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Tama opinndytetyd on tutkimus, jonka tavoitteena oli saada selville Hotelli-
Ravintola Alman majoitusasiakkaiden tyytyvaisyys hotellin majoitus- ja ravintola-
palveluihin ja saada kehitysehdotuksia asiakkailta. Hotelli-Ravintola Alma on Seiné-
joella sijaitseva pieni hotelli, joka tunnetaan sen historiasta, aikaisemmin paéraken-
nus on toiminut rautatieldisten talona. Erityisesti vuonna 2015 valmistuneesta Alman
Tornihotellista saatiin palautetta, jota ei ole aiemmin Kkeratty.

Tyon teoreettinen viitekehys, joka on kerdtty alan kirjallisuudesta, koostuu majoitus-
ja ravintolapalveluiden teoriasta, palvelun médrittelystda sekd asiakastyytyvaisyyden
teoriasta.

Tutkimus suoritettiin  kvantitatiivisena kyselytutkimuksena 18.4.2016 - 6.6.2016 Ho-
tell-Ravintola  Alman suomenkielisille  majoitusasiakkaille. Kyselylomakkeessa en-
simméiselld sivulla tiedusteltin asiakkaiden taustatietoja, joita seurasi seitsemdn mo-
nivalintakysymystd. Jokaisen osion jalkeen (Hotelli-Ravintola Alman tilat, Hotelli-
Ravintola Alman ravintolapalvelut ja Hotelli-Ravintola Alman henkilokunta) oli tilaa
kirjallisille kehitysehdotuksille ja lomakkeen lopussa tilaa vapaalle sanalle. Yhteensa
98 majoitusasiakasta vastasi kyselyyn.

Tutkimuksesta selvisi, ettd Hotelli-Ravintola Alman majoitusasiakkaat ovat hyvin
tyytyvaisia hotellin  palveluinin.  Erityisesti hotellin  henkilokunta sai erinomaista pa-
lautetta. Asiakkaat my6s pitivat uudesta Tornihotellista. Tarkeimp&nd muutoskohtee-
na asiakkaat pitivat vanhojen televisioiden uusimista pé&édrakennuksen hotellihuonei-
siin.
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This thesis is a survey which aim was to find out how satisfied customers, who have
stayed a night in Hotel-Restaurant Alma, were to Alma’s accommodation and restau-
rant services and also to get some development suggestions from the customers. Ho-
tel-Restaurant Alma is a small hotel in Seindjoki. It is known for its historical back-
ground, previously the building has been a meeting place for the railway workers.
Especially, the survey helped to get feedback of the new Tower hotel, which was
built in 2015.

Theoretical material, which has been collected from the literature, consists of ac-
commodation and restaurant services, definition of service and customer satisfaction
theories.

The research was performed as a quantitative survey and the data were collected
from hotel's Finnish customers between April 18" and July 6" in 2016. On the first
page of the survey there were questions about respondent’s background. After that
there were seven multiple choice questions. After each category (Hotel-Restaurant
Alma’s environment, Hotel-Restaurant Alma’s restaurant services and Hotel
Restaurant Alma’s personnel) there was space for customers to propose development
ideas and at the end also space for customer’s own comments. In total 98 customers
replied.

The results indicate that a major part of the customers were satisfied with Hotel-
Restaurant Alma’s services. Especially the hotel’s personnel got excellent feedback.
The customers also liked the new Tower hotel. The most important development
suggestion was to replace the old televisions with new ones in the main building’s
hotel rooms.
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1 JOHDANTO

Maailma muuttuu ja ihmisten toiveet majoituspalveluista sen mukana. Taman takia
on térkedd toteuttaa s&anndllisesti asiakastyytyvéisyystutkimuksia hotelleille. Suurten
hotelliketjujen rinnalla markkinoilla kilpailee myds pienempid yksityishotelleja, ku-

ten Seingjoella sijaitseva Hotelli-Ravintola Alma.

Jotta hotelli voi kehittyd, on sen tunnettava asiakkaansa. Tassé tutkimuksessa keski-
tytddn selvittdmddn, millainen on Hotelli-Ravintola Alman asiakkaiden tyytyvaisyys
sen hotelli- ja ravintolapalveluihin ja miten asiakkaiden mielestd hotelli- ja ravintola-

paleluita voitaisiin kehittdd, jotta tyytyvaisyys lisaantyisi.

Tyon alussa késitellddn tutkimuksen tarkoitusta, tutkimusongelmia ja tavoitteita. Sen
jalkeen esitellddn Hotelli-Ravintola Alman rakennuksen historia ja hotellin palvelut.
Tyon teoreettisessa 0siossa paneudutaan majoitus- ja ravintolapalveluiden teoriaan,
madritellddn palvelu ja tutustutaan asiakastyytyvaisyyden teoriaan. Sen jalkeen esi-
tellddn Hotelli-Ravintola Almaa koskevan tutkimuksen toteutustapa sekd tutkimustu-
lokset. Tutkimustulosten jélkeen Ioytyy yhteenveto ja johtopadtokset tutkimuksesta.
Tutkimusta myos verrataan edelliseen, vuonna 2010 Hotelli-Ravintola Almaan teh-
dyn asiakastyytyvaisyystutkimuksen tuloksiin. Lopuksi arvioidaan tutkimuksen luo-

tettavuutta.



2 TUTKIMUKSEN TARKOITUS, TUTKIMUSONGELMAT JA
TAVOITTEET

Taman opinndytetyon tarkoituksena on tutkia Seindjoella sijaitsevan Hotelli-
Ravintola Alman majoitusasiakkaiden tyytyvaisyyttd majoitus- ja ravintolapalvelui-
hin. Tutkimus koskee Hotelli-Ravintola Alman tiloja, niin hotellihuoneita kuin vylei-
sia tiloja, ravintolapalveluita (aamiainen, lounas, A la Carte) sekd vastaanotto- ja ra-
vintolahenkilokunnan  toimintaa.  Tutkimusongelmana toimivat seuraavat kysymyk-
set: Minkélainen on Hotelli-Ravintola Almassa yOpyvien asiakkaiden tyytyvaisyys
majoitus- ja ravintolapalveluinin? Miten Hotelli-Ravintola Alman palveluita tulisi

tulevaisuudessa kehittdd, jotta asiakastyytyvaisyys lisdantyisi?

Tutkimuksessa keskitytddn hotellin majoitus- ja ravintolapalveluihin, joita majoitus-
asiakkaat kayttavat vieraillessaan hotellissa. Tutkimuksesta jatetdan pois ulkomaalai-
set asiakkaat, sillda heiddn osuutensa asiakaskunnasta on noin 15-20 prosenttia. Kyse-
lylomakkeet laaditaan ainoastaan suomenkielelld. Tutkimus toteutetaan suomalaisille
majoitusasiakkaille, silli he ovat Hotelli-Ravintola Alman péadasiallinen kohderyhma.
N&in saadaan selville tutkimuksen tavoite, suomalaisten majoitusasiakkaiden asia-

kastyytyvaisyys hotelli Alman majoitus- ja ravintolapalveluihin.

Tavoitteena on tuoda Ravintola-Hotelli Almalle arvokasta tietoa asiakkaidensa tyy-
tyvéisyydesta hotellin majoitus- ja ravintolapalveluihin. Erityisesti uudesta Torniho-
tellista saadaan palautetta, jota ei ole aiemmin keratty. Tulosten perusteella Hotelli-
Ravintola Alman omistajat voivat tarkastella, miten he voisivat parantaa hotellitoi-

mintaansa ja eri palveluita entuudestaan.

Almaan on tehty asiakastyytyvaisyystutkimus vuonna 2010. Tulosten mukaan asiak-
kaat olivat tyytyvaisia suurimpaan osaan Alman palveluista, mutta kertoivat myos
paljon kehitysideoita hotellille. Asiakkaat toivoivat muun muassa kehitystd Alman
nettisivuinin ja ruokalistaan. Osa ei pitanyt hotellin hinta-laatu-suhdetta sopivana,
vaan koki sen olevan lian kallis ja osa kaipasi hotellihuoneeseen erilaisia yksittisia
asioita tai tekijoitd. Tuli myds ilmi, ettd kaikki asiakkaat eivat olleet tietoisia Alman
palveluvalikoimasta, kuten kokous- ja juhlapalveluista ja erilaisista hotellipaketeista.

Osa asiakkaista ei ollut taysin tyytyvaisia henkildkunnan toimintaan. Asiakaspalve-



lun nopeudessa, opastuksessa ja asiakkaan tervetulleeksi kokemisen tunteen tuotta-

misessa havaittiin parannettavaa. (Kurunsaari 2010, 39-44.)

3 HOTELLI-RAVINTOLA ALMA

3.1 Rakennuksen historia

Hotelli-Ravintola Alma sijaitsee Seindjoen keskustassa, entisesséd Rautatielaisten ta-
lossa, rautatieaseman valittomassa laheisyydessd. Hotelli-Ravintola on perustettu
wvuonna 2006. Hotellissa on yhteensd 27 hotellihuonetta, joista 20 sijaitsee Alman
paarakennuksessa ja seitseman Alman Tornissa. Torni on 1920-luvulta perdisin oleva
VRin vanha hoyryvetureiden vesitorni, johon rakennettin hotellihuoneet vuonna
2015. Hotelli Alman kokonaiskapasiteetti on 60, jos otetaan kayttoon kaikki lisavuo-

teet. (Hotelli-Ravintola Alman www-sivut 2016.)

Seingjoen kunnan kehitykseen vaikutti suuresti  1880-luvulla rakennetun rautatie.
Rautatieldisista tuli merkittdvd ammattikunta. Vapaa-aikanaan rautatieldiset alkoivat
harrastaa kuorolaulua ja perustivat soittokunnan, mutta sopivaa tilaa harrastamiselle
ei loytynyt. Niinpd vuonna 1909 rautatieldisille rakennettin oma seurantalo. Rauta-
tieldisten talo oli pitkdan ainoa kokoontumispaikka Seindjoella ja koko kunnan sy-
dan. Juhlia rautatieldisten talossa on jarjestetty jo 1900-luvulta saakka. Rautatieldis-
ten talossa toimi myos Kirjasto. Mydhemmin, ensimméisen maailmansodan aikaan
rautatieldisten talo toimi venaldisten upseerien klubirakennuksena. Toisessa maail-
mansodassa rakennus joutui pommituksen kohteeksi ja hotellin eteen on sijoitettu
muistomerkki  Toisen maailmansodan  aikaisen pommituksen uhreille.  (Hotelli-

Ravintola Alman www-sivut 2016.)

Seindjoki kehittyi nopeasti suomenkielisen Eteld-Pohjanmaan keskuksena ja sai kau-
punkioikeudet vuonna 1960 (Seingjoen kaupungin www-sivut 2016). Rautatieldisten
rakennus oli kuitenkin pitkdan kayttamattomana ja 1980-luvulla rakennus joutui pur-
ku-uhan alle, mutta purkua ei toteutettu. Pitkd&n autiona ollut rakennus sai uuden

eldméan, kun Petri Pihlajaniemi osti rautatielaisten talon vuonna 2005 ja perusti histo-



rialliseen rakennukseen Hotelli-Ravintola Alman. Alman padrakennus on edelleen
hanen omistuksessaan, mutta Hotelli-Ravintola Alman yrittdjind toimii hénen sisa-
rensa puolisoineen.  Rakennus kunnostettiin hotellikdyttoén wvuonna 2006. Raken-
nuksen historiallisuus ja vanha arkkitehtuuri on séilytetty mahdollisimman hyvin ho-
tellia  rakennettaessa ja  sisustettaessa.  (Ylikoski henkilokohtainen tiedonanto
20.5.2016; Hotelli-Ravintola Alman www-sivut 2016.)

Vuonna 2015 hotellia laajennettiin. Alman péaédrakennuksen takana sijaitsevaan VR:n
vanhaan hoyryveturien vesitorniin rakennettiin seitsemdn uutta hotellihuonetta. Ho-
tellin yrittdjapariskunta osti 1920-luvulta perdisin olevan vesitornin Seindjoen kau-
pungita vuonna 2012 ja rakennustyot alkoivat vuonna 2014. Vesitorniin tuli aikoi-
naan vesi Seindjoen pumppurannasta puuputkea pitkin kahteen viidenkymmenen
kuution s&ilioon, joista hoyryveturit saivat vetensd. Nyt vesitornissa sijaitsee Kuusi
kahden hengen saunallista hotellihuonetta seka sviitti saunoineen ja poreammeineen

ylimmassa kerroksessa. (Hotelli-Ravintola Alman www-sivut 2016.)

3.2  Palvelut

Hotelli-Ravintola Alma tarjoaa majoitus-, ravintola-, sekd juhla- ja kokouspalveluita
ainutlaatuisessa miljodsséd. Ravintolassa tarjoillaan lahiruokaa ja tarjoilijat huolehti-
vat ruokailuhetken sujuvuudesta noudattaen tarjoilun kultaisia s&éntdja. Kaikki an-
nokset valmistetaan moderniksi remontoidussa Alman Keittiossa, joka on rakennettu
vanhan talonmiehen asunnon tilalle. Paikan historiaa pidetdan esilli muun muassa
yksilollisilla - hotellihuoneilla, jotka ovat nimetty eri hoyryveturien mukaan ja joista
loytyy hoyryvetureista kertovia taideteoksia (Hotelli-Ravintola Alman  www-sivut
2016; Ylikoski henkilokohtainen tiedonanto 22.2.2016 ja 20.5.2016). Alman majoi-

tus- ja ravintolapalveluista kerrotaan tarkemmin luvussa 4.3.

Asiakaskunta Almassa koostuu sekd likematkustajista ettd vapaa-ajan matkustajista.
Kesdisin vapaa-ajan matkustajia vierailee enemmén, kun taas talvisin hotellissa ma-
joittuu enemmén likematkustajia. Liséksi tirked kohderyhmé Hotelli-Ravintola Al

malle ovat erilaiset yritykset ja yhteisot sek& yksityisasiakkaat, jotka jarjestavat ko-
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kouksia, seminaareja ja juhlia Hotelli-Ravintola Almassa. (Ylikoski henkilokohtai-
nen tiedonanto 20.5.2016.)

Almassa on useampia eri kokoisia ja tunnelmaltaan eri tyyppisid kokoustiloja: Pik-
kukabinetti, Parvi, Nayttdmo, Sali, Toiska ja Torni. Suurin osa Alman kokoustiloista
noudattavat samaa vanhanajan tunnelmaa kuin pdadrakennuksen hotellihuoneet, mutta
tilat on varustettu nykyaikaisilla kokousvélineilld. Kaikissa kokoustiloissa on kaytos-
sé langaton internetyhteys. Kokousvarustukseen kuuluvat kannettava tietokone, data-
projektori eli videotykki, flappitaulu, televisio, dvd/vhs soitin, cd-soitin sek&
kasimikrofoni. Erilaisten kokousten ja seminaarien tilat sekéd tarjoilut raataloidaan
aina asiakkaan toiveiden mukaan. Lisdksi kokouksia voi pitdd tyyliltdédn modernissa
Tornihotellin  sviitissd, jossa on kéytdssa vastaavat kokousvalineet kuin muissakin

kokoustiloissa. (Hotell-Ravintola Alman www-sivut 2016.)

