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TIVISTELMA:

Hotellin vastaanotto on usein hotellin toiminnan keskipiste. Sen liséksi, ettd vastaanotto on
hotelliasiakkaan ensimmadinen kontakti yritykseen, asiakkaan kokonaiskuva saamastaan
palvelusta kostuu paddasiassa hotellin vastaanoton toiminnoista ja vuorovaikutustilanteista.
Vastaanotto on siis yrityksen téarkein kontakti asiakkaaseen ja vastanoton henkildkunta on
tarkeéssa roolissa laadukkaan palvelun toimituksessa asiakkaalle. Vastaanoton palveluprosessi
voidaan jakaa viiteen tydvaiheeseen: varauksen vastaanottaminen, saapumisen valmistelu,
saapuminen ja sisdankirjaaminen, palvelu oleskelun aikana ja asiakkaan uloskirjaaminen.
Opinnaytety6 rakentuu edelld mainittujen palveluprosessin vaiheiden ymparille.

Toimeksiantoyrityksend toimivan Kultaranta Resort Oy:n palvelutuotantoa kehitetdén
opinnaytetydsséa prosessiajattelun ja prosessimallinnusten avulla. Tarkoitus on selkeyttda
vastaanoton pdivittaista toimintaa ja palveluprosessin sujuvuutta tydntekijan nédkdkulmasta siten,
etta se vaikuttaa positiivisesti myos asiakkaan kokemaan palvelun laatuun. Kultaranta Resort on
vuonna 2008 perustettu, Naantalin Luonnonmaalla sijaitseva golf resort, joka tarjoaa majoitus-,
juhla- ja kokous-, ravintola- seka hyvinvointi - ja liikuntapalveluita.

Vastaanoton palveluprosessin ongelmakohtien selvittdmiseksi kaytettiin aineistonhankinta-
menetelmind havainnointia seka toteutettin haastattelu kahdelle kohderyhmalle: hotellin
vastaanoton  henkilokunnalle  sek& hotellin  asiakkaille.  Havainnointi  toteutettiin
toimeksiantoyrityksen vastaanotossa, suorittaen huomioiden tekemistd tydskentelyn ohessa
kesan 2015 aikana. Henkilokunnan haastattelu toteutettiin interaktiivisena ryhméahaastatteluna
syyskuussa 2015 ja asiakkaiden haastattelu toteutettiin puhelinhaastatteluina marraskuussa
2015. Havainnointia ja haastatteluja apuna kayttden opinnaytetydn tuloksena esitetdan
toimeksiantoyrityksen hotellin vastaanoton palveluprosessin prosessimallinnus, jossa tuodaan
esiin palveluprosessin ongelmakohdat ja esitetdan niille kehitysehdotukset ja niiden toteutustavat.
Opinnaytetyossa |6ydetyt palveluprosessin ongelmakohdat liittyvat varauksen
vastaanottamisvaiheessa hinta- tai pakettitietojen puuttumiseen, saapumisen
esivalmisteluvaiheessa huoneavaimiin, asiakkaan sisdankirjautumisvaiheessa hotellin
aukioloaikojen ulkopuolella sisdankirjautumiseen, seka uloskirjautumisvaiheessa palautteen
vastaanottamiseen. Liséksi kehitysehdotuksina esitetdan Laatutonni- laadunkehittimisohjelmaan
osallistuminen sekd kansainvélisten laatustandardien huomiointi  hotellin  toiminnan
kehittdmisessa.

ASIASANAT:

(Hotelli, vastaanotto, asiakaspalvelu, majoituspalvelu, palveluprosessi, palvelun laatu,
prosessijohtaminen, Kultaranta Resort.)
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DEVELOPING THE SERVICE PROCESS IN THE
HOTEL RECEPTION AT KULTARANTA RESORT

The reception is generally the center of the hotel services. It is not only what gives the customer
the first impression but, in addition, the customer’s overall experiences are mostly based on the
service provided by the front-office staff. The service process in a hotel can be divided into five
phases: receiving and making the reservation, preparing the customer’s arrival, checking-in,
serving the customer during the stay and checking-out.

The present bachelor’s thesis focuses on the service operations and service processes in the
hotel reception. The aim is to develop the service processes and service operations in the
reception by clarifying and streamlining the staff's duties and operations and, through that,
increasing the level of customer satisfaction and the quality of service. The thesis was
commissioned by a company called Kultaranta Resort Ltd. The company’s business consists of
different services in the field of hospitality such as accommodation, food & beverages, golf & other
leisure activities, wellness services and marina services, all of them being controlled at the same
reception desk at the main Club House. The company was founded in 2008.

The data were gathered by observing the front desk operations and, after that, the material was
analyzed in order to model the present state of the service process in the hotel reception. Another
research method used was an interview, which was carried out two times: the first, to identify the
staff’'s’ points of view regarding the service process and its crucial points, and the second to
clarify the customers’ satisfaction and experience of the fluency of the service process during
their stay at the hotel.

As a result of this study, the current state of the service process in the hotel is described and
several critical points of the process are highlighted and pointed out. Different kinds of solutions
and improvements were developed to achieve a more efficient service process and better
customer satisfaction with the hotel reception at Kultaranta Resort. The critical points revealed by
the study were the lack of price and package information when making the reservation, problems
in preparing the key cards for customers, check-in process for the customers who arrive when
the reception is closed and receiving the customer feedback while checking- out. In addition, the
recommendations presented include taking into account the international hotel star classification
criteria and standards in developing the services of a hotel.

KEYWORDS:

(Hotel, reception, hospitality, customer service, service process, service quality, process
management, Kultaranta Resort)
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JOHDANTO

1.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoitteet

Hotelleissa vastaanotto on lahes poikkeuksetta toiminnan keskipiste, joka muo-
dostaa kokonaisvaltaisen palvelutilan. Vastaanotossa yhdistyy usein monta eri
toimipistetta kuten neuvonta, kassatoiminnot ja puhelinvaihde. Samalla vastaan-
otto on sek& hotellin sisdisen etté ulkoisen viestinnan keskus, josta valitetdan in-
formaatiota hotellin eri osastoille ja myydaan yrityksen muita palveluita, kuten ko-
kous- tai ravintolapalveluita ja otetaan vastaan varauksia niihin. Asiakkaan ensi-
kontakti hotelliin tapahtuu yleensa vastaanotossa, minka vuoksi vastaanottovir-
kailijan kayttaytyminen ja toiminta asiakaspalvelutilanteessa on avainasemassa
asiakaskohtaamisen onnistumiselle ja positiivisen ensivaikutelman luomiselle.
Vastaanotto xc onkin erittdin merkittdvassa roolissa myynnin kasvattamiseksi ja
sen vuoksi sen toiminnan jatkuva kehittdminen on hotellille elintarkeaa. Kuten
kaikessa lilketoiminnassa, tavoitteiden ohjaaminen juuri resurssien ja ihmisten
mukaan, on tarkedd. Taman vuoksi, myods vastaanottotoiminnoilla on oltava omat

toimintaperiaatteet. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 106.)

Taman opinnaytetydn tavoitteena on kehittda toimeksiantoyrityksen hotellin vas-
taanoton toimintaa siten, etta se selkeyttaa tyontekijan toimintaa palveluproses-
sin aikana ja samalla vaikuttaa positiivisesti myos asiakkaan kokemaan palvelun
laatuun. Palveluyritys tarjoaa asiakkaalleen tuotteiden sijaan prosesseja, joiden
lopputuloksena syntyy jokin asiakkaalle tarke& lopputulos. Esimerkiksi hotellima-
joitusta ei voi syntya ilman prosessia, joten on todettu hyvaksi tavaksi tarkastella
lopputulosta prosessin osana. (Gronroos 2009, 93.) Opinnaytetyo rakentuu ho-
telliasiakkaan palveluprosessin ymparille tarkastelemalla vastaanottovirkailijan
toimintaa hotellin vastaanoton tyovaiheissa, viidessa vastaanoton paatoimin-
nossa alkaen varauksen vastaanottamisesta ja paattyen asiakkaan lahté6n ho-

tellista.

Toimeksiantoyrityksen palveluprosessin kehittdmiseksi ja vastaanottotoimintojen

ongelmien selvittdmiseksi suoritettiin havainnointia seka tehtiin kaksi erilaista
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haastattelua. Havainnointi toteutettiin huhtikuun ja lokakuun valisena aikana vas-
taanoton paivittaisiin toimintaprosesseihin osallistuen tydntekijana toimeksianto-
yrityksen vastaanotossa. Lokakuun ja marraskuun aikana toteutettujen haastat-
teluiden kohteina olivat toimeksiantoyrityksen vastaanoton tyontekijat seka kym-

menen hotellissa vuoden 2015 aikana majoittunutta asiakasta.

Vastaanottotoimintojen kehittaminen ja selkeyttaminen konkretisoidaan opinnay-
tetydssa palvelutuotannon prosessimallinnuksilla seka niistéa esiin nostetuilla on-
gelmakohdilla. Havainnointi seka haastattelut toimivat apuvalineind palvelupro-
sessin mallintamiselle seka prosessin ongelmakohtien I6ytamiselle. Opinnayte-
tyon tulosten paapilarina esitetdan prosessimallinnus hotellin vastaanoton palve-
luprosessin nykytilasta. Prosessimallinnuksessa nostetaan esiin palveluproses-
sin ongelmakohdat ja syyt, joista ongelmat aiheutuvat. Palveluprosessin ongel-
makohdille esitetddn muutos- ja kehitysehdotukset. Kehitysehdotukset seka
opinnaytetydssa mallinnetut prosessikaaviot ja toiminnan kuvaukset toimivat tyo-

kaluna toimeksiantoyrityksen johdolle ja vastaanoton henkilokunnalle.

1.2 Toimeksiantajan ja toimintaympariston esittely

Fyysiset puitteet ja tekijat aiheuttavat eroavaisuuksia majoitustoiminnassa. Kau-
pungissa, maantien varrella tai taajama-alueen ulkopuolella sijaitsevat hotellit
eroavat toisistaan luonteeltaan. Lisaksi ympariston siisteys rakennuksineen, mil-
jéineen ja muine tarjottavine palveluineen vaikuttavat asiaan. Myds hotellin sosi-
aalinen ymparistd vaikuttaa sen luonteeseen, silla alueen ihmiset, paikallinen
kulttuuri ja elamantyyli luovat oman tunnelmansa. (Rautiainen & Siiskonen 2007,
69.)

Toimeksiantoyritys Kultaranta Resort, on Naantalin Luonnonmaalla sijaitseva,
Kultaranta Golf Oy:n omistama yksityinen Golf-resort, joka on aloittanut majoitus-
toimintansa vuonna 2008. Kultaranta Resort tarjoaa majoitus-, ravintola-, hyvin-
vointi-, kokous- & juhla-, seka vapaa-ajanpalveluita. (Kultaranta Resort 2015.)

Kultaranta Resortin sijainti luonnon helmassa, kauniissa saaristomaisemissa luo
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yhdessa alueen asukkaiden kanssa hotellille rauhallisen ja [amminhenkisen mil-
joon. Hotellin miljddseen vaikuttaa vahvasti sitd ympéardiva golf-kentta, joka on
suuri maisematekija alueella. Liséaksi merenrannan laheisyys luo lisaarvoa seka
mahdollisuuden venesatama-toiminnalle. Kultaranta Resortin venesatama on Ai-
riston jalkeen ainut paikka Naantalissa, jonne on mahdollista saapua suurehkoilla
purjeveneilla. (Kultaranta Resort 2014, henkil6ston kasikirja)

Yrityksen asiakaskunta koostuu monesta eri kohde ryhmasté, joka onkin muo-
dostunut haasteeksi tunnistaa eri kohderyhmien tarpeita. Sesonkiaikana yrityk-
sen asiakaskuntaa koostuu paaasiassa golffareista seka lomamatkailijoista. Se-
songin ulkopuolella asiakaskunta koostuu juhla- ja kokousasiakkaista seka sa-
tunnaisesti majoittuvista tydmatkalaisista. Kultaranta Resortin liikeidean ydin pe-
rustuu tasokkaiden majoitus- ja golfpalvelujen tuottamiseen. (Kultaranta Resort
2014, henkiloston kasikirja)

Kultaranta Resortin vastaanotto on monipuolinen asiakaspalvelupiste. Se toimii
samalla hotellin vastaanottona, golf-kentan vastaanottona, eli Caddiemasterin-
palvelutiskind, kokousasiakkaiden vastaanottotiskind, wellness- ja kuntosa-
liasiakkaiden palvelupisteena sek& vierasvenesataman palvelupisteend. Lis&ksi
vastaanotto toimii yleisena asiakaspalvelunpisteena ja puhelinvaihteena kaikelle
Resortin toiminnalle, silla hotellinvastaanoton, Caddie Masterin, myyntipalvelun
ja ravintoloiden palvelunumerot ohjautuvat kaikki vastaanottoon. Vastaanoton
monimuotoisuudesta huolimatta, tdssa opinnaytetydssa keskitytaan vain hotellin
vastaanottotoimintoihin, ottaen kuitenkin huomioon vastaanoton muiden toimin-

tojen vaikutuksen vastaanotossa tydskentelyyn tarvittaviin resursseihin.
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2 VASTAANOTON PALVELUPROSESSIT JA NIIDEN
LAATU

2.1 Vastaanotto toimintaymparistona ja vastaanottovirkailijan tyo

Hotellin ydintuote on hotellihuone, josta asiakas maksaa tietyn hinnan. Asiakkaan
nakokulmasta ydintuote on se tuote, jonka vuoksi asiakas ostaa palvelun yrityk-
seltd. Ydintuote tarvitsee kuitenkin ymparilleen joukon muita tuotteita ja palveluita
ollakseen kayttokelpoinen ja vastatakseen asiakkaan tarpeisiin ja odotuksiin.
(Rautiainen & Siiskonen 2007, 86.)

Hotellin vastaanoton ollessa usein yrityksen toiminnan keskipiste, vastaanotossa
yhdistyy usein monta eri toimipistetta kuten neuvonta, kassatoiminnot ja puhelin-
vaihde. Samalla vastaanotto on seka hotellin sisdisen etté ulkoisen viestinnan
keskus, josta valitetaan informaatiota hotellin eri osastoille ja myydaan yrityksen
muita palveluita, kuten kokous- tai ravintolapalveluita, ja otetaan vastaan varauk-
sia niihin. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 106.)

Hotellivirkailijan tyd on normaalisti kiireista, silla tydssa joudutaan hoitamaan
useita asioita samanaikaisesti. Hotelleissa maariteltyjen check-in ja check-out ai-
kojen vuoksi vastaanotossa asioi yleensa useampi asiakas samanaikaisesti. Mo-
nissa hotelleissa vastaanottovirkailijan tyénkuvaan kuuluu liséksi esimerkiksi ko-
kouspalvelu- tai myyntipalvelutehtavia. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 108.)
Tyoskentelen toimeksiantoyrityksessa, joten téassa kappaleessa kuvaan vastaan-
oton toimintaa omien tietojeni ja kokemuksieni perusteella. Kultaranta Resortin
vastaanotossa yhdistyy edellisessé kappaleessa mainittujen toimipisteiden li-
saksi myos Golfkentdn Caddie Masterin vastaanotto, wellness-osaston ja kunto-
salin vastaanotto seka vierasvenesataman vastaanotto. Vastaanoton monipuoli-
suus kasvattaa edelleen vastaanoton merkitystd seka laajentaa sen toimenku-
vaa. Kultaranta Resortin hotellin vastaanotto eroaa perinteisen hotellin vastaan-
otosta myds siten, etté vastaanotto sijaitsee eri rakennuksessa, kuin hotellihuo-

neet. Poiketen monista hotelleista, vastaanotto ei palvele vuorokauden ympari,

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Nelli Nurmi



11

vaan toimii vain aamu- seka iltavuorossa. Ajankohdasta ja sesongin kiireellisyy-
desta riippuen vastaanoton aukioloajat vaihtelevat aamu seitseman ja ilta kym-
menen valisena aikana. Yrityksen tarjoamat hotellihuoneet ja huoneistot sijaitse-
vat seitseméssa eri rakennuksessa resortin alueella. Edella mainittujen ominai-
suuksien vuoksi, myos toimeksiantoyrityksen vastaanottoprosessit seka asiak-
kaan majoitusprosessi eroavat jonkin verran esimerkiksi kirjallisuudessa kuvail-
lusta perinteisen hotellin palveluprosessista. Rautiaisen ja Siiskosen mukaan
(2007, 70) vastaanoton kiireisimmat ajat ovat aamulla klo 07-10 ja iltapaivalla klo
16-19. Kultaranta Resortin kohdalla vastaanoton kiireisyyteen vaikuttaa kuitenkin
merkittavasti kokousryhmat seka golfkentdn paivékohtaiset tapahtumat, kuten
pelattavat golf-kilpailut ja niihin liittyvat palvelut, joita hoitaa vastaanoton henkil®-
kunta. Oman tytkokemukseni perusteella kiireisimmat ajat sijoittuvat klo 9-12 ja
klo 14-18 valisiin ajanjaksoihin ja kiireellisyys aiheutuu Kultaranta Resortissa
useimmiten golffarien ja hotelliasiakkaiden saapumisesta vastaanottoon saman-
aikaisesti, jolloin vastaanottotiskille syntyy ruuhkaa. Suuri tekija vastaanoton tyén
kiireellisyydessa on myds yrityksen puhelinlikenteen hoitaminen ja paivittain vas-
taantulevien “juoksevien asioiden” hoitaminen, joka usein pakottaa vastaanotto-

tyontekijan poistumaan vastaanotosta joksikin aikaa.

2.2 Hotellin vastaanoton palveluprosessi

Prosessi on erilaisista tydvaiheista koostuva tapahtumasarja. Prosessissa syntyy
jokin tuote tai palvelu, jossa on osallisena asiakas ja juuri asiakas toimii proses-
sissa keskeisena tekijana. Prosessin voidaan ajatella alkavan asiakkaasta ja
paattyvan asiakkaaseen. Asiakkaan tarpeiden ja odotusten tayttyminen, eli asia-

kastyytyvaisyys on yksi prosessin toimivuuden mittari (Pesonen 2007, 129.)

Ratkaisu asiakastyytyvaisyyden saavuttamiseen ja toiminnan tehokkuuteen voi-
daan loytaa hahmottamalla ja kehittdmalla toimintaa prosessiajattelun avulla.
Prosessiajattelun avulla voidaan karsia arvoa tuottamaton tyo ja taten tehostaa
organisaation toimintaa. Prosessiajattelussa tulee ottaa huomioon myés toimin-

nan kannalta olennaiset tytkalut, dokumentointi ja erilaiset tietojarjestelmat.
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(Martinsuo ym. 2010.) Toimiva prosessi takaa palvelun johdonmukaisen jakelun
kerta kerran jalkeen ja luo asiakkaalle toivotun kokemuksen seké lopputuloksen

ja taten mukailee myds yrityksen palvelukonseptia (Johnston ym. 2012, 193).

Prosessien tunnistaminen ja niiden ymmartaminen auttavat organisaation tyon-
tekijoitda ymmartamaan kokonaisuutta, mahdollistavat tyon kehittdmisen seka it-
seohjautuvuuden kehittymisen. Organisaation suorituskyky syntyy parhaiten asi-
akkaiden tarpeita tyydyttavissa prosesseissa. Naille prosesseille on tarkeaa aset-
taa tarkat tavoitteet seka jasentaé prosessit niin, etta kehittamistyd kohdistuu or-
ganisaatioon mahdollisimman hyédyllisena tapana. (Laamanen 2005,23.) Mar-
tinsuon ym. (2010, 1) mukaan "prosessit ovat asiakkaalle lisdarvoa luovia tapah-
tumaketjuja, joihin yritys kayttdd resursseja.” Kuva 1 havainnollistaa prosessin
kytkeytymistd asiakkaaseen. Prosessi alkaa asiakkaasta, jolla on jokin tarve
(inuput) ja prosessi vastaa taman tarpeeseen muodostamalla tuotteen tai palve-

lun (output), jonka asiakas vastaanottaa. (Martinsuo ym. 2010, 4.)

' Syote (input) Tuotos (output)
Asiakas ————— Prosessi Asiakas

Kuva 1 Prosessi yksinkertaisessa muodossa (Martinsuo ym.2010,4).

Prosessit voidaan luokitella kolmeen eri luokkaan. Ydinprosessit ovat kytkoksissa
ulkoiseen asiakkaaseen, eli esimerkiksi myyntiprosessit ja muut asiakaskeskei-
set prosessit seka tuotanto- toimitus- ja tuotekehitysprosessit. Tukiprosessit ovat
organisaation sisaisia prosesseja, joissa asiakas on organisaation sisalla. Tuki-
prosessien tehtdva on tukea ydinprosessien onnistumista. Avainprosessit koos-

tuvat ydinprosesseista, seka tarkeimmisté tukiprosesseista. Avainprosessit tulee
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maarittda ja kuvata. Avainprosessit ovat siis niitd prosesseja, jotka ovat organi-
saation toiminnan ja kannalta tarkeimpia. (Pesonen 2007, 131.)

Kullakin prosessilla tulisi olla omistaja, eli vastuuhenkild, joka seuraa ja kehittaa
prosessia tavoitellen oikeaa lopputulosta mahdollisimman tehokkaasti ja tuotta-
vasti. Prosessin omistaja voi olla joko useamman henkilon ryhma, tai yksi henkil®.
Prosessin omistaja voi joko osallistua prosessin toteutukseen, tai vain maarittaa

prosessin, jonka mukaan muu organisaatio toimii. (Pesonen 2007, 132.)

2.2.1 Palveluprosessin ominaisuudet

Tuotteiden tuotannosta ja tavaroiden tuotantoprosessista eroten, asiakas on mu-
kana palvelun tuotantoprosessissa. Palvelun kulutus tapahtuu rinnakkain palve-
lun tuottamisen kanssa. Toisin sanoen, asiakas kuluttaa palvelua samalla, kun
palvelu tuotetaan. Tasta johtuen puhutaankin palvelun tuotanto- ja kulutuspro-
sessista. Osa tasta prosessista on asiakkaalle nékyvaa, osa ei. Tassa opinnay-
tetydssa keskitytaan seka palveluprosessin asiakasrajapinnassa tapahtuviin, etta
asiakkaalle nakyméattémiin palvelun tuottamisprosessin toimintoihin. (Jaakkola
ym. 2009, 15.) Tuulaniemi (2013, 76) kuvaa palveluprosessia kayttaen teatteri-
metaforaa: asiakkaalle nékyva palveluprosessin osa on teatterin nayttamo, jossa
asiakas on itse mukana naytelmassa, teatterin kulissit, joihin asiakas ei nae, vas-
taavat palveluntarjoajan taustaprosesseja. Kuva 2 esittdd palveluprosessin ja-

kautumisen asiakkaalle nékyviin ja ndkymattomiin toimintoihin.
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“Back office” “Front office”

Yrityksen sisdiset
prosessit

Vuorovaikutusprosessi
asiakkaan kanssa

—

Palveluprosessi

Kuva 2 Palveluprosessi (Jaakkola ym. 2009, 15).

Palveluprosessit ovat monimutkaisia. Yhteen prosessiin vaikuttaa useita toisiinsa
liittyvid prosesseja, osastoja, ihmisia, paatoksia ja toimintoja. Prosessi on palve-
lutoiminnon osa, joka sitoo sen muut osaset paikoilleen. Prosessi yhdistaa pal-
velutoiminnon asiakkaat, henkildkunnan, vélineet, laitteet ja muut materiaalit yh-
teen. (Rautiainen & Siiskonen 2010, 106.)

Palvelutuokiot koostuvat palvelun useista kontaktipisteista, joita ovat ihmiset ym-
paristtt, esineet ja toimintatavat. Niiden kautta asiakas kontaktoi palvelua kaikilla
aisteillaan. (Tuulaniemi 2013, 80.) Palvelualalla ja siihen liittyvassa kirjallisuu-
dessa puhutaan myds palvelun "touch-pointeista”, eli palvelutuokioista. Palvelu-
tuokiot, ovat ne hetket palvelutuotannon aikana, jolloin asiakas ja palveluntarjoaja
ovat vuorovaikutuksessa keskenaan. (Clatworthy 2010, 25.) Joka kerta, kun asia-
kas kohtaa touch-pointin, syntyy palvelukohtaaminen. Palvelukohtaamisessa asi-
akkaalle syntyy tarkea kokemus vuorovaikutuksesta palvelun ja palveluntarjoajan
kanssa. Kaikkien palvelutuokioiden ja niiden kontaktipisteiden aikana syntynei-
den vuorovaikutustilanteiden kokemukset varittavat asiakkaan mielipiteen palve-
lukokonaisuudesta. Palvelun touch-pointit ovat keskeinen nakokulma palvelu-
muotoilussa. (Clatworthy 2010, 25.) Yhteys asiakaan ja palveluntarjoajan valilla
on yksi suurimmista eroavaisuuksista tuotteiden ja palveluiden valilla. Nain ollen,
palvelutuokiot ovat keskeinen tekija asiakkaan kokemuksen syntymisessa. (Clat-
worthy 2010, 25.) Miettisen & Koiviston (2009, 142) mukaan palvelun touch-poin-

tit ovat yksi palvelumuotoilun kolmesta paapilarista.
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Kontaktipisteiden valtava méaéara ja niiden liittyminen vahvasti asiakkaan lopulli-
seen palvelukokemukseen, tekee prosessista monimutkaisen. Siksi on tarkeaa
ymmartaa, kuinka jokainen kontaktipiste ja palvelutuokio vaikuttaa osaltaan asi-
akkaan kokemaan kokonaiskuvaan. Yksikin kohdattu ongelma jossakin palvelu-
prosessin vaiheessa voi vaikuttaa dramaattisesti asiakkaan kokonaisvaikutel-
maan ja kokemukseen. Mittaamalla jokainen palvelutuokio yksitellen, voidaan
maaritella sen myo6tavaikutus prosessin tehokkuudelle seké onnistumiselle ja sa-
malla voidaan my6s mitata kokonaiskuva asiakkaan kokemuksesta. (Patterson
2009.)

2.2.2 Hotellin vastaanoton palveluprosessin vaiheet

Vastaanoton tyovaiheet palveluprosessissa vaihtelevat eri hotelleissa. Tyotapoi-
hin ja menetelmiin asiakaspalvelutilanteissa vaikuttavat tietysti asiakkaat, yrityk-
sen liikeidea, taso ja koko. Vastaanoton palveluprosessi muodostuu useista eri
vaiheista. Kuvassa 3 esitetdan vastaanoton palveluprosessin vaiheet. (Rautiai-
nen & Siiskonen 2010, 106.)

2.
1. Varauksen . : 3. Asiakkaan iakk
Esivalmistelut 4. Asiakkaan
vastaanotta- saapuminen & oleskelu 5. Uloskirjau-

. . ennen
minen ja . sisaankirjau- hotellissa tuminen
asiakkaan
hoitaminen . tuminen
saapumista

Kuva 3 Vastaanoton palveluprosessin vaiheet (Rautiainen & Siiskonen 2010,
106).
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Varaustiedustelu ja asiakkaan yhteydenotto esimerkiksi puhelimitse, sahkopos-
titse tai kasvotusten paikan paalla, on palveluprosessin ensimmainen vaihe (Rau-
tiainen & Siiskonen 2010, 106). Vastaanottovirkailijalta tamé edellyttéda tuotetie-
toa ja —tuntemusta, seka hotellin varaustilanteen selvittamista. Asiakaspalvelijan
tulee pystya vastaamaan varaustiedusteluun nopeasti. Varausta vastaanotta-
essa kirjataan asiakkaan ja varauksen perustiedot hotellijarjestelmaan. (Rautiai-
nen & Siiskonen 2007, 111.)

Ennen asiakkaan saapumista hotelliin, vastaanottovirkailija tekee tarvittavia esi-
valmisteluja palvelutilanteen sujuvuuden turvaamiseksi. Esivalmisteluihin kuuluu
muun muassa paivan huonetilanteen selvittdminen, eli esimerkiksi, kuinka monta
huonetta on viela myytavana ja mitk& huoneet on jo ehditty siivota. Liséksi tulee
kommunikoida kerroshuollon kanssa huonekohtaisista erityistoiveista. Myos asi-
akkaiden huonejako tulee suorittaa esivalmisteluvaiheessa. (Rautiainen & Siis-
konen 2007, 112-113.)

Asiakkaan saapumista hotelliin kutsutaan check-in vaiheeksi. Sisdankirjautumis-
vaihe siséltaa esimerkiksi asiakkaan tervehtimisen ja tervetulleeksi toivottamisen,
varauksen hakemisen hotellijarjestelméasta ja varaustietojen paikkansapitavyy-
den tarkastamisen seka matkustajailmoituksen tayttdamisen. Osana hotelliin si-
saankirjautumista asiakkaalle kerrotaan myds hotellin tukipalveluista, kuten ra-
vintolapalveluista, sauna- ja kuntosaliosastoista seka muista vapaa-ajan tiloista
tai tarjolla olevista aktiviteeteista. Lisdksi osana hyvaa asiakaspalvelua, tulee asi-
akkaalle kertoa paikallisesta palvelutarjonnasta. Sisaankirjautumisvaihe paattyy,
kun asiakas ohjataan huoneeseensa ja hanelle toivotetaan viihtyisaa oleskelua.
Sisaankirjausvaihe on myo6s lisamyynnin kannalta téarke&. Vastaanottovirkailija
voi tarjota asiakkaille lisamaksusta esimerkiksi parempaa huonetta, aamiaista tai
muita yrityksen tarjoamia palveluja, joilla saadaan lisda kassavirtaa. (Rautiainen
& Siiskonen 2007, 116). Kuva 4 esittaa tyypillisen hotelliin sisaankirjautumispro-

sessin.
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1. Asiakkaan vastaanotto

L Matkustajailmoi- Varaukseen
Tervehtiminen ja L
. Varauksen haku tuksen tulostus - liittyvat
tervetulotoivotus . e ;
asiakas tdyttaa tarkistukset

2. Asiakkaan sisaankirjaus — Check-in

Maksukortin Huoneen valinta:

Matkustaja- . Avainkortin . : . Sisaankirjaus
o lukeminen/ huonetyyppi, Avainkortin .
ilmoituksen . luovutus hotelli-
laskutusohjeiden . varustetaso, koodaus .
vastaanotto asiakkaalle N jarjestelmaan
vastaanotto sijainti

3. Asiakkaan ohjaaminen huoneeseen

Myytavien tuotteiden/palvelujen

Mita palveluita kuuluu huonehintaan .
esittely

4. Asiakkaan neuvonta ja informaatio: alueen nahtavyydet,
tapahtumat, palvelut

Kuva 4 Hotelliin sisaankirjautumisprosessi (Rautiainen & Siiskonen 2010, 115).

Hotelliasiakkaan palveluprosessin neljanteen vaiheeseen sisaltyy asiakkaan pal-
veleminen oleskelun aikana. Hotellissa se merkitsee yopymista seka ravintola-
palveluiden kayttamista ja asiakaspalvelijan vuorovaikutusta asiakkaan kanssa
ohjeita annettaessa tai auttaessa matkajarjestelyissa tai muissa asioissa. (Rauti-
ainen & Siiskonen 2010, 106-107.) Asiakkaan lahtdselvitykseen, eli check-out
vaiheeseen liittyvat tydvaiheet koostuvat paaosin laskutukseen ja maksutapoihin
liittyvista asioista. Lisaksi lahtoselvitysvaihe on tarked palautteen keruun kan-
nalta. Mikali asiakas ei ole ollut taysin tyytyvainen saamaansa palveluun, tulisi
tilanne korjata asiakkaan lasna ollessa. Taman vuoksi henkilokunnan tulisi olla

tietoinen hyvitysmahdollisuuksista. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 119 - 120.)

2.3 Palveluprosessin kuvaaminen

Prosessien kuvausohjeistuksia on monenlaisia, eika ole olemassa yhta oikeaa

standardimallia prosessin kuvauksesta. Jokaisella toimialalla seka yrityksella on
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erilaiset toimintatavat ja tarpeet, jotka vaativat erilaisen lahestymistavan doku-
mentoimiseen. Prosessin dokumentointi voidaan esittdd joko tekstimuodossa,
kaaviona tai niiden yhdistelméana. Prosessikaaviosta kay ilmi, kuinka lopputuote
luodaan ja esittaa siihen johtavien toimintojen, informaation, vastuiden ja tavoit-

teiden valiset vuorovaikutussuhteet. (Korhonen & Rajala 2011, 58-59.)

Tyypillisesta prosessikuvauksesta kay ilmi, miten toiminto suoritetaan, millaisia
vaiheita suorittaminen vaatii seka missa jarjestyksessad nama vaiheet suoritetaan.
Kuvauksesta nakyy myads roolit, vastuuhenkil6t seké prosessiin kulunut aika kai-
kissa toimintavaiheissa. Prosessikuvauksen on oltava niin tarkka, etta jokainen
tyontekija pystyisi suoriutumaan prosessin mallin tai kaavion avulla, jotta saatai-
siin aina tasalaatuista jalke&. Yksityiskohtien puutteellisuus voi aiheuttaa tyénte-
kijalle prosessikaavion tulkitsemisen hankalaksi, jolloin vaarana on, etta tyonte-
kijat taydentavat tyhjat vaiheet keksimalla omat ty6tapansa. (Korhonen & Rajala
2011, 59 - 60.)

Pesosen (2007, 144 - 145) mukaan hyva prosessikuvaus muodostuu kolmesta
paapilarista. Ensin on tehtava yleiskuvaus prosessiin liittyvista asioista. Sen jal-
keen luodaan prosessikaavio, josta ilmenee prosessin paavaiheet. Lopuksi kaikki
prosessikaavion vaiheet siséaltdineen kuvataan tarkemmin. Pesonen ohjaa aloit-
tamaan valitun prosessin kuvaamisen prosessin perustietojen pohtimisella. Tata
varten on luotu yhdentoista kysymyksen sarja (taulukko 1), jonka tarkoituksena
on selkeyttdd ja auttaa ymmartamaan prosessin tarkoitusta ja sen kulkua.
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Taulukko 1 Prosessin perustietojen 11. kysymyksen sarja (Pesonen 2007, 145-
146).

1. | Mik& on prosessin tarkoitus, miksi se on olemassa ja mita silla on tarkoitus

saada aikaiseksi?

2. | Mitka ovat prosessin ensimmainen vaihe ja viimeinen vaihe? Mita tehdaén

ensimmaiseksi ja mita vimeiseksi?

3. | Mik& on prosessin input, eli syote, ja mikd on sen output, eli prosessissa
syntyva asia (tuote/palvelu)?

4. | Kuka tai ketka ovat prosessin asiakas?

5. | Mita odotuksia ja vaatimuksia prosessin asiakkailla on?

6. | Mitkd ovat prosessin menestystekijat? Millainen prosessin tulisi olla, jotta
se menestyy, mika on sen tarkein ominaisuus? Mika prosessissa on onnis-

tuttava, jotta lopputulos on hyva?

7. | Mitk& ovat prosessissa tarvittavat resurssit? (henkil6t, laitteet, tiedot)

8. | Kuka tai ketk&a ovat vastuussa prosessista?

9. | Mitk& ovat prosessin mittarit?

10, Miten prosessia ohjataan?

11, Miten prosessia parannetaan?

Prosessia laatiessa on tarkeaa ottaa huomioon tyontekijat ja prosessimallinnuk-
sen kayttajat. Prosessin suunnitteluvaiheeseen tulisi ottaa mukaan henkiloita,
jotka tyoskentelevat ko. prosessissa. He pystyvat jakamaan tarvittavaa tietoa,
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tuomaan oman nakokulmansa ja ovat mukana kommentoimassa ja hyvaksy-
masséa luonnoksia. Talla toimenpiteella varmistetaan se, etté prosessi on raken-
nettu toimimaan organisaatiossa. (Korhonen & Rajala 2011, 60.) Prosessiin kuu-
luvien osapuolten ollessa mukana prosessin kehittdmisessa, saadaan tapahtu-
miin useita nadkokulmia seka henkilokunta hahmottaa itse prosessin ongelmat ja
sitoutuu tallgin paremmin prosessiin tehtaviin muutoksiin (Martinsuo & Blomqgvist
2010, 13-14).

Prosessien mallintamisella voidaan havainnollistaa nykyinen prosessi sellaisena
kuin se talla hetkella toteutuu ja tuoda esiin sen viat ja kehitysta vaativat kohdat.
Samalla voidaan myds mallintaa tavoiteprosessi, eli prosessi sellaisena kuin sen
pitaisi toteutua, jotta saavutetaan asetetut tavoitteet. Naiden mallinnuksien véliset
eroavaisuudet tuovat esiin prosessin kehitystarpeet. Mallintamisen yksityiskoh-
taisuus ja tarkkuus riippuu mallinnettavasta prosessista. Monimutkaisia, epavar-
moja ja muutos herkkid prosesseja ei kannata yrittda mallintaa liian yksityiskoh-
taisesti. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 3-4.)

2.3.1 Prosessin nykytilanne ja sen kuvaaminen

Nykyisessa toiminnassa kaikki tehtavat ja toiminnot eivat valttdmaétta ole toteu-
tettu ihanteellisesti, mikéa vaikeuttaa prosessin nykytilanteen kuvausta ja proses-
sikaavio saattaa olla kaoottinen ja epamaarainen. Nykytilannetta kuvattaessa tu-
leekin muistaa, ettd tarkoituksena on I6ytda ja nostaa esiin kehittdmiskohteita.
Prosessin nykytilankuvaamiseen on olemassa monia tiedonkeruumenetelmia ku-
ten haastattelut, rynméatyot, havainnointi, mallintaminen simulaationa ja niin edel-
leen. Prosessin nykytilaa kuvattaessa on hyva sitouttaa prosessin sisélla tyos-
kentelevia henkilditd mukaan prosessin kehittamiseen, jotta mallinnuksesta saa-
daan mahdollisimman totuudenmukainen. Kun prosessi on ensin kuvattu ja sitten
analysoitu, voidaan tunnistaa ne kohdat ja alueet, jotka vaativat kehittamista.
(Martinsuo & Blomqvist 2010, 7-13.)
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2.3.2 Tavoiteprosessin kuvaaminen ja kayttoonotto

Tavoiteprosessi on prosessimallinnus, joka esittdé prosessin sellaisena, kuin se
pitaisi toteuttaa, jotta halutut tavoitteet ja paamaarat saavutetaan (Martinsuo &
Blomqvist 2010, 4). Tavoiteprosessia kuvattaessa mallinnus voidaan aloittaa pro-
sessin lopusta ja edeté painvastaisessa jarjestyksesséa prosessin paattymisesta
sen alkamiseen. Tavoiteprosessin pAdmaarana on tayttaa asiakastarve ja esittaa
miten se tavoitetaan tehokkaammin. Tavoiteprosessissa kuvataan myos, minka-
laista osaamista tarvitaan ja mité tyovalineita tai jarjestelmia tarvitaan prosessin
tyotehtéavien toteuttamiseksi ja tuotosten aikaansaamiseksi. Kun nykytilanteen
kuvauksessa prosessikuvaus saattaa olla epamaarainen ja monimutkainen, ta-
voiteprosessin kuvauksessa puolestaan tulisi pyrkid suunnittelemaan prosessi
mahdollisimman yksinkertaisesti ja toteuttamiskelpoisesti. Prosessia kuvattaessa
tulee varmistaa, etté kaikki toiminnot tuottavat arvoa asiakkaalle, resurssit ovat
riittavat ja ettéa kaikki tieto- ja materiaalivirta on huomioitu. Tavoiteprosessista tu-
lee karsia pois kaikki ylimaaraiset tehtavat, resurssit ja jarjestelmat. (Martinsuo &
Blomqvist. 2010, 13.)

Kun tavoiteprosessi on mallinnettu, tulisi prosessia pilotoida, eli kokeilla todelli-
sissa olosuhteissa ennen prosessin todellista kayttbonottoa yrityksessa. Pilotoin-
tivaiheessa saadaan tietad, onko uudistetusta prosessista hyotya ja ratkaiseeko
se ongelmia, joita vanhat toimintatavat ovat aiheuttaneet. Prosessin ollessa mo-
nimutkainen ja riippuvainen prosessiin kulloinkin osallistuvista henkildista, ei pi-
lotointi ole valttdmattd mahdollista. Prosessiin osallistuvien ihmisten tai muiden
asiantuntijoiden nakemykset prosessin toteuttamiskelpoisuudesta on kuitenkin
syyta selvittda. Pilotoinnin ja testauksen tuloksena loydetdén usein kehityskoh-
teita, jolloin prosessia voidaan viela muokata ennen sen todellista kayttéonottoa.
Kun prosessi otetaan kayttoon, on usein kehitettava prosessiin liittyvien ihmisten
osaamista ja mukautettava jarjestelmid uuden prosessin mukaisesti. Kaytt6on-
otto saattaa tarkoittaa IT-jarjestelmien muutoksia, tai muutoksia yrityksen inter-
netsivuille. Myds kehitettavan prosessin rajapinnassa olevat tukiprosessit saatta-
vat vaatia muutoksia. Nama asiat on huomioitava aikataulullisesti ennen uuden

prosessin kayttbonottoa. (Martinsuo & Blomqvist. 2010, 14.)
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2.4 Vastaanoton palveluprosessin prosessimallinnus palvelublueprint-

menetelmaa kayttaen

Service blueprinting, suomeksi palvelumallinnus tai palvelublueprint, on palvelun
mallinnus menetelma, joka auttaa saavuttamaan syvempaa ymmarrysta asiak-
kaan kokemuksista ja siitd, milla tavoin asiakas arvioi prosessia. Service blue-
printing on johdon tybkalu, joka auttaa palveluprosessin analysoinnin ja suunnit-
telun haasteissa, koska silla voidaan kuvata monipuolisesti palvelun eri tasot ja
nakokulmat. Palvelublueprint- menetelmalla pystytééan seka tarkastelemaan ja
hahmottamaan pienidkin yksityiskohtia yksittédisen asiakkaan palvelussa, etta
luomaan kokonaisvaltainen yleiskuva koko palveluprosessista. (Bitner ym. 2007.)
Palvelublueprint-mallinnuksessa prosessin vaiheet kuvataan vuokaaviossa, ja
asiakkaalle nakyvét toiminnot erotetaan yrityksen sisaisista toiminnoista, joita
asiakas ei nae prosessin aikana. Mallinnuksen avulla pystytaan kiinnittamaan
huomiota prosessin ongelmavaiheisiin ja palvelun laadun kannalta kriittisiin koh-
tiin. Kaavion avulla voidaan my6és hahmottaa, missa kohdissa asiakkaan ja pal-

veluntuottajan prosessit kohtaavat toisensa. (Jaakola ym. 2009, 16.)

Kaytannossa palvelublueprintilla tarkoitetaan siis kuvaa tai vuokakaaviota, joka
esittdd palvelun tuotantoprosessin. Sen avulla kuvataan keskeisimmat ja kriitti-
simmat palvelun vaiheet ja jarjestetaan prosessin tyodjarjestys, kesto seka eri toi-
mijoiden valinen tiedonkulku. Palvelumallinnuksen tarkein ominaisuus on erottaa
asiakkaan ja palveluntarjoajan prosessit toisistaan. Blueprint-kaavio auttaa jokai-
sen prosessissa toimivan hahmottamaan oman toiminnan merkityksen palvelu-
kokonaisuudessa. (Tonder 2013, 97-98.)

Palvelun tuotanto jakautuu asiakkaalle néakyviin ja nakyméattémiin toimintoihin.
Néakyvat toiminnot koostuvat tuotetun palvelun eri vaiheista, asiakaspalvelutilan-
teista ja ymparistdsta, jossa palvelu toteutetaan. Naita vaiheita ja tilanteita tukee
erilaiset taustatoiminnot, jotka etenevat palvelun rinnalla. Asiakkaalle nakymaéatto-
missé olevat taustatoiminnot liittyvat palvelun valmisteluihin, eri toimijoiden vali-

seen tiedonsiirtoon ja muihin tukitoimintoihin. (Tonder 2013, 99.)
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Vastaanottovirkailijat suorittavat hotellissa niin kutsuttuja onstage-toimintoja, eli
toimintoja jotka nakyvat asiakkaalle. Esimerkiksi hotelliin sisaan kirjautuessa tai
ulos kirjautuessa asiakas on lasna ja nakee, kun vastaanottovirkailija suorittaa
tyotehtavidan. Palveluihin siséltyy useita hetkid, joissa asiakas on fyysisesti lasna
palvelua tuotettaessa. Asiakkaan lasnaolo palvelua tuotettaessa vaikuttaa suu-
resti asiakkaan laatundkemykseen. Aamiaiskokit, seka kerroshuolto suorittavat
puolestaan padasiassa backstage-toimintoja, joita asiakas ei valttamatta nae.
Asiakas saapuu valmiiksi siistittyyn huoneeseen seké valmiiseen aamupalapoy-
taan tietamattaan, kuka on palvelujen takana ja kuinka palvelu on toteutettu. Kaik-
kiin edell& mainittuihin palveluihin liittyy liséksi tarkeita tukiprosesseja, kuten sah-

koisia jarjestelmia, jotka vaikuttavat asiakaskokemukseen. (Bither ym. 2007).

Palvelutuotannon blueprint-mallinnus erittelee palvelutapahtuman toimintaympa-
riston, asiakkaan kulkeman polun, palvelukontaktit, asiakkaalle nakymattomat
toiminnot seka tukitoiminnot (Tonder, 2013, 100-101). Kinnunen (2004, 15) esit-
taa palvelun tuotantoprosessin lohkokaavioesityksen avulla. Lohkokaaviona esi-
tetty palveluprosessi mukailee padosin palvelun blueprintausta eritellen myods
asiakkaan kontaktipinnan seka asiakkaalle nakymattomat toiminnot. Lohkokaa-
vio eroaa palvelublueprintista jattamalla toimintaympariston pois kaaviosta ja
esittdmaa sen sijaan yrityksen johdon toimenpiteet palveluntuotantoprosessin
edetessa. Lisdksi Kinnusen lohkokaaviossa esitetaéan tukihenkildston toimenpi-

teet pelkkien tukitoimintojen sijaan.

Blueprint menetelma sopii useisiin kayttotarkoituksiin. Sita voidaan soveltaa joko
olemassa olevan palvelun kehittamiseen, tai kehitteilla olevaan, uuteen palve-
luun. Se auttaa selkeyttdma&éan palvelun vaiheet, roolit, rippuvuussuhteet seka
palvelun kontaktipisteet. Palvelublueprint auttaa palvelukohtaamisen tietoisessa
suunnittelussa ja esimerkiksi asiakkaalle nakyvissa ja nakymattémissa olevien
prosessin osien hahmottamisessa. Se auttaa tunnistamaan palveluprosessin on-
gelmakohdat ja ne kohdat, joissa esimerkiksi kustannuksissa voidaan saastaa.
Liséksi palvelublueprint on helppo saattaa organisaation tietoisuuteen ja ymmar-

rykseen. (Valminen 2010.) Seuraava kuva (kuva 5) esittéda perinteista palvelun
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blueprint-mallinnusta hotellissa yopymisesta (Valminen 2010). Mallinnus havain-
nollistaa asiakkaalle ndkyvat prosessit, asiakkaalle nakymattomat prosessit seka

nakymattdmien prosessien tukitoiminnot (Bitner ym. 2007).

Hotelliyépymisen prosessimalli
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Kuva 5 Hotelliydpymisen blueprint- prosessimalli (Valminen 2010).

Valmisen (2010) esittaman palvelublueprintin perusteella voidaan todeta, etta
mallissa kuvatun hotellin prosessit ja yrityksen tarjoamat palvelut eroavat huo-
mattavasti opinnaytetydn toimeksiantoyrityksen prosessista ja palveluista. Kuva
6 puolestaan on toimeksiantoyrityksen palveluprosessin blueprint-mallinnus, joka
on piirretty havainnollistamaan toimeksiantoyrityksen asiakkaan palveluproses-
sia. Mallinnus on tehty soveltamalla seka Bitnerin ym. (2007), Valmisen (2010)

ettd Tonderin (2013,100-101) esittamia hotellin palveluprosessin blueprintauksia.
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Palvelutuotannon blueprint-mallinnus erittelee palvelutapahtuman toimintaympa-

riston, asiakkaan kulkeman polun, palvelukontaktit, asiakkaalle nakymattomat

toiminnot seka tukitoiminnot. Mallinnus on tehty vastaamaan Kultaranta Resortin

hotelliasiakkaan palvelutuotantoa (kuva 6).

Palvelumallinnus hotellin palveluprosessista Kultaranta Resortissa

Toimintaymparistd

Asiakkaan polku

Palvelukontakti
(onstage-toiminnot)

Vastaanotto-

Asiakkaalle
nakymattomat
toiminnot

Tukitoiminnot

Mamo;, Hotellin i Sityms Sanky, Vastaanotto-
Internetsivut, | ... . .| tiski,aula, | hotelirakennuk- | huonekansio, | tiski, lasku,
: sisaankaynti/ . :
puhelin, ioaikk dokumentit, | seen huone, | palveluiden aula,
oosti | ParkKipaikia ime avainkortt mainokset | parkkipaikka
Siirtyminen JEEIT
Varauksen | Saapuminen || Sisaankirjau- hotellihuo tarjoamien | Uloskirjautu
tekeminen | hotelliin tuminen palvelujen | minen, lahto
neeseen o
kytto
Varauksen Asiakkaan Muiden -
. palveluiden | Uloskirjaus-
vastaanotto- vastaanottaminen + A .
, o , vilittaminen/ Prosessi
LS sisaankirjausprosessi opastaminen Asiakkaall n3kyvé taso
S kirjaa- Kirjaaminen Asiakkaalle nakymaton taso
Varauksen inen huonelaskulle, e
tekeminen . muut tarkastaminen,
: Jarejestelmadn tukitoiminnot | uloskirjaaminen
— | Huonejako, jarjestelmasta
avainkorttien
valmistelu
Resurssien || Hotellijarjes- Kassa + Hotellijarjes-
hallinta, telmd+ || Hotelljarjes- telmd, muiden | Hotelljarjes-
hotellijirjes- || avainkortti- | telmd palveluiden telmd
telma ohjelma varausjarjestelma

Kuva 6 Hotelliasiakkaan palveluprosessi Kultaranta Resortissa (Bitner ym. 2007,
Valminen 2010; Tonder 2013, 100-101).
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2.5 Palvelun tuotantoprosessin kuvaaminen toimintakaaviona

Yksi tapa kuvata palveluprosessi, on yksinkertainen toimintakaavio, joka siséaltaa
palvelun toteuttamiseen tarvittavat tydvaiheet ja niihin osallistuvat henkilot (Tau-
lukko 2). Toimintakaavion paatavoitteena on, etta prosessin kuvaamisen avulla
ymmarretaan kaikki palveluun tarvittavat tydvaiheet ja palveluun kulutetut resurs-

Sit.

Taulukko 2 Palveluprosessin toimintakaaviomalli (Jaakkola ym. 2009, 16).

Vaihe1 - Vaihe2 > Vaihe3 » Vaihed - Vaihe5

Vaiheen kesto:
Osallistujat:

Suorituspaikka:

Tarvittavat
resurssit:

Kriittiset kohdat:

Jaakkola ym. (2009, 16) esittavat etta palveluprosessia kehitettdessa, ainakin

seuraavia asioita tulisi tarkastella:

» Mista tyovaiheista palvelun tuottaminen koostuu?
» Missa jarjestyksessa tyovaiheet tulisi tehda?

* Ketka osallistuvat prosessin eri vaiheisiin?

* Millaisia ty6panoksia ja muita resursseja, kuten teknologiat & menetelmat, tar-

vitaan prosessin eri vaiheissa?

» Ovatko jotkut ty6vaiheet yhteisia eri palveluille?

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Nelli Nurmi



27

» Miltd prosessi nayttaa asiakkaan ndkokulmasta?

» Mitka ovat prosessin kriittisia kohtia? Liittyyko asiakkaiden antama palaute tiet-

tyihin palveluprosessin vaiheisiin?

» Mité palvelun saatavuus tai sen toimitusaika merkitsevat asiakkaalle ja luovatko

ne lisdarvoa?

Edella esitetyn taulukon seka Jaakkolan (2009, 16) esittamien palveluprosessia
hahmottavien kysymysten perusteella tehtiin palveluprosessin toimintakaavio
opinnaytetyon kasittelemasta hotellin vastaanoton palveluprosessista. Hotellin
palveluprosessin kohdalla vaiheen kestoa on haasteellista arvioida, silla vaihei-
den kesto vaihtelee tapauskohtaisesti. Lisaksi, esimerkiksi vaihe 2 - Asiakkaan
saapumisen valmisteleminen jakautuu useaan eri toimintoon, jotka saattavat ta-
pahtua eri paivina ja eri henkiléiden toimesta. Esimerkiksi huonejako tehdaén jo
edeltdvana iltana, kun taas avainkortit lajitellaan asiakkaan saapumispaivana.
Kultaranta Resortin hotellin vastaanoton toimintakaaviossa (taulukko 3) esitetaan
aiemmin opinnaytetydssa esitetyt hotellin vastaanoton palveluprosessin viisi tyo-
vaihetta ja jokaisen vaiheen arvioitu kesto, osallistujat, suorituspaikka, tarvittavat

resurssit seka kriittiset kohdat.
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Taulukko 3 Toimintakaavio vastaanoton palveluprosessista

2.6 Prosessin mallintamistapojen vertailu seka niiden kaytto

VAIHEEN KESTO Jakautuu kahdelle
5-15min paivalle Yht. 15min 5-10min 0-5min 5-10min
OSALLSTUJAT Asiakas Vastaanotto- Asiakas Asiakas Asiakas
Vastaanottovirkailija | virkailija Vastaanotto- Vastaanotto- Vastaanotto-
Myyntipalvelu virkailija virkailija virkailija
SUORITUSPAIKKA | Puhelin Vastaanotto Yleiset tilat Yleiset tilat Vastaanotto
S-posti Hotellihuone Vastaanotto Vastaanotto
Nettivarauskanavat Postilaatikko
TARVITTAVAT Varauskanavat Huonesiivous- Hotellijar- Kassajarjestelma | Hotellijarjestelma
RESURSSIT Hotellijarjestelma resurssit jestelma Informaatio muista
Hotellijarjestelma palveluista
Avainjarjestelma Avainjarjestelma
KRITTISET Hintatitetojen Huonejaon Ensivaikutelman | Henkildkunnan Laskutustiedot
KOHDAT [6ytyminen tekeminen luominen ammattitaito oikein / hinta oikein
Tietojen tayttdminen | Avainkorttien Sis.kirjautuminen | Avainten tekemisen | Palautteen
oikein tekeminen aukioloaikojen | onnistuminen vastaanottaminen
Varausvahvistuksen As. toiveiden ulkopuolella
tekeminen huomiointi

toimeksiantoyrityksen palveluprosessin nykytilan kuvaamisessa.

28

Palvelun blueprint- mallinnus vastaa hyvin sekd Pesosen (2007, 129), ettd Tuu-

laniemen (2013, 76) teorioita palveluprosessin asiakaskeskeisyydesta. Palve-

lublueprint menetelmassa asiakas on keskeisesti mukana prosessin hahmotta-

misessa ja mallinnuksessa erotetaan asiakkaalle nakyvat ja nakymattémat toi-

minnot. Pesonen painottaa, etté juuri asiakas toimii prosessissa keskeisena teki-

janéa ja prosessin voidaan ajatella alkavan asiakkaasta ja paattyvan asiakkaa-

seen seka asiakkaan tarpeiden ja odotusten tayttyminen, eli asiakastyytyvaisyys

on yksi prosessin toimivuuden mittari. Tuulaniemi puolestaan kuvaa palvelupro-

sessin jakautumista asiakkaalle nékyviin ja nakymattomiin toimintoihin kayttaen
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teatterimetaforaa: asiakkaalle nakyva palveluprosessin osa on teatterin nayt-
tamo, jossa asiakas on itse mukana naytelmassa, teatterin kulissit, joihin asiakas

ei nae, vastaavat palveluntarjoajan taustaprosesseja.

Jaakkolan ym. (2009, 16) esittdméa palvelun toimintakaavio ei tarkastele palvelu-
prosessia yhta asiakaslahtdisesti, kuin palvelublueprint-menetelmé, vaan péaata-
voite on ymmartaa palveluntuottamiseen tarvittavat tydvaiheet ja niihin kulutetut
resurssit. Palvelun toimintakaaviossa kuitenkin maaritelladn kuhunkin vaihee-
seen osallistuvat henkil6t, jolloin myos asiakas esiintyy kaaviossa. Opinnaytetyon
tarkastellessa palveluprosessin tytvaiheita ensisijaisesti tyontekijan nakokul-
masta, voidaan toimintakaavion ajatella sopivan paremmin opinnaytetydssa kay-
tettvaksi mallinnus-menetelmaksi. Opinnaytetydssa mallinnettavien prosessi-
kaavioiden tarkoituksena on I6ytaa prosessin ongelmakohdat, joten toimintakaa-
viossa esitettavat kunkin prosessin tydvaiheen kriittiset kohdat, tuovat toiminta-
kaaviolle lisdarvoa ajatellen opinnaytetydn tavoitteita. Kuitenkin, hotellin vastaan-
oton palveluprosessin toteutuessa erittdin l&hellda asiakasta, ja suurimmaksi
osaksi asiakasrajapinnassa, ei voida palvelublueprint- menetelm&a syrjayttaa

taysin.

Kumpikaan edella esitetyistd mallinnustavoista ei sellaisenaan esita koko totuutta
palveluprosessin kulusta, vaan prosessin nykytilan kuvaaminen vaatii palvelupro-
sessin vaiheiden tarkempaa tarkastelua ja tyovaiheiden tarkempaa erittelya. Ta-
man vuoksi, kumpaakaan edella esitetyista mallinnustavoista ei kayteta opinnay-
tetydssa kuvattavan palveluprosessin nykytilan mallintamisessa sellaisenaan,
vaan palveluprosessi tullaan mallintamaan hyédyntaen ja yhdistellen seka palve-
lublueprint-menetelmalle etté palveluprosessin toimintakaaviolle ominaisia piir-

teita.

2.7 Palveluprosessin laatu ja sen merkitys

Palvelun kuluttaminen eroaa tuotteiden kuluttamisesta siten, ettd palvelutuotteet

tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti, kun monilla muilla aloilla tuotteen tuot-
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taminen ja kuluttaminen on erotettu toisistaan. Tasta syysta korkean laadun stan-
dardeja on hankalampaa saavuttaa palveluliiketoiminnassa. (Gracan ym. 2011,
351.) Palveluiden kulutus koskee koko palveluprosessia, ei pelkastaan prosessin
lopputulosta. Kun asiakas kuluttaa palvelua, héan kokee myo6s palvelun tuottamis-
prosessin ja osallistuu siihen. On tutkitusti todistettu, etta prosessin kokemisella
on merkittdva vaikutus siihen, kuinka asiakas kokee palvelun kokonaislaadun.
(Grénroos 2009,100.) Toinen merkittava laatuun vaikuttava tekija on palveluntar-
joajan ja asiakkaan valinen suora vuorovaikutus, joka epaonnistuessaan voi joh-
taa virheisiin, jotka saattavat horjuttaa koko prosessia. Tavoitteena tulisi olla nai-
den virheiden minimointi (Gracan ym. 2011, 351.)

Laatua kasittelevassa kirjallisuudessa asiakkaan kokema laatu jaetaan laatu-
ulottuvuuksiin. Grénroos (2009, 100) jakaa asiakkaan kokeman palvelun laadun
kahteen ulottuvuuteen, joita ovat tekninen lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen
prosessiulottuvuus. Rautiainen ja Siiskonen (2007, 89) lisaavat laadun ulottu-
vuuksiin teknisen laadun ja toiminnallisen laadun lisaksi viel& vuorovaikutuslaa-

dun, jotka muodostavat yhdessa asiakkaan kokeman kokonaislaadun.

Pitkanaikavalin menestys edellyttdd palveluyritykselta asiakaskeskeisia palvelu-
prosesseja. Mikali asiakas kokee prosessin puutteelliseksi, ei markkinointitoi-
menpiteilla tai edes palveluprosessin laadukkailla lopputuloksilla voida korjata
asiaa. (Gronroos 2009, 86-88.) Palveluyritys tarjoaa asiakkaalleen tuotteiden si-
jaan prosesseja, joiden lopputuloksena syntyy jokin asiakkaalle tarkea lopputu-
los. Esimerkiksi hotellimajoitusta ei voi syntya ilman prosessia, joten on todettu
hyvaksi tavaksi tarkastella lopputulosta prosessin osana. (Grénroos 2009, 93.)
Palvelujen laatu-kéasite ja sen maarittdminen on monimutkaisempaa, kuin tuottei-
den. Kuten aiemminkin mainittu, palveluiden koostuessa prosesseista, ei tuotan-
toa ja kulutusta voida taysin erottaa toisistaan, silla ne tapahtuvat osittain saman-

aikaisesti ja asiakas on mukana tuotantoprosessissa. (Bitner ym. 2007.)

Palveluja kehittdessa on ymmarrettava ottaa huomioon, mita asiakkaat odottavat
ja miten he arvioivat palvelun laatua. Kun ymmarretaan, miten kayttajat kokevat
palvelujen laadun, voidaan selvittdd, miten asiakkaiden arvioita pystytadan hallit-
semaan ja ohjata haluttuun suuntaan. Se edellyttda palveluajatuksen, asiakkaille
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tarjottavan palvelun ja asiakkaan saamien hyotyjen valisten suhteiden selvitta-
mista. (Grénroos 2009, 98-99.)

Bitner ym. (2007) mukaan on tehty tutkimuksia, joiden mukaan asiakas arvioi
kaikki prosessin vaiheet ja palvelukohtaamiset palveluprosessin sisélla, eika vain
yksittaisia vuorovaikutuskohtaamisia palveluntarjoajan kanssa. Toisten tutkimus-
ten mukaan asiakas taas luo laatukasitteen tarkastelemalla palveluprosessin eril-
lisia tapahtumia, yksittaisia palvelukohtaamisia, ja arvioi niiden ominaisuuksia.
Bitner ym. esittavat myos tutkimustuloksia, joiden mukaan koko palveluproses-
silla on suurempi rooli asiakkaan kokemassa laadussa, kuin prosessin lopputu-

loksella.

Majoitusliiketoiminnassa kaydaan tutkitusti jatkuvaa ja yha kovempaa kilpailua
yha korkeammasta palvelunlaadusta ja asiakkaan tyydyttdmisesta. Tasta johtuen
hotelliorganisaatioiden taytyy ymmartad mahdollisimman tarkasti, mitéa asiakas
haluaa ja odottaa palvelukokemukseltaan. Se, minkalaista palvelua hotelli-
asiakas arvostaa eniten, vaihtelee asiakassegmenteittain. Siksi yrityksen tulisikin
ymmartaad omia asiakassegmenttejaédn ja mitata asiakkaan kokemaa palvelun-
laatua. (Crick & Spencer 2010, 467 - 470.) Grac¢anin ym. (2011, 351) mukaan,
palvelun laatu pienissa, yksityisissa hotelleissa on erityisen tarkeaa menestyvalle
liketoiminnalle. Jos laatu vastaa asiakkaiden odotuksia ja vaatimuksia, pystyy
pieni hotelli luomaan siité kilpailukeinon. Asiakkaiden odotuksiin vastaaminen on
helpompaa ja nopeampaa pienessa yksityisomisteisessa hotellissa, kuin suu-
rissa ketjuhotelleissa. Kaytanndssa on todettu, etta parhaat tulokset hyvan pal-
velun tarjoamisessa hotellialalla on saavutettu kayttamalla sisaisia palvelun laa-

tuohjelmia ja -standardeja. (Gracan ym. 2011, 352.)

Palvelunlaadulla on suuri merkitys asiakastyytyvaisyyteen. Asiakkaan tyytyvai-
Syys perustuu palveluntuottajan tarjpaman palvelun laadun tasoon. Kun palvelun
laatu mielletdan korkeaksi, se johtaa my6s parempaan asiakastyytyvaisyyteen.
Vaitetaan siis, etta palvelun tuottajan tarjoaman palvelun laadulla on suora yhteys

asiakastyytyvaisyyteen. (Manani ym. 2013, 173.)
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2.7.1 Tekninen laatu

Tekninen laatu koostuu siitd, mita asiakas saa palvelutapaamisen lopputulok-
sena. Hotelliasiakkaan palveluprosessissa lopputuloksella tarkoitetaan hotelli-
huonetta, jonka asiakas saa palveluprosessin tuloksena. (Grénroos 2009,100 —
101.) Hotellihuone seka hotellin yleiset tilat varustelullaan ja fyysisilla ominai-
suuksillaan vaikuttavat teknisen laadun muodostumiseen. Tekninen laatukasite
sisaltdd myds kaikki palveluntuottamiseen tarvittavat laitteet ja valineet, jotka
mahdollistavat palveluprosessin toteutumisen. Taten myés vastaanottovirkailijan
kayttamat tietokoneohjelmat ja eri varaus- ja jakelukanavat ovat osa teknisenlaa-
dun tekijoitd. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 89-90.)

Hotellijarjestelman toimivuus, varausten kasittelyn helppous ja sujuvuus ja se,
miten helposti asiakas pystyy tekemaan varauksen eri varauskanavia pitkin tai
saako asiakas tarvitsemaansa informaatiota hotellin palveluista internetsivujen
kautta ja voiko tama tehda huonevarauksen suoraan internetsivuilta, mittaa pal-

velujen teknista laatua. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 90.)

2.7.2 Toiminnallinen laatu

Asiakkaan tarpeiden ja odotusten tayttyminen, eli asiakastyytyvaisyys on proses-
sin toimivuuden mittari (Pesonen 2007, 128.) Asiakkaan kokemaan laatuun vai-
kuttaa kuitenkin suuresti myos se, milla tavalla lopputulos toimitetaan asiakkaalle
(Grénroos 2009, 100.) Pesonen (2007, 129) valittaa, etta prosessissa lopputulos
on tarkein. Seka Gronroos (2009, 100-101) etta Rautiainen ja Siiskonen (2007,
90) korostavat kuitenkin prosessin toiminnallisen laadun ja vuorovaikutuslaadun
tarkeyttd. Kummankaan mukaan, taydellinen tekninen laatu, eli prosessin loppu-
tulos, ei takaa asiakkaan kokemaa palvelua laadukkaana, mikali asiakkaan ko-
kema toiminnallinen laatu on ollut puutteellinen. Kuten Rautiainen ja Siiskonen
(2007, 90) kirjoittavat: Asiakkaan silmissa asiakaspalvelija onkin yhta kuin pal-
velu.” Gronroosin (2009, 104) mukaan, vaikka tekninen laatu olisikin hyva, ei
asiakas valttamatta pida palvelua laadukkaana. Myds toiminnallisen laadun tulee
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olla hyva, mikali asiakkaan halutaan pitavan koko palvelua laadukkaana. Toimin-
nallinen laatu toimii yrityksen kilpailutekijana silloin, kun kilpailevilla yrityksilla pal-

velun lopputulos, eli tekninen laatu on saman tasoinen.

Toiminnallinen laatu koostuu palvelun tuottamistavasta ja siité, miten asiakas ko-
kee vastaanoton palveluprosessin sujuneen. Hotelliasiakkaan palveluproses-
sissa tama tarkoittaa palveluprosessin vaiheita, jotka johtavat asiakkaan oleske-
luun hotellissa. Prosessi koostuu monista vaiheista, joissa asiakas seka palve-
luntarjoaja ovat vuorovaikutuksessa. (Gronroos 2009,100 — 101.) Vuorovaikutus-
tilanteet asiakkaan ja palveluntarjoajan toimintatapojen ja resurssien valilla ovat
ratkaisevia laatutekijoitd. Palvelutapaamiset maarittavat yrityksen palvelun toi-
minnallisen laadun tason. Naita palvelutapaamisia kutsutaan palvelun laatua kéa-
sittelevassa kirjallisuudessa totuuden hetkiksi. Totuuden hetki- k&site merkitsee
palveluntarjoajan mahdollisuutta todistaa palvelunsa laatu juuri silla hetkella, asi-
akkaan ollessa lasna. Palvelun tuotanto- ja toimitusprosessi tulisikin suunnitella
ja toteuttaa siten, ettd huonosti hoidettuja totuuden hetkié ei synny. Huonosti hoi-
detuista totuuden hetkista voi syntya laatuongelmia, jolloin palveluprosessin toi-
minnallinen laatu karsii. (Grénroos 2009, 111.) Toiminnallisen laadun kehittami-
sella saatetaan lisata asiakkaiden kokemaa arvoa ja saavuttaa huomattavaa kil-
pailuetua (Gronroos 2009, 104).

2.7.3 Palveluprosessin laadun maarittely ja mittaaminen

Laadunvarmistuksella viitataan minka tahansa suunnitellun ajan systematisoidun
toiminnan tahtaamista tuotteiden tai palvelujen tarjoamiseen asiakkaille asianmu-
kaisella laadulla, varmistaen etta tarjottu tuote tai palvelu vastaa asiakkaan odo-
tuksia. On olemassa useita tydkaluja, joilla voi mitata ja parantaa palvelun laatua.
On myos olemassa erilaisia mekanismeja, laadun tunnistamiseen matkailu-, ma-
joitus- ja ravitsemisalalla. Yleisimpia kaytettyja palvelun laadun mittareita ovat
erilaiset laatuodotuksia ja koettua palvelunlaatua mittaavat mallit, kuten Grénroo-

sin (1990) koetun palvelun laadun malli, Postmanin & Jenkinsin (1997)
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SERVQUAL- menetelma sekd Parasuramanin, Zeithamlin ja Berry’'s (1994) esit-
tama viiden laatukuilun malli. Palvelun laatua hotelli- ja matkailualalla voidaan
mitata my0ds kehitettyjen laatustandardien, -merkkien tai -luokitusten avulla, jotka
perustuvat palveluyrityksen palveluiden mittaamiseen ja pisteyttdmiseen asetet-
tujen kriteerien avulla. Laatustandardit auttavat ja rohkaisevat myos yrityksia in-
vestoimaan ja parantamaan toimintaansa saavuttaakseen standardien kriteerit.
(Kapiki 2012, 53-56.)

Hotrec on hotelli- ja ravintola-alan kansallisten ammattijarjestbjen kattojarjesto
Euroopassa. Vuonna 2009 Hotrec loi yhdessa kansallisten ala- ja ammattijarjes-
téjen kanssa eurooppalaisille hotelleille yhteisen tahtiluokittelujarjestelman. Jar-
jestelman kriteereita hotellien luokittelussa vuoteen 2015 mennessé on sitoutunut
kayttamaan 16 Euroopan maata sek& Suomen itsehallintoalue Ahvenanmaa.
Joukkoon kuuluvat muun muassa Saksa, Ruotsi seka kaikki kolme Baltian maata.
Nama tahtiluokittelujarjestelmaa kayttamaan sitoutuneet maat muodostavat
Hotrec:in alaisen jarjeston nimeltéa Hotelstars Union. Suomi ei ole mukana Ho-
telstars Unionissa, eikd Suomessa ole kayttssa yhtenaista hotellien luokittelujar-
jestelmaa tai yhteisia kriteereita. Toki monilla Suomessakin esiintyvilla hotelliket-

juilla on kaytdssaan omat luokittelujarjestelmat. (Hotelstars Union 2015)

Eurooppalaisessa hotellien luokittelujarjestelméassa tarkastellaan yhteensa 270
hotellin palveluihin ja varusteluihin liittyvaa kriteerid, jotka on kukin pisteytetty kri-
teerin tason tai vaativuuden mukaan. Kriteerien tayttamisen mukaan saatujen
pisteiden perusteella hotellit luokitellaan 1-5 tahdella. Hotelstars Unionin vuosille
2015-2020 maarittelema kriteeristd jakautuu seitsemaan osa-alueeseen: Hotellin
yleinen info ja yleiset tilat, vastaanotto ja palvelut, hotellihuoneet, gastronomia,
tapahtumatilat, vapaa-aika seké laatu ja online-toiminta. (Hotelstars Union 2015.)

Matkailuelinkeinon kansainvalistyessa, yrityksiltéa vaaditaan yha enemman moni-
puolista osaamista liiketoiminnan yllapitamisessa. Matkailuyritykset voivat saa-
vuttaa tyytyvaisemmat asiakkaat seka kansainvalisen kilpailukyvyn ja paremman
kannattavuuden hyvalla laadun parantamisty6lla. Nykydan laatu ja erinomainen
asiakaspalvelu ovat avain yrityksen menestykseen liiketoiminnan haasteissa.
(Visit Finland, 2015.)
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Matkailun Edistamiskeskus aloitti Suomen matkailun laatupolitikan ja sen toteut-
tamisohjelman suunnitteluhankkeen vuonna 2000. Hankkeen tarkoituksena
oli nostaa maamme matkailupalveluiden laatu vastaamaan niiden hinta-tasoa.
Hankkeessa kaynnistettiin systemaattinen laadunkehitysprosessi nimelta Laatu-
tonni. Prosessin tavoitteeksi asetettiin yhtendisten laatukriteerien luominen mat-
kailualan pk-yrityksille. Laatutonni-vision mukaan koulutuksen, kenttdohjauksen
ja muun tuen avulla tuhat yritystd on mukana ohjelmassa muutamassa vuodessa
— ja mika tarkeinta — kykenee itse jatkamaan ja yllapitamaan systemaattista laa-

tutyotad. Laatutonni kaynnistyi huhtikuussa 2001.

Laatutonni on kansainvalisiin laatupalkintokriteereihin pohjautuva, Matkailun
Edistamiskeskuksen matkailualalle raataléima laatuohjelma. Ohjelma tarjoaa
laatuvalmennuskoulutusta, jonka tarkoituksena on valmentaa yrityksen henkil0s-
toa kayttamaan erilaisia tyokaluja laadun kehittamiseksi. Yksi Laatutonnivalmen-
nuksen tavoitteista on, ettd valmennuksen jalkeen yritys ja sen henkilostd osaa-
vat itsenaisesti kehittdé tuotteiden, palvelujen ja toiminnan laatua. Osana ohjel-
maa, on kehitetty matkailualalle raataloity tunnuslukuvertailujarjestelma, jossa
yritys voi seurata omia tuloksiaan ja tehda vertailuja kilpailijoihin. Tuloksia voi-
daan verrata esimerkiksi asiakastyytyvaisyydesta, henkilostotyytyvaisyydesta ja

omistajatyytyvaisyydesta.

Tahtiluokitusjarjestelman kriteerit esitetaan, seka niita verrataan toimeksiantoyri-

tyksen palveluihin osana opinnaytetyon kehitysehdotuksia.
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3 PALVELUPROSESSIN ONGELMAKOHTIEN
TUNNISTAMINEN TOIMEKSIANTOYRITYKSESSA

3.1 Kehittamiskohteiden tunnistaminen

Prosessimittarit auttavat prosessien kehittamiskohteiden tunnistamisessa. Pro-
sessimittareiden antaman tiedon perusteella, voidaan prosessin tilasta tehda
alustavia paatelmia. Konkreettisten kehityskohteiden maarittaminen edellyttaa
prosessin ja sen osien tarkempaa tarkastelua suhteessa prosessin ja toiminnan
tavoitteisiin. Prosessien kehittamiskohtien tunnistamisessa tulisi kiinnittd& huo-
miota arvoa luovaan toimintaan ja sen ongelmakohtiin. Prosessien mallintaminen
on tarkeaa prosessin kehityskohtien loytamiseksi. (Martinsuo & Blomqvist 2010,
17.)

Arvoa luovan toiminnan puutteelliset investoinnit, tuhlaus seka virhevalinnat, ovat
tyypillisia prosessien kehittdmiskohdealueita. Puutteelliset investoinnit merkitse-
vat lilan pienta resurssien kayttoa tai jollain tavoin virheellista tai puutteellista re-
sursointia ja organisaatioasetelmaa. Virhe tai puute voi koskea joko koko proses-
sia, tai vain jotakin prosessin vaihetta. Aliresursointi aiheuttaa koko prosessin
heikompaa toimivuutta, virheet tai puutteet resursoinnissa tai organisaatioasetel-
massa saattavat heikentaa prosessin osien tai koko prosessin optimointia. Tuh-
lauksella tarkoitetaan resurssien, materiaalien, tuotteiden ja komponenttien tai
ajan hukkaamista, mika aiheuttaa suorituskyvyn ja hyédyn heikentymista. Virhe-
valinnoilla tarkoitetaan puolestaan prosessien kohdentamista toiminnan tavoittei-
siin ja liittyvat taten yrityksen strategisiin valintoihin, eli onko prosessi tarkoituksen
mukainen ja suunnataanko se oikeisiin asioihin yrityksen edun kannalta. Proses-
sien kehittdminen saattaa darimmaisissa tapauksissa johtaa kokonaisten proses-
sien poistamiseen tai koko prosessin uudelleenjarjestamiseen. (Martinsuo &
Blomqgvist 2010, 17-18.)
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Jotta opinnaytetydssa pystyttiin etsimaan vastaanoton palveluprosessin ongel-
makohtia, oli prosessi ensin mallinnettava. Mallinnuksen tekemista varten suori-
tettiin havainnointia ja haastatteluja. Havainnoinnin seka haastattelujen avulla
pystyttiin mallintamaan prosessi nykyisessd muodossaan ja samalla I6ydettiin

prosessin ongelmakohdat.

3.1.1 Osallistuva havainnointi hotellin vastaanotossa

Havainnointi on aineiston kerdamista ja uusien havaintojen tuottamista. Tieteelli-
nen havainnointi eroaa arkielaméan havainnoinnista olemalla jarjestelmallisem-
paa ja suunnitellumpaa. Tutkimushavainnointi on kokonaisvaltaista ja tietoista
huomion suuntaamista ilmidihin, asioihin ja tapahtumiin suhteessa siihen, kuinka
ne ilmenevat. Kykyymme havaita vaikuttavat teoria seké olemassa oleva tieto
tutkittavasta tutkimuskohteesta. (Vilkka 2007, 5-9.) Yksittaisen ihmisen toimintaa
ja vuorovaikutusta muiden kanssa voidaan tutkia havainnoimalla. Laadullisena
tutkimusmenetelmana havainnointi toteutetaan tutkijan osallistumalla tutkimus-
kohteen toimintaan. Vilkan (2007, 38-40) mukaan, havainnointi voi olla vapaata,

tutkittavan kohteen toimintaan mukautunutta, osallistuvaa havainnointia.

Tyoskennellessani toimeksiantoyrityksen vastaanotossa 1.4.2015 — 30.9.2015
suoritin havainnointia, jonka tarkoituksena oli hahmottaa hotelliasiakkaan palve-
luprosessi toimeksiantoyrityksessa seka havainnoida vastaanoton toiminnan on-
gelmakohtia. Havainnointi tapahtui paivittaisen tyon ohella ja keskittyi paasaan-
tbisesti omaan toimintaani ja itse kohtaamiini tapahtumiin vastaanottotydskente-
lyn lomassa. Havainnointi oli tavanomaiseen laadullisena tutkimusmenetelmana
toteutettavaan havainnointiin verraten epasystemaattisempaa ja vastasi osittain
arkielaméan havainnointia tai huomioiden tekemista ja tassa tapauksessa, opin-
naytetydssa suoritettu havainnointi tarkoittaakin enemminkin tapahtumien ja ti-
lanteiden huomiointia ja tarkoituksellista huomioiden tekemista tydskentelyn
ohessa. Tutkimusmenetelmélle ominaisesti opinnaytetydssa toteutettu havain-

nointi oli kuitenkin etukateen suunniteltua ja sen tarkoitus, eli tutkimusongelma
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oli etukateen maaritelty. Toteutustapana oli kirjata muistiin vastaanoton toimin-
noissa vastaan tulleita ongelmia. Havainnointivihkoon oli otsikoitu vastanottopro-
sessin vaiheet havainnoinnin selkeyttamiseksi, jolloin kukin esiintyva ongelma
kirjattiin oikean otsikon alle sen mukaan, missé palveluprosessin vaiheessa se
ilmeni. Havainnoinnin aikana tehdyt huomiot toimivat pohjana vastaanoton hen-
kilokunnalle tehdylle haastattelulle. Vastaanotossa tydskentely ja opinnéytetyon-
tekijan olemassa oleva tieto tutkittavasta kohteesta puolestaan auttoi ymmarta-

maan palveluprosessin paapiirteet ja prosessin kulun toimeksiantoyrityksessa.

3.1.2 Henkilokunnan haastattelu

Erilaiset haastattelutyypit ovat eniten kaytettyja laadullisen tutkimuksen keruume-
todeja. Haastattelu on joustava aineistonkeruumenetelma, joka soveltuu kaytet-
tavaksi useisiin eri tilanteisiin. Haastattelun voidaan ajatella olevan keskustelu,
jolle on etukateen asetettu tavoite ja se tapahtuu tutkijan aloitteesta. (Puusa &
Juuti 2011, 73.) Haastattelu voidaan kohdistaa tutkittavan asian kannalta halut-
tuun suuntaan tai tiettyihin yksityiskohtiin. Kohdistettua haastattelua kaytetaan
usein, jos on suoritettu osallistuvaa havainnointia, jolloin havainnoinnissa saatua
tietoa kaytetdan kohdistetun haastattelun tekemiseen. (Vilkka, 2007, 44-45.)
Puusan ja Juutin (2011, 76) mukaan haastattelun etu metodina perustuu siihen,
ettd tutkija voi valita haastateltaviksi henkil6ita, joilla tiedetaan olevan tietoa ja
kokemusta tutkittavasta asiasta. Talldin saadaan aikaan niin kutsuttu harkinnan-
varainen nayte. Haastattelussa tutkija pystyy ohjaamaan keskustelua halua-
maansa suuntaan, sekd halutessaan hanella on mahdollisuus pyytaa haastatel-
tavaa tarkentamaan antamiaan vastauksia. Haastattelussa on olennaista saada
mahdollisimman paljon ja mahdollisimman monipuolisesti tietoa tutkimuksen koh-

teena olevasta asiasta.

Opinnaytetyossa toteutetun haastattelun (lite 1) tavoitteena oli selvittdd henkilo-
kunnan kokemuksia palveluprosessin vaiheista ja tuoda esiin, missa prosessin

vaiheissa ilmenee haasteita ja ongelmia, sek& mista ne johtuvat. Hirsijarvi ym.
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(2005, 170-171) mukaan tutkittaessa tietyn ihmisjoukon tai ryhman toimintaa, ai-
neiston koko maaraytyy sen mukaan, kuinka monta jasenta kyseiseen ryhmaan
kuuluu. Tasta johtuen opinnaytetydssa haastateltiin kaikki vastaanoton tyonteki-
jat, joita on minun liséakseni kolme. Hirsijarvi ym. (2005, 199) mukaan ryhmahaas-
tattelu on tehokas tapa tiedonkeruuseen, koska siina saadaan tietoja useam-
malta henkil6ltd yhtd aikaa. Ryhmé&haastattelun edut liittyv& ryhmésséa syntyviin
oivalluksiin tai asioiden muistumiseen helpommin mieleen ryhmassa kaytavassa
keskustelussa. Ryhmassa kaytava keskustelu voi ehkaista myds vaarinymmar-
rysten syntymista. Toisaalta ryhmahaastattelu saattaa estaa joidenkin tutkimuk-
sen kannalta oleellisten asioiden esiintulon, mikali rynméan jasenten valilla on jan-
nitteitd. Tehdyn ryhmahaastattelun runko noudatti kappaleessa 2.2.2 esitettya
hotellin vastaanoton palveluprosessia ja eteni prosessin vaiheiden mukaisesti va-
rauksen vastaanottamisesta asiakkaan uloskirjaamiseen ja jalkitoimintoihin. Li-
saksi haastattelussa kysyttiin vastaanoton sisdisen viestinnan onnistumisesta ja
puutteista sekd henkilokunnan yleisia mielipiteitd tai huomioita vastaanotossa

tydskentelysta Kultaranta Resortissa.

3.1.3 Asiakkaiden haastattelu

Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen hotellilalla on tarkeaa, jotta voidaan selvittda
asiakkaan mielipiteet. Jokaisella asiakkaalla on omat odotuksensa alan yritysten
palveluista, mutta on myds tarkeaa tietaa asiakkaiden yleisia mielipiteita, viita-
teen tehtyihin tutkimuksiin ja tilastoihin. Odotusten méaarittaminen, asiakastarpei-
den ja -toiveiden selvittdminen, ja asiakkaiden odotusten ja heille todellisuudessa
tarjottujen palvelujen valisen kuilun havittaminen on tarkeda. Yrityksen tulee joh-
taa sen operatiivista toimintaa systemaattisesti, jotta kaikessa edelld mainitussa
onnistutaan. (Kapiki 2012) Asiakkaan kayttaytymisen syista, tarpeista ja motii-
veista voidaan hankkia tarkeaa tietoa haastattelulla. Haastattelun tavoitteena on
kerata asiakkailta syvallisempéaa tietoa, kuin kyselylomakkeilla kerattavilla kylla ja
ei vastauksilla saadaan. (Rautiainen & Siiskonen 2010, 244.) Asiakkaan koke-

maa laatua ja asiakas nakdkulmaa selvitettiin opinnaytetyéssa haastattelemalla
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vuoden 2015 aikana toimeksiantoyrityksessé& majoittuneita asiakkaita. Haastatel-
tavat valittiin satunnaisesti, kuitenkin siten, etté haastateltavien joukko koostui eri
vuodenaikoina, viikonpaivina ja eri mittaisina ajanjaksoina majoittuneista asiak-
kaista. Haastateltaviksi pyrittiin valitsemaan asiakkaita, jotka olivat tehneet va-
rauksen suoraan hotelliin joko puhelimitse tai sahkopostitse, jolloin asiakas on
ollut suorassa vuorovaikutuksessa vastaanottohenkildkunnan kanssa koko pal-
veluprosessin ajan. Haastateltavien joukossa on kuitenkin myés yksi internetin
booking.com varauskanavaa kayttanyt seka yksi hotels.com sivuston kautta va-
rauksensa tehnyt. Naihin asiakkaisiin ollaan kuitenkin oltu myds puhelimitse yh-
teydessa varauksen teon jalkeen, joten heillakin on kokemus yrityksen asiakas-
palvelusta puhelimitse. Asiakkaiden haastattelussa kaytetty puolistrukturoitua,
joustavaa haastattelumenetelma oikeutti haastattelijan esittamaan tarvittaessa
uusia, tarkentavia kysymyksia riippuen siitd mita haastateltava vastasi ennalta
maariteltyyn kysymykseen, jolloin saatiin tarkempia vastauksia tiettyihin proses-
sin vaiheisiin liittyen, riippuen siitd millaiseksi asiakas oli vaiheen kokenut. (Do-
minici 2010, 5.) Hirsijarvi ym. (2005, 171) esittavat aineiston riittavyyteen viittaa-
van kasitteen saturaatio, jota hyédynnettiin opinnaytetydssa kerattavan aineiston
koon maarittelyssa. Haastateltavien maaraa ei maaritelty etukateen, vaan asiak-
kaiden haastatteluita jatkettiin niin kauan, kuin ne tuottivat uutta, potentiaalista
tietoa tutkimuksen kannalta. Kaiken kaikkiaan ty6ssa haastateltin kymmenta

asiakasta.

Haastattelurunko (lite 2) vastaa asiakkaan palveluprosessin kulkua ja koostuu
viidestd aihealueesta. Haastattelu alkoi varaustilanteen sujuvuuden selvittdmi-
selld, jonka jalkeen tiedusteltiin asiakkaan kokemuksia hotellin saapumisesta ja
sisaankirjautumisprosessista. Sisaankirjautumisen ja uloskirjautumisen valissa,
eli hotellissa oleskelun aikana tapahtuneita vastaanoton henkildkunnan ja asiak-
kaan valisia vuorovaikutustilanteita tiedusteltiin haastattelun kolmannessa vai-
heessa. Haastattelun neljas aihealue liittyi hotellista uloskirjautumiseen ja selvi-
tettiin asiakkaiden kokemuksia uloskirjaamistilanteen sujuvuudesta ja henkil6-

kunnan toiminnasta tilanteessa. Haastateltavilta tiedusteltiin myds heidan koko-
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naiskuvaa saamastaan palvelusta koko palveluprosessin ajalta. Haastattelun vii-
meinen vaihe koski asiakkaan kokonaisvaikutelmaa ja hanelle jdaneita mielikuvia

hotellissa majoittumisesta ja vastaanoton palvelusta toimeksiantoyrityksessa.

3.2 Havainnoinnin tulokset

Havainnointi auttoi hotelliasiakkaan palveluprosessin hahmottamisessa toimek-
siantoyrityksessa seka nosti esiin vastaanoton paivittaisissa toiminnoissa esiinty-
vid ongelmakohtia. Varausten vastaanottamiseen liittyvat ongelmat liittyivat paa-
saantdisesti vastaanottohenkilokunnan puutteelliseen paketti- tai hintatietoisuu-
teen. Esivalmisteluvaiheen suurin ongelma oli avainkorttien puuttuminen ja uu-
sien avainkorttien tekeminen. Vastaanoton aukioloaikoina asiakkaan sisaankir-
jautumisvaiheessa ei ilmennyt huomattavia ongelmia. Vastaanoton aukioloaiko-
jen ulkopuolella tapahtuva sisaankirjautuminen aiheutti sen sijaan monesti han-

kaluuksia seka ylimaaraista stressia ja huolta tyontekijalle.

Palveluprosessin ongelmat asiakkaan oleskellessa hotellissa liittyivat paasaan-
toisesti joko huoneavaimiin tai huonevarusteluihin. Huoneavaimin liittyvat ongel-
mat syntyivat usein tilanteesta, jossa asiakas pyysi vastaanotosta uutta huo-
neavainta unohdettuaan vanhan huoneeseensa tai hukanneensa sen. Ongelmal-
lisen tilanteesta teki hotellimme avainkorttijarjestelmén monimutkaisuus ja useim-
miten jarjestelman toimimattomuus. Tasté johtuen tilanne vaati usein vastaanotto
henkilokunnan irtautumista vastaanotosta ja siirtymista hotellirakennukselle
avaamaan huoneen ovi asiakkaalle yleisavaimella. Hotellirakennukselle siirtymi-
sen vuoksi toimenpide kestaa viidestd kymmeneen minuuttia, mikd puolestaan
tarkoittaa sitd, ettd vastaanoton on useimmiten tyhjillaan taman ajan. Hotelli-
asiakkaan uloskirjautumisvaiheessa esiintyi harvemmin ongelmia, muutamia
poikkeuksia lukuun ottamatta. Esiintyneet ongelmat liittyivat asiakkaan huonelas-

kun jakamiseen tai majoittuvien ryhnmien laskutukseen.

Havainnoinnin tuloksena nousi esiin myds muutamia vastaanoton toimintaan liit-
tyvia tapauksia, joita on hankala sijoittaa mihink&an tiettyyn palveluprosessin vai-

heeseen. Havainnoinnin tuloksena nousi esiin kysymys siitd, kuka on ensisijainen
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asiakas tilanteessa, jossa vastaanotossa soi puhelin ja paikanp&alla odottaa
seka hotelliasiakkaita etta golf-asiakkaita ja mahdollisesti viela myds wellness-
osaston asiakkaita. Tallainen tilanne kohdataan vastaanotossa lahes paivittain.
Liséksi vastaanoton tydtehtdvien monimuotoisuus osoittautui valilla haasteel-
liseksi. Vastaanoton ollessa koko toiminnan keskipiste, tulee vastaanotossa
usein vastaan tyotehtavia, jotka eivat valttamatta kuulu vastanottovirkailijan tyon-
kuvaan. Asiakkaan palvelemiseksi tehtéava on kuitenkin suoritettava, silla sille ei
l6ydy muutakaan tekijaa. Tama taas aiheuttaa sen, etta aikaa jaa vahemman

vastaanoton perustehtaville.

Oman haasteensa tuovat myos vastaanoton aukioloajat. Poiketen monista hotel-
leista, vastaanotto ei palvele vuorokauden ympari ja tasta johtuen toimeksianto-
yrityksen vastaanotossa joudutaan toimimaan eritavoin monissa tilanteissa. Ha-
vainnoinnin avulla voidaan myos todeta, etta vastaanottotiskilla saadun rekla-
maation kasittely jaa usein puutteelliseksi. Vastaanottotyontekija saattaa saada
kiireen keskella hotelliasiakkaalta toiminnan kannalta olennaista palautetta liit-
tyen hotellin palveluihin tai tiloihin. Vastaanotossa ei kuitenkaan ole tapana kirjata
saatua palautetta ylos tai vieda sita eteenpéin, miké saattaa aiheuttaa tilanteita,

joissa sama palaute saadaan seuraavana paivana toiselta asiakkaalta.

3.3 Henkilokunnan haastattelun tulokset

Henkilokunnan haastattelusta vastaanottotoimintojen ongelmakohdiksi nousi
vahvimmin esiin puhelimeen vastaamisen vaikeus kiireen keskella, puutteellinen
tieto huonehinnoista ja erilaisista paketeista ja tarjouksista, huoneiden avainkort-
tien epakaytannollisyys tyontekijan nakokulmasta seké niiden aiheuttama turval-
lisuusriski, esimiesjohtamisen puute vastaanotossa, seka yleisesti hotellin vas-
taanoton toiminnan jarjestelmallisyyden seka johdonmukaisuuden puuttuminen.
Henkilokunnan haastattelu vahvisti siis havainnoinnin avulla tehtyjd huomioita.
Tassa kappaleessa esitetaan henkilokunnan haastattelussa esille tulleet vas-

taanottotoimintojen ja palveluprosessin ongelmakohdat vaihe-vaiheelta.
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Varauksen vastaanottaminen:

Varauksen vastaanottamisvaiheessa ilmeni henkilékunnan haastattelun perus-
teella eniten ongelmia. Kun nama ongelmat tiedostetaan, on ne kuitenkin helppo
korjata muutamilla muutostoimenpiteilld. Varausvaiheessa koetut ongelmat liitty-
vat varauksen vastaanottamiseen puhelimitse vastaanottotiskilla, varausten poi-
mintaan nettivarauskanavilta ja huoneiden hinta- ja paketti tietojen puuttumiseen.
Seuraavassa taulukossa (taulukko 4) esitetddn haastattelun perusteella esiin
nousseet, varauksen vastaanottamiseen liittyvat ongelmakohdat.

Taulukko 4 Varauksen vastaanottamisen ongelmakohdat

VARAUKSEN VASTAANOTTAMINEN

ONGELMA: ONGELMAN KUVAUS JA SYY:

Puhelimitse varauksen vastaanottaminen * Kiire/ruuhka vastaanottotiskilla, muita asiakkaita
odottamassa (golf)

* Ei ehdita ollenkaan vastaamaan, asiakas joutuu
tavoittelemaan useampaan otteeseen tehdakseen
varauksen

* Varauksen vastaanotto on ajallisesti pitkahko prosessi,
varsinkin jos asiakkaalla on paljon kysyttavaa

Varaukset nettisivuilta suoraan hotellijarjestelmaan. * Vastaanottoon ei tule ilmoitusta jarjestelmaan tulleesta
varauksesta, ongelma etenkin samalle pdivalle saapuvissa
varauksissa, hankaloittaa huonejakoa ym.

Nettivarauskanavien varausten vastaanottaminen/poimiminen ¢ Kaikki vastaanotontyéntekijat eivat tieda, etta niita pitaa
(booking.com & expedia) seurata (vklp, ilta), vaan olettavat myyntipalvelun hoitavan.
* Epdselvaa, mikd on myynnin osuus, mika vastaanoton

Hinta, Paketti tai tarjous-tietojen puuttuminen varausta * Informaation kulku myynnin ja vastaanoton valilla
vastaanottaessa * Varausjarjestelmassa ei valmiita paketteja/hintatietoja
tarjoukselle
« Milld hinnalla voi myyda puhelimitse mikali asiakas nahnyt
nettivarauskanavilla edullisempia hintoja

Asiakkaan saapumisen esivalmistelut:

Henkildkunnan oli aluksi vaikea hahmottaa asiakkaan saapumisen valmisteluvai-
hetta osana palveluprosessia, mutta kun haastattelijan johdattelun jalkeen ty6-
vaihe ja sen toiminnot hahmotettiin, vahvimmin esiin nousi huoneavaimet ja niista
aiheutuva stressi ja ylimaarainen tyo l&ahes paivittain. Huoneavaimien ongelmal-

lisuudesta kerrotaan lisda opinnaytteen kehitysehdotuksissa.

Saapumisen esivalmisteluvaiheeseen mainittiin liittyvdn myos huonejaon tekemi-

nen, joka herattikin keskustelua siita, milloin huonejako tulisi suorittaa ja voisiko
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huoneet jakaa jo varausta vastaanottaessa. Talla hetkella huonejako suoritetaan
edeltavana iltana, tai joissakin tapauksissa samana paivana, kun asiakas saa-
puu. Huonejaon tekemisen ei kuitenkaan koettu olevan ongelma, paitsi niissa ti-
lanteissa, joissa huoneavainten tekeminen ei ollut mahdollista, ja huonejakoa oli
muutettava olemassa olevien avainkorttien mukaan siten, etta kaikkiin jaettuihin

huoneisiin oli saatavilla huoneavaimia.

Saapumispaivana tehdyt lisavuoteita vaativat varaukset nousivat myds esiin esi-
valmistelujen ongelmana. Talla tarkoitetaan tilannetta, jossa esimerkiksi lisdvuo-
detta vaativa varaus tehdaan, tai se huomioidaan saapuneeksi jollekin sahkai-
selle varauskanavalle, kuluvana paivana klo 14 jalkeen iltapaivalla. Tilanteen joh-
dosta tydvuorossa oleva vastaanottovirkailija joutuu huolehtimaan lisdvuoteen
petaamisesta huoneeseen, joka puolestaan aiheuttaa vahintaéan kymmenen mi-
nuutin poissaolon hotellin vastaanotosta ja vastaanotto on taman ajan tyhjillaan.

Seuraavassa taulukossa esitetaan edelld mainitut ongelmakohdat (taulukko 5).

Taulukko 5 Esivalmisteluvaiheen ongelmakohdat

ASIAKKAAN SAAPUMISEN ESIVALMISTELU

ONGELMA: ONGELMAN KUVAUS JA SYY:

Avainkorttien tekemisen ongelmallisuus, turvallisuus * Monimutkainen prosessi
+ Avaintenteko ohjelman toimimisen epavarmuus
* Turvallisuusriski
* Huonejako tehtava avainkorttien mukaan (jos kaikille
hucneille ei I6ydy huoneavainta)

Samalle paivalle tulevat varaukset klo 14 jalkeen, joissa + Siivous poistuu paikalta paivittdin n.klo 14
lisdvuodetarve/ muu erikoistoive huoneeseenliittyen » Vastaanottovirkailijan kdytdva petaamassa sanky
huoneeseen

* Vastaanotto on tyhjilladn noin 10 minuuttia.
Sisaankirjautumisvaihe:

Taulukossa 6 esitetédan sisdankirjautumis-, eli check-in-vaiheen ongelmakohdat.
Haastattelussa sisaankirjautumisprosessin ongelmakohtia kysyttdessa, henkil®-
kunta ei kokenut ongelmia asiakkaan sisaankirjautumisvaiheessa. Havainnoinnin
huomioiden perusteella asiakkaan vaiheeseen siséltyy kuitenkin yksi ongelma,
joten haastattelussa johdateltin ryhmaa pohtimaan asiakkaan sisdénkirjautu-

mista hotellin aukioloaikojen ulkopuolella. Henkilokunta ei selvastikéd&n osannut
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yhdistaa aukioloaikojen ulkopuolella tapahtuvaa sisdankirjautumista olennaiseksi
osaksi palveluprosessia, silla kukaan ryhmasté ei maininnut asiaa ensikysymalta.
Kun ryhma johdateltiin tilanteeseen, juuri kyseinen aukioloaikojen ulkopuolella ta-
pahtuva hotelliin sisdéankirjautuminen heratti runsasta keskustelua ja asia koettiin

oleelliseksi ongelmaksi palveluprosessissa.

Taulukko 6 Check-in vaiheen ongelmakohdat

CHECK-IN VAIHE

ONGELMA: ONGELMAN KUVAUS JA SYY:

Aukioloajan ulkopuolella saapuvaan asiakkaan * Postilaatikon turvallisuus riski

sisaankirjaaminen/ sen valmistelu * Huoli asiakkaan puolesta: 16ytddkoé huoneen, toimiiko huone
avaimet

* Asiakkaan tavoittaminen saapumispadivana liittyen
myo6hdiseen sisdankirjautumiseen

Vastaanoton sisaisen viestinta:

Asiakkaan uloskirjaamisvaiheeseen liittyen ei noussut esiin oleellisia asioita hen-
kilokunnan haastattelussa. Vastaanoton viestinnan ollessa oleellinen tekija pal-
veluprosessin onnistumiseen ja sujuvuuteen liittyen, seka vastaanoton ollessa
hotellissa tarkea sisaisen- ja ulkoisenviestinnan keskus, haastattelussa tiedus-
teltiin henkilokunnan kantaa siséiseen viestintdan ja sen tehokkuuteen ja onnis-
tumiseen. Taulukossa 7 kuvataan vastaanoton sisaisen viestinnan ongelmia ja
syita niiden syntymiselle. Esiin nousi suuren informaatiomaaran hallitsemisen
vaikeus, vastaanotto henkilokunnan jddminen ulkopuolelle yrityksen tarkeistéa pa-
lavereista sekd seikka, joka johtaa kumpaankin edelld mainittuun ongelmaan:
vastaanotossa ei toimi esimies-henkil6a, jonka vastuulla naista asioista huolehti-

minen normaalioloissa olisi.
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Taulukko 7 Sisaisen viestinnan ongelmakohdat

VASTAANOTON SISAINEN VIESTINTA

ONGELMA: ONGELMAN KUVAUS JA SYY:
Informaation suuri maaré, tiedot monessa eri paikassa (paperi, * Info jakautuu monelle eri osa-alueelle ja uutta tulee
s-posti, kalenteri) paivittain

* Vaikea hallita

+ Eiselkeda jarjestelmad tiedon kulkuun ja hallintaan
Vastaanoton osallistuminen viikkopalavereihin * Osallistuminen ollut hajanaista

+ Tiedon valittaminen muulle vast.oton hlékunnalle hankalaa

(ei ole aikaa)

Ei yhtd henkil6d, joka olisi vastuussa viestinnasta * Vastaanotosta puuttuu henkil®, joka olisi vastuussa

viestinnasta ja tiedonkulusta (esimies)

3.4 Asiakkaiden haastattelun tulokset

Asiakkaiden haastattelussa ei noussut esiin varsinaisia vastaanoton palvelupro-
sessin ongelmakohtia. Tulee kuitenkin huomioida, etta haastateltujen asiakkai-
den suhdeluku vuoden kaikkia asiakkaita kohtaan on aarimmaisen pieni. Haas-
tattelujen perusteella saatiin kuitenkin tarkeda palautetta yrityksen palveluista ja
haastattelut osoittautuivat samalla tarkeaksi jalkimarkkinoinniksi, seka asiakas-
suhteiden yllapitamisen kannalta tarkeaksi toiminnoksi. Jokainen haastateltu
asiakas vaikutti olevan mielissaan kontaktista, seka useimmat vakuuttelivat kayt-

tavansa hotellin palveluita uudestaan.

Jokainen kymmenesta haastatellusta asiakkaasta oli ollut tyytyvainen vierai-
luunsa Kultaranta Resortissa. Asiakkaiden kokemukset asiakaspalvelusta olivat
positiivisia ja kaikki haastatteluun osallistuneista asiakkaista kokivat saaneensa
vahintaankin hyvaa palvelua, suurin osa koki saaneensa erinomaista palvelua.
Haastattelussa esille tulleet kehittdamiskohteet liittyivat joko ravintolapalveluihin
tai huoneiden siisteyteen. Ravintolapalveluihin liittyvat ongelmat liittyivat paa-
saantoisesti asiakkaiden tyytymattomyyteen hotelliaamiaiseen. Huoneiden siis-
teyteen liittyva palaute koski huolimatonta jalked huonesiivouksessa, samat asi-
akkaat kokivat kuitenkin huoneen ja huonevarustelun tasokkaaksi.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Nelli Nurmi



47

Kun haastateltavia pyydettiin kuvailemaan Kultaranta Resortissa yopymisesta
heille jdaneita mielikuvia seka kokonaisvaikutelmaa, yhdistaviksi tekijoiksi osoit-
tautui viihtyisyys, mukavuus ja rauhallinen ymparist6. Palvelua koskevat ajatuk-
set kostuivat henkilokunnan kohteliaisuudesta ja reippaudesta seka palvelun su-
juvuudesta ja vaivattomuudesta. Hotellin vastaanoton palveluun liittyvista koke-
muksista ja asiakkaiden yleisistd mielikuvista liittyen Kultaranta Resortissa yopy-

miseen, on piirretty kuvapilvi (kuva 7), joka esittda haastateltujen asiakkaiden po-

sitiivista kokonaisvaikutelmaa ja haastattelussa esille tulleita asioita.

Kuva 7 Asiakkaiden mielikuvia kuvaava sanapilvi

Asiakkaiden haastattelut analysoitiin ja kunkin asiakkaan viisiosaisen haastatte-
lun vastaukset kirjattiin tiivistettyna taulukoihin kohta kohdalta (taulukko 8 & tau-
lukko 9). Taulukoissa on seitseméan saraketta, joista ensimmaisessa esitetaan,
mihin asiakassegmenttiin haastateltava kuuluu. Loput kuusi saraketta vastaavat
aihe-alueita joihin haastattelukysymykset liittyivat. Haastateltavien joukko koottiin
tarkoituksella niin sesonkiaikana, kuin sesongin ulkopuolella majoittuneista asi-
akkaista. Vastauksissa ei kuitenkaan ilmennyt huomattavia eroavaisuuksia nai-
den asiakkaiden kesken. Sesongin ulkopuolella majoittuneita, vastaanoton ol-
lessa suljettuna saapuneita asiakkaita johdateltin haastattelussa kuvailemaan
tuntemuksiaan toimeksiantoyrityksen "itsepalveluna” toimivasta sisaankirjautumi-

sesta. Havainnoinnin huomioita, sek& henkilokunnan haastattelussa ilmenneita
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asioita vastoin, haastellut asiakkaat kokivat itsepalveluna toimivan sisaankirjau-
tumisen sujuvana, hyvana palveluna eivatka paasaantoisesti kokeneet toiminta-
tavassa ongelmia. Yksi neljasta asiakkaasta oli kokenut saamansa ohjeet hieman
epaselviksi, joista aiheutui pienia hankaluuksia itsepalvelusisaankirjautumisen
onnistumiseksi. Kyseinen asiakas arvioi sisdénkirjautumisprosessin kuitenkin hy-
valla arvosanalla. Itsepalveluna sisdankirjautumisen suorittaneet on eroteltu tau-
lukoissa punaisella tekstilla taulukon kolmannessa sarakkeessa. Asiakkaiden
haastattelussa kaytettiin palveluiden sujuvuutta ja onnistumista kuvaavaa arvo-
sana-asteikkoa 1-5, jossa arvosana 1 kuvaa palvelun onnistuneen erittin huo-
nosti, 2 huonosti, 3 neutraalisti, 4 hyvin ja arvosana 5 tarkoittaa palvelun onnis-
tumista erinomaisesti. Taulukot esitetddn kahdessa osassa niiden laajan sisallon

vuoksi (osa 1 & osa 2).

Taulukko 8 Asiakkaiden haastattelun tulokset taulukossa, osa 1.

VARAUKSEN TEKEMINEN CHECK-IN OLESKELUN CHECK-OUT YLEISVAIKUTELMA/ | MIELIKUVAT,
(jos puhelimella tai s- AIKAINEN KOKONAISKUVA JA | ARVOSANAAN
postitse suoraan hotelliiin) VUOROVAIKUTUS VAIKUTTANEET | VAIKUTTAVAT
TEKUAT TEKUAT
Yksinaén Arvosana: 4 "rauhallinen,
matkustava Sujuvuus: 4 1/2 Sujuvuus: 4 Ei ole ollut tarvetta Sujuvuus: 5 miellyttava”
liikemies "kohtelias, asia hoidettu "kohteliasta ja "aamiaispussi
(majoittunut hyvin” hymyilevaa, tiputtaa arvosanaa”  "ravintolapalveluista
usean kerran) kesalld ruuhkaa” miinusta”
Perhe (4hlo) Nettivaraus, myoh. Sujuvuus: 5 Ei Arvosana:5 "siisti, viihtyisa
puhelimitse yhteydessa: "vaivatonta, vuorovaikutustilan Sujuvuus: 5 "siisti huone, hyvi ~ ymparisto”
Sujuvuus: 5 loistavaa teita aamupala, "kaikki mita
"erittain ystavallinen palvelua” ymparisto” tarvitsee”
palvelu”
Pariskunta Nettivaraus, mych. Sujuvuus: 5 Kuntosalille Sujuvuus: 5 Arvosana: 3 "hyvat aktiviteetit,
puhelimitse yhteydessa: mentdessa kysytty "siisteys ei ollut kaikin puolin
Sujuvuus: 4 neuvoa, mista parasta mahdollista, viihtyisd
loytyy aamupaloissa kokonaisuus”
sekaannusta.
Golfaava Sujuvuus: 5 Sujuvuus: 4 Golfaaman Arvosana: 5 "mukavaa, helppoa,
pariskunta "Useamman huoneen "oli hirvean lahtiessa "kokonaisuus tosi jai hyva mieli”
varaaminen sujui kovadanien hyvd, ymparisto
vaivattomasti, samalla golf- tydtekija” ihana, kaikki toimii”
ajat”
Pariskunta Sujuvuus: 5 Sujuvuus: 5 Ei Sujuvuus: 5 Arvosana: 5 "rauhallinen,
"joustava, ystavallinen” "Sujuva, vuorovaikutustilan "kaikki meni hyvin, viihtyisa, siisti”
ruuhkaa, hyvat teita palvelu hyvaa”
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Taulukko 9 Asiakkaiden haastattelun tulokset taulukossa, osa 2.

VARAUKSEN TEKEMINEN
(jos puhelimella tai s-

postitse suoraan hotelliin)

CHECK-IN

OLESKELUN
AIKAINEN
VUOROVAIKUTUS

CHECK-OUT

YLEISVAIKUTELMA/
KOKONAISKUVA JA
VAIKUTTANEET

49

MIELIKUVAT,
ARVOSANAAN
VAIKUTTAVAT

Pariskunta

Perhe (4hl6)

Pariskunta

Perhe (3hl6)

Golfaava
kaveriporukka
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Puhelinvaraus
Sujuvuus: 5
"helppoa, sujui ongelmitta”

Puhelinvaraus

Sujuvuus: 5

"moitteeton, selkokielinen,
luottamus, positiivisuus”

Puhelinvaraus
Sujuvuus: 4

Sujuvuus: 5
"Vastattiin nopeasti, ja
varaus hoitui nopeasti”

Sujuvuus: 4

"sain haluamani tiedon, golf
ajanvaraus sujui mukavasti
samalla”

Sujuvuus: 5
"ihan hyva
toimintapa,
helppoa”

Sujuvuus: 5
"sujuva, kaikki
valmiina,
erikoistoiveet
huomioitu
loistavasti”

Sujuvuus: 4
"ihan kitevaa,
vahn olisi voinut
olla selkeammit
ohjeet, etta mista
loytaa”

Sujuvuus:

Sujuvuus: 4
"nopea, ei
ruuhkaa”

Ei nahty hlokuntaa
missaan vaiheessa

Ei
vuorovaikutustilan
teita

Ei
vuorovaikutustilan
teita

Golfaaman
lahtiessa

Golfaamaan
lahtiessd

Sujuvuus: 5

Sujuvuus: 4
"taytettiin laput ja
jatettiin
huoneeseen, ei
kynad huoneessa”

Sujuvuus: 4
"pienta sahlaysta
maksujen kanssa”

TEKUAT

Arvosana: 4

Arvosana:5
"tykkasin ihan
taysin”

Arvosana: 4

"vahan olisi voinut
olla siistimpi huone
ja mikro huoneessa”

Arvosana: 5
"kokonaisuus tosi
hyvd, ymparistd
ihana, kaikki toimii”

Arvosana: 4
"kaikki meni niin
kuin piti, iloinen ja
reipas hlokunta”

TEKUAT

"perus siisti, mutta
ei mikaan
sykahdyttava,
aamupalassa
kehitettdvaa”

"asiakasldheinen ja
asiakaslahtdinen,
tasokas”

"positiivinen ja
rauhaisa”

"mukavaa, helppoa,
jai hyva mieli”

"hyvd, mukava”
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4 PALVELUPROSESSIN KEHITYSEHDOTUKSET
KULTARANTA RESORTISSA

4.1 Vastaanoton palveluprosessin nykytila ja sen ongelmakohdat

Kultaranta Resortin vastaanottotoiminnoille ei ole aiemmin ollut olemassa pro-
sessikuvausta, joten osana tatad opinnaytetyota tehtiin prosessikuvaus hotellin
vastaanoton palveluprosessille. Palveluprosessi mallinnettiin tydkaluksi yrityksen
johdolle, mutta se auttaa samalla selkeyttdm&éan vastaanottovirkailijoiden paivit-
taista toimintaa. Toimeksiantoyrityksen vastaanoton palveluprosessin kehittamis-
tyd alkoi nykyisia toimintatapoja ja palveluprosessin kulkua havainnoimalla. Yri-
tyksen vastaanotossa tydskentelyn ja havainnoinnin avulla palveluprosessi pys-
tyttiin hahmottamaan ja mallintamaan alustavasti, jonka jalkeen prosessikaviota
tarkennettiin henkilokunnalle tehtyjen haastattelujen perusteella. Henkilokunnan-
haastattelussa esiintyneiden huomioiden avulla saatiin viimeisteltya prosessikaa-
vio muotoon, jossa palveluprosessi talla hetkella toteutuu. Palveluprosessi kuva-
taan tassa tilassa myds kirjallisessa muodossa vaihe vaiheelta. Haastatteluista
ja havainnoinnista poimittujen tietojen perusteella nostettiin esiin palveluproses-

sin ongelmakohdat.

Toimeksiantoyrityksessa palveluprosessi eroaa jonkin verran esimerkiksi alan
kirjallisuudessa esitetyista hotellin vastaanoton palveluprosesseista ja vastaan-
otontoiminnoista padasiassa siksi, ettd vastaanotto ei ole vain hotellin vastaan-
otto, vaan esimerkiksi golf-palveluiden tarjoaminen hotellipalveluiden kanssa yh-
tendisilla resursseilla vaikuttaa vastaanoton paivittaiseen toimintaan huomatta-
vasti. Prosessin sisalla suoritettavien toimintojen hankala toteuttaminen tai niiden
vaikeutuminen, johtuu usein joko tiedon puutteesta tai huonosti toimivista jarjes-
telmasta. Monet esiin nousseet ongelmat heijastavat totuutta, ettei hotellinvas-
taanoton toimintaan ole kiinnitetty yrityksen operatiivisessa johdossa aiemmin
erityisesti huomiota, eika vastaanoton palveluprosessia tai palvelun laatua ole

aiemmin yrityksessa tarkkailtu systemaattisesti.
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Yhtena opinnaytetydn paapilarina esitetdan Kultaranta Resortin hotellin vastaan-
oton palveluprosessin prosessimallinnus (kuva 8), joka esittaa seka asiakkaan
ettd vastaanottohenkilokunnan toiminnot palveluprosessin nykytilassa. Prosessi-
mallinnuksen kuvaamisessa on kaytetty apuna opinnaytetyéssa aiemmin kuvat-
tua palvelublueprint-mallinnusta sekd palveluprosessin toimintakaaviota. Mal-
linuksessa on nostettu esiin palveluprosessin ongelmakohdat, sek& niiden synty-
misen syyt. Prosessikaavion ylin, vihreista palloista koostuva rata kuvaa asiak-
kaan kulkemaa polkua palveluprosessissa. Alempi, sinisella pohjalla oleva vihrei-
den pallojen muodostama rata, kuvaa vastaanoton tyontekijan toimintoja palve-
luprosessissa. Kaavioon lisatyt pienemmat siniset laatikot ja pienemmaét pallot
tarkentavat palveluprosessin vaiheiden tapahtumia ja kaikki punaiset laatikot ja

pallot, ovat prosessin ongelmakohtia.

Vastaanottotoimintoihin ja vastaanotontydvaiheisiin liittyvat ongelmakohdat ava-
taan ja niiden kehitysehdotukset esitetdan opinnaytetyéssa myéhemmin omina
kappaleinaan. Asiakkaan kulkemalla polulla ilmenevéat ongelmakohdat liittyvat
hotellialueella siirtymiseen ja ongelmat avataan taulukossa 10. Prosessikaavion
alimmalla radalla, punaisissa suorakaiteen mallisissa laatikoissa, esitetaan jokai-
sen vastaanottotoiminnon ongelmakohdan tarkemmat tiedot. Palveluprosessin
vaiheet on numeroitu prosessinkulun mukaiseen jarjestykseen (1. — 13.) seka li-
saksi prosessin kulkua on hahmotettu kaaviossa oransseilla nuolilla. Prosessin
ongelmakohdista lahtevat nuolet yhdistavat ongelmakohdan ja sen tarkemman

selityksen.
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1. Varaus- 6.
Varauksen # vahvistuksen ‘ Saapuminen
/ tekeminen vastaan- hotellille
ottaminen
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Omalla
autolla
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omat
nettisivut
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kirjoittaminen,
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ELEREEN]
s-postitse

Hotellijarjes
telméan
kaytto,
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ilmoitusten
tulostaminen,
karttojen

Huone-
‘ jako
Avainkorttien
jakaminen/uusien
tekeminen jos
mahdollista,
huonejaon
muuttaminen
avainten mukaan

Myohdan
saapuvien
kirjekuorien
valmistelut

kirjoittaminen ‘
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Mydhsan ]
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Paketti ja hintatietojen epatietoisuus
[téyttdminen véirin varausvaiheessa:
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* Varausvahvistuksen tekeminen
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* Vadrat tiedot varauksessa:
varauksen oikeellisuus asiakkaan
saapuessa, laskutiedot vaarin
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vahvistuspohjaan,
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|ahettaminen asiakkaalle
s-postitse = korkea riski
virheille, ajankaytollisesti
hidasta

Avainkorteista aiheutuvia ongelmia:
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Jarjestelma ei toimi aina
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Kuva 8 Kultaranta Resortin hotellin vastaanoton palveluprosessi
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Taulukko 10 esittaa kirjallisessa muodossa kuvassa 8 mallinnetun palveluproses-
sin kulun. Palveluprosessin nykytilan prosessikaaviossa kukin prosessin vaihe
avataan lyhyesti myods kirjallisesti, joten taulukko 10 esittdd prosessin kulun
melko tiivistetysti. Asiakkaan ja vastaanottovirkailijan toiminnot on erotettu taulu-
kossa toisistaan siten, ettd asiakkaan toiminnot esitetdan valkoisella taustalla ja
vastaanottovirkailijan toiminnot esitetdan vihrealla taustalla. Taulukkoon on mer-
kattu prosessin ongelmakohdat punaisella rastilla, mutta muuten taulukossa ei
keskityta prosessin ongelmakohtiin, silla ne esitetéan myéhemmin erikseen. Koh-

dassa 9. esitetdan kuitenkin asiakkaan kulkemalla polulla esiintyva ongelma.
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Taulukko 10 Prosessikulku kirjallisessa muodossa

1. | Asiakas tekee varauksen hotelliin joko puhelimitse, sahkopostitse tai kayt-

taen jotakin internetin varauskanavaa

2. | Vastaanottovirkailija ottaa varauksen vastaan joko puhelimitse tai s&hko-

postitse (internetin varauskanavia ei huomioida tassa tyossa)

3. | Vastaanottovirkailija tekee asiakkaalle varauksen hotellijarjestelméaéan,
x jonka jalkeen han kirjoittaa asiakkaalle varausvahvistuksen ja lahettaa

sen sahkopostitse asiakkaalle, mikéli asiakas on vahvistusta pyytanyt.

4. | Asiakas vastaanottaa varausvahvistuksen sahkopostitse (vaihtoehtoi-

sesti suoraan internetin varauskanavalta)

5. | Vastaanottovirkailija suorittaa asiakkaan saapumista valmistelevia tehta-
vid: huonejako, avainkorttien valmistelu avaintaskuihin, saapuvien asiak-
x kaiden matkustajailmoitusten tulostaminen, hotellialueen karttojen val-
mistelu, vastaanoton sulkeutumisen jalkeen saapuvien kirjekuorten val-

mistelu.

6. | Asiakas saapuu hotellille joko omalla autollaan tai taksilla/ muulla kyydilla.

7. | Asiakas siirtyy vastaanottoon sisddnkirjautumaan hotelliin: tayttaad mat-

kustajailmoituksen

8. | Vastaanottovirkailija ottaa asiakkaan vastaan ja aloittaa sisdankirjautu-
x misprosessin: ojentaa matkustajailmoituksen asiakkaan taytettavaksi, et-
sii varauksen jarjestelmésta ja tarkistaa varauksen tiedot, antaa asiak-
kaalle huoneavaimet ja alueen kartan sek& ohjeistaa asiakkaan huonee-

seen ja kertoo muista hotellin palveluista.

Ottaa yhteyttd myoh&an saapuviin ja varmistaa, ettd asiakas tietaa,

kuinka toimia.
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9. | Asiakas siirtyy hotellihuoneeseen joko omalla autolla, tai jos asiakas on
x saapunut taksilla/ muulla kyydilla, han joutuu siirtymaéan huoneeseen ké-

vellen matkalaukkujensa kanssa.

10. | Asiakas oleskelee vapaasti hotellissa ja kayttaa hotellin palveluita.

11. | Vastaanottovirkailija palvelee asiakasta oleskelun aikana: auttaa ja neu-
voo asiakasta tdman tarpeissa, tarjoaa asiakkaalle hotellin/yrityksen
muita palveluja (golf, wellness, ravintola, minigolf), tekee asiakkaalle uu-
den huoneavaimen jos vanha hukkunut ym.

12. | Asiakas kirjautuu ulos hotellista

13. | Vastaanottovirkailija suorittaa uloskirjautumisprosessin: Ottaa vastaan
x avainkortit, valmistelee/tarkistaa asiakkaan laskun, ottaa maksun vastaan

asiakkaalta.

4.2 Varauksen vastaanottamisen ongelmakohdat ja korjaustoimenpiteet

Varauksien vastaanottamiselle on paasaantoisesti kolme eri tapaa: puhelimitse
vastaanotettu varaus, sahkopostitse vastaanotettu varaus tai internetin varaus-
kanavien kautta vastaanotettu varaus. Toimeksiantoyrityksen kayttamia nettiva-
rauskanavia ovat Booking.com, Expedia, TravelBird, seka yrityksen omilla inter-
netsivuilla oleva varausjarjestelma. Internetin varauskanavilta varausten poimi-
minen on oma prosessinsa, ja opinnaytetyon tarkastellessa vastaanoton palvelu-
prosessia ja palvelun laatua, koettiin puhelimitse seka sahkopostitse saapuvien
varausten vastaanottamisen olevan taman tyon kannalta oleellisempia tarkaste-
lun kohteita, silla n&issé tilanteissa asiakas on suorassa vuorovaikutuksessa vas-

taanoton henkilokunnan kanssa palveluprosessin alusta asti.

Opinnaytetydssa on aiemmin mainittu puhelimeen vastaamisen ongelmallisuus
vastaanoton kiire-aikoina. Kun puhelimeen vastataan ja varausta otetaan vas-

taan, tulisi sen sujua mahdollisimman helposti ja tehokkaasti. Varaustilanteissa
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iimenee kuitenkin epaselvyyksia hinta-, ja pakettitietojen kohdalla. Asiakaspalve-
lijan tiedonpuute koskien hotellin huonehintoja varausvaiheessa, heijastuu hel-
posti asiakkaaseen heikentdaen koettua palvelunlaatua. Liséksi, jos varaus teh-
daan puutteellisten tietojen kanssa, johtaa se helposti ongelmiin palveluprosessin
myohemmissa vaiheissa. Mikali varauksesta puuttuu tarvittavia paketti- tai hinta-
tietoja, ei asiakkaan saapuessa valttdmatta osata tarjota talle kuuluvia palveluja
ja saattaa syntya epaselvyyksia esimerkiksi asiakkaan veloitusvaiheessa. Lisaksi
seuraavassa kappaleessa kasiteltavan varausvahvistuksen tekeminen hankaloi-
tuu entisestadn, mikali hinta- tai pakettitietoja ei tiedetéa. Toisin sanoen, palvelu-
prosessin ensimmaisen vaiheen ongelmat heijastuvat siis koko palveluprosessiin

tuottaen ongelmia myés mydhemmissa vaiheissa, asiakkaan ollessa lasna.

Varausvaiheen ongelmat voidaan korjata hotellijarjestelman paivityksilla ja pa-
remmalla sisaisella viestinnalla. Kaikki yrityksen kampanijat, tarjoukset ja hinta- &
pakettitiedot tulisi I6ytya hotellijarjestelméasta. Talléin varausta vastaanottaessa,
vastaanottovirkailija pystyy ndkemaan palvelun sisallén ja hintatiedot suoraan ho-
tellijarjestelmasté ja valitessaan asiakkaan haluaman palvelun, oikeat hinnat ja
tiedot paivittyvat tekeilla olevaan varaukseen. Tama toimintatapa edellyttaa yh-
den hotellijarjestelman moitteettoman kayton hallitsevan tyontekijan jatkuvaa tyo-

panosta hinta- ja pakettitietojen hallintaa ja paivittamista varten.

Varauksen vastaanottamisvaiheessa esiintyy myos toinen ongelma: varausvah-
vistuksen lahettaminen asiakkaalle. Ensinnékin, hotellin tarjoamaan hyvaan pal-
veluun kuuluu, ettd asiakas saa tekemastaan varauksesta vahvistuksen. Talla
hetkella varausvahvistus lahetetaan asiakkaalle vain pyydettdessa, mika johtuu
varausvahvistuksen tekemisen vaivalloisuudesta. Varausvahvistus kirjoitetaan
varauskohtaisesti valmiiseen tekstipohjaan, jonka jalkeen tiedosto muunnetaan
pdf muotoon ja lahetetddn asiakkaalle séhkdpostin liitteena. Kaytdnnodssa va-
rausvahvistuksen tekeminen manuaalisesti kaksinkertaistaa koko varauksente-
koprosessiin kuluvan ajan. Manuaalisesti varaustietojen kirjaaminen varausvah-
vistukseen asettaa myos korkeaan riskin virheellisten tietojen esiintymiselle vah-

vistuksessa.
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Kaytdssa olevan Micros- Fidelion Opera hotellijarjestelman toimintoihin kuuluu
automaattisen varausvahvistuksen lahettaminen asiakkaalle, mutta toimintoa ei
osata kayttaa toimeksiantoyrityksen vastaanotossa. Toimiakseen, toiminto vaatii
osaavan henkilon tydpanosta varausvahvistuksen paivittamiseksi ja vahvistuk-
sen lahettamisen automatisoimiseksi. Lisaksi vastaanoton henkildkunta tulisi
kouluttaa toiminnon kayttdmiseen. Talla tavoin vahintaankin puolitettaisiin va-
rauksen ja vahvistuksen tekemiseen kuluva tybaika, varmistettaisiin varauksen
seka vahvistuksen tiedot oikeiksi ja samalla saavutetaan asiakkaan luottamus ja

nostetaan tarjotun palvelun laatua.

4.3 Avainkorttijarjestelman ongelmat ja korjaustoimenpiteet

Kultaranta Resortin Luhtihotellissa kaytéssa oleva avainkortti- ja kulkujarjes-
telma, ei ole tyypillisesti hotelleissa kaytettava avainjarjestelma. Siita johtuen jar-
jestelmén kaytettavyys hotellikdytdssa ei ole paras mahdollinen. Avainjarjestel-
man ongelmat aiheuttavat turvallisuusriskin seka lahes paivittain ylimaaraisia toi-
menpiteitd vastaanotossa. Ongelmat avainjarjestelman kaytéssa voivat johtaa
hotellissa muun muassa siihen, ettéa koko huonekapasiteettia ei saada kayttoén
huoneavainten puuttumisen vuoksi. Hotellin avainjarjestelman vaihtaminen olisi
toiminnan kannalta paras vaihtoehto, mutta budijetillisesti erittdin suuri investointi

ja siten sopimaton ratkaisu toteutettavaksi talla hetkella.

Kehitysehdotuksena esitetaankin muutostoimenpiteitd jarjestelman paivittai-
sessa kaytossa seka hotelliavainten hallinnointiin ja kontrollointiin liittyvia toimin-
tatapoja vastaanotossa, jotka poistavat turvallisuusriskit ja helpottavat paivittaista
tyoskentelya. Tassa opinnéaytetyon julkaisuversiossa ei perehdyté toimeksianto-
yrityksen hotellin avain- ja kulkujarjestelm&én ja sen konkreettiseen toimintaan
tarkemmin yrityssalaisuuksien ja turvallisuuden sailyttamiseksi. Turvallisuutta,
kayttdjalaheisyytta ja tydtehokkuutta parantava kehitysehdotus esitetaan toimek-

siantoyritykselle erillisena raporttina.
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4.4 Hotelliin sisdénkirjautuminen vastaanoton ollessa suljettu

Hotellin vastaanoton sulkeutuessa illalla, my6h&an saapuvien asiakkaiden si-
saankirjautuminen tapahtuu itsepalveluna, asiakkaalle informoidun ohjeistuksen
mukaisesti. TAméan hetkinen toimintatapa ei ole kovin turvallinen eika kayttajays-
tavallinen niin asiakkaan, kuin tyontekijank&&n nakokulmasta. Aukioloaikojen ul-
kopuolella sisaankirjautumisen kehitysehdotuksena esitetaan hotellin eteisen
tuulikaappiin asennettava, lukollinen avainkaappi. Kulkeminen tuulikaappiin seka

avainkaapin avaaminen tapahtuisi asiakkaalle valitettavalla tunnusluvulla.

Liséksi esitetdan ehdotus puhelinpaivystyksesta, joka olisi tavoitettavissa vas-
taanoton sulkemisesta klo 00:00 asti. Toisena ehdotuksena esitetaan ajatus mo-
biililaitteella tapahtuvasta online check-in toiminnosta. Yrityssalaisuuksien ja tur-
vallisuuteen liittyvien seikkojen vuoksi, tarkemmat aiheeseen liittyvat kehityseh-

dotukset esitetdaan erillisena raporttina.

4.5 Asiakastyytyvaisyyden kuuntelujarjestelméa

Asiakkaan huomion kiinnitys ja asiakastyytyvaisyys on monien yritysten ja orga-
nisaatioiden paatavoite. Asiakkaan tyytyvaisyyden mittaamisella voidaan osoit-
taa, kuinka hyvin organisaatio suoriutuu palvelun tuottamisesta. Asiakastyytyvai-
syys kasitetaan yleisesti tyytyvaisyytena, jota asiakas tuntee verratessaan hanen
alustavia odotuksiaan, todellisuudessa saamaansa ja kokemaansa palvelunlaa-
tuun. (Manani ym. 2013, 172.)

Hotellin toiminnan kehittamista varten asiakastyytyvaisyys kannattaa selvittaa
monipuolisesti. Asiakkaan tyytyvaisyytta voidaan mitata yrityksen tuotteisiin, pal-
veluihin ja toimintoihin liittyen. Tyytyvaisyytta voidaan selvittda kysymyksilla, joilla
kerataan tietoa asiakkaan tuotteen tai palvelun kaytt6on liittyvista kokemuksista,
tunteista, aikomuksista ja halusta ostaa tuote tai palvelu uudestaan. Keréatylla tie-
dolla pystytaan ennakoimaan esimerkiksi myynnin kehittymista. Asiakastyytyvai-

syytta mittaamalla hankittua tietoa voidaan kayttaa seka toiminnan kehittamiseen
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ettd johtamisen ja markkinoinnin apuvélineend, jotta saavutetaan liiketaloudelli-
set tulokset. liman asiakastyytyvaisyyden kuuntelujarjestelméaa, koskee yrityksen
saama palaute vain suurimpia pettymyksia tai kaikkein positiivisimpia kokemuk-
sia, joita asiakkaat ovat valmiita kertomaan ilman, etta heiltd kysytaan palautetta.
Talloin suurin osa asiakkaan kokemuksista jaa yritykseltd kuulematta. Asiakkaan
kokemat lievat pettymykset ovat suurin osa kaikista pettymyksista ja naihin rea-
goiminen antaisi yritykselle suurimman menestysperustan. (Rautiainen & Siisko-
nen 2010, 243.)

Asiakaspalautteen keraamisjarjestelman tulisi olla tehokas ja saannéllinen. Asia-
kastyytyvaisyyden mittaaminen on tarkea osa liikketoimintaa ja yrityksen on erit-
tain tarkeaa havaita ja huomioida tyytymaton asiakas ennen, kuin tama ehtii pois-
tua yrityksestd. Vastaanotossa voidaan johdatella asiakas kertomaan kokemuk-
sistaan ja taten antamaan suoraa palautetta yritykselle. Kun asiakkaan tyytymat-
tomyys palveluun saadaan tietdd valittomasti, voidaan virhe korjata asiakkaan
ollessa lasna. Valiton palaute on elintarkead, silla 90% tyytymattomistéa asiak-
kaista ei kayta yrityksen palveluja uudelleen. (Rautiainen & Siiskonen 2010, 245.)

Palautteenantotapa tulisi olla asiakkaalle mahdollisimman helppoa ja vaivatonta.
Palautetta voidaan kerata kirjallisesti, suullisesti tai sédhkdisesti. Hotellin tulisi ke-
rata asiakkailtaan sdannollisesti kirjallista palautetta, jonka perusteella voidaan
kehittda toimintaa ja asiakaspalvelua asiakkaiden vaatimalla tavalla. (Rautiainen
& Siiskonen 2010, 245.)

Talla hetkelld asiakastyytyvaisyytta ei mitata toimeksiantoyrityksen hotellipalve-
luista jarjestelmaéllisesti eika vastaanotossa saadulle asiakaspalautteelle ole
omaa kasittelyprosessia. Tasta johtuen asiakkaiden oletetaan olevan yleisesti ot-
taen tyytyvaisia hotellin palveluihin, mutta todellisuutta ei tiedetd. Vastaanoton-
henkilokunnan saama valiton palaute jaa usein kasittelematta ja prosessoimatta,

eika asiakkaan tyytymattomyyden syita valttamatta selviteta ja analysoida.

Hotellissa asiakaspalautetta voidaan kerdtd esimerkiksi palautekyselylomak-

keilla, joita voidaan sijoittaa joko hotellihuoneisiin tai vastaanottotiskille. Palaute-
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kyselyn kysymykset tulee laatia vastaamaan mahdollisimman hyvin seka yrityk-
sen etta asiakkaan tarkeimpia tarpeita ja vaatimuksia. (Rautiainen & Siiskonen
2010, 245))

Myds avoin kysymyslomake asiakkaan ulos kirjautuessa on mahdollinen tapa ke-
rata asiakaspalautetta. Talloin asiakkaalta kysytaan lomakkeella avoimesti nega-
tilvisia seka positiivisia kokemuksia oleskelustaan hotellissa ja asiakas joutuu Kir-
jallisesti perustelemaan mink& vuoksi esimerkiksi palvelu on ollut heikkoa. Asia-
kaspalautteet tulee kasitella saannollisin valiajoin ja korjaavat toimenpiteet on
tehtava heti. Poikkeamat tulee selvittéda ja analysoida, miksi jotakin negatiivista
tapahtui. (Rautiainen & Siiskonen 2010, 245.)

Konkreettinen kehitysehdotukseni on Kultaranta Resotin palautekysely, joka luo-
daan toimeksiantoyrityksen tarpeita vastaavaksi ja jonka kysymysten luomisessa
hyodynnetddn vastaanoton henkildkunnan tietoja ja kokemuksia asiakkaiden pa-
lautteista ja kokemuksista. Palaute kysely sijoitetaan Luhtihotellin huoneisiin aina
siivouksen yhteydessa ja palautetta kerataan vahintdan nelja kertaa vuodessa
siten, etta yhden palautteenkeruujakson kesto on kaksiviikkoa tai kunnes taytet-
tyjen palautekyselyiden suhde jakson aikana majoittuneisiin asiakkaisiin on va-
hintaan 30%. Kerroshuolto kerda palautekyselyt huoneista aina loppusiivouksen
yhteydessa ja toimittaa ne hotellin vastaanottoon. Vastaanotossa palautteet ar-
kistoidaan ja toimitetaan palautteista vastuuseen méaaratylle henkildlle aina pa-
lautteenkeruujakson paatyttya. Palautteet analysoidaan mahdollisimman pian ja
kaydaan lapi yhdessa vastaanotonhenkilokunnan sekéd muiden palautetta koske-

vien toimijoiden kanssa.

Vaihtoehtoisesti, sahkoisesti asiakkaalle sisaan- tai uloskirjautumisvaiheen yh-
teydessa lahetettava internetin varauskanavan tai yleisen matkailusivuston, ku-
ten Trip Advisorin asiakaspalautelinkki, on yksi mahdollisuus keréaté asiakaspa-
lautetta. Paperilomakkein kerattavaan palautteeseen verrattuna internetin mat-
kailukanavassa kerétty palaute on yritykselle helpompi ja vaivattomampi tapa
saada asiakaspalautetta ja selvittdd asiakkaiden tyytyvaisyytta tarjottuun palve-

luun. Yrityksen ei taten tarvitse luoda itse palautekyselya, eika saadun palautteen
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kokoamiseen tarvitse kayttaa yhta paljon resursseja, kuin paperilomakkein kerat-
tyyn palautteeseen. Mikali yritys ryhtyy kannustamaan asiakkaitaan antamaan
palautetta esimerkiksi juuri TripAdvisor-sivustolla, tulee saatua palautetta seurata
saanndllisesti ja asiakkaille tulee osoittaa, etta yritys on kiinnostunut saamastaan

palautteesta esimerkiksi vastaamalla asiakkaiden kommentteihin.

Verraten toimeksiantoyrityksen tapausta Dominicin (2010, 7) kasittelemé&an artik-
keliin Sisilialaisen Urheilu- ja vapaa-ajan hotellin asiakastyytyvaisyys tutkimuk-
sesta, voidaan todeta, etta asiakas tyytyvaisyyden hallinnan heikkouteen toimek-
siantoyrityksessa vaikuttaa myos se, ettei yrityksessa ole strukturoitu kayttéon
CRM- ohjelmaa (engl. Customer Relationship Management), eli asiakkuuksien-
hallintajarjestelmééa. Kultaranta Resortilla on loistava potentiaali taata asiakas-
tyytyvaisyys ja kilpailla markkinoilla, mutta parantaakseen asiakastyytyvaisyyden
standardeja, yrityksen johdon kannattaisi ottaa kayttoon laadun- ja asiakkuuk-

sienhallinnan toimintamallit.

4.6 Laatutonni — laadunkehittamisohjelmaan osallistuminen

Opinnaytetyon kappaleessa 2.7.3 esitettiin Matkailun edistamiskeskuksen kayn-
nistama Laatutonni — laadunkehittamisohjelma. Laadunkehittdmisohjelma uusit-
tiin vuonna 2013 ja uusi ohjelma mahdollistaa laatuvalmennuksen raataléinnin
yrityksen tarpeiden mukaan eri tasoja ja moduuleja hyddyntaen. Valmennukseen
on osallistunut jo l&hes tuhat suomalaista matkailu- ja palvelualan yritysta. (Laa-
tutonni 2014.)

Laatutonnivalmennuksissa kaytetadn kehittamistyon tydkaluina itsearviointia,
Laatutonnitydkirjaa ja LaatuVerkkoa. Itsearvioinnilla tunnistetaan yrityksen kehit-
tamiskohteet ja jasennetddn laadunkehittamissuunnitelma tapauskohtaisesti.
Koulutuksen jélkeen itsearviointi tulee toimimaan siséisen laatuauditoinnin tytka-
luna. Laatutonnitydkirja ja sen tyopohjat helpottavat yrityksen laatutyon etene-
misté hallitusti ja auttaa tydn dokumentoinnissa. LaatuVerkko on puolestaan tyo-
valine laadun kehittymisen seurantaan seka asiakkaan kuuntelemiseen yrityksen

toiminnan kehittdmiseksi oikeaan suuntaan. (Laatutonni 2014.)
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Opinnaytetyon kehitysehdotuksena kehotetaan toimeksiantoyritystéa osallistu-
maan kyseiseen laadunkehittamisohjelmaan ja kouluttamaan henkilokuntaa laa-
dunhallintatyéssa. Laatutonni-ohjelmaan osallistumalla yritys voi ansaita Laatu-
tonni-diplomi, jonka avulla se saavuttaa uskottavuutta ja viestii laatutyostaan asi-

akkaille.

Taulukko 14 esittaa Laatutonnivalmennuksen laadunhallinnan ja laatukehittamis-
tyota ohjaavan perustason valmennuksen siséllon. Nelja paivaa kestava yritys-
kohtainen Laatutonni Expert - perustason valmennus maksaa 220€ + arvonli-
savero (24%). Perustason lapikaytydan yritys ansaitsee Laatutonni-diplomin,
minka jalkeen yritys voi hyddyntaa laatuvalmennuksen jatkotasoja. Niissa yritys
voi valita omaa laatutyotansa parhaiten palvelevan kokonaisuuden kuudesta mo-
duulista. Jatkotason koulutukseen paastékseen, vaaditaan yritykselta laatukasi-

kirjaa seka aktiivisuutta LaatuVerkon kaytdssa. (Laatutonni 2014.)

LaatuVerkon kaytt6 vaatii yritykseltd sopimuksen solmimista ohjelman hallinnoit-
sijan Haaga-Perhon kanssa. Sopimus vaihtoehtoina on joko vuosisopimus tai se-
sonkikohtainen 3-6 kuukauden sopimus, jolloin hinta on 50,00 eur / kk. Vuosiso-
pimuksen omistavalla yrityksella on mahdollisuus muokkauttaa palautelomak-
keita kun taas sesonkisopimuksessa on kaytdssa ainoastaan peruslomakkeet il-

man muokkausmahdollisuutta. (Laatutonni 2014.)

Taulukko 11 Laatutonni - perustason valmennus

1. Asiakkuus: Yrityksen asiakaskohderyhmat, asiakkaiden tarpeet ja odotukset,
asiakkaankuuntelujarjestelma, palvelun laatu

2. LaatuVerkko: LaatuVerkon esittely ja kayttékoulutus.

3. Peruspilarit: Liikeidea, arvot, visio ja asiakkaan polku.

4_ Toimintamallit: Lilketalouden ohjaus, prosessien tunnistaminen ja toimintamallien
kuvaaminen, mittaaminen ja seuranta.

5. Osaaminen ja henkilostd: Omistajatyytyvaisyysmittausten tulokset, organisaatiorakenne ja
varahenkilojarjestelma, perehdyttamisjarjestelma ja perehdytysopas.

6. Laadun jatkuva kehittaminen ja Green Start: Itsearviointi, sopimukset ja tarjoukset,
jatkuvan parantamisen malli, visiomittaristo, kannanotto yrityksen laatu-, ymparist6- ja
turvallisuusasioihin, laatukasikirjan viimeistely, yhteenveto ja jatkokehitystarpeiden kartoitus.
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4.7 Kansainvalisten laatukriteerien huomiointi oman toiminnan kehittamisessa

Palvelun laadun ja asiakastyytyvaisyyden noustessa vahvasti esiin opinnayte-
tyon teoriaosuudessa, mutta jaddessa kaytannon tasolla keveéahkdksi toimeksi-
antoyrityksen asiakastyytyvaisyyden osalta, koettiin tarkeéksi tuoda esiin myods
kansainvalinen hotellien tahtiluokittelujarjestelma ja siiné esiintyvat kriteerit, joihin
toimeksiantoyrityksen palveluita verrattiin.

Euroopan hotelliluokittelun jarjestelm& on hyvéa vertauskuva toimeksiantoyrityk-
sen palvelujen tason mittaamiselle. Tahtiluokittelujarjestelméassa tarkastellaan
yhteensa 270 hotellin palveluihin ja varusteluihin liittyvaa kriteeria, jotka on kukin
pisteytetty kriteerin tason tai vaativuuden mukaan. Kriteerien tayttamisen mukaan
saatujen pisteiden perusteella hotellit luokitellaan 1-5 tahdella. Kriteeristo jakau-
tuu seitsemaan osa-alueeseen: Hotellin yleinen info ja yleiset tilat, vastaanotto ja
palvelut, hotelli huoneet, gastronomia, tapahtumatilat, vapaa-aika seké laatu ja
online-toiminta. (Hotelstars Union 2015) Taman opinnaytetyon rakentuessa pal-
veluprosessin ja palvelun laadun ymparille, ei koeta oleelliseksi tarkastella kritee-
riston kaikkia 270:ta kohtaa, vaan toimeksiantoyrityksen hotellin palveluja verra-

taan jarjestelméan kohtaan 2. Vastaanotto ja palvelut.

Kohdan 2. Vastaanoton ja palvelun luokittelun kriteerit koostuvat vastaanotto- ja
aulatilan varusteluista ja palveluista, vastaanoton aukiolo-ajoista, henkildkunnan
kielitaidosta, aula- ja matkalaukkupalveluista, huonesiivouksesta ja muista huol-
topalveluista seké muista sekalaisista hotellin tarjoamista palveluista (Hotelstars
Union 2015). Kultaranta Resortin hotellin vastaanotto ja hotellinpalvelut saa koh-
dan 2. luokittelun mukaan vain 38 pistettd, kun saatavilla oleva kokonaispiste-
maara tasta osiosta olisi 147 pistetta. Alhaiseen pistemaaraén vaikuttavat eniten
vastaanoton aukioloajat, huonesiivous- ja vaatehuoltopalvelun puuttuvat ominai-

suudet seka ovimies- ja laukkupalvelujen puute.

Alla esitetddn Euroopan tahtiluokittelujarjestelman kriteerit vastaanoton aukiolo-
ajoista. Kriteereiden mukaan, kaikilla hotelleilla tulisi olla vastaanotto, joka on ta-

voitettavissa puhelimitse ymparivuorokauden niin hotellin siséisille kuin ulkoisille-
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kin puheluille. Hotelli, jonka vastaanotto on auki 14 tuntia ja tavoitettavissa puhe-
limitse ymparivuorokauden, voidaan korkeimmillaan luokitella kolmella tahdell&.
Viisi tdhtea ansaitsevat hotellit, joiden vastaanotto on miehitetty ja tavoitettavissa

puhelimitse ympari vuorokauden.

Kuten taulukko 11 esittaa, toimeksiantoyrityksen vastaanotto jaa ilman pisteita
aukioloaikojen puitteissa. Vastaanotto on sesonkikaudella auki 15 tuntia (klo 07-
22), mutta aukioloaikojen ulkopuolella vastaanotto ei ole tavoitettavissa puheli-
mitse. Sesongin ulkopuolella aukioloajat vaihtelevat klo 08-20 valilla siten, etta
kaikkein hiljaisimman sesongin aikana vastaanotto palvelee vain arkisin klo 9-15,
jolloin myyntipalvelu hoitaa vastaanoton tehtavia. Euroopan hotelliluokittelujar-
jestelmé&n mukaan toimeksiantoyritys ei siis taytd hotellille ominaisia kriteereja
aukioloaikojensa puolesta.

Taulukko 12 Tahtiluokittelujarjestelman kriteerit hotellin aukioloajoille (Hotelstars
Union 2015).

Kriteeri Pisteet Tahtiluokitus

Vastaanotto palvelut, 1

tavoitettavissa puhelimitse 24h

Vastaanotto auki 14h, 3

tavoitettavissa puhelimitse 24h

Vastaanotto auki 16h, 4

tavoitettavissa puhelimitse seka miehitetty 24h

Vastaanotto auki ja miehitetty 24h, tavoitetta- 6

vissa puhelimitse 24h

Huonesiivousta koskevat kriteerit esitetaan taulukossa 12. Kriteereiden mukaan,
jokaisessa hotellissa tahtiluokitusta katsomatta tulisi suorittaa paivittainen huone-
siivous. Lisaksi kriteerien mukaan kaikissa yhdestéa kolmeen tahteen luokitel-
luissa hotelleissa pyyhkeet tulisi vaihtaa paivittain asiakkaan nain halutessa seké
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lina vaatteet tulisi vaihtaa vahintaan kerran viikossa. Neljan ja viiden tdhden ho-
telliluokituksella varustetun hotellin tulisi vaihtaa liinavaatteet vahintaan kaksiker-
taa viikossa tai jopa paivittain, mikali asiakas niin toivoo. Kaikissa yli kolmentéh-

den hotelleissa, tulisi tarjota asiakkaalle pyykinpesu- ja silityspalvelua.

Toimeksiantoyrityksessa ei suoriteta huoneiden paivasiivousta, joten luokittelun
mukaan hotelli ei ansaitsisi talla osa-alueella yhtak&aan tahteé. Liinavaatteet vaih-
detaan kuitenkin kaksi kertaa viikossa, joka puolestaan tayttaa neljan tahden ho-
tellin kriteerit. Paivittéainen liinavaatteiden vaihto asiakkaan pyynnosta ei kuiten-
kaan ole mahdollista, varsinkaan korkeimman sesongin ulkopuolella. Paivittaiset
siivoukset tai liinavaatteidenvaihto ei olisi konkreettisestikaan mahdollista kor-
keimman sesongin ulkopuolella, silla ulkoistettua siivousta ei kayteta paivittain
sesonkiajan ulkopuolella. Toimeksiantoyritys tarjoaa asiakkailleen pyykinpesu ja
silitys mahdollisuuden vuorokauden ympaéri, mutta palvelu on toteutettava itse-

palveluna.

Taulukko 13 Huonesiivousta koskevat tahtiluokituskriteerit (Hotelstars Union
2015).

Kriteeri Pisteet Tahtiluokitus

Paivittainen huonesiivous 1

Paivittain vaihdettavat pyyhkeet asiak- 1
kaan toiveesta

38. Liinavaatteiden vaihto vah. kerran vii- 1
_>
kossa

Liinavaatteiden vaihto vah. kaksi kertaa 2

vilkossa

Liinavaatteiden vaihto paivittain asiak- 4

kaan pyynnésta
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Pyykki- ja silityspalvelu 1

Luokittelujarjestelmassa on huomioitu myds tavallisia, hotellin tarjoamiin sekalai-
siin palveluihin liittyvia kriteereja, kuten matkatavaroiden toimittamiseen ja saily-
tykseen liittyvid toimintoja. Asiakkaan pyytaessa, matkalaukut on pystyttava toi-
mittamaan huoneeseen kaikissa vahintaan kolmella tdhdella varustetuissa hotel-
leissa. Lisdksi huonevarusteluun tulisi kuulua, tai olla erikseen saatavilla, hygie-
niatuotteita kaikissa vahintd&dn kahden tdhden hotelleissa. Kriteerit esitetdan tau-

lukossa 13.

Toimeksiantoyrityksella ei ole ennalta suunniteltua tai prosessoitua palvelua mat-
katavaroiden toimittamiselle huoneisiin, mutta pyydettaessa se on kuitenkin mah-
dollista toteuttaa sesonkiaikana, vastaanoton aukioloaikojen puitteissa. Matkata-
varasailod ei varsinaisesti ole erikseen, mutta matkatavarat on mahdollista séi-
lyttd& lukituissa tiloissa. Huonevarusteluun ei kuulu hygieniatuotteita, mutta hy-
gieniasetti on mahdollista ostaa hotellin vastaanotosta.

Taulukko 14 Sekalaisten palvelujen kriteerit (Hotelstars Union 2015).

Kriteeri Pisteet Tahtiluokitus

Matkalaukku-palvelut pyydettaessa 2

Matkalaukkupalvelu 5

lahteville asiakkaille

Hygieniatuotteiden tarjoaminen 2

Turvattu matkatavarasaild saapuville ja 5

Useassa kriteeriston kohdassa, hotellille ei mydnnettaisi yhtaan tahtea, kun taas

toisaalta hotelli ansaitsee joissakin kohdissa vahintaan neljan tadhden tai jopa vii-
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den tahden luokittelun. Hotellin tarjoamat palvelut ovat siis jonkin verran ristirii-
dassa keskenaéan. Hoterstars Unionin luokittelu on laadittu alan ammattilaisten
toimesta ja luokittelu on otettu kayttdon jo monessa Euroopan maassa, joten jar-
jestelmé&é voidaan pitdéd erittéin luotettavana ja totuudenmukaisena. Kriteeris-
tdssa on huomioitu monia, pieniékin, hotellinpalveluihin tai toimintaan liittyvia asi-
oita, joiden on todettu vaikuttavan hotelliasiakkaan laatukokemukseen, joten jar-
jestelmén laatu- ja luokittelukriteerien huomioiminen toimeksiantoyrityksessa
edes joltain osin, olisi erittdin suositeltavaa. Pienillakin asioilla ja muutoksilla pys-

tytaan asettamaan hotellin taso lahemmas nykypaivan kansainvalista laatutasoa.
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5 OPINNYTETYON TAVOITTEIDEN TAYTTYMINEN JA
TYON TULOSTEN POHDINTA

5.1 Tavoitteiden tayttyminen ja opinnaytetyon tulokset

Opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittdé toimeksiantoyrityksen vastaanoton pal-
veluprosessia ensisijaisesti tyontekijan nakdkulmasta, mutta siten, etta lopputu-
los vaikuttaa myos asiakkaan kokemaa palvelun laatua parantavasti. Palvelupro-
sessin kehittaminen aloitettiin tarkkailemalla prosessin kulkua, vastaanotossa
tyoskentelyn ohella. Olemassa olevan tiedon ja tyon ohella tehtyjen huomioiden
perusteella hahmotettiin palveluprosessi ja luotiin ensin haastattelu vastaanoton
henkilékunnalle ja mydhemmin hotellin asiakkaille. Haastatteluiden tarkoituksena
oli selvittdd seka henkilokunnan ndkemyksia vastaanoton palveluprosessista etta
asiakkaiden kokemuksia palveluprosessista ja sen sujuvuudesta.

Prosessit — etenkin palveluprosessit, toimivat tAmé&n opinnéytetyén teoriaosuu-
den paapilarina. Prosessiajattelussa siirryttiin opinnaytetydssa nopeasti palvelu-
prosessiin ja sen laatuun, silla opinnaytetyon tavoitteiden kannalta juuri palvelu-
prosessin ominaisuudet ja laatunakokulma ovat oleellisessa asemassa. Palvelun
laatu ja sen ulottuvuudet tulevat opinndytetyon teoria osiossa vahvasti esiin, silla
yhdeksi tavoitteeksi asetettiin prosessin kehittamistyon heijastuminen asiakkai-
den kokemaan laatuun. Tyossa esitetty teoreettinen viitekehys tukee seké opin-

naytetyon paatavoitetta etta tyossa esitettyja kehitysehdotuksia.

Hankitun teoriatiedon seka tekijan omakohtaisen kokemuksen perusteella pys-
tyttiin hahmottamaan vastaanoton palveluprosessi alustavasti. Henkilékunnan
haastattelu tahtasi palveluprosessin nykytilan tarkentamiseen ja palveluproses-
sin ongelmakohtien I6ytamiseen seka ongelmien synnyn selvittamiseen. Tehdyn
ryhmé&haastattelun tuloksena hotellin vastaanoton palveluprosessi onnistuttiin
kuvaamaan tarkasti siind muodossa, kun se todellisuudessa toteutuu ja palvelu-

prosessista onnistuttiin 16ytdmaan sen kriittiset ongelmakohdat. Henkilékunnan
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haastattelu vastasi siis opinnaytetyon tavoitteisiin ja auttoi tavoitteiden tayttymi-
sessa seka my6hemmin esitettyjen kehitysehdotusten perustelemisessa.

Asiakkaille teetetyn haastattelun tarkoituksena oli selvittda asiakkaiden nako-
kulma palveluprosessin sujuvuudesta ja asiakkaiden mielikuvat henkilékunnan
toiminnasta osana palveluprosessia. Liséksi haastattelulla pyrittiin selvittAm&an
asiakkaiden tyytyvaisyytta saamaansa palveluun. Asiakkaiden haastattelussa il-
menneita palveluprosessin ongelmakohtia oli tarkoitus verrata henkilokunnan
haastattelun perusteella esiin nostettuihin ongelmakohtiin. Vertailun perustella oli
tarkoitus maaritella prosessin todelliset ongelmakohdat. Haastattelusta ei kuiten-
kaan saatu toivottuja tuloksia, silla kaikki haastatellut asiakkaat olivat tyytyvaisia
saamaansa palveluun, eika saadun asiakasnédkdkulman perusteella prosessista
noussut esiin kriittisia kohtia. Opinnaytetytssé saatu asiakasnakokulma palvelu-
prosessin ongelmakohdista jaa puutteelliseksi, eikd haastattelun tulokset olleet
toivottua tasoa. Haastattelun tarkoitus ja sen tavoitteet kuitenkin linkittyvat niin
opinnaytetyon tavoitteisiin kuin esitettyyn teoriatietoon, vaikka saadut vastaukset
eivat auttaneetkaan itse opinnaytetyon paatavoitteen saavuttamisessa.

Tyon teoreettisella viitekehyksella sekd henkilokunnan haastatteluilla on opinnéay-
tetydssa suora yhteys tavoitteiden tayttymiseen ja tydssa esitettaviin kehityseh-
dotuksiin. Opinnaytetytssa mallinnettua ja piirrettya toimeksiantoyrityksen hotel-
lin vastaanoton palveluprosessia ei olisi osattu kuvata ilman teoriapohjan omak-
sumista ja hallintaa, eikd prosessista olisi pystytty tuomaan esiin sen ongelma-
kohtia ilman henkilokunnan haastattelua. Kolme opinnaytetyén kuudesta kehitys-
ehdotuksesta perustuu henkildkunnan haastattelussa saatuihin tuloksiin ja ne lin-
kittyvat suoraan myds tydssa kasiteltyyn teoriatietoon, silla kyseiset kehitysehdo-
tukset koostuvat vastaanoton palveluprosessin vaiheista ja niiden ongelmakoh-
dista. Kolme muuta kehitysehdotusta linkittyvat suoraan palvelun laatuun ja asia-
kastyytyvaisyyteen liittyvddn teoriatietoon, kun kehitysehdotuksissa annetaan
tyokaluja palvelun laadun kehittdmiseen ja mittaamisen toimeksiantoyrityksessa.
Laatuun ja asiakastyytyvaisyyteen liittyvilla kehitysehdotuksilla pyritaan taytta-

maan muuten opinnaytetydssa keveahkoksi jaanytta asiakasnakokulmaa.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Nelli Nurmi



70

Laatutonni laadunkehittdmisohjelma on kaytannonlaheisyytensa ja ohjelman
helppouden vuoksi ja otollinen tapa aloittaa laadunkehittamistyo ja laadunhallinta
pienessa yrityksessa. Ohjelma tarjoaa edullista, vaikkakin yksil6llisté ja asiantun-
tevaa koulutusta ja apua, jonka hyddyntamista kannattaa ehdottomasti harkita.
Myds kansainvalinen hotellien tahtiluokittelujarjestelma ja siind esiintyvat kriteerit,
ovat hyvia mittareita, joita yrityksen kannattaa hyodyntaa toimintansa kehittami-
sessd. Kansainvalisen tahtiluokittelustandardin kriteerien vertaaminen oman yri-
tyksen tarjoamiin palveluihin, antaa realistisen kuvan taman hetken laatutasosta
ja yritys voi kayttaa tahtiluokittelujarjestelmaa yhtené ohjenuorana omien palve-

luiden kehittdmisessa yrityksen tulevaisuuden kannalta.

5.2 Paatelmat ja tulosten yhteenveto

Mikali toimeksiantoyritys ottaa huomioon opinnaytetydssa esitetyt palveluproses-
sin ongelmakohdat ja suorittaa ongelmille esitetyt muutosehdotukset, tulee hotel-
linvastaanoton tyoskentely muuttumaan sujuvammaksi. Kehitysehdotusten to-
teuttamisen myota vastaanotossa tydskentely olisi helpompaa tyontekijélle ja sa-
malla saastettaisiin ajankaytollisia resursseja paivittdisessa toiminnassa, mika
johtaa pitkalla aikavalilla tyévoimakuluissa saastamiseen. Samalla toimivampi
prosessi heijastuu asiakkaaseen asiakastyytyvaisyyden parantumisena. Vas-
taanottoprosessin ja sen sisaisten toimintojen selkeyttaminen tehostaa palvelu-
kokonaisuutta ja prosessin tydvaiheiden helpottaminen ja niiden toimivuuden pa-
rantaminen ehkaisee myos tyontekijoihin kohdistuvaa ylimaaraista painetta ja
stressia, mika taas saattaa vahentyessdén heijastua parempana asiakkaiden

huomiointina ja parantuvana palvelun laatuna.

Johtopaatoksina voidaan todeta, ettd opinndytetydssa onnistuttiin sen paatavoit-
teessa, eli palveluprosessin ongelmakohtien l6ytamisessa ja ratkaisujen sekéa ke-
hitysehdotusten esittamisessa. Kehitysehdotukset tahtadavat sek& operatiivisen
toiminnan kehittdmiseen, etta yrityksen strategisten paatésten tukemiseen ja ovat
helposti toteutettavissa, eivatka vaadi suuria investointeja. Toimeksiantoyrityk-

selle on opinnaytetydbn my6ta annettu avaimet palveluprosessin kehittamiseen,
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mutta niiden toteuttaminen jaa riippuvaiseksi toimeksiantoyrityksen resursseista
ja intresseista toteuttaa muutokset.

Kaiken kaikkiaan Kultaranta Resortin hotellin vastaanoton haasteet aiheutuvat
my06s vastaanottotyontekijoiden suuresta tydmaarasta, joka perustuu Kultaranta
Resortin vastaanoton toimenkuvan monimuotoisuuteen. Koko vastaanottotoimin-
nan sujuvuuden kannalta, pelkk& hotellin palveluprosessin maarittdminen ja sel-
keyttaminen ei kuitenkaan tuo lopullista jarjestysta tyontekijoiden jokapéivaiseen
tyohon, silla hotellin vastaanottotoiminnot ovat vain yksi osa vastaanoton paivit-
taistd toimenkuvaa. Lisdksi tulee muistaa, ettd vastaanoton paivittaiset tapahtu-
mat ovat erittain vaihtelevia ja jopa ennalta arvaamattomia, eika kaikkea sen toi-

mintaa pystyta ennalta suunnittelemaan.
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Henkilokunnan haastattelukysymykset

Vastaancton henkildkunnan haastattelulomake 16.10.2015
Melli Nurmi

Opinndytetyd/ Turun AME

Hotellin vastaanoton asiakaspalveluprosessin kehittaminen

- Case Kultaranta Resort

Henkildkunnan haastattelu

Haastattelun tavoitteena on etsid toimeksiantoyrityksen hotelliasiakkaan palveluprosessissa
vastaantulevat ongelmakohdat tydntekijanndkokulmasta ja selvittis, mistd ongelmat johtuwvat,
Haastattelu tullaan toteuttamaan interaktiivisena ryhma, pari tai yksild haastatteluna, riippuen
siitd saadaanko kaikki kolme vastaanotossa tydskentelevi3 tybntekijaa samanaikaisesti
haastateltavaksi. Pyrkimyksena on ryhmahaastattelu, johon osallistuisivat kaikki kalme
vastaanoton tyontekijas.

Haastattelu toteutetaan puolistrukturoituna teemahaastatteluna, jossa haastattelun aihepiirit on
ennalta maaritelty, mutta kysymysten muoctoa tai jarjestysta ei ole maaritetty tarkasti (Hirsijarvi
ym. 2005, 197). Alla olevaan lomakkeeseen kysymykset on kirjattu melko tarkasti vaihe-vaiheelta,
mutta kysymysten asettelua ja jarjestystd muutetaan tarpeen mukaan haastattelun aikana.
Haastattelun runko mukailee hotelliasiakkaan palveluprosessia. Haastattelun aikana voidaan myds
esittd3 tarkentavia lisakysymyksia. Kaikki kysymykset koskevat vastaanottotydskentelyd Kultaranta

Resqrtissa.
HENKILOKUNNAN HAASTATTELU LOMAKE:

1. VARAUKSEN VASTAANOTTAMIMNEN
3. Millainen on varauksen vastaanottamisprosessi? Kuvaile tilannetta.
i Miltd eri varauskanavilta olet vastaanottanut varauksia? (pubeling/s-posti,
booking/expedia/travelbird walk-in, muita?)
ii. Minka varauskanavan kautta tulevat varaukset koet haastavimmiksi ja mink3
vuoksi?
b. Pystytkd helposti kertomaan asiakkaille olemassa olevista huonehinnoista,
paketeista tai tarjouksista?
i. Mistd l8ydat tiedon ja voitko luottaa siihen?
ii. Voisiko hinta- ja paketti tietojen 1Gytymistd mielestasi helpottaa?
c. Pystytkd sujuvasti kertomaan asiakkaalle huoneiden saatavuudesta tiettynd
ajankohtana?
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i. Mistd saat tiedon ja voitko luottaa siihen?

d. Miten kuvailisit varauksen tekemista hotellijarjestelmaan?
i. Mitd tietoja tdytat varaukseen?

e. Millaisia ongelmia olet kohdannut varauksia vastaanottaessasi?
i. Mistd uskot ongelmien johtuneen?

2. ASIAKKAAN SAAPUMISEN ESIVALMISTELUT
a. Mitd esivalmisteluihin mielestasi kuuluu?
b. Milloin toiminnot suoritetaan?
c. Millaisia ongelmakohtia olet kohdannut esivalmisteluissa?
i. Mistd ne mielestasi johtuvat?

3. ASIAKKAAN SAAPUMINEN HOTELLIN VASTAANOTTOON
a. Miké on ensimmainen asia, jonka teet asiakkaan saapuessa vastaanottoon?
b. Millaiseksi koet vastaanotossa toimimisen kiireisissa tilanteessa, jossa
vastaanotossa on ruuhkaa?
i. Mistd ruuhkatilanteet johtuvat?
ii. Miten vastaanoton ruuhkautumista voisi mielestdsi ehk3ista?

4, CHECK-IN
a. Kuvaile asiakkaan sisddnkirjautumisprosessia vaihe-vaiheelta.
i. kommunikointi, tytskentelytavat ja —valineet
b. Mitd kerrot asiakkaalle hotellin- ja alueen palveluista?
i. Onko antamasi tieto oikeaa ja luotettavaa?
c. Millaisia ongelmatilanteita olet kohdannut sisdénkirjautumisvaiheessa?
i. Mistd uskot ongelmien johtuneen?

5. ASIAKKAAN OLESKELU HOTELLISSA
a. Millaisissa tilanteissa olet ollut vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa tdméan
oleskelun aikana?
b. Millaisia ongelmatilanteita olet kohdannut liittyen asiakkaan oleskeluun hotellissa?
i. Mistd uskot niiden johtuneen?

&, CHECK-OUT
a. Kuvaile tyypillistd check-out tilannetta vaihe-vaiheelta.
b. Millaisia ongelmatilanteita olet kohdannut asiakkaan check-out vaiheessa?
i. Mistd uskot niiden johtuneen?

7. JALKITOIMINNOT
a. Mitd asiakkaan palveluprosessiin liittyvid toimintoja teet asiakkaan l&hddn jélkeen?
i. Millaisia ongelmatilanteita olet kohdannut jalkitoimintoihin liittyen?
iil. Mistd johtuvat?
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8. VASTAANOTOM SISAINENVIESTINTA
a. Keitd mielestdsi kuuluu vastaanoton sisdisenviestinndnverkkoon?

i. Mainitse vastaanoton toiminnan sujuvuuden kannalta tarkeitd viestittavia
asioita.
ii. Kuka viestii sinulle aiemmin mainitsemistasi asioista?
b. Oletko kohdannut vastaanotossa ongelmatilanteita, joiden uskot johtuvan sisdisen
viestinndn puutteesta?
i. Mistd puutteellinen viestinta johtuu?
¢. Miten vastaanoton sisdista viestintaa voisi mielestisi parantaa?

9. YLESIA MIELEIPITEITA VASTAANOTON TOIMINMASTA
a. Mitka ovat mielestdsi suurimpia haasteita vastaanotossa tydskentelyssa?

i. Mistd ne johtuvat?
b. Minka uskot olevan yleisimmat hotelli asiakkaan tyytymattomyyteen vaikuttavat

tekijat hotellissamme?
c. Miten vastaanotossa voisi mielestdsi toimia toisin, jotta tyoskentely olisi

sujuvampaa?
d. Muuta lisattavasr
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Asiakkaidenhaastattelukysymykset

Asiakkaiden haastattelulomake 12.11.2015
Opinnaytetyd
Melli Murmi

Turun Amk / Patujo

Opinnaytetyshan liittyva toimeksiantoyrityksen asiakkaiden haastattelu toteutetaan puhelinhaastatteluna
16.11 - 22.11. Haastattelu suoritetaan avoimena teemahaastatteluna, jossa ilmenee myds
kyselyhaastattelulle ominaisia piirteitd. Haastattelija voi esittda haastateltaville tarkentavia kysymyksia
tilanteen vaatiessa. Puhelut nauhoitetaan Androidin Autgmatic Call Recorder - sovelluksen avulla.

Haastateltavat valitaan satunnaisotoksella vuoden 2015 aikana hotellissa majoittuneista asiakkaista.
Haastateltavien joukko kootaan siten, ettd se muodostetaan eri ajankohtina majoittuneista, eri mittaisina
jaksoina majoittuneista ja eri varauskanavia kayttineista asiakkaista. Haastattelujen tarkkaa méaraa ei ole
madritelty etukiteen, vaan haastatteluja tehddin niin monta, kunnes tutkimuksen kannalta oleellinen
maara tietoa on saavutettu (tavoite 6-8, max.10hI3).

1. WVarauksen tekeminen
a. Miten teit varauksen hotelliin? (mikali puhelin / s-posti, esitd tarkentavia kysymyksia
kohdassa b.
b. Kuvaile varauksentekotilannetta lyhyesti? (vastattiinko nopeasti/jouduitko soittamaan
useamman kerran, oliko ammattitaitoinen, saitko haluamasi informaation)
c. Asteikolla 1-5 kuinka sujuvasti varauksen tekeminen onnistui? (selitd asteikko tarkasti: 1
erittdin huonosti, 2 huonosti, 3 neutraalisti, 4 hyvin, 5 erinomaisesti)

2. Hotelliin saapuminen & sisddnkirjautuminen

a. Kuinka helppoa oli 16ytda hotellinvastaanotto?

b. Mihin aikaan paivistd saavuit hotellille? (tdss3 ilta/yG-optio)

c. Kuvaile hotellin sisddnkirjautumisvaihetta muutamalla sanalla (mikali mainitsee
postilaatikon/illalla saapumisen, esitd tarkentavia kysymyksii: miltd tuntui, oliko ongelmia
jne.?)

Kuvaile vastaanottohenkilékunnan toimintaa sisgankirjaamis vaiheessa muutamalla sanalla
Asteikolla 1-5, kuinka sujuvasti hotelliin sisddnkirjautuminen sujui?

3. Hotellissa oleskelu
a. Millaisissa vuorovaikutustilanteissa olit vastaanoton henkildkunnan kanssa hotelissa
Viipymisen aikana?
b. Mink3 yleisarvosanan asteikolla 1-5 antaisit vastaanoton henkildkunnan asiakaspalvelusta?

4. Uloskirjautuminen

a. Kuvaile uloskirjautumistilannetta: mita teit, mitd tapahtui, mitd henkildkunta teki?
b. Asteikolla 1-5, kuinka sujuvasti hotellista uloskirjautuminen sujui?
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5. Yleisvaikutelma/yleiset mielipiteet
a. Asteikolla 1-5, minkd arvosanan antaisit oleskelustasi hotellissa?
b. Mitkd asiat vaikuttivat arvosanavalintaasi? (positiiviset & negatiiviset)
c. llmaise hotellista ydpymisestd jadneitd mielikuviasi kahdella adjektiivilla.
d. Mitd Kultaranta Resortin palveluissa tai toiminnassa tulisi mielestdsi kehittds, jotta
antamasi arvosana olisi parempi? (kysytddn, mikali annettu arvosana on alle 5)
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