhteison toimintaan ja auttaa ratkaise-

maan mahdollisia ongelmia.

Elamyksia tuottavaan yritykseen tutustuminen antoi uutta nakokulmaa palveluiden kehittami-
seen. Kokonaisuus oli rakennettu hienosti kayttamalla ymparoivaa luontoa palveluiden kulma-
kivena, ja se toi jo itsessaan elamyksellisyytta vierailuun. Myos retket metsaan erilaisilla
teemoilla antavat kokouspaivaan oman unohtumattoman osansa. Aktiviteetit oli suunniteltu

hyvin, niin etta ne liittyivat kokonaisuuteen saumattomasti.

Kokoushotelli M

Benchmarking suoritettiin syyskuussa 2015. Kokoushotelli M sijaitsee Kirkkonummella, alle 30
kilometrin paassa Helsingista. Hotelli on rakennettu rauhalliselle paikalle meren aarelle, ja se
on luonnon ymparoima. Hotelli on tunnettu Jugend-linnastaan, josta loytyvat esimerkiksi upe-

at ajan henkeen sopivat sviitit.

M lupaa Internet-sivuillaan tarjota viihtyisat puitteet kaikenlaisille kokouksille nykyaikaisissa
tiloissa. Hotelliin pystyy samanaikaisesti majoittumaan 130 henkea, seka tarjoamaan kokous-

tilojen lisaksi asiakkailleen ravintolapalveluita, ja sauna- seka juhlatiloja.

Benchmarkingista nousi esiin monta hyodyllista kohtaa. Kokoushotelli M hyodyntaa brandis-
saan hyvin sijaintia, eli he markkinoivat ymparoivaa luontoa ja paikan ”eristaytyneisyytta”
kaupungin halinasta. Vaikka Helsingin keskustaan sijaitseekin niin lahella, hotelli osaa hyodyn-
taa rauhaisaa tunnelmaa markkinointivalttina. Myos Jugend-linnan historia on esilla, ja sen
tarinaa hyodynnetaan sopivalla tavalla. Asiakkaille tarjotaan aivan erityislaatuista elamysta,

jos he valitsevat yopymispaikakseen linnan.

Toisen vaiheen tulokset
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Taman vaiheen tulokset on koottu taulukkoon 3. Taulukossa on eroteltu jokaisen benchmar-
king kohteen positiiviset ja negatiiviset puolet, seka muuta huomioitavaa. Positiiviseen sarak-
keeseen on merkitty hyodyllisia asioita kokouspalveluiden kehittamisen kannalta. Negatiivi-
seen sarakkeeseen on merkitty kohteen huonoja puolia, ja mita vaikeuksia benchmarkingissa
on kohdattu. Muuta huomioitavaa sarakkeesta loytyy asioita, joilla on merkitys opinnaytetyon
kehittamisprosessiin.

Benchmarking tulokset

kohde

positiivista

negatiivista

muuta huomioitavaa

Kongressimessut
2015

uusimmat trendit esil-
1, tutustuminen eri-
laisiin kokousvaihto-
ehtoihin, kilpailijoiden
tarkastelu

palvelukokonaisuuden
hahmottaminen vai-
keaa

hyvinvointipalvelut ja
elamysten tuottami-
nen vahvana esilla

Elamyksia tuot-
tava yritys

luonto suuressa osas-
sa, elamyksellisyys,
laaja valikoima retkia
ja aktiviteetteja, jotka
sopivat kokonaisuu-
teen

etaisyys ja huono tun-
nettavuus haasteina

voisi toimia mahdolli-

sena yhteistyokump-

panina aktiviteettien
tuottamisessa

Kokoushotelli M

historiaa hyodynnetty
kokonaisuuden kehit-
tamisessa, ymparisto
kaytossa, paivitetyt
tilat ja laitteet

epéakohtia vaikea nah-
da kun ei itse osallistu
kokoukseen

samankaltainen tun-
nelma kuin Hotelli

K:ssa, mutta parem-
min hyédynnettyna

Taulukko 3: Benchmarking tulokset

Benchmarking on hyodyllinen tutkimusmenetelma, koska sen avulla saadaan uusia ideoita Ho-
telli K:n kokouspalveluihin. Kongressimessuilta kavi ilmi uusimmat trendit kokousalalla, ja
siella paatutkimuskohteena olivat muut hotellit. Tutkimalla muiden kokoushotellien brandia,
palvelutarjontaa ja markkinointia, huomasi kohtia mita tulisi parantaa Hotelli K:ssa. Juurikin
hyvinvointi- ja vapaa-ajan palveluihin tulisi panostaa enemman, koska kokousasiakkaat halua-
vat myos rentoutua kiireen keskella.

Elamyksia tuottavan yrityksen tarkastelu antoi myos nakokulman rentoutumisen ja erityisesti
elamysten tarkeyteen, jos haluaa erottu massasta. Yritys myos hyodyntaa luontoa palveluis-
saan erinomaisesti, ja se on juuri sita mita toimeksiantaja toivoi Hotelli K:llekin. Benchmar-
king antoi myos idean siita, etta Hotelli K voisi tehda yhteystyota taman yrityksen kanssa ak-
tiviteettien osalta. Yritykset sijaitsevat melko lahekkain, joten kokousryhma voisi helposti
menna esimerkiksi jollekin Elamyksia tuottavan yrityksen retkelle kokouspaivan paatteeksi.
Nain tama yritys saisi myos kasvatettua tunnettavuuttaan, kun Hotelli K voisi mainostaa sita

yhteistyokumppaninaan.
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Viimeinen benchmarking kohde, Kokoushotelli M, osoitti miten historiaa pystyy hyodyntamaan
hotellin brandissa ja markkinoinnissa. Molemmissa hotelleissa on samankaltainen historialli-
nen arvo, jota tulisi osata hyodyntaa oikein. Kokoushotelli M on onnistunut luomaan lisaarvoa
kayttamalla historiallista linnaansa hyodyksi. Myos Hotelli K:n tulisi omaksua oma historiansa
ja valjastaa se kayttoon. Nain ollen saataisiin lisattya elamyksellisyytta ja historiallista tun-

nelmaa, joilla pystytaan viimeistelemaan asiakaskokemus.

4.3  Tuotoksen esittely

Tassa luvussa esitellaan opinnaytetyon tuotos, eli Hotelli K:n kokouspalveluille suunnitellut
kehitysideat. Opinnaytetyon tulokset loytyvat liitteena tyon lopusta. Tulosten avulla on muo-
kattu myos esimerkki palvelupolusta. Uusi palvelupolku kaydaan seuraavaksi lapi, siihen vai-

kuttaneiden tekijoiden kanssa.

Tavoitteena oli luoda kehitysehdotuksia Hotelli K:n kokouspalveluiden kehittamiseksi. Kehi-
tysehdotukset liittyvat aiempien ongelmien korjaamiseen ja palvelunlaadun parantamiseen.
Tekemalla muutoksia verrattuna aiempaan palveluun, hotelli toimii asiakaslahtoisemmin ja
tehokkaammin. Kehitysehdotuksissa on kiteytetty opinnaytetyoprosessin aikana ilmenneet
ongelmat ja mahdolliset ratkaisut niille, ja lista niista loytyy liitteesta 1. Seuraavaksi avataan

uutta palvelupolkua.

Uusi palvelupolku on kuvattu prosessimallin muodossa, ja se on havainnollistettu kuviossa 2.
Palvelupolkuun on vaikuttanut opinnaytetyossa ilmi tulleet tulokset, joilla on voitu parantaa
kokousasiakkaan vierailua hotellissa. Ensimmainen kontakti syntyy tassa esimerkissa, kun
asiakas ottaa yhteytta myyntipalveluun sopiakseen kokousjarjestelyista. Myyntipalvelu vastaa
tahan tiedustelemalla kokouksen kannalta keskeisia asioita, kuten osallistujamaara ja tarvit-
tavat palvelut. Myyntipalvelu myos tarjoaa lisapalveluita ja oheisohjelmaa asiakkaalle. Saatu-
jen tietojen pohjalta myyntipalvelu raataloi asiakkaalle sopivan kokouspaketin ja lahettaa sen
hyvaksyttavaksi asiakkaalle. Kun asiakas hyvaksyy tarjouksen, myyntipalvelu informoi muita

osastoja tulevasta kokouksesta.

Kun hotellin muut osastot saavat tiedon kokouksesta, he alkavat valmistella omaa osuuttaan.
Esimerkiksi ravintolapuoli suunnittelee lounasmenuun ja kahvitukset asiakkaiden allergiat

huomioon ottaen. Jos asiakkaalla on jo jokin tietty toive, niin tarjoilut suunnitellaan sen pe-
rusteella. Ennen kokousta varauksessa olevat kokoustilat jarjestellaan haluttuun muotoon, ja

tiloihin toimitetaan oikeanlaiset valineet ja laitteiden toimivuus tarkistetaan.
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Kun kokousryhma saapuu, vastaanotto tervehtii heita ja ohjaa oikeaan tilaan. Vastaanoton on
oltava hyvin perehdytetty tilaisuuden sisaltoon, jotta osaa olla ammattimainen ja tehokas
vieraiden edessa. Kokousryhma siirtyy ensimmaiseksi kahvitustilaan, jonka jalkeen kokous
alkaa sovitussa kokoushuoneessa. Kun ryhma on aloittanut tilaisuuden, hotellin henkilokunta
siivoaa kahvitarjoilut pois siisteyden yllapitamiseksi. Lounasaikaan kokousryhma siirtyy ravin-
tolaan, jossa heille tarjoillaan hymyn kera taman hetken sesonkituotteilla hoystetty lounas.
Jos asiakkailla ilmenee paikan paalla jokin allergia tai muutos ruokavaliossa, keittiohenkilo-
kunnan on oltava valmiudessa valmistaakseen jonkin korvaavan tuotteen nopeasti. Myos tar-
joilijoiden on oltava asiakaspalvelualttiita, ja hoidettava tilanteet rauhallisesti seka osaavas-
ti.

Lounaan aikana kokoustila tarkistetaan ja esimerkiksi virvokkeita lisataan, ennen kuin ryhma
palaa takaisin. Kokousta jatketaan normaalisti, ja vastaanotto palvelee asiakkaita tarpeen
tullen ongelmatilanteissa. Kun kokous paattyy, vastaanoton henkilokunta tilaa asiakkaille
kyyditykset seuraavaan kohteeseen. Myos bussiaikataulut on oltava saatavilla, koska kaikki
vieraat eivat halua matkustaa taksilla. Kun kokouksen jarjestaja on lahtemassa, vastaanotto-
virkailija kiittaa hanta yhteistyosta ja varmistaa, etta kaikki on sujunut moitteettomasti. Jos
ongelmia ilmenee, niita voidaan koettaa hyvittaa jo paikanpaalla, ja viimeistaan huomioida

laskussa. Kun lasku on kunnossa, se lahetetaan asiakkaalle postitse.

Jalkihoidosta vastaa myyntipalvelu, joka ottaa asiakkaaseen yhteytta kokouksen jalkeen.
Usein kay myos niin, etta asiakas itse lahettaa palautetta joko onnistuneesta tai epaonnistu-
neesta tilaisuudesta. On pyrittava siihen, etta asiakkaan ei tarvitse jalkikateen ottaa yhteytta
negatiivisten asioiden johdosta, vaan niihin on puututtu jo vierailun aikana. Kun kaikki hotel-
lin osastot suorittavat osuutensa hyvin, asiakassuhde jatkuu tulevaisuudessakin. Kuviossa 2

korostuu se, etta jokaisella osastolla on omat tehtavansa.

My yntipalvelu rddbior Asfakas hywviksyy Kelttion henkilokunta
kokouspaketin asiakikaan tarjouksen suunnittelee menuun ja
tolveiden pohjalta kokouspaketism tilan tarviklkest

Asiakas obtaa yhiey b
myyntipahreluun

Kokousryhmi saapuu ja e
aloittaa vierailun kokausvieraat vastaan ja
kahwvituksilla ohjaa heidét oikeaan tilaan

Kokoustilat jérjes tellban
tolvettuun muotoon

"= Hirtyy
kokousiilaan. janka aikana
kahvitukset 5 live taan pois

Kokausryhmi siictyy
lounaalle ravineelaan

Kuvio 2: Prosessimalli uudesta kokouspalvelupolusta
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Prosessimallissa ulkoisina vaikutteina toimivat ne seikat, joita on nostettu tyon eri vaiheissa
esiin tutkimustuloksina. Erityisesti uudessa palvelupolussa on korostettu hyvan asiakaspalve-
lun merkitysta ja sita, etta ongelmatilanteisiin reagoidaan heti. Ne ovat aiemmin olleet kom-
pastuskivia tilaisuuksien onnistumisessa. Muuten palvelupolku on samankaltainen kuin ennen-
kin, mutta pienet uudet yksityiskohdat tekevat siita merkittavasti paremman. Tulokset tule-

vat nakymaan asiakaspalautteiden laadussa tulevaisuudessa.

4.4  Arviointi

Arviointivaiheessa arvioidaan lukua 4.3, jossa esitellaan opinnaytetyon tulokset. Tama vaihe
suoritetaan kolmikanta-arviointina, jossa tulokset esitellaan vastaanottopaallikolle, vastaan-

ottovirkailijalle ja Laurean edustajalle.

Arvioinnissa kysytaan miten opinnaytetyon aihe on tyoelaman kehittamisen kannalta merki-
tyksellinen ja mita se tarjoaa kohdeyritykselle. Arvioinnissa selvitetaan myos ovatko kehitta-
misehdotukset perusteltuja tavoitteiden ja tarkoituksen kannalta, ja tuovatko ne uutta ja
innovatiivista tietoa Hotelli K:lle. Tulokset esitettiin vastaanottopaallikolle ja vastaanottovir-

kailijalle 25.9.2015. Arvioinnista saatiin kaksi erilaista erilaista nakokulmaa.

Vastaanottovirkailijalla oli kriittisempi asenne, kuten jo aiemmin haastatteluvaiheessakin.
Opinnaytetyon aihe koettiin merkitykselliseksi yritykselle, mutta vain sen vuoksi, etta kysees-
sa on kokoushotelli. Vastaanottovirkailija koki, etta kehittamisehdotukset eivat juuri tuo yri-
tykselle uutta ja luovaa innovatiivista tietoa, vaan osa tyossa ilmenevista ideoista on jo ehdit-
ty toteuttamaan. Hanen mielestaan kehittamisehdotukset kaipaisivat syvallisempia perustelu-
ja, jotta ne vastaisivat tavoitteita. Asiakkaan nakokulmaa ei ole hanen mielestaan tuotu tar-

peeksi esiin.

Vastaanottopaallikko sen sijaan koki opinnaytetyon tulokset taysin eri tavalla. Hanen mieles-
taan tyo on tyoelaman kehittamisen kannalta merkityksellinen, koska he haluavat kehittaa
kokouspalveluita ja myos siksi, etta tallaisesta aiheesta ei ole aiemmin tehty opinnaytetyota
yritykselle. Hanen mielestaan tulokset sisaltavat hyvia ja toimivia kehitysehdotuksia, ja ne
tullaan kasittelemaan hotellin joka osastolla opinnaytetyon valmistuttua. Hanen mukaansa
tuloksissa esitettyja ehdotuksia tullaan hyodyntamaan varmasti, ja ne antavat uutta nakokul-

maa hotellin kokouspalveluiden kehittamiseen.

5 Johtopaatokset

Taman opinnaytetyon aiheena oli kokouspalveluiden kehittaminen asiakaslahtoisesti Hotelli

K:lle. Tarkoituksena oli suunnitella kehitysehdotuksia, joilla saataisiin kokouspalvelut osaksi
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hotellin kokonaispalvelukattausta. Hotellin kokouspalveluille pyrittiin myos luomaan yksilolli-
nen ja tunnistettava ilme. Kehittamisprosessissa keskeisessa osassa olivat asiakkaiden mielipi-

teet, joiden avulla hotelli haluaa kehittya entista paremmaksi.

Toimeksiantaja ehdotti kyseista aihetta opinnaytetyoksi, koska kohdeyritykselle ei ole tehty
aiempia tutkimuksia tasta aiheesta. Sen sijaan kokouspalveluiden kehittamisprojekteja on
kuitenkin tehty muille tahoille viime vuosien aikana. Kokouspalveluiden kehittaminen on laaja

aihe, joten sille on valittu aina jokin tietty nakokulma.

Prosessi aloitettiin perehtymalla hotellin kokouspalveluiden sen hetkiseen tilaan. Nykytilan
kartoituksessa kaytettiin apuna asiakaspalautteiden analysointia seka haastatteluja. Asiakas-
palautteista sai selvan kasityksen erilaisista asiakaskokemuksista, ja tiedot tukivat toisiaan.
Palautteista saatiin tulokseksi monta alustavaa kehitysideaa. Haastatteluista saatiin tuloksena
myyntipalvelun seka vastaanottohenkilokunnan mielipiteet, seka asiakkaan tuore nakokulma.
Haasteena haastatteluissa oli kunnollisten vastausten saaminen vastaanotosta, koska opinnay-

tetyon aihetta ei koettu tarpeelliseksi.

Kun ensimmaisen vaiheen tulokset oli analysoitu, siirryttiin kehittamisvaiheeseen. Tassa vai-
heessa tutkimusmenetelmana kaytettiin benchmarkingia, johon valikoitui kolme erilaista koh-
detta. Ensimmainen kohde oli Kongressimessut 2015, jonka lopputuloksena tyohon saatiin ka-
sitys taman hetken trendeista ja muiden saman alan yritysten tuotteista ja markkinoinnista.
Suurimpia kasitteita olivat hyvinvointi, rentoutuminen ja elamyksellisyys. Toinen benchmar-
king kohde oli Elamyksia tuottava yritys. Yritys valikoitui kohteeksi palvelutarjontansa ja si-
jaintinsa vuoksi. Kehitysideoiden kannalta hyodyllista oli nahda, kuinka yritys tuottaa asiak-
kailleen elamyksia hyodyntamalla luontoa, tarinoita ja erilaisia ulkoiluaktiviteetteja.
Viimeinen benchmarking kohde oli Kokoushotelli M, joka tarjoaa samankaltaisia palveluita
kuin Hotelli K. Kokoushotellin brandi ja sen hyodyntaminen markkinoinnissa antoivat hyvia
ideoita miten kohdeyrityksen tarjontaa voisi kehittaa liittamalla mukaan historian. Myos ym-
pariston hyodyntaminen mielikuvan luomisessa on kannattavaa, koska asiakas saa siita kasi-

tyksen rennosta ja luonnonlaheisesta ilmapiirista.

Eri menetelmien avulla saadut tulokset analysoitiin, ja parhaista huomioista muodostettiin
kehitysehdotuksia kokouspalveluita varten. Hotellin henkilokunta on nahnyt tulokset arviointi
vaiheessa, ja ne on todettu hyodyllisiksi toimeksiantajan toimesta. Osa kehitysehdotuksista on
jo taman vuoden aikana ehditty toteuttaa, kuten esimerkiksi kahvitusten kanssa tarjottavien

suolaisten ja makeiden syotavien paivitys kevyempiin ja terveellisimpiin vaihtoehtoihin.

Kehitysehdotusten avulla saadaan muokattua kokouspalveluita parempaan suuntaan, ja vaikka
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masta. Kehittamiselle saadaan muokattua hotellin eri osastoista yhtenainen kokonaisuus, kun
kaikki tyontekijat saadaan toimimaan samalla palveluasenteella ja panostamaan asiakkaiden
viihtyvyyteen. Erityisesti tiedottaminen hotellin sisalla tulisi mahdollisimman pian muuttaa

entista tehokkaammaksi, jotta virheilta valtyttaisiin.

Talla hetkella Hotelli K:n kokouspalveluilla menee hyvin, koska pikkujoulusesonki on kaynnis-
sa, ja se tuo paljon kokopaivan seka kahden paivan kokouksia hotellille. Sesongin aikaan ho-
tellilla on tarjolla siihen liittyvia ruokatarjoiluja, esiintyjia, ja erikoisuutena pihaan sijoitettu
kota. Kodassa vieraat paasevat nauttimaan alkutalven luonnosta nauttien kuumaa glogia ko-
kouspaivan paatteeksi. Monesti taman jalkeen vieraat siirtyvat illalliselle ravintolan puolelle,
ja sen jalkeen viettamaan vapaa-aikaa kollegoidensa kanssa. Tassa jarjestelyssa on hyvin
huomioitu rentoutuminen, hauskanpito ja elamysten tuottaminen Hotelli K:n uniikissa ympa-

ristossa.
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Liite 1 Opinnaytetyon tulokset

Tulokset esitetty tassa muodossa vastaanottopaadllikolle ja vastaanottovirkailijalle
25.9.2015.

Tarkoitus: Kehittaa kokouspalveluita asiakaslahtoisesti osaksi hotellin kokonaispalvelukat-
tausta. Toimeksiantaja hyotyy opinnaytetyossa tuotettavista n ideoista, koska niista kay ilmi

asiakkaan nakokulma ja toiveet, seka tuore nakokulma kokouspalveluiden suunnitteluun.

Tavoitteet: Tavoitteena on kehittaa kokouspalveluita asiakaslahtoisemmaksi kuin mita ne tal-
la hetkella ovat, antaa kehitysideoita siita miten parantaa kokouspalveluiden laatua, luoda
kokouspalveluille yhtenainen ja tunnistettava ilme, ja pyrkia kytkemaan kokouspalvelut osaksi

organisaation muuta tarjontaa ja hotellin brandia.

Opinnaytetyossa on kaytetty tutkimusmenetelmina benchmarkingia, olemassa olevien asia-
kaspalautteiden tutkimista ja haastatteluja. Benchmarking suoritettiin Kongressimessuilla,
seka kahdessa kokouspalveluita tuottavassa yrityksessa. Haastattelut suoritettiin hotellilla, ja
kohteina olivat vastaanottopaallikko, yksi vastaanottovirkailija seka satunnaisesti valittu ko-
kousasiakas. Naiden menetelmien avulla saadut tulokset on analysoitu ja muokattu kehitta-

misehdotuksiksi hotellin kokouspalveluille.

TULOKSET:

e kokoustekniikan paivittaminen, jotta kokoukset sujuisivat ongelmitta: esimerkiksi da-
taprojektorin toimimattomuus ison kokouksen aikana saattaa pilata koko asiakassuh-
teen

e kokoustiloihin selkeat ohjeet mita tavaroita tiloista lOytyy ja mista: ndin valtetaan se,
etta asiakas joutuu etsimaan kokouksen aikana kasiinsa henkilokuntaa, jotta saisi yh-
den jatkojohdon, menettaen samalla tarkeaa kokousaikaa

e yksi yhteyshenkilo per kokous, jotta asiakkaalle on selkeaa keneen ottaa yhteytta ko-
kouksen aikana ilmenevista ongelmista

e kokousvastaavat hotellille, jotka ovat paikalla koko tilaisuuden ajan tai vaihtoehtoi-
sesti parempi perehdyttaminen kokouspalveluihin esimerkiksi vastaanottoon: palaut-
teista kavi ilmi, etta jos oli ongelmia jonkin laitteen kanssa, apua ei saatu ripeasti,

koska paikalle kutsuttu henkilo ei osannutkaan ratkaista ongelmaa

e Internet-sivujen paivitys vastaamaan paremmin hotellin teemaa ja ymparistoa; talla
hetkella sivut ovat hieman liian sokkeloiset ja oleellisia tietoja ei valttamatta loydy
e luonto on yksi hotellin valttikorteista, joten sita pitaisi pyrkia hyodyntamaan enem-

man, jotta asiakkaille valittyisi jo kokouspaikkaa etsiessa hotellin ainutlaatuinen rau-
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hallinen tunnelma ja eksoottisuus, seka millaisia mahdollisuuksia hotellin ymparisto
antaa kokoukselle

hotellin historian parempi hyodyntaminen, koska heti avausvuosina hotelli on tarjon-
nut puitteet valtion paamiestenkin kokouksille; tarina hyodyksi markkinoinnissa, myos
ulkokuoresta, jotta palautteet hotellin olemuksesta ja designista vahenisivat
enemman yhteistyota muiden lahialueiden palveluntarjoajien kanssa, ja yhteistyo-
kumppaneiden mainitseminen Internet-sivuilla, jotta niiden tarjoamat palvelut olisi
helpompi yhdistaa esimerkiksi kokouspaketteihin

hyvinvointipalveluiden esille tuominen hotellin markkinoinnissa, koska hyvinvointi-

matkailu on tana paivana nouseva trendi

ravintolan panostaminen siihen, etta ruoanlaatu on kohdillaan, tuotteet tuoreita, eika
monen paivan kokouksen aikana tarjoilut ateriat muistuta toisiaan: asiakkaille on tar-
keaa saada kokemuksia myos makumaailmassa, joten jos monena paivana lounas on
samanlaista, se jaa negatiivisena asiana asiakkaan mieleen

ruokatrendien seuraaminen, ja niiden hyodyntaminen kokoustarjoiluissa: palautteissa
oli tuotu esille, etta kokouksen aikana tarjoillut pienet suolaiset ja makeat olisivat
voineet olla kevyempia ja terveellisempia versioita o asiakkaalta voisi tiedustella jo
varauksen yhteydessa minka tyyppisia tarjoiluja he kaipaavat

lahialueella tuotetut raaka-aineet ja vuodenajan sesonkituotteet kayttoon

kommunikaation lisaaminen ja sen laadun parantaminen osastojen valilla, jotta valty-
taan suurilta ongelmilta kun jokin kokouksen kannalta oleellinen tieto ei olekaan saa-
vuttanut muita osastoja (aikataulun muutokset, allergiat,...)

aktiviteettien valikoiman lisaaminen hotellin toimesta: ulkoilumahdollisuudet ja niista

tiedottaminen kuntoon, kuntosalin paivitys