Alman saunatilat 1ytyvat padrakennuksen viereisestd rakennuksesta Toiskasta. Ete-
la-Pohjanmaan murteella Toiska tarkoittaa naapuria. Saunatilat ovat kaytdssa iltaisin,
paivalla Toiskassa voi jarjestdd kokouksia. Liséksi Alman pihapiirista 16ytyy varas-
tohotelli, josta voi vuokrata 2 m?- 15 n? suuruisia varastokoppeja. Kesdisin paara-
kennuksen vieressé palvelee hotellin oma jaatelokioski. (Hotelli-Ravintola Alman
www-sivut 2016; Ylikoski henkilokohtainen tiedonanto 20.5.2016.)

Alman padrakennuksessa sijaitsee my0ds kuusi metria korkea Jugend-henkinen juhla-
sali. Salissa voi viettdd jopa 160:n hengen juhlia ja muita tilaisuuksia. Salin naytta-
molla on tilaa orkesterille ja hotellista 16ytyy myos flyygeli. Salin ndkee my0ds sen
ylapuolella sijaitsevasta kabinetista, jota voidaan kayttaa lisdtilana suurissa tilaisuuk-
sissa. (Hotelli-Ravintola Alman www-sivut 2016.)

Alma tarjoaa hotell- ja teatteripaketteja. Esimerkiksi hotellipaketti “Kahdestaan”
tildillallisen. Talla hetkelld Alman tarjontaan kuuluvat my6s Duudsonit Activity Park
-paketti sekd Alma & Alvar Aalto -paketti. Duudsonit Activity Park -paketti sisaltda
hotellipalveluiden liséksi liput Duudsonit Activity Parkiin. Alvar Aalto -pakettiin
kuuluu puolentoista tunnin  mittainen  yksityiskierros Seindjoen Aalto-keskuksessa,

sisdanpaasy Lakeuden Ristin Kkirkon torniin kesdaikaan sek&@ infomateriaalia Alvar
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Aallosta. Liséksi Alman tarjontaan kuuluu teatteripaketteja. Teatteripaketit siséltavat
majoituksen liséksi teatteriliput joko Seindjoen kaupungin teatteriin tai Seindjoen ke-
sateatteriin  ja alkumaljan ruokailun yhteydessd. (Hotelli-Ravintola Alman www-
sivut 2016.)

4 MAIJOITUS- JA RAVINTOLAPALVELUT

4.1 Majoitus- ja ravintolapalvelut hotellialalla

Majoituspalveluita alkoi syntyd Suomessa 1200-luvulla yhteiskunnallisen tarpeen
seurauksena, kun muun muassa kauppiaat ja virkamiehet tarvitsivat majoitusta mat-
koillaan.  Yhteiskunnallisen ja taloudellisen kehityksen seurauksena nykyaikainen
hotellitoiminta alkoi 1800-luvun alussa, jolloin hotelli-sana vakiintui ranskankielises-

ta sanasta hotel suomenkieleen. (Alakoski, HOorkké & Lappalainen 2006, 181- 182.)

Suomessa on monenlaisia eri majoitusyrityksid. Tilastokeskus jakaa majoituslikkeet
seuraavasti: Hotellit voivat olla joko asunto-, kartano-, kesa-, likemies-, kokous- tai
lomahotelleja. Liséksi loytyy erilaisia Kylpyloitd, gasthauseja, motelleja, matkustaja-
koteja, matkailumajoja, loma- ja lomaosakekylid, maatila- ja aamiaismajoitusyrityk-
sid, leirintalueita, leirikeskuksia seka koulutuskeskuksia (Alakoski ym. 2006, 183).
Tilastokeskus kuvaa hotelliksi majoituslikkeen, joka tarjoaa yleensa vuorokausi- tai
vilkkotaksoitukseen perustuvaa majoitusta pédasiassa matkailijoille. Majoitusta tarjo-
taan kalustetussa huoneissa tai huoneistoissa ja palveluun kuuluu péivittdinen siivous
sekd wuoteiden sijaus. Lisaksi hotellit voivat tarjota asiakkailleen erilaisia lisapalve-
luita, kuten konferenssi- ja kokouspalveluja. Motelli- ja matkustajakotimajoitus ei
vastaa hotellimajoitusta, mutta on verrattavissa siihen. Majoitusta tarjotaan kaluste-
tuissa huoneissa, johon voi kuulua keittokomero tai keittovdlineet. Tamén tyyppisissa
majoituksissa myos lisdpalveluita on vahemman, Kkuin hotelleissa. (Tilastokeskuksen

www-sivut 2016.)

2000-luvulla  hotellien Kketjuuntuminen on lisddntynyt Suomessa ja hotellitoiminta on

hieman muuttunut. Kilpailu on koventunut ja ala on polarisoitunut (Alakoski, Hork-
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ko & Lappalainen 2006, 181- 182.) Polarisoituminen tarkoittaa sitd, ettd alalle on
muodostunut sekd pienid yksityishotelleja kuten Hotelli-Ravintola Alma sek& suuria
ketjuhotelleja kuten Scandic, Hilton, Sokos Hotels, Cumulus, Holiday Inn, Best Wes-
tern, Lapland Hotels, Radisson Blu ja Rantasipi. Keskisuuria majoitusalan yrityksia
on vahemméan. Euroopassa yritykset jaetaan mikro-yrityksiin, pieniin, keskisuuriin ja
suuriin - yrityksiin.  Pienistd  yrityksistda (vahemman kuin 50 tyontekijad) ja keskisuu-
rista yrityksista (vdhemman kuin 250 tyontekijad) kéaytetddn my6s nimitystd pk-
yritykset. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 34; Tilastokeskuksen www-sivut 2016.)

Hotelliketjulla tarkoitetaan monen saman taustan omaavien hotellien yhteenliittyméaa.
Hotelliketjun omistaa yksi yritys, joka madrittelee sen liikkeidean. Ketjuuntuneilla ho-
telleilla on liikketoiminnallisesti paremmat lahtokohdat harjoittaa liiketoimintaa kuin
pienilld  tai keskisuurilla hotelleilla. Yleensd ketjuuntuneissa hotelleissa huoneiden
kayttoasteet ja keskihinnat ovat korkeammat kuin yksityisissa hotelleissa. Syitd ho-
telliketjujen suureen maardan ovat muun muassa hyvat resurssit toteuttaa markKki-
nointiviestintdd, keskeinen sijainti suurten kaupunkien parhailla likepaikoilla ja ta-
man vuoksi kéyttdaste on korkeampi kuin yksityisilla hotelleilla. Monesti ketjuhotel
lit houkuttelevat palvelukseensa parhaat alan ammattilaiset muun muassa henkilosto-
etuisuuksien ansiosta. Asiakkaat valitsevat helposti saman ketjuhotellin, koska useil
la ketjuilla on kanta-asiakasohjelmia, joista asiakkaat hyotyvat. Valintaan vaikuttaa
myos tyytyvadisyys hotellin toimintaan, silld he voivat luottaa siihen, ettd saman ket-
jun hotelleilla laatu ja palvelut on standardoitu samalla tavalla. (Rautiainen & Siis-
konen 2007, 34; Vallen & Vallen, 2009, 61.)

Mybs hotellien ulkomaalainen omistus on lisdantynyt Suomessa. Erityisesti venélais-
ten halukkuus sijoittaa padomaa suomalaisiin lomakeskuksiin sekd liiketoimintaan on
kasvanut. Hotellialalla  Kiinteistonomistuksen muutokset eivat ole endd sidoksissa
kussakin hotellissa liketoimintaa harjoittaviin  yrityksiin, vaan omistus on eriytynyt.
Tama tarkoittaa sitd, ettd hotellin liketoiminnan omistava taho ei VAlttdméattd omista
hotellikiinteistod. Myoskaan markkinointi- ja varausketjut eivat ole sidoksissa kiin-
teistobn omistukseen. Muun muassa Yyksityinen Kiinteistosijoitusyhtio London & Re-
gional Properties osti vuonna 2005 Dividum Oyn, jonka Kiinteistissa toimivat esi-

merkiksi Scandic Hotels, Crowne Plaza, Cumulus, Ramada, Rantasipi, Sokos Hotels,
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Radisson SAS, Holiday Club Finland ja Holiday Inn. (TEM Toimialaraportti 2007,
22.)

Ravintolapalvelut alkoivat kehittyd samaan aikaan majoituspalveluiden kanssa. En-
simméisen maailman sodan jalkeen elintarvikepula vaikeutti ravintolapalveluiden
kehittymistd, mutta ala alkoi elpya 1930-luvulla, kun alkoholia sai taas laillisesti ja
monien elintarvikkeiden, kuten sokerin ja lihan s&&nnostely vahentyi. Samaan aikaan
ravintolalainsdadantéa muutettiin niin, ettd yritysten ei ollut mahdollista saada seka
tanssi- ettd anniskeluoikeutta ja tdmén wvuoksi ravintolat valitsivat usein anniskeluoi-
keuden. (Hemmi & Lahdenkauppi 2002, 12-15.)

Sota-aikana wvuosina 1939-1944 elintarvikkeet ja alkoholi olivat tarkoin sdanndstelty-
ja ja ravintolapalveluiden kehityksessa oli pitkd tauko. Alalla vallitsi myos tyévoi-
mapula, silld ravintolassa tyoskentelya ei arvostettu vield 1950-1960 luvuilla. 1970-
luvulla  hotelli- ja ravintolayritysten mééré lisantyi suuresti ja alan koulutustarjonta
kasvoi, kun taas 1990-luvulla lama uhkasi kehitystd. Alkoholipolitikka vapautui uu-
den lain ja uudistusten my6td. 2000-luvulla ruuan turvallisuus ja laatu ovat nousseet
yha tarkeimmiksi seikoiksi. (Hemmi & Lahdenkauppi 2002, 12-15.)

Ravintolapalvelut ovat yksi tarkeimmistd lisdpalveluista hotelleissa ja asiakkaat ar-
vostavat muun muassa monipuolista ja tuoretta aamiaista. Aamiaisen tarjoilun liséksi
hotelleissa on yleensa listalta ruoka-annoksia myyvid ravintoloita. Lisaksi hotellien
auloista l6ytyy usein aulabaari eli lobby-bar, josta asiakkaat voivat ostaa erilaisten
juomien lisdksi pientd purtavaa. Muita ravintolapalveluita hotelleissa voivat olla esi-
merkiksi viihtyisat seurusteluravintolat, kesaterassit ja yokerhot. (Asunta, Brénnare-
Sorsa, Kairamo & Matero 2003, 63; Sokos Hotelsin www-sivut 2016.)

4.2 Hotellin palveluympariston merkitys

Asiakkaan saapuessa hotelliin, hdn huomioi ensin palveluympériston. Palveluympé-
ristolla tarkoitetaan kaikkia konkreettisia palveluun liittyvida asioita, niin sanottuja
“ndkyvid todisteita”. Palveluympadriston merkityksen tarkeys on usein suhteessa pal

veluympdristdssa vietettyyn aikaan ja mielihyvan tavoitteluun. Lyhyissa asiakaskon-
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takteissa palveluympadristollda ei ole niin paljon vaikutusta Kkuin esimerkiksi monta
yota kestavassd hotellivierailussa. (Ylikoski 2001, 129 ja 235.)

Palveluympdristd sisaltdd muun muassa hotellin esitemateriaalin ja nettisivut, hotel-
lin eri tilat, koneet, laitteet, henkildston olemuksen ja muut asiakkaat. Palveluympé-
ristd on palvelun ensimmdinen osio ja silld on suuri merkitys ensivaikutelman muo-
dostumiseen. Muun muassa opasteet, sisaantuloaulan viihtyvyys ja siisteys luovat
asiakkaalle ensivaikutelman hotellista. T&mé& ensivaikutelma voi toimia houkuttime-
na silloin, kun asiakas ei ole viela paattanyt, majoittuuko hén kyseisessé hotellissa.
(Ylikoski 2001, 129; Albanese & Boedeker 2002, 161.)

Palveluympdristé voidaan jakaa sisdiseen palveluympéristoon ja fyysisiin tiloihin.
Siséisella palveluymparistolla tarkoitetaan henkilokuntaa ja sen ammattitaitoisuutta.
Yksi tarkeimmista henkilokunnan piirteistd on palveluvarmuus, joka koostuu (Rauti-
ainen & Siiskonen 2006, 69) mukaan teknisestd osaamisesta, kohteliaisuudesta ja
uskottavuudesta seké turvallisuudesta. Tekninen osaaminen Kkattaa asiakaspalvelijan
tiedot ja taidot, joilla h&n suoriutuu péivittaisistad tyOtehtavistd. Hotellin vastaanotossa
vastaanottaminen ja laskutus. Kohteliaisuuteen vaikuttaa asiakaspalvelijan ulkoinen
olemus, siisteys sekd pukeutuminen ja oikeanlainen kielenkayttd. Uskottavuuteen
taas vaikuttaa hotellin imago ja asiakkaan mielikuvat yrityksestd. Turvallisuuden
tunnetta asiakkaalle luo esimerkiksi kulunvalvonta ja selkedt toimintaohjeet hatd- ja

onnettomuustilanteita varten. (Rautiainen ym. 2006, 69.)

Hotellia valitessaan asiakkaat luottavat usein fyysisiin todisteisiin palveluiden aineet-
tomuuden vuoksi. Fyysisiin tiloihin kuuluvat hotellin viestintdkeinot, kuten esitteet ja
kaikki toimitilat. Fyysisia tiloja kutsutaan myds palvelumaisemaksi. Tarkeimpia fyy-
sisid tiloja hotelleissa ovat muun muassa vastaanotto- ja aulatilat, hotellihuoneet, ko-
kous- ja kongressitilat, ravintolatilat, baarit, toimistotilat sekd varasto- ja huoltotilat.
Keskeisimpand tilana toimii vastaanotto- ja aulatilat, joiden mukaan asiakkaat saavat
ensivaikutelman hotellista. (Rautiainen ym. 2006, 70.)

Palvelumaisema voidaan jakaa kolmeen osaan: ympéaroivat olosuhteet, tilaratkaisut ja
toimivuus sekd tunnukset, symbolit ja artefaktit. Artefakteiksi kutsutaan ihmisten te-
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kemid esineitd ja rakenteita, kuten taideteoksia (Tieteen termipankin wWww-sivut
2014). Kaikki ympdriston taustatekijat, kuten hajut, varit, lampétila, musikki ja va-
laistus  kuuluvat ympérdéiviin olosuhteisiin.  Esimerkiksi musiikilla on todettu olevan
merkitystd palvelun odottamisen pituuteen ja kulutetun rahan méaéréan. Hotellihuo-
neessa sisustuksessa kaytetyilld vareillh on vaikutusta asiakkaan mielialaan. Tilarat-
kaisut vaikuttavat esimerkiksi hotellihuoneen huonekalujen sijoitteluun ja kokoon.
Toimivuus viittaa siihen, miten helppo asiakkaiden on kayttada erilaisia laitteita, ko-
neita ja varusteita. Lisdksi tunnukset, symbolit ja artefaktit vaikuttavat palvelumai-
semaan. Selvésti ilmaistut eli eksplisiittiset tunnukset tarkoittavat erilaisia opasteita
niin ulkona kuin sisatiloissa. Tunnukset ja artefaktit, jotka ovat implisiittisia eli en-
nalta tunnettuja luovat esteettistd vaikutelmaa ja vaikuttavat laadun kokemiseen. Tél-
laisia ovat esimerkiksi laadukkaat sisustusmateriaalit ja taideteokset. (Zeithaml &
Bitner 2003, 298-300.)

4.3 Hotelli-Ravintola Alman majoitus- ja ravintolapalvelut

Hotelli-Ravintola Alma tarjoaa majoitusasiakkaill kahden eri tyyppisid hotellihuo-
neita. Jokainen huone on kuitenkin yksilollinen. Asiakas voi yopya joko tunnelmalli-
sessa paarakennuksessa, jossa on yhteensd 20 hotellihuonetta tai Tornissa, entisessa
hoyryvetureiden vesitornissa, jossa huoneita on yhteensa seitseman. Almassa voi-
daan palvella myds suurempia ryhmid, silld lisdvuoteiden avulla hotellissa voi yopya
yhteensa yli 60 vierasta. (Hotelli-Ravintola Alman www-sivut 2016.)

Padrakennuksen huoneet on sisustettu vanhaa tyylida kunnioittaen, mutta ne on varus-
tettu nykyajan mukawvuuksilla. Kahta samanlaista huonetta ei Almasta 1dydy, vaan
huoneet on sisustettu kodikkaasti eri vérisawyilla, kuoseilla ja koriste-esineilld. Jokai-
sesta huoneista I6ytyy my0s antiikkiesineitd. P&&rakennuksen huoneet on nimetty
vanhojen hoyryvetureiden mukaan ja huoneista Ioytyy myOs taideteos kyseisesta
hoyryveturista  (Ylikoski henkilokohtainen tiedonanto 22.2.2016). P&&rakennuksessa
sekd ala- ettd yldkerrassa sijaitsee tilava sviitti. Hotellihuoneet sijaitsevat pééraken-
nuksen uudisosassa, jota on rakennettu ja uudistettu vuosina 2006, 2012 ja 2013.

Padrakennuksen vanhempi osa, josta loytyy ravintola ja hotellin vastaanotto, on ra-
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kennettu vuonna 1909 ja sitd on kunnostettu vuonna 2006. (Hotelli-Ravintola Alman

www-sivut 2016.)

Muutaman kymmenen metrin péésséd pdadrakennuksesta, aivan rautatien vieressa Si-
jaitsee Torni. Vanhaan hoyryveturien vesitorniin rakennettin vuonna 2015 Almalle
seitseman modernia hotellihuonetta, Tornin historiaa kunnioittaen. Tornin jokaisessa
kerroksessa sijaitsee kaksi kahden hengen saunallista huonetta ja ylimmdssa kerrok-
sessa sijaitsee Alman ylpeys, koko kerroksen kokoinen sviitti, jota kéytetdan paljon
my6s kokoustilana. 70 neliometrin sviitistd 10ytyy my0s sauna sekd poreamme (Yl
koski henkilokohtainen tiedonanto 20.5.2016). Jokaisessa tornin huoneessa on erilai-
nen ftaiteilija Katja Pajun sinne suunnittelema taideteos. Tornin huoneisiin on asen-
nettu erikoisvahvat ikkunat ja tiiliseindt ovat vahintadn 70 senttimetrin paksuisia, jo-
ten rautatien laheisyys ei héiritse asiakkaita. (Hotelli-Ravintola Alman www-sivut
2016.)

Ravintolapalveluissaan Hotelli-Ravintola Alma kéyttdd mahdollisimman paljon lahi-
tuotteita, kuten leipdd, lihaa, olutta, juustoa ja sesonkituotteita. Terassilla voi esimer-
kiksi nauttia paikallista Mallaskosken Kuohu-olutta. (Hotelli-Ravintola Alman www-
sivut 2016.)

Buffetaamiainen on tarjolla paivittdin ja sitd myyd&an myds hotellin ulkopuolisille
asiakkaille. Almassa voi myos jarjestdd aamiaiskokouksia, jolloin kokoustilan ja ko-
koustekniikan saa kéyttoonsd aamusta puoleen péivaan saakka. Lounaslista Almassa
vaihtuu viikoittain ja valittavana on joka péiva kolme eri paaruokavaihtoehtoa. Arke-
na lounas tarjoillaan pdoytiin ja lauantaisin lounas katetaan varaustilanteen salliessa

noutopOytéan. (Hotelli-Ravintola Alman www-sivut 2016.)

Arkisin seké lauantaisin Hotelli-Ravintola Almassa on tarjolla A la Carte- ruokaa.
Lahiruokaan pohjautuvan A la Carte- listan ja viinilistan liséksi tarjolla on Taste of
Finland -konseptin mukainen Ruokaprovinssi-menu, josta 6ytyy erityinen lahiruo-
kakokonaisuus. (Hotelli-Ravintola Alman www-sivut 2016.) Taste of Finland -
konsepti on Ruokatieto Yhdistys ry:n luoma menukonsepti, johon kuuluu useita yk-
sittaisia ravintoloita ympari Suomen. Nami Makujen Suomi -ravintolat tarjoavat va-

hintddn kolmen ruokalajin menun, jossa korostuu paikallisuus, kauden raaka-aineet ja
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jossa kéytetddn puhtaita suomalaisia raaka-aineita. (Taste of Finlandin www-sivut
2016.)

Eteld-Pohjanmaalla toteutetaan Ruokaprovinssi- hanketta 1.10.2015 — 31.10.2017.
Sen tarkoituksena on edistdad lahiruokatoimijoiden verkottumista ja yhteistyotd, lisata
yritysten osaamista erilaisilla  liketoimintavalmennuksilla, ~edistdd [lahiruuan kaytt6a
ja lisatda lahiruokatietoisuutta. Eteld-Pohjanmaa profiloituu  Suomen Ruokaprovins-
siksi, silld vaikka maakunnassa asuu vain noin nelja prosenttia véestosta, sielld tuote-
taan jopa 16 prosenttia koko maan ruoasta. Alman tarjoamaan Ruokaprovinssi-
menun lahiruokakokonaisuuteen kuuluu punajuuriterriinia  ja Kurikassa sijaitsevan
Vatajanrannan Vuohitilan kutunjuustoa, Alman pippuripinvi sekd Jalasjarvelld sijait-
sevan Juustoportin  leipdjuustoa  (Ruokaprovinssin - www-sivut  2016;  Hotelli-

Ravintola Alman www-sivut 2016.).

Hotellin vastaanoton vierestd l0ytyy aulabaari, jossa voi nauttia viinilasillisen tai Ia-
hipanimon, Mallaskosken Kuohu- olutta. Liséksi aulabaarista voi ostaa mm. erilaisia
erikoiskahveja pikkusuolaisen kera. Kesdisin juomia voi nauttia terassilla. Hotelli-
Ravintola Almalle on myonnetty Hartwallin Laatutuoppi-sertifikaatti.  (Hotelli-
Ravintola Alman www-sivut 2016.) Hartwallin Laatutuoppi on hanaoluiden laatuoh-
jelma. Laatutuoppi-sertifikaatin omaavissa ravintoloissa tuopit osataan annostella ja

olut varastoida oikein. (Laatutuopin www-sivut 2016.)

5 PALVELU

5.1 Palvelun méaaritelma

Sanalla palvelu on monia eri merkityksid. Se voi kuvata henkilokohtaista palvelua eli
asiakaspalvelua tai palvelua tuotteena tai tarjoomana. Palvelu ei ole fyysinen tavara,
mutta tapa toimittaa se asiakkaalle on palvelua. Palvelu on aineetonta toimintaa tai
toimintojen sarja, jolla tarjotaan ratkaisua asiakkaan ongelmaan. Siihen littyy vah-
vasti palveluntarjoajan ja asiakkaan vélinen wuorovaikutusprosessi joko kasvokkain

tai paleluntarjoajan jarjestelmien kautta. (Gronroos 2009, 76-77.) Palvelua ei voi
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omistaa, mutta sen voi antaa toiselle. Palvelua ei mydsk&én ole kulutettu loppuun,
kun se on kaytetty eikd sitd voi séilyttdd. Arvo palvelulle syntyy sekd palveluntarjo-
ajan ja asiakkaan vélisestd vuorovaikutuksesta, ympdristostd ja tavaroista. (Tuula-
niemi 2011, 59.) Gronroosin mukaan palveluilla on kolme peruspiirrettd. Palvelut
ovat prosesseja, jotka koostuvat yhdestd tai useammasta toiminnosta. Ne my6s kulu-
tetaan yleensd samanaikaisesti, kun niitd tuotetaan. Lisdksi asiakas on aina jollain

tavalla mukana palvelun tuotantoprosessissa. (Grénroos 2009, 79.)

Asiakaspalvelija on se, jonka asiakas yrityksessda kohtaa ja joka kayttaytymisellaan
vaikuttaa siihen, millaisena asiakas nékee koko yrityksen. Asiakas voi kohdata asia-
kaspalvelijan joko kasvotusten, puhelimitse, sahkopostin tai tekstiviestin vélityksella
tai Internet-palvelujen kautta. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 64.) Asiakaspal-
velija edustaa yritystd, jossa hdn tydskentelee. Hanen tulee tydskennelld yrityksen
saantéjen ja toimintatapojen mukaan sekd antaa yrityksesta oikeanlainen kuva asiak-
kaalle. Aidosti asiakastyytyvéisyydesta Kiinnostuneet tyontekijat myos palvelevat
asiakkaita paremmin, jolloin asiakkaat ovat tyytyvdisempia yritykseen. (Gronroos
2009, 480-483.)

Hyvan asiakaspalvelijan tulisi palvella asiakkaita sydamellisesti, ystavallisesti ja asi-
akkaiden erityistarpeet huomioiden. Asiakaspalvelijan tulisi omata empaattisuutta,
luovuutta, oma-aloitteisuutta ja ennen kaikkea myonteinen palveluasenne. Hyva
asiakaspalvelija pystyy sopeutumaan muuttuviin tilanteisiin  sdilyttden ammattitaiton-
sa, nayttdmattd kuitenkaan liikaa tunteitaan (Asunta ym. 2003, 83). Liséksi asiakas-
palelijan tulee Kartuttaa jatkuvasti tietojaan ja taitojaan ammattitaitonsa yllapita-
miseksi, esimerkiksi tietokonepaatteet ja -ohjelmat vaativat monenlaista osaamista.
Hotellialalla my6s kielitaito on hyvin tarkedd, jotta ulkomaalaisille asiakkaille voi
antaa henkilokohtaista ja huomaavaista palvelua. (Hemmi & Lahdenkauppi 2002, 35-
37.)

5.2 Peruspalvelupaketti

Peruspalvelupaketiksi kutsutaan konkreettisten tai aineettomien palveluiden koko-

naisuutta. Peruspalvelupaketista selvidd, mitd asiakkaat saavat yritykseltd. Palvelu-
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paketti koostuu ydinpalvelusta, joka hotellipalveluissa on majoitus seké& lisdpalveluis-
ta, joita hotellipalveluissa ovat esimerkiksi vastaanotto ja ravintolapalvelut. (Grén-
roos 2009, 222-223.)

Ydinpalvelu on se palvelu, jonka takia yritys on olemassa. Jotta ydinpalvelua voisi
kayttad, on oltava myds lisdpalveluja. Lisapalvelut voidaan jakaa mahdollistaviin
palveluihin sek& tukipalveluihin. Jos mahdollistavia palveluita ei ole, ei ydinpalvelua
voi Kuluttaa. Kuten kuviosta 1 nékyy, Almassa mahdollistavia palveluita ovat muun
muassa Vastaanotto, hotellihuone ja kerroshoito. Tukipalvelut ovat myos lisdpalvelu-
ja, mutta ne eivat helpota ydinpalvelujen kéyttéda, vaan toimivat ainoastaan palvelun
erilaistamisen keinona. Tukipalveluita hotelleissa ovat esimerkiksi ravintolat ja aula-
baarit. (Grénroos 2009, 224-225.)

Tukipalvelut:
ravintolapalvelut,
aulabaari, sauna, terassi

Mahdollistavat palvelut:
vastaanotto, varausjirjestelma,
huone, kerroshoito

Ydinpalvelu:
majoitus

Kuvio 1. Hotelli Alman peruspalvelupaketti Grénroosia mukaillen. (2009, 224-225.)

5.3 Asiakkaan odotukset ja palvelun laatu

Ostaessaan palvelua asiakkaalla saattaa olla monenlaisia odotuksia ja mielikuvia sii-
ta, millaista tai millainen palvelu tulee olemaan. Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat

muun muassa asiakkaan tarpeet, joihin taas vaikuttavat asiakkaan ominaisuudet, ku-
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ten k&, sukupuoli, persoonallisuus, koulutus ja eldmdnvaine. Ominaisuudet vaikutta-
vat siihen, millaista hyodtya asiakas tavoittelee palvelua ostaessaan sekd siihen, mil-
laista palvelua han pitdd hyvand. (Ylikoski 2001, 123.)

Myb6s palvelun hinta, asiakkaan aikaisemmat kokemukset yrityksestd sekd Kilpaile-
vista yrityksistd vaikuttavat asiakkaan odotuksiin. Jos palvelun hinta on korkea, asi-
akkaat my0s vaativat siltd enemman. Yrityksen palveluita aikaisemmin kayttaneet
tietdvat, millaista palvelua ennemmin on tarjottu ja heilld on kasitys palvelun laadus-
ta. Jos asiakas on kayttanyt useamman kerran saman yrityksen palveluita vaikuttaa
odotuksiin myds asiakassuhteen kehittyminen (Komppula & Boxberg 2002, 48.) Kil-
pailevien yritysten palvelut muokkaavat asiakkaiden odotuksia siitd, millaista palvelu
voisi olla. (Ylikoski 2001, 122-123.)

Odotuksiin vaikuttavat liséksi mainonnassa annetut lupaukset, tuttavien kokemukset,
tilannetekijat seka asiakkaan oma panostus palveluun. Jos asiakas joutuu esimerkiksi
jonottamaan tai nakemdan normaalia enemmén vaivaa saadakseen palvelun, myods
hédnen odotuksensa palvelua kohtaan nousevat. Tilannetekijat, kuten kiire tai vaihto-
ehtojen véahyys vaikuttavat my6s odotuksiin. Muut ihmiset saattavat kehua palvelua,
jolloin asiakas odottaa saavansa erinomaista palvelua. MyOs palvelun tai yrityksen
saama julkisuus esimerkiksi lehdistossd, televisiossa tai sosiaalisessa mediassa vai-
kuttavat. Mainonnan awvulla asiakkaalle voidaan kertoa konkreettisista tarjouksista tai
lupaukset wvoivat olla abstrakteja. Niilld kuitenkin luodaan asiakkaalle mielikuvaa
palvelusta. (Ylikoski 2001, 124-125.)

Se, miten lopullinen palvelu koetaan, riippuu asiakkaan odotuksista. Odotukset voi-
vat ylittyd tai alittua tai asiakas voi saada tdsmélleen odottamaansa palvelua, kuten
kuviossa 2 esitetddn. Palvelun kokeminen on liitoksissa palvelun laatuun. Grdnroosin
(2009, 100.) mukaan palvelun laatu on kaikkea, mitd asiakkaat kokevat sen olevan.
Sen takia laatu on tarkedd madritelld samalla tavoin, kun asiakkaat sen maarittelevat.
(Gronroosin 2009, 100.) Yleensd asiakkaan arvioinnin perusta on palvelukokemus ja
siitd syntynyt tunne, johon liitetddn myds kaytanndn havaintoja ja ennakkokasitykset
palvelusta (Rissanen 2005, 17).
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Odotettu laatu (O) Koettu laatu (K)
Arviointi
K=>0 K=0 K=0 K<0
Liian hyvé laatu Hyvi laatu Hyviksyttdvi laatu Huono laatu

Kuvio 2. Laadun arviointi kokemusten ja odotusten vertailuna Grénroosin mukaan.
(Grénroos 1990, 56.)

Palvelun laatu voidaan jakaa tekniseen eli lopputulosulottuvuuteen seka toiminnalli-
seen eli prosessiulottuvuuteen. Esimerkiksi, kun hotelliasiakas saa hotellihuoneen tai
ravintolassa asiakkaalle tarjoillaan ateria, prosessien lopputulokset vaikuttavat palve-
lun laatukokemukseen eli millainen huone tai ateria on. Lopputulosta asiakkaan on
helppo arvioida. Toinen laadun ulottuvuus, toiminnallinen eli prosessiulottuvuus tar-
koittaa sitd, miten asiakasta palvellaan tai miten lopputulos toimitetaan asiakkaalle.
Muun muassa asiakaspalvelijoiden ulkoinen olemus ja kayttdytyminen vaikuttavat
toiminnallisen laadun arviointiin. (Gronroos 2009, 101.) Kuviossa 3 ndkyy kaksi pal-
velun laatu-ulottuvuutta, tekninen eli mitd asiakas saa sekd toiminnallinen eli miten
asiakas sen saa. Yrityksen imago on usein aarimmaisen tarked tekija palveluiden laa-
dun kokemisessa. Jos asiakkaalla on myonteinen mielikuva yrityksestd, antaa hén
pienet virheet anteeksi. Yhdessd yrityksen imagon kanssa néistd ulottuvuuksista
koostuu asiakkaan kokema kokonaislaatu. Kahden ulottuvuuden liséksi palvelun laa-

dun voi jakaa viiteen laadun osatekijaan, joista kerrotaan lisda luvussa 6.2.4.
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Kokonaislaatu

Imago
(vrityksen tai sen osan)

Lopputuloksen Prosessin
tekninen laatu: toiminnallinen laatu:
mitd miten

Kuvio 3. Kaksi palvelun laadun ulottuvuutta Gronroosin mukaan. (Grénroos 2009,
103.)

Totuuden hetkiksi kutsutaan laatukokemuksen kannalta ratkaisevia asiakaspalveluti-
lanteita sekd muita wvuorovaikutustilanteita palveluntarjoajan kanssa. Totuuden hetki
merkitsee tilaisuutta, jolloin asiakaspalvelijalla on mahdollisuus nayttdd todellinen
palelujensa laatu. Kun asiakas on lahtenyt, on virheiden korjaaminen liian my6héis-
td. Jos virheitd tdytyy korjata, on luotava uusi totuuden hetki, esimerkiksi soittamalla
asiakkaalle. Tassd vaiheessa asiakas on kuitenkin jo muodostanut mielipiteensd pal-

velusta ja virheen korjaaminen voi olla vaivalloista. (Grénroos 2009, 111.)

6 ASIAKASTYYTYVAISYYS

6.1 Asiakastyytyvaisyys hotellialalla

Asiakastyytyvaisyys ilmoittaa asiakkaan tyytyvadisyyden tason yrityksen tuotteisiin,
palveluihin  sekd& asiakaspalveluun. Asiakastyytyvaisyys syntyy siitd, ettd palveluti-
lanne on sujuva ja asiakkaalle annetut tiedot oikeita. Tyytyvadisyys muodostuu myos
asiakkaan etukateisodotuksista ja siitd, miten laadukkaaksi hdn kokee palvelutapah-

tuman (Tuulaniemi 2011, 260). Hotellialalla erityisesti vastaanoton palvelutaidon
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tarkeys korostuu, silld se on yleensd asiakkaan ensimméinen kontakti henkilokuntaan

saavuttaessa hotellille sek& my6s viimeinen.

Korkeita odotuksia asiakkaalle luo hotellin my6nteinen yrityskuva ja imago, Kieltei-
nen yrityskuva saa asiakkaat helposti etsimédén epdkohtia yrityksen toiminnasta ja
ndin alentaa palvelun laatua (Salo 2015). Vaikka asiakas olisi tyytyvdinen hotellin
paleluun, vain muutamat suosittelevat sitd toisille. Puhutaan 3/11-sadnndstd, jonka
mukaan tyytyvdinen asiakas kertoo kokemuksistaan keskimaarin kolmelle henkildlle,
kun taas tyytymaton asiakas kertoo kokemuksistaan suuremmalle joukolle, keski-
maarin 11 henkilolle (Pakkanen, Korkeamdki & Kiiras 2009, 55). Asiakastyytyvai-
syys on aina sidoksissa nykyhetkeen ja se on lunastettava uudelleen jokaisessa asia-
kaskohtaamisessa (Salo 2015).

6.2 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat monet eri tekijat. Tyytyvaisyyttd tuottavat palve-
lun tai tuotteen eri ominaisuudet, hinta, havainnot tuotteesta tai palvelusta sekad se,
millaisia seurauksia niiden kaytolla on. Myos asiakkaan tunne-elamé ja mieliala seka
tilannetekijat, kuten muut paikalla olevat asiakkaat ja asiakaspalvelijan olemus vai-
kuttavat asiakastyytyvaisyyteen. Kuviossa 4 on esitelty asiakastyytyvaisyyteen vai-
kuttavat tekijat Zeithamlin ja Bitnerin mukaan. Kuten kuviosta voi havaita, asiakas-
tyytyvaisyys edistdd asiakasuskollisuutta. (Ylikoski 2001, 151; Zeithaml & Bitner
2006, 110-111.)

Luotettavuus Palvelun Tilanne-
laatu tekajat
Empatia
Palveluymparistd Tuotteen Asiakas- Asiakas-
laatu tyvtyvaisyvs uskollisuus
Reagointialttius
Palveluv : : -
veluvarmas Hinta Yiksilotekijat
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Kuvio 4. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat Zeithamlin ja Bitnerin mukaan.
(2006, 107.)

6.2.1 Tilannetekijat

Tilannetekijoitd, jotka vaikuttavat asiakkaan tyytyvéisyyteen voivat olla esimerkiksi
Kiire, saa tai muut asiakkaat. Jos esimerkiksi asiakaspalvelijalla on hyvin kiire tai
asiakkaan matka on sujunut huonosti, voi se heijastua negatiivisesti asiakaspalveluti-
lanteeseen ja vaikuttaa asiakastyytyvéisyyteen. Hotellissa myds muut asiakkaat voi-
vat vaikuttaa viihtyisyyteen, esimerkiksi meluamalla yolla viereisessa huoneessa.
(Ylikoski 2001, 153.)

6.2.2 Yksilotekijt

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat my0s asiakkaan yksilolliset ominaisuudet, kuten
mieliala, asenne ja esimerkiksi maan Kkulttuuri. Hyvélla tuulella ollessaan asiakas
suhtautuu posttiivisesti palveluun, kun taas huonolla tuulella oleva asiakas suhtautuu
negatiivisesti  palvelutilanteeseen ja saattaa ylireagoida pieniinkin - ongelmatilantei-
siin, esimerkiksi jonottamiseen. Lisaksi esimerkiksi aasialaisessa kulttuurissa hotelli-
yopymiseltd ei vaadita yhtd paljon kuin lansimaisessa kulttuurissa, jossa mielihyvan
tavoittelu palveluita ostettaessa on tarkedmpéd. (Zeithaml & Bitner 2006, 111; Yli-
koski 2001, 153.)

6.2.3 Hinta

Markkinoidessaan tuotetta tai palvelua yritys voi parantaa asiakastyytyvaisyytta hin-
nan awvulla. Yrityksen on tunnettava asiakkaansa ja huolehdittava siitd, ettd hinta-
laatusuhde on kohdallaan. Hinnalla on vaikutusta asiakkaan odotuksiin ja jos odotuk-
set eivat tayty, asiakastyytyvaisyys laskee (Gronroos 2009, 122). Ammatikseen mat-
kustavat asiakkaat arvostavat yleensd hotellin laadukkaita palveluita, kun taas vapaa-

ajan asiakkaat toivovat monesti edullisia hintoja. Korkeatasoisessa hotellissa yopy-



25

miseen liittyy usein statuksentavoittelua, silla pohjimmiltaan kyse on silloin itsensa
arvostamisesta. (Ylikoski 2001, 152-153; Rautiainen & Siiskonen 2015, 99.)

6.2.4 Palvelun laatu

Kuviossa 4 on kuvattu, miten palvelun laatu koostuu luotettavuudesta, empatiasta,
palveluympaéristostd, reagointialttiudesta seka palveluvarmuudesta. Luotettavuudella
tarkoitetaan yrityksen kykya olla tasméllinen, tuottaa virheetontd palvelua ja tayttad
palvelulupaukset (Groénroos 2009, 116). Esimerkiksi varattuaan hotellihuoneen asia-
kas saa tiedon siitd, mitd kaikkea hintaan sisaltyy. Jos jokin asia muuttuu, vaikuttaa
se hanen mielipiteeseensd hotellin laadusta. Palvelulupaukset voivat liittyd esimer-
kiksi hintaan, ongelmanratkaisuun tai palvelun sisaltoon. Joskus kyseiset lupaukset
ovat yksilollisid, joskus ne on osoitettu tietylle asiakasryhmélle, esimerkiksi kanta-
asiakkaille. Tutkimuksissa on havaittu, ettd luotettavuus on tarkein palvelun laadun
viidestd ulottuvuudesta. (Bowie & Buttle 2004, 249; Zeithaml & Bitner 2006, 117.)

Empatia palvelun laadun yhteydessd tarkoittaa yksilollista palvelua. Yrityksillg, jotka
saavat asiakkaansa tuntemaan itsensd tarkeiksi on suurempi asiakastyytyvaisyys,
kuin yrityksilld, jotka kohtelevat kaikkia asiakkaitaan samalla lailla. Yleisesti pienis-
sé& hotelleissa on helpompi palvella asiakkaita yksilollisesti kuin suurissa ketjuhotel-
leissa. (Bowie & Buttle 2004, 249.) Yrityksen tulee myds ymmartdd asiakkaan on-
gelmat ja sen aukioloaikojen taytyy olla sopivat (Grénroos 2009, 116).

Kuten luvussa 4.2. kerrottiin, vaikuttaa palvelun laatuun myds palveluymparisto.
Palveluympdristolld kuvataan yrityksen tiloja, laitteita ja materiaaleja sek& henkilo-
kunnan olemusta (Gronroos 2009, 116). Esimerkiksi véreilld ja musiikilla voidaan
vaikuttaa asiakkaan tunnetilaan. Hotelleissa ja ravintoloissa, joissa asiakkaat Kkulutta-
vat palveluita paikan paalld, palveluympadristollda on suuri merkitys. Erityisesti uudet
asiakkaat tarkastelevat yrityksen fyysistd ympdristod, jolla on suuri merkitys heidén
arvioidessaan palvelun laatua. (Zeithaml & Bitner 2006, 120.)

Yksi palvelun laatuun vaikuttava ominaisuus on reagointialttius. Se kuvaa, miten

nopeasti henkilokunta reagoi asiakkaan kysymyksiin, pyyntoihin ja palautteeseen.
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Reagointialttius on myos sitd, ettd henkilokunta kertoo, milloin palvelu annetaan
(Gronroos 2009, 116). Reagointialttiuteen kuuluu myds kyky raataloida palveluita
asiakkaille mieleisiksi seka joustaa tarpeen mukaan. Jotta yrityksen henkilokunta ko-
ettaisiin hyvéaksi, on sen reagoitava nopeasti ja ammattitaitoisesti eri asiakaspalveluti-
lanteissa. (Zeithaml & Bitner 2006, 117-118.)

My6s henkilokunnan palveluvarmuus vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen. Palveluvar-
muuteen liittyy asiakaspalvelijan patevyys, kohteliaisuus ja uskottavuus (Zeithaml &
Bitner 2006, 119-120). Palveluvarma henkilokunta tuntee yrityksensa tuotteet ja pal-
velut, osaa myydad niitd varmasti ja my0s innostaa asiakkaita ostamaan niitd. Asia-
kaspalvelijan taytyy myds omata hyvat vuorovaikutustaidot. (Bowie & Buttle 2004,
249-250; Alakoski, Horkko & Lappalainen 2006, 67-68.)

Laadukas palvelu on ehyt kokonaisuus, jossa asiakaspalvelijan tulee nayttad asian-
tuntevuutensa ja ammattitaitonsa. (Alakoski, Horkkd & Lappalainen 2006, 67-68.)
Jotta palvelu olisi laadukasta, tulee sen joko tayttdd tai ylittdd asiakkaan odotukset.
Palvelun laadun kehittdmisen tarkein syy on asiakkaiden tyytyvaisyyden lisddminen
(Salo 2015).

6.2.5 Tuotteen laatu

Tuotteiden laatu, esimerkiksi ravintolan ruoka, vaikuttavat myds asiakastyytyvaisyy-
teen. Hotellissa hotellihuoneen varustus ja siisteys vaikuttavat palvelun kokemiseen.
Myds pienet yksityiskohdat, kuten makeinen tyynylld saattaa vaikuttaa asiakkaan

kokemaan kokonaisuuteen hotellihuoneen laadusta. (Ylikoski 2001, 153.)

6.3 Yrityksen asiakaskeskeisyys

Asiakaskeskeisyys tarkoittaa ajattelutapaa, joka ohjaa yrityksen toimintaa. Yrityksen
likeidean lahtokohtana tulisi aina olla asiakkaiden tarpeet. Yritykselld on oltava tun-
temusta asiakkaiden motiiveista ja ostok&yttaytymisestd. Asiakaskeskeisyyden sisaltd

kumpuaa seka yrityksen nykyisistd asiakkaista, ettd tulevaisuuden potentiaalisista
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asiakkaista. (Aarnikoivu 2005, 29.) Asiakaskeskeisessd toiminnassa Voitto ei ole

keskeisin arvo, vaan toiminnan seuraus (Lauronen 2014).

Yrityksen asiakaskeskeisyydestda hyotyy niin asiakas kuin yrityskin.  Tyytyvéinen
asiakas ostaa yrityksen palveluita tai tuotteita my6s uudelleen, mik& mahdollistaa
yrityksen toiminnan  jatkuvuuden. Tulevaisuudessa asiakkaan ja yrityksen valinen
kumppanuussuhde korostuu yhda enemmén eikd@ asiakaskeskeisyys ole endé yrityksen

valinta, vaan edellytys yrityksen toiminnalle. (Aarnikoivu 2005, 14.)

Asiakaskeskeisyyden lahtokohtana toimivat asiakkaan tarpeet ja motiivit, jotka voi-
vat olla joko ensi- tai toissijaisia motiiveja. Jotta matkailuyritys voi kehittyd, on mat-
kailuyrittdjan ymmérrettava syyt siihen, miksi asiakas ostaa tai ei osta tiettya tuotetta
tai palvelua. On kuitenkin erotettava ensisijainen motiivi eli miksi matkustetaan ja
sekundadarinen motiivi, miten ja/tai minne matkustetaan. (Komppula & Boxberg
2002, 68.) Hotelli-Ravintola Almassa yopyvilla asiakkailla ensisijainen matkustus-
motiivi voi esimerkiksi olla Almassa jarjestettdvaan kokoukseen osallistuminen tai
vieraileminen Seingjoen kesétapahtumissa. Toissijaisia motiiveja voivat olla esimer-
kiksi tuttavien positiiviset kokemuksen Hotelli-Ravintola Almasta, sopiva hinta tai

paikan historiallisuus.

6.4 Asiakastyytyvdisyyden seuranta

Palveluyritykset voivat mitata asiakastyytyvéisyyttd seka suorilla ettd epéasuorilla
menetelmilld.  Epésuoriin  menetelmiin - kuuluu myynti- ja voittolukujen seuraaminen
ja niiden vertailu ennusteisin sekd aikaisempiin tilastotietoihin. Suoriin menetelmiin
kuuluvat asiakastyytyvaisyystutkimukset sekd asiakkaiden kasvotusten kertoma pa-
laute. Suorat ja epdsuorat palautteet tukevat toisiaan ja ndin saadaan monipuolisempi
kuva asiakkaiden tyytyvaisyydestd ('Ylikoski 2001, 156). Monissa hotelleissa ja ra-
vintoloissa  kaytetddn palautekortteja tai tehdddn suurempia asiakastyytyvaisyysky-
selyitd. Alalla ei kuitenkaan ole tiettyd metodia asiakastyytyvéisyyden tutkimiseen,
vaan hotellit ja ravintolat kysyvét asiakkailtaan erilaisia kysymyksia ja myos arvioin-

tiasteikot saattavat vaihdella. Kyselyita my0s kohdistetaan erilaisille asiakasryhmille,
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kuten nykyisille asiakkaille, kanta-asiakkaille tai potentiaalisille asiakkaille. (Bowie
& Buttle 2004, 290.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla  pyritddn parantamaan asiakastyytyvaisyytta ja pal-
velun laatua sekd seuraamaan, miten muutokset vaikuttavat asiakkaiden tyytyvaisyy-
teen. Tutkimuksilla on nelja péatavoitetta: Pyritddn saamaan selville mitkd tekijat
yrityksen toiminnassa tuottavat tyytyvaisyyttd, mitataan tyytyvaisyyden tasoa, kuul
laan asiakkaiden kehitysehdotuksia seka kehitettdvien asioiden tarkeysjarjestys ja
pystytddn seuraamaan asiakastyytyvadisyyden kehittymistd. Jotta kehitystd voidaan
seurata, tulee tutkimus toistaa tietyin valiajoin. (Ylikoski 2001, 156.)

7  TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

7.1 Kvantitatiivinen tutkimusmenetelméa

Asiakastyytyvéisyyttd mitataan yleisesti Kkvantitatiivisella eli méaarélliselld tutkimuk-
sella. Kvantitatiivisen tutkimuksen ideana on tuottaa numeraalista, perusteltua ja Iluo-
tettavaa tietoa, jota voi yleistdd koskevaksi koko joukkoa eli perusjoukkoa, vaikka
tutkimukseen olisi osallistunut vain pieni joukko tutkittavia eli otos perusjoukosta.
Tutkittavan joukon tulisi olla pienoiskuva todellisesta kohderyhméstd, jotta véltyttéi-

siin tutkimusvirheiltd. (Kananen 2008, 10 ja 13.)

Otanta tarkoittaa siis sitd, ettd tutkittavat henkilot valitaan perusjoukosta niin, ettd
valintaan vaikuttaa sattuma. Otoksesta kéytetddn myds nimitystd satunnaisndyte. Hy-
vin suunnitellulla otannalla voidaan hallita monimutkaisia ilmiditd. Otos kuitenkin
edellyttda sitd, ettd kaytettdvissd on jokin rekisteri, luettelo tai vastaava aineisto, josta
otos hankitaan. Joskus otoksen hankinta on varsin kallista tai ei ole kéytettavissa pe-
rusjoukkoa kuvaavia rekistereita tai muita tiedostoja, joista poiminta voitaisiin suorit-

taa. (Tilastokeskuksen www-sivut 2016.)

Hyva tutkimus voidaan suorittaa myods naytteen awulla. Harkinnanvaraisessa néyt-

teessé tutkittavat henkilot valitaan tiettyjen ominaisuuksien, esimerkiksi ian tai kan-
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salaisuuden mukaan. (Tilastokeskuksen www-sivut 2016.) Tamé tutkimus olisi voitu
toteuttaa otoksen awulla, jos kaytossa olisi ollut rekisteri ja tarpeeksi moni asiakas
olisi vastannut kyselyyn, jotta otos olisi edustanut tarpeeksi kattavasti perusjoukkoa
eli kaikkia hotellin suomalaisia majoitusasiakkaita. Nyt harkinnanvarainen nayte Kku-
vaa paremmin tutkittua joukkoa, silld vastausprosentti jai melko pieneksi. Lisaksi
tutkimus toteutettiin ajalla 18.4.2016- 6.6.2016, jolloin valtaosa asiakkaista oli tyo-
matkustajia. Jos tutkimus toteutettaisiin kesdaikaan, saataisiin kenties enemmén mie-

lipiteitd lapsiperheiden sekd vapaa-ajanmatkustajien kokemuksista.

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa aiheistoa voidaan keratd joko kyselyilld, haastatte-
luilla tai havainnoimalla. Kysymykset wvoivat olla joko avoimia tai strukturoituja.
Strukturoiduissa kysymyksissd on annettu valmiiksi vastausvaihtoehtoja, jolloin sa-
ma asiasisaltd kysytddn kaikilta vastaajita tdysin samalla tavalla. Tallaisia kysymyk-
sid ovat vaihtoehtokysymykset ja erilaiset asteikkokysymykset. Jos kysymykset ovat
strukturoituja, voidaan tutkimusta kutsua standardoiduksi.  Standardoiduista kyselyn,
haastattelun ja havainnoinnin muodoista kaytetddn myos nimitystd survey-tutkimus.
Kvantitatiivisessa  tutkimuksessa pyritddn Kkuvailemaan, selittdmddn ja vertailemaan
tutkittavaa ilmiotd. (Kananen 2008, 25-26; Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013, 193.)

Hotelli-Ravintola Alman asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin survey-
tutkimuksen  muodolla,  kyselytutkimuksella.  Tallda  kvantitatiivisella  tutkimuksella
voidaan tarkastella tutkimuksessa mukana olleiden tyytyvaisyyttd Alman majoitus- ja
ravintolapalveluihin ja tuloksia voidaan my0s yleistdd koskevaksi suurempaa jouk-
koa Alman asiakkaista. Mukana oli myds muutama kvalitatiivinen eli laadullinen
tutkimuskysymys, joiden awulla keréttiin tietoa kehitysehdotuksista Alman palveluil-
le. Kysely toteutettin lomakkeiden awulla, jotka jaettiin hotellihuoneisiin. Lomakkei-
ta Ioytyi myds hotellin vastaanotosta. Aineistonkeruumenetelméksi valitsin  kysely-
lomakkeen, silla lomakkeiden awvulla on helppo keratd aineistoa suureltakin vékijou-
kolta. Standardoidulla kyselylomakkeella pystytadn myods varmistamaan, ettd kaikilta
asiakkailta kysytddn samat kysymykset juuri samalla tavalla. Asiakkaat pystyivat

myos vastata anonyymisti, joka tekee tutkimuksesta luotettavamman.
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7.2  Kyselylomakkeen laatiminen

Kyselylomaketta laadittaessa tulee tutkimus kiteyttdd ensin tarkaksi ongelmaksi. On-
gelmasta voi muotoilla kysymyksen. Kun padongelma on laadittu, voi siitd tehdd osa-
ongelmia, joista muotoillaan tarkentavia kysymyksid. Tassd tutkimuksessa kaytettiin
kahta tutkimuskysymystd: Minkélainen on Hotelli-Ravintola Almassa yodpyvien asi-
akkaiden tyytyvdisyys majoitus- ja ravintolapalveluihin? Miten Hotelli-Ravintola
Alman palveluita tulisi tulevaisuudessa kehittdd, jotta asiakastyytyvaisyys lisaantyi-

si?

Kyselylomakkeessa esitettdvat kysymykset tulisi olla hyvin selkeitd ja ytimekkaita,
jotta valtyttaisiin  vaarinkasityksiltd. Taysin luotettavaa kysymysten laadintatekniik-
kaa ei kuitenkaan ole, silld eri ihmiset voivat aina tulkita tekstin eri tavalla. Kaikkien
kysymysten tulisi olla helposti ymméarrettavid, vastaajilla tulisi olla tarvittava tieto
vastatakseen kysymyksiin ja myods halu vastata. Strukturoiduissa kysymyksissa eli
vaihtoehto- ja asteikkokysymyksissé tulisi aina olla “en osaa sanoa”- Vaihtoehto, silla
vastaajan ei tarvitse ottaa kantaa asioihin, joista hanelld ei ole kokemusta tai ndke-
mystd. Jos kyselyssd ei ole “en osaa sanoa”- vaihtoehtoa voi vastauksista tulla vir-
heelliset. Avoimia kysymyksia laadittaessa tulee kysymys rajata tarkasti, jotta vastaa-

jat eivat kirjoita tutkimukselle ep&olennaisista asioista. (Kananen 2008, 13 ja 24-25.)

Laadin Hotelli-Ravintola Alman kyselylomakkeeseen (Liite 1) yhteensd seitseman
strukturoitua  kysymystd, 3 avointa kysymystd kehitysehdotuksista seka avoimen
“Ruusut ja risut”-kohdan lomakkeen loppuun. Kehitysehdotukset ja avoimen kohdan
kommentit [Oytyvat litteestd 3. Ensimméisellda sivulla  kysyttiin  taustatietoja. Vas-
tausasteikoksi valitsin 1= erittdin hyvd, 2= hyvd, 3= kohtalainen, 4= huono, EOS= en
osaa sanoa. Kyselylomakkeen alussa oli laheteteksti, jossa Kkerrottiin asiakkaille, mis-

ta tutkimuksessa on kyse.

Taustatietojen jalkeen kysyttiin hotellihuoneen seka yleisten tilojen viihtyvyydests,
sisustuksesta ja siisteydestd, kuin myos hotellin hinta-laatusuhteesta ja huonevaruste-
lusta. Ravintolapalveluista kysyttiin erikseen sekd aamiaisesta, lounaasta ettd A la
Cartesta. Kysymykset koskivat muun muassa hinta-laatusuhdetta, ruoan makua ja

valikoimaa, kuten aamiaisen monipuolisuutta ja ruokalistoja. Lisdksi kysyttin erik-
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seen vastaanotto- sek& ravintolahenkilokunnan toiminnasta. Asiakkaat arvioivat
muun muassa henkilokunnan ammattitaitoisuutta, ongelmanratkaisukykya sekd yksi-
I6llisen palvelun toteutumista. Lomakkeessa oli siis kolme osiota: “Hotelli-Ravintola
Alman tilat”, “Hotelli-Ravintola Alman ravintolapalvelut” ja “Hotelli-Ravintola Al-
man henkilokunta”. Jokaisen osion jalkeen kysyttiin asiakkaiden kehitysehdotuksia
avoimella kysymykselld. Kyselylomakkeen laatimisen jalkeen testasin sitd ystavillani
ja sukulaisillani, tein muutoksia palautteiden perusteella ja hyvéksytin lomakkeen
Hotelli-Ravintola Alman omistajalla, jonka jalkeen aloitettiin tiedonkeruu lomakkei-

den awvulla.

7.3 Tutkimusaineiston kerdaminen ja analysointi

Kyselylomakkeet olivat jaossa Hotelli Alman huoneissa sekd vastaanotossa
18.4.2016 - 6.6.2016 valisen ajan. Tana aikana suomalaisia asiakkaita yopyi hotellis-
sa yhteensd 556 ja lomakkeita palautettin 98 kappaletta. Vastausprosentiksi saatiin
17,6 %. Palautettujen kyselylomakkeiden madrdén vaikutti muun muassa se, etta
viimeiselld viikolla kaikki hotellin asiakkaat olivat kansainvélisida. Kyseiselld ajan-

jaksolla oli ulkomaalaisia asiakkaita oletettua enemmén.

O8:sta vastaajasta kahdeksan oli késittdnyt vastausasteikon vaarin. Kaikki kahdeksan
vastaajaa olivat antaneet kaikille palveluille arvosanoiksi kolme (= kohtalainen), nel
j& (= huono) tai en osaa sanoa. Sanallisista palautteista tuli kuitenkin selvésti ilmi,
ettd he olivat oikein tyytyvéisia, ja olivat vain késittdneet numerot kolme ja nelja as-
teikon parhaimmiksi. Néitd kahdeksan lomakkeen tuloksia ei ole laskettu mukaan
“Hotelli-Ravintola Alman tilat™-, “Hotelli-Ravintola Alman ravintolapalvelut™ ja
“Hotelli-Ravintola Alman henkilokunta”-osioiden Kkuvioihin, mutta heidédn vastauk-
sensa kdydaan sanallisesti lapi jokaisen kysymyksen kohdalla. Pylvaskaavioissa ku-
vataan siis 90:n vastaajan arviot. Taustatiedot esitetddn ympyrdkaavioilla, joissa mu-
kana on kaikkien 98 vastaajan tiedot. Joissain kysymyksissad osa vastaajista oli rastit-
tanut useamman vaihtoehdon. T&lloin vastauksia ei ole mukana kuviossa, mutta ne
on kerrottu sanallisesti. Osa vastaajista jatti vastaamatta joihinkin Kkysymyksiin, jol-
lom merkkasin heiddn vastauksensa kohtaan “en osaa sanoa”, olettaen, ettd he eivit

olleet kayttaneet palvelua tai heilld ei ollut sitd mielipidetta.
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Kyselyyn vastanneiden kesken arvottin 168 euron arvoinen yopyminen kahdelle
Alman uudessa Tornissa. Arvonta varmasti innosti asiakkaita vastaamaan kyselyyn,
koska palkinto oli arvokas. Sisédankirjautumisen yhteydessa vastaanottohenkilokunta
kertoi asiakkaille hotellihuoneista Ioytyvistda kyselylomakkeista sek& arvonnasta. Ky-
selyyn pystyi vastata myds uloskirjautumisen yhteydessa vastaanotossa. Arvontaan
osallistuttiin  erilliselld  arvontalomakkeella (Liite 2), jolloin kyselyn vastaukset py-
syivat anonyymeind. Asiakkaat palauttivat sekd kysely- ettd arvontalomakkeen hotel

lin vastaanottoon niille varattuihin laatikoihin.

Kyselyn toteuttamisen jalkeen Kirjasin vastaukset ylos Excel-
taulukkolaskentaohjelmaa apuna kayttaen. Tamén jalkeen aloin tutkia vastauksia tar-
kemmin ja paéatelld niistd, ovatko asiakkaat olleet tyytyvéisia Hotelli-Ravintola Al

maan. Lopuksi kirjoitin tuloksista Kirjallisen raportin.

8 TUTKIMUSTULOKSET

8.1 Vastagjien taustatiedot

Vastaajien taustatietoja tutkittin lomakkeen aloitussivulla kysymyksilla 1-8. Vastaa-
jita tiedustektiin ik&&, tarkeintd syytd hotellin valintaan, yopymisen tarkoitusta, Sitd
yopyivatkd he Alma padrakennuksessa vai Tornissa, huonetyyppid, vierailun pituut-
ta, kuinka monta kertaa vuodessa he yopyvat Almassa sekd aikovatko he kayttdd tu-

levaisuudessa Hotelli-Ravintola Alman palveluita.

98ta kyselyyn vastanneesta ikansd lomakkeessa ilmoitti 97, joista nuorin oli 19-
vuotias ja vanhin 83-vuotias. Vastaajien keski-iaksi saatiin 47 wuotta. Kuviossa 5 on
kuvattu vastaajien ikdjakauma prosentteina. Suurin osa vastaajista (30 %) oli ialtdéan
51-60-vuotiaita. Alle 30-vuotiaita oli yht&4 paljon kuin yli 60-vuotiaita (12 %). Kuvi-

osta voidaan nahda, ettd suurin osa vastaajista oli tyoikaisia.
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VASTAAJIEN IKAJAKAUMA
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Kuvio 5. Vastaajien ikdjakauma (n=97)

Tarkeimmaksi syyksi hotellin valintaan oli tarkoitus valita ainoastaan yksi vaihtoeh-
to. 98 vastaajan joukosta 17 vastaajista oli rastittanut useamman vaihtoehdon, joten
heidan vastauksiaan ei otettu mukaan kuvioon (Kuvio 6), josta ndkyy vastaajien tér-
kein syy hotellin valintaan. 81 vastaajan joukosta, jotka rastittivat vain yhden vaihto-
ehdon, 41 % Kkertoi tdrkeimman syyn olleen hotellin hyva sijainti. Vain yksi prosentti
(1 %) vastasi tarkeimmaksi syyksi ravintolapalvelut. Toiseksi eniten vastaajat rasti-
vat syyksi jonkun muun. Muita syitd hotellin valintaan olivat hotellin miljo6, uusi
Torni-hotelli,  yksityisyrityksen kannattaminen, koulutus hotellilla, nettisivujen kuvat
tai joku muu oli valinnut hotellin. My0s vastaajat, jotka rastittivat useamman vaihto-
ehdon, painottivat hotellin hyvaa sijaintia, asiakaspalvelua ja muita syitd, kuten ho-
tellin tuttuutta. Lis&ksi viisi heistd valitsi yhdeksi syyksi hinnan, néitd vastauksia el
ole laskettu kuvioon 6.
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TARKEIN SYY HOTELLIN VALINTAAN
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Kuvio 6. Tarkein syy hotellin valintaan (n=81)

Yopymisen tarkoitukseen (Kuvio 7) vastasi kaikki 98 vastaajaa. Yli puolet heista oli
tyomatkalla (65 %) kun taas noin kolmas osa (31 %) vieraili vapaa-ajallaan hotellis-
sa. Nelja prosenttia (4 %) vastaajista kertoi syyksi haayon tai paikkakunnalla tapah-
tuvan koulutuksen, jossa yhdistyy tyd- ja virkistysmatka. Suurin osa Alman asiak-
kaista on tydomatkustajia, kesdlld taas vapaa-ajan matkustajien osuus nousee, erityi-
sesti Seindjoella pidettavien tapahtumien aikaan. Kyselylomakkeet olivat hotellissa
jaossa 18.4.2016- 6.6.2016 vélisen ajan, joten tyomatkustajien osuus oli suuri.

YOPYMISEN TARKOITUS

jokin muu
4%

vapaa-aika
31%
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W tyd

M jokin muu
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Kuvio 7. Yopymisen tarkoitus (n=98)

98 vastaajasta 97 vastasi, majoittuvatko he Alman péarakennuksessa vai Alman Tor-
nissa (Kuvio 8). Suurin osa (74 %) majoittui padrakennuksessa, joka oli odotettavis-
sa, silla padrakennuksessa hotellihuoneita on 20 ja Tornissa vain seitseméan. Alman
Tornissa vastaajista majoittui 26 prosenttia. Tieto siitd, ovatko vastaajat majoittuneet
paarakennuksessa vai Tornissa on tarked, kun he vastaavat hotellihuonetta koskeviin
kysymyksiin, silla p&arakennuksen ja Tornin huoneet ovat hyvin erilaisia. Hotelli-
huoneen viihtyisyydestd, —sisustuksesta, siisteydestd, huonevarustelusta ja hinta-
laatusuhteesta koskevan kysymyksen kohdalla pé&&rakennuksessa ja Tornissa majoit-

tuvien vastaukset on eritelty.

ALMAN PAARAKENNUS/ ALMAN TORNI

Alman Torni
26%

m Alman paarakennus

M Alman Torni

Alman

padrakennus
74 %

Kuvio 8. Vastaajien majoittuminen Alman péaérakennuksessa/ Alman Tornissa
(n=97)

Huonetyyppi-kysymykseen vastasi kaikki 98 vastaajaa (Kuvio 9). Tasan puolet heis-
ta oli majoittunut kahden hengen huoneessa, 41 % yhden hengen huoneessa ja 9 %
sviitissd. T&m& oli odotettavissa, silla suurin osa Hotelli-Ravintola Alman huoneista
on kahden hengen huoneita. Yleensd suurin osa hotellivieraista yopyy yhden tai kah-
den hengen huoneissa, sviitti valitaan usein vain erikoistapauksissa, kuten hadyota tai

muuta juhlaa vietettdessa.
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Kuvio 9. Huonetyyppi (n=98)

Ainoastaan 1 vastaaja ei vastannut, kuinka monta yotd he majoittuivat hotelli Almas-
sa (Kuvio 10). 97 vastaajasta 65 vastaajaa (67 %) kertoi viettdvansa hotellissa yhden
yon. 21 % vastaajista vietti hotellissa kaksi (2) yota. Pisin hotellissa vietetty aika oli
kuusi (6) yota, vastaajista ainoastaan yksi oli hotellissa kuusi yota. Lomakkeet olivat
jaossa hotellilla huhtikuun puolesta valista kesédkuun ensimmaiseen viikkoon, jolloin
harvoilla suomalaisilla on lomaa. Témén takia pidempid yopymisid ei ollut enempéa.

Yleensé hotellissa yovytdan vain yksi tai kaksi yota.

KUINKA MONTA YOTA YOVYTTE HOTELLI

ALMASSA?
5yotd 6yotd
3 yoti 2% 1%

m1yo
2 yota W2 yota
21% M3 yota
4 yota
W5 yota
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Kuvio 10. Kuinka monta yot4 yovytte hotelli Almassa? (n=97)

Vastaajista kaikki eli 98 vastasi kysymykseen “Kuinka usein majoitutte hotelli Al-
massa?” (Kuvio 11). YL puolet vastaajista (55%) majoittui Almassa ensimméiistd
kertaa. Noin kolmasosa (30%) vastaajista ilmoitti vierailevansa hotellissa 1-5 kertaa
vuodessa. Yl kymmenen kertaa wvuodessa Almassa majoittui kuusi prosenttia (6%)
vastaajista. Monilla yrityksilla on sopimushintoja hotellien kanssa, jolloin tyomat-

kustajat yopyvat usein samassa hotellissa tyoématkoillaan.

KUINKA USEIN MAJOITUTTE HOTELLI
ALMASSA?

B Ensimmaistd kertaa
m 1-5 kertaa vuodessa

6-10 kertaa vuodessa

Ensimmadistd
1-5 kertaa kertaa Yli 10 kertaa vuodessa
vuodessa 55 %

30%

Kuvio 11. Kuinka usein majoitutte hotelli Almassa? (n=98)

“Alotteko  tulevaisuudessa  kayttdd ~ Hotelli-Ravintola ~ Alman  palveluita?”-
kysymykseen (Kuvio 12) vastasi 97 vastaajista. Ainoastaan yksi vastaaja ei vastannut
tahdn kysymykseen, mutta hin kirjoitti “’kehitysehdotuksia hotellihuoneeseen™ koh-
dassa, ettei aio tulevaisuudessa yopya Almassa: “Sviitissd haisi, tiiliseind oli hirved,
oli polyistd, huono ilmanvaihto ja hinta-laatusuhde todella huono, en yovy toista ker-
taa.” Suurin osa vastaajista (82%) vastasi kayttdvansd Hotelli-Ravintola Alman pal
veluita tulevaisuudessa. 18 % vastaajista ei osannut sanoa, kayttavatkd Alman palve-
luita jatkossa. Yksi heistd vastasi, ettd saattaisi kayttad, jos aanieristys olisi parempi.
Nyt hotellissa oli ollut paljon opiskelijoita samaan aikaan. Toinen taas vastasi, ettd
kayttad varmasti, jos hinta on sopiva ja kdy uudestaan Seindjoella. Jo ndista vastauk-

sista voidaan paatelld, ettd asiakkaat ovat hyvin tyytyvdisia Hotelli-Ravintola Alman
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palveluinin, silld vain yksi vastaajista ei aio tulevaisuudessa kayttdd Alman palvelui-
ta. Tatd yhden vastaajan vastausta ei kuitenkaan ndy kaaviossa 12, silld han ei ollut
rastittanut “kylld tai “ei” vaihtoehtoa. Vastaaja ainoastaan Kirjoitti avoimessa vas-
tauksessa, ettei aio endd kayttad Alman palveluita tulevaisuudessa.

AIOTTEKO TULEVAISUUDESSA KAYTTAA
HOTELLI-RAVINTOLA ALMAN PALVELUITA?
En

En osaa sanoa 0%
18%

| Kylla

M En osaa sanoa

mEn

Kuvio 12. Aiotteko tulevaisuudessa kayttdd Hotelli-Ravintola Alman palveluita?
(n=97)

8.2 Hotelli-Ravintola Alman tilat

Vastaajien tyytyvéisyytta Hotelli-Ravintola Alman tiloihin  tutkittin ~ kysymyksilla
yhdeksdn ja kymmenen. Molemmissa Kysymyksessd pyydettiin rastittamaan sopivin
vaihtoehto: 1= erittdin hyva, 2= hyvd, 3= kohtalainen, 4= huono, EOS= en osaa sa-
noa. Kysymys yhdeksén koski hotellihuoneen ja kysymys kymmenen vastaanoton ja
yleisten tilojen viihtyvyyttd, sisustusta, siisteyttd. Lisaksi hotellihuoneesta tiedustel-
tiin sen huonevarustelua ja hinta-laatusuhdetta. Kuviossa 13 on laskettu yhteen kaik-
Kien vastaajien tyytyvdisyys hotellihuoneeseen, majoittuivat he sitten Alman pééara-
kennuksessa tai Alman Tornissa. Myohemmin tiedot ovat myds esitetty eriteltyina.
Kahdeksan péérakennuksessa majoittunutta vastaajaa oli ymmértdnyt vastausvaihto-
ehdot vaarin. He antoivat hotellihuoneelle arvosanoiksi kolme ja nelja mutta kehuivat

hotellihuonetta paljon sanallisesti. Eritellyt sanalliset palautteet 1oytyvat kuvion 14
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kohdalta. Kuten kuviosta 13 voi havaita, vastaajat olivat erittdin tyytyvaisid sekd ho-
tellihuoneiden viihtyvyyteen, sisustukseen, siisteyteen, huonevarusteluun ettd hinta-
laatusuhteeseen. Jopa 74 vastaajaa kertoi siisteyden olleen erittdin hyvd. Huonon ar-
vosanan hotellihuoneelle antoi ainoastaan yksi asiakas. 10 vastaajista ei osannut vas-
tata hinta-laatusuhteeseen. Tdmd voi johtua siitd, etteivat he ole aikaisemmin vertail-
leet hotellihuoneiden hintoja, majoittuneet Alman kaltaisessa hotellissa tai eivat itse

maksaneet hotelliyota.

Hotellihuoneet yhteensa
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viihtyvyys sisustus siisteys huonevarustelu  m hinta-laatusuhde

Kuvio 13. Hotellihuoneet yhteensa (n=90)

Padrakennuksessa majoittui yhteensa 71 vastaajista, mutta heistd kahdeksan oli ym-
martanyt vastausvaihtoehdot vaarin, joten kuviossa 14 on mukana 63 vastaajan tie-
dot. Alman Tornissa majoittui 26 vastanneista, yksi vastaajista ei maininnut kum-

massa rakennuksessa majoittui, eikd asia tullut muistakaan vastauksista ilmi.

Padrakennuksessa majoittuneet olivat pédosin tyytyvéisia hotellihuoneeseen. Erityi-
sesti siisteys huoneissa oli erinomaista. Kenenk&&n vastaajan mielestd hotellihuone ei
ollut huono. Kehittdmisen varaa oli vastaajien mukaan eniten huonevarustelussa. Sa-
nallisissa kommenteissa vastaajat painottivat eniten kehitysehdotukseksi péaraken-
nuksen hotellihuoneisiin  uusien televisioiden hankkimista. Vanhoista televisioista
mainitsi  yhteensd kuusi vastaajaa. Kahdella vastaajista huoneesta oli juuri palanut

lamppu, yksi kehotti vuoteiden uusimista osittain, yhden mielestd portaiden narina
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Kuului ylikerrasta ja viliovet “pamahti” kovaa kinni Yksi asiakas mainitsi, etti

suihkuverho liikkuu huonosti. Yksi toivoi huoneeseen lisda pistorasioita.

Vastaajat, jotka olivat kasittdneet vastausvaihtoehdot véarin, antoivat hotellihuoneel-
le arvosanoiksi ainoastaan kolme ja neljd, mutta kehuivat huonetta erinomaiseksi.

Heidan vastauksiaan ei ole mukana kuviossa 14.

Paarakennuksen hotellihuoneet
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Kuvio 14. Paarakennuksen hotellihuoneet (n=63)

Alman Tornissa majoittui yhteensd 26 vastaajaa. Kaikki Tornissa majoittuneet kasit-
tivat vastausvaihtoehdot oikein. Kuten kuviosta 15 voi havaita, suurimman osan mie-
lestd hotellihuone oli erittdin hyva. Alman Tornissa majoittuneet vastaajat olivat tyy-
tyvdisempid hotellihuoneisiin  kuin padrakennuksessa majoittuneet. Kuten pééraken-
nuksen hotellihuoneiden tuloksissa, myds Tornin tuloksissa nakyy hotellihuoneiden
erinomainen  siisteys. Ainoastaan hinta-laatusuhteeseen kaikki asiakkaat eivat olleet
taysin tyytyvéisid. Yksi asiakas ei pitanyt lainkaan sisustuksesta. Hanen mielestaan
tiliseind oli hirved, sviitissd haisi, huoneessa oli polyistd ja ilmanvainto sekd hinta-
laatusuhde olivat huonoja. Muut vastaajat pitivat kovasti huoneen sisustuksesta, tun-
nelmasta ja huonevarustelusta. Moni kertoi tulevansa uudestaan ja suosittelevansa

hotellia tuttavilleen.
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Kehitysehdotuksia Tornin huoneisiin  tuli muutamia. Pari asiakasta mainitsi ilman-
vaihdon olevan huono tai ilmastoinnin olevan rikki. Yksi toivoi huoneeseen enem-
méan valaistusta, erityisesti peilin eteen. Er&s toivoi television HDMI-liittimeen
Google Chromecast-mokkulaa, jotta voisi katsoa kannykén videoita television kautta.
Yksi mainitsi pistorasioiden huonosta sijainnista ja toinen toivoi huoneeseen Suu-
rempaa teevalikoimaa. Haapari kaipasi sviitin baarikaappiin siideria ja makeaa kuo-
huviinid. Erds kaipasi huoneeseen lisdd sailytystilaa. Tornin huoneita koskevat kehi-
tysehdotukset olivat padasiassa pienia yksityiskohtia, joista kustakin mainitsi vain

yksi asiakas. llmanvaihdosta mainitsi kaksi asiakasta.
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Kuvio 15. Tornin hotellihuoneet (n=26)

Vastaanoton ja muiden yleisten tilojen viihtyvyys, sisustus ja siisteys olivat suurim-
man osan mielestd erittdin hyvid, myos yleisten tilojen kohdalla siisteys nousi erityi-
sesti esille, kuten kuviosta 16 voi ndhdd. 90:t4 vastaajasta yli 50 vastaajaa arvioivat
yleisten tilojen viihtyvyyden ja sisustuksen olevan erittdin hyvid. Hyvéksi viihtyvyy-
den arvioi 27 vastaajaa, sisustuksen 33 vastaajaa ja siisteyden 18 vastaajaa, joten vas-
taajien tyytyvaisyys vastaanottoon ja Vyleisiin tiloihin ei ole taysin erinomaista. Nelja
vastaajaa arvioi viihtyvyyden kohtalaiseksi. Sanallisia  kehitysehdotuksia yleisille
tiloille annettiin hyvin vahan. Yksi toivoi ravintolaan enemman valoa ja toinen Tor-

nin ala-aulaan lehtitelinettd, josta loytyisi paivan lehdet.
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My6s kahdeksan vaihtoehdot vadrin késittdnyttd vastaajaa pitivat vastaanotosta ja
muista yleisista tiloista. He antoivat vastaanotolle ja Vyileisille tiloille arvosanoiksi

kolme tai nelja, eli he tarkoittivat 1 (= erittdin hyvd) ja 2 (= hyvd).

Vastaanotto ja muut yleiset tilat
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Kuvio 16. Vastaanotto ja muut yleiset tilat (n=90)

8.3 Hotelli-Ravintola Alman ravintolapalvelut

Vastaajien tyytyvaisyyttd Hotelli-Ravintola Alman ravintolapalveluihin - tutkittiin - ky-
symysten 11-13 awulla. My0s ravintolapalveluita koskevissa kysymyksisséd oli 5 vas-
tausvaintoehtoa: 1= erittdin hyva, 2= hyvd, 3= kohtalainen, 4= huono, EOS= en osaa
sanoa. Aamiaisesta kysyttin sen monipuolisuutta, ruoan makua ja tuotteiden sijoitte-
lua. Lounas-kohdassa Kkysyttiin tyytyvéisyytta lounaslistaan, ruoan makuun ja hinta-
laatusuhteeseen. A la Carte-kohdassa tiedusteltiin tyytyviisyyttd menuun, ruoan ma-
kuun, hinta-laatusuhteeseen seka viinilistaan.

Aamiaiseen suurin osa Vvastaajista oli tyytyvadisid, kuten kuviosta 17 voi nahdd. Kai-
Kista tyytyvaisimpida oltiin ruoan makuun, jopa 58 vastaajista kertoi sen olleen erit-
tain hyvad. Osa kaipasi aamiaiselle monipuolisuutta, yksi vastaajista kirjoitti: “Aa-
miaiselle monipuolisuutta ja paikallisuutta — nyt se on ABC-huoltoaseman tasoa, to-
sin jopa vdhemmidn valikoimaa.” Kolme vastaajista antoi palautetta, ettd munakas

voisi olla parempaa. Yksi Kirjoitti, ettd munakkaat voisivat olla pannulla tehtyjd, eika
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“hyytelomdistd, tasapaksua”. Yksi my0s toivoi suurempia laseja ja toinen enemmén
vihanneksia ja hedelmid. Yksi toivoi, ettd aamulla voisi tilata terveellisen smoothien.
Aamiaisella tarjotusta leivasta tuli posttiivista palautetta. Osa vastaajista ei ilmeisesti
ehtinyt aamupalaa syddéd, “en osaa sanoa”-vastauksista péatellen. Kahdeksan vaihto-
ehdot vaarin kasittdnyttd antoivat aamiaiselle numeroiksi kolme ja nelja, eli he ar-

vioivat aamiaisen erittdin hyvaksi tai hyvéksi.
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Kuvio 17. Aamiainen (n=90)

Suurin osa vastaajista ei nauttinut lounasta Hotelli-Ravintola Almassa, kuten kuvios-
ta 18 voi tulkita. 61 vastaajaa ei ottanut kantaa lounaslistaan tai lounaan hinta-
laatusuhteeseen. Lounaalla olleista suurin osa kertoi ruoan maun olleen erittdin hyvéaa
(25 vastaajaa) ja muiden (8 vastaajaa) mielestd ruoan maku oli hyvad. Kenenk&an
vastaajan mielestd ruoan maku ei ollut kohtalaista tai huonoa. Lounaslistaan ja hinta-
laatusuhteeseen suurin osa oli myds erittain tyytyvaisia, mutta myos melkein puolet
lounaan nauttineista oli antanut niille arvosanaksi 2 (=hyvd). Yhden vastaajan mie-
lestd hinta-laatusunde oli kohtalainen. Kahdeksasta lomakkeen vastausvaihtoehdot
vaarin kasittaneista, osa ei ollut syonyt lounasta lainkaan, osa antoi lounaalle arvosa-
naksi 3 (=kohtalainen).

Asiakkailta tuli sanallista palautetta muun muassa hinta- laatusuhteesta. Erés oli osta-

nut 19-20 euroa maksavan salaatin, joka oli hanen mielestdén liian kallis kyseiseksi
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salaatiksi, jossa oli muun muassa kanaa ja sienid. Toinen vastaaja kehui tilaamaansa
kana-caesarsalaattia todella hyvaksi.

Lounas
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40
30 25

20 16 16 13 B
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10
001 000
0
1 = erittdin hyva 2 =hyva 3 = kohtalainen 4 =huono EOS=en osaa
sanoa
lounaslista ruoan maku hinta-laatusuhde

Kuvio 18. Lounas (n=90)

Kuten kuviosta 19 voi havaita, suurin osa vastaajista ei ollut nauttinut A la Carte-
ruokaa Almassa. Noin 45 vastaajaa 90:sta ei ollut nauttinut A la Cartea ja hyvin har-
va oli tilannut viinid. A la Cartea nauttineista suurin osa kuvaili menua hyvéksi. Ruo-
an maku taas oli suurimman osan mielestd erittdin hyvad (33 vastaajaa). Hinta-
laatusuhteeseen oltin - myds suurimmilta osin  tyytyvéisid, viinilistalle noin puolet
viinid nauttineista antoivat arvosanaksi 1 (=erittdin hyvd) ja puolet 2 (=hyva). Suurin
osa Vvastausvaihtoehdot véaarin ymmartaneista kahdeksasta vastaajasta ei ollut nautti-
nut A la Cartea. Vain kaksi heista arvioi A la Carten. Toinen heistd sanoi, ettd salaatti
oli lian kallis, toinen taas antoi Kkaikille kohdille arvosanaksi 4, eli han tarkoitti 1 (=

erittdin hyvd). Kuusi muuta vastasivat “en osaa sanoa”.
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A la Carte
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Kuvio 19. A la Carte (n=90)

8.4 Hotelli-Ravintola Alman henkildkunta

Vastaajien tyytyvéisyyttd Hotelli-Ravintola Alman henkilokunnan toimintaan tutkit-
tin kysymyksilla 14 ja 15. Vastaanoton ja ravintolahenkilokunnan toiminnasta oli
eritellyt kysymykset, joissa vastausvaihtoehtoina toimivat: 1= erittdin hyvd, 2= hyva,
3= kohtalainen, 4= huono, EOS= en osaa sanoa.

Vastaanoton henkilokuntaan vastaajat olivat erittdin tyytyvaisid. Yli 60 vastaajaa an-
toi vastaanoton henkilokunnalle arvosanaksi erittdin hyvd, niin ammattitaidon, yksi-
I6llisen palvelun, kuin opastamisenkin osalta. Moni vastaajista ei osannut sanoa hen-
kilokunnan ongelmanratkaisukyvystd, joka viittaa siihen, ettd heiddn majoittumisensa
sujui ongelmitta. My0ds noin 20 vastaajaa koki henkilokunnan palvelun hyvaksi, vain

muutaman mielestd opastamisessa on parannettavaa.

Ainoastaan yksi vastaaja antoi vastaanoton henkilokunnalle arvosanaksi 4 (= huono).
Hin selitti kirjallisesti, ettd hdnen kohdalleen oli sattunut “avamnhdssdkkd”. Asiak-
kaan mukaan hant oli syytetty avaimen kadottamisesta ja myOhemmin se oli Ioyty-
nyt henkilokunnan roskakorista. Hénen mukaansa henkilokunnan edustaja oli my6s
tullut heiddn huoneeseensa yleisavaimella koputtamatta. Tatd yhtd tapausta lukuun

ottamatta, henkilokunta sai mitd ihanimpia kommentteja avoimissa vastauksissa.
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Moni Kkirjoitti, ettd tatd paremmin ei henkilokunta voisi tydssédan toimia. Useampi
Kirjoitti my0ds, ettd henkilokunta huomioi asiakkaat erinomaisesti ja palvelee yksilol-
lisesti. My0Os henkilokunnan joustavuutta kehuttin ja monet Kiittelivat, kun heidan
toiveensa olivat toteutuneet. My0ds kahdeksan vastaajan arvosanat, joita ei ndy Kuvi-

o0ssa, olivat kolme tai neljd, eli he tarkoittivat erittdin hyvaa tai hyvaa.

Vastaanoton henkilékunta

70 5365 63

42
30
30 23

6
112 ° 1191 23

1 = erittdin hyva 2 =hyva 3 = kohtalainen 4 =huono EOS=en osaa

Sanoa

ammattitaitoisuus m yksilollinen palvelu mongelmanratkaisukyky mopastaminen

Kuvio 20. Vastaanoton henkilokunta (n=90)

Ravintolan henkilokuntaan suurin osa sielld vierailleista oli erittdin tyytyvaisia, kuten
kuviosta 21 voi nahdd. Noin 60 vastaajaa antoi ravintolahenkilokunnan ammattitai-
toisuudelle ja yksilolliselle palvelulle arvosanaksi 1 (= erittdin hyvd) ja noin 20 vas-
taajaa 2 (= hyvd). Suurin osa (44 vastaajaa) ei osannut sanoa ongelmanratkaisuky-
vystd, josta voi paatelld, etteivat he kysyneet neuvoa. Neljan vastaajan mielesta yksi-
I6llisessé palvelussa olisi parannettavaa, mutta kukaan ei antanut arvosanaksi 4 (=
huono) ammattitaitoisuudesta, yksilollisestd palvelusta eikd ongelmanratkaisukyvys-
td. Kahdeksasta lomakkeen vastausvaihtoehdot vaarin ymmartaneestd vastaajasta
vain yksi oli kéyttdnyt ravintolapalveluita. H&n antoi arvosanaksi 4, eli han tarkoitti 1
(= erittdin hyvd). Muut, joiden vastauksia ei ole kuviossa, vastasi kaikkiin kohtiin
“en osaa sanoa”. Erityisesti yksilolliseen palveluun on siis hyvd tulevaisuudessa
Kiinnittdd  ravintolassa huomiota. My6s ammattitaitoisuutta ja ongelmanratkaisuky-

kya pystyy hieman parantaa.
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Ravintolan henkilékunta
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Kuvio 21. Ravintolan henkilokunta (n=90)

8.5 Awointen kysymysten tulokset eli vastaajien kehitysehdotukset

Avoimiin - kysymyksiin saatujen vastausten analyysivaiheessa nostin esille ne seikat,
jotka toistuivat vastauksissa useimmin. Kokosin vastaukset ensin Kirjallisesti listaksi

(Liite 3), jonka jalkeen aloitin niiden analysoinnin.

Kehitysehdotus, joka toistui useimmin, yhteensd kuusi kertaa, oli vanhojen televisi-
oiden uusiminen péa&drakennuksen hotellihuoneisiin. Asiakkaiden mielesta pé&araken-
nuksen hotellihuoneissa olevat televisiot ovat liian vanhanaikaisia ja vievat paljon
tilaa. Yksi asiakas myds mainitsi, ettd television kanavavalikoima on suppea. Yksi
Tornihotellissa  yopynyt asiakas myos toivoi television HDMI-liittimeen Google
Chromecast-mokkulaa, jolla voisi katsoa muun muassa puhelimen videoita television

kautta.

Ruokaan liittyvid kehitysehdotuksia oli muutamia. Esille nousi asiakkaiden tyytymét-
tomyys aamiaisella tarjottuun munakkaaseen. Yksi asiakas kuvaili munakasta “hyy-
telomiiseksi ja tasapaksuksi’. Yhteensd munakkaasta mainitsi kolme vastaajaa. Aa-
miaiselle toivottin myds lisdd valikoimaa. Erityisesti paikallisia tuotteita sek& he-
delmid ja vihanneksia. Erds vastaaja toivoi pystyvansd tilata terveellisen smoothien

aamiaiseksi. Ravintolapalveluissa ilmi tuli myds asiakkaiden heikompi tyytyvaisyys
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A la Carten hinta-laatusuhteeseen. Erds vastaaja Kirjoitti, ettd 19-20 euroa oli likaa

tilatusta salaatista, jossa oli muun muassa kanaa ja sienia.

Huonevarusteluun  yksittéisilli  vastaajilla  oli useampia kehitysehdotuksia television
lisdksi. Yksi toivoi lisdd sailytystilaa Tornin huoneeseen, yksi lisdd valoa erityisesti
peilin eteen. Parilla vastaajalla huoneessa oli ollut toimimaton valaisin. Yksi mainitsi
Kiukaasta, joka ei lAmpene kunnolla, hdn oli saanut vain 70 asteen loylyt. Haapari
toivoi siideria ja makeaa kuohuviinid sviitin baarikaappiin, erds toivoi suurempaa
teevalikoimaa huoneeseen. Yksi toivoi padrakennuksen wvuoteiden uusimista, toinen
taas kaipasi huoneeseen lisdd pistorasioita. Yksi Tornihotellissa majoittunut mainitsi
pistorasioiden huonosta sijainnista. Erds pé&arakennuksessa majoittunut mainitsi il-
mastoinnin  huminasta, joka hairitsi unta, pari Tornissa majoittunutta taas kertoi il
mastoinnin olevan rikki tai lian pienelld. Kaksi asiakasta mainitsi pOlyisestd huo-
neesta ja yhden huoneen ikkunaverhoissa oli ollut tahra. Yhden péérakennuksen
huoneen suihkuverho liikkkui huonosti, yksi toivoi paédrakennuksen huoneeseen lisé-
verhoja valoisuuden takia. Kaksi padrakennuksessa yopynyttd myds mainitsi aanista;
yhtd oli héirinnyt yhtd aikaa hotellissa majoittuvien opiskelijoiden &anet, toinen mai-
nitsi portaiden narinasta ja siitd, miten ovet pamahtavat kovaa Kiinni. Erds antoi posi-
tivista palautetta hyvista silitysraudoista ja -laudoista, télld kerralla hdnen huoneensa

silitysrauta oli kuitenkin tukkeutunut kalkista, eik& hoyryttanyt.

Lisdksi tuli muita yksittdisida kehitysehdotuksia. Yksi toivoi Tornihotellin ala-aulaan
lehtitelinettd, josta loytyisi pdivdn lehdet. Erds antoi myods palautetta Toiska-
kokoustilasta. Hanen mukaansa Internet- ja puhelinkentdt kokoustilassa olivat heik-
koja ja ilmanvaihto huono. Han myds toivoi kaidetta portaisiin ja vaahtosammutinta

kokoustilaan.
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9 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Hotelli-Ravintola Alman asiakkaat olivat erittdin tyytyvéisia vierailuunsa hotellissa.
Tama nakyy muun muassa siind, ettd jokaisessa monivalintakysymyksessa suurin osa
vastaajista arvioi palvelun erittdin hyvéksi (1), jos “en osaa sanoa”-vastauksia ei ote-
ta huomioon. Ainoa Kysymys, johon suurin osa vastaajista vastasi “hyvd” oli A la
Carten menu. Menua koskevaa palautetta ei kuitenkaan kerrottu avoimissa kommen-

teissa.

Erityisesti positiivista palautetta tuli hotellin henkilokunnasta, miljo6std ja Tornihote-
lin huoneista. Henkilokuntaa kuvailtiin ystavélliseksi, joustavaksi ja hyvin huomioon
ottavaksi. Moni Kiitteli yksilollisestd palvelusta ja erityistoiveiden toteutumisesta.
”lhana miljo6”, “huippu paikka” ja ehdoton helmi Seindjoella” ovat ndytteita avoi-

mista vastauksista.

Suurin osa Hotelli-Ravintola Alman asiakkaista on 51-60-vuotiaita suomalaisia tyo-
matkustajia. Kesdisin vapaa-ajan matkustajien sekd ulkomaalaisten asiakkaiden
osuus lisdantyy. Kyselyn toteuttamisen aikaan hotellissa vieraili odotettua enemméan
ulkomaalaisia. Suurin syy hotellin valintaan on sen sijainti, Hotelli-Ravintola Alma

sijaitsee rautatie- ja bussiaseman valittdmassa laheisyydessd Seindjoen keskustassa.

Useimmin toistunut kehitysehdotus, joka tutkimuksessa tuli ilmi, oli paarakennuksen
hotellihuoneiden televisioiden uusiminen. Moni  mainitsi vanhoista televisioista ja
suppeasta kanavavalikoimasta. Useampi maininta tuli myds aamiaisella tarjotun mu-
nakkaan koostumuksesta. Muuten, vain yksittdiset vastaajat mainitsivat pienistd yksi-
tyiskohdista, joten Hotelli-Ravintola Alman asiakkaat olivat hyvin tyytyvdisia hotel-

lin kokonaisuudessaan.
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10 VERTAILU VUODEN 2010 TUTKIMUKSEN TULOKSIIN

Osa Hotelli-Ravintola Alman wvuoden 2010 asiakastyytyvaisyystutkimuksen tuloksis-
ta oli hyvin samanlaisia kuin tdssa tutkimuksessa. Vastaajat olivat molemmissa tut-
kimuksissa erittdin tyytyvaisia hotellin palveluihin, joten kehitysehdotukset keskitty-
vat yksityiskohtiin. Edellisestd tutkimuksesta on kulunut kuusi wuotta, joten asiak-
kaiden yksittaiset kehitysehdotukset eroavat aikaisemmista. Kuitenkin samat aihepii-
rit nousivat esille molemmissa tutkimuksissa. Tutkimusten tuloksia tarkastelemalla

voidaan havaita kehitystd hotellin toiminnassa.

2010 vuoden tutkimuksessa vastaajat toivoivat eniten taulutelevisiota ja uudet televi-
siot olivat myos téssa tutkimuksessa heiddn suurin kehitysehdotuksensa. Lisaksi aa-
miainen ja A la Carte erottuivat molemmista tutkimuksista. Molemmissa tutkimuk-
sissa nousi esille aamiaisen kehittdminen, 2010 wvuoden tutkimuksessa asiakkaat oli-
vat maininneet, ettd kylmid ja lAmpimia ruokia tulisi olla saatavilla koko aamiaisen
ajan. Nyt vastaajat toivoivat suurempaa aamiaistarjontaa ja erityisesti enemman ter-
veellisia tuotteita. Yksityiskohtana molemmissa tutkimuksissa nostettiin esille liian
pienet juomalasit. Edellisessa tutkimuksessa A la Carten menuun oli toivottu edulli-
sempia vaihtoehtoja ja jotain “pikkundlkddn”. MyoOskddn tissd tutkimuksessa kaikki
vastaajat eivit olleet taysin tyytyvdisia A la Carten hinta-laatusuhteeseen. Yhtend
ravintolapalvelujen kehityskohteena voisi olla edullisempien vaihtoehtojen  lisaami-
nen menuun. My6s hyvin harva tdmdn wvuoden tutkimukseen vastanneista oli jadnyt
nauttimaan A la Cartea hotellille. Edullisempien hintojen, tai majoitusasiakkaille

kohdistettujen erikoistarjousten awvulla myyntid voitaisiin lisata.

Edellisessé tutkimuksessa oli yksittdiset asiakkaat myds toivoneet erilaisia yksityis-
kohtia hotellihuoneeseen, kuten tdman wvuoden tutkimuksessakin. Néistd kehitysehdo-
tuksista ei kuitenkaan voi vetdd johtopédatdksid, koska ne olivat vain yksittéisia
kommentteja. Nyt esiin nousi erilaisia yksittaisid toiveita. Asiakkaiden toiveet ovat
aikaan sidottuja, maailma muuttuu ja toiveet sen mukana. Esimerkiksi edellisessa
tutkimuksessa oli toivottu Kkirjoituspaperia, kun taas tdméin wuoden Kkyselyssa erés

vastaaja toivoi television HDMI-liittimeen Google Chromecast-mokkulaa, jonka
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avulla esimerkiksi oman kannykan videoita voisi katsoa television kautta. Suurimpa-

na toiveena oli kuitenkin uusi televisio pédrakennuksen hotellihuoneisiin.

Aikaisemman tutkimuksen yhtend kehitysehdotuksena toimi asiakaspalvelun nopeus,
opastaminen ja tervetulleeksi tuntemisen tunteen antaminen. Henkildkunnan toimin-
nassa on selvésti tapahtunut Kkehitysta, joka on lisannyt asiakastyytyvaisyyttd, silld
tdssd tutkimuksessa Vvastaajat olivat erittdin tyytyvaisid henkilokunnan toimintaan.
Henkilokunta sai todella paljon positiivista palautetta Kirjallisissa vastauksissa. Suu-
rin osa vastaajista oli erittdin tyytyvdisia sekd henkilokunnan ammattitaitoisuuteen,
yksilolliseen palveluun ettd opastamiseen. Myds henkilokunnan joustavuutta  Kiitel-
tin monissa vastauksissa ja henkilokunnan jasenia kuvailtiin ihaniksi ihmisiksi lu-

kuisissa lomakkeissa.

11 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS

Tutkimuksen tavoitteena on aina saada mahdollisimman luotettavaa ja todenmukaista
tietoa (Kananen 2008, 79). Maarallisessa tutkimuksessa kéytetddn luotettavuuden
varmennuksessa kahta eri kasitettd: reliabiliteettia  ja validiteettia. Reliabiliteetilla
tarkoitetaan pysywyyttd, eli jos tutkimus toistetaan, tulokset pysyvat samanlaisina.
Validiteetti tarkoittaa sitd, ettd tutkitaan oikeita asioita. (Kananen 2010, 128.)

Reliabiliteetti tarkoittaa siis sitd, ettd jos tutkimus toistetaan kdyttden samaa mittaria,
saadaan samanlaiset vastaukset. Vastaukset eivat johdu sattumasta. Vaikka mittarin
reliabiliteetti olisikin oikea, eli saataisin sama vastaus eri tutkimuksissa, mittari voi

kuitenkin olla vaara. Reliabiliteetti ei takaa validiteettia. (Kananen 2008, 79.)

Validiteetin arviointi on haastavampaa, kuin reliabiliteetin arviointi. Jos tutkimuksen
mittari on validi, on tutkimuksessa mitattu juuri sitd, mitd pitikin. Jotta tutkimus olisi
validi, tulee siind kayttad oikeaa tutkimusmenetelmda, oikeaa mittaria ja mitata oikei-
ta asioita. (Kananen 2008, 79.)
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Taman tutkimuksen aineiston keruumenetelmdnd toimi kyselylomake (Lite 1), joka
jaettiin  hotellihuoneisiin.  Vastaajat pysyivat anonyymeind, joka lisési reliabiliteettia.
Asiakkaat pystyivat vastata rehellisesti jokaiseen kysymykseen, silld arvontaan osal-

listuttiin erillisellda arvontalomakkeella (Lite 2).

Vaikka tutkimuksen tavoite, eli asiakastyytyvéisyyden tason selvittdminen ja kehi-
tysehdotusten saaminen hotellin majoitus- ja ravintolapalveluihin téyttyi, tutkimus ei
ole tdysin luotettava. Tutkimustuloksia lapikdydessd huomasin, ettd joitain Kysymyk-
sid olisi pitdnyt muotoilla eri lailla, jotta kaikki asiakkaat olisivat ymmértaneet ne
samalla tavalla. Esimerkiksi useampi vastaaja oli rastittanut monta vaihtoehtoa koh-
taan "Mikd oli tirkein syy, jonka perusteella valitsitte hotelli Alman?”, eikd kaikkia
vastauksia voinut ottaa mukaan kuvioihin. Taman kysymyksen perdan olisi voinut
lisitd “valitse vain yksi vaihtoehto”. Lis&ksi monivalintakysymysten vastausvaihto-
ehdot olisivat voineet olla toisin pdin, niin ettd 4 olisi tarkoittanut erittdin hyvaa, silla
nyt kahdeksan vastaajaa ymmérsi vaihtoehdot eri tavalla kuin oli tarkoitettu. Vaihto-
ehtojen selitykset olisi myds voinut Kirjoittaa suoraan numeroiden ylapuolelle, jokai-
sen osion kohdalle, jolloin todenndkdisyys, ettd kaikki vastaajat olisivat huomanneet
ne, olisi kasvanut. Nyt vaihtoehdot lukivat ainoastaan sivun ylareunassa. Osa vastaa-
jista oli jattdnyt vastaamatta joihinkin kysymyksiin. Talloin merkitsin vastaukset tau-
lukkoon “en osaa sanoa” vastauksina olettaen, ettd vastaaja ei ollut kayttinyt kyseistad
palvelua tai hanellda ei ollut mielipidettd asiasta. On myds voinut kayda niin, ettd vas-
taajat ovat unohtaneet vastata kysymyksiin, joista heilld olisi ollut mielipide. Kirja-
tessani tuloksia Excel-taulukkoon, olen myds saattanut tehdd satunnaisia virheitd,

kuten lyontivirheitd, jotka vaikuttavat tutkimuksen luotettavuuteen alentavasti.

Palautettujen kyselylomakkeiden tavoitemédardnd oli 100 lomaketta. Olen tyytyvéi-
nen, silld lomakkeita palautettin yhteensa 98, vaikka hotellissa majoittui odotettua
enemmén ulkomaalaisia asiakkaita kyselyn aikana. On kuitenkin otettava huomioon,
ettd tutkimus toteutettiin ajalla 18.4.2016- 6.6.2016, jolloin valtaosa asiakkaista oli
tyomatkustajia. Jos tutkimus toteutettaisiin kesdaikaan, saataisiin kenties enemmén
mielipiteita lapsiperheiden sekd vapaa-ajanmatkustajien kokemuksista. Liséksi vas-
tausprosentiksi saatiin 17,6 %, joten ei voida tdysin puhua otoksesta. Nyt tutkittava
joukko oli paremminkin harkinnanvarainen ndyte. Harkinnanvarainen ndyte tarkoit-

taa sitd, ettd havaintoyksikoiden edustavuudesta suhteessa perusjoukkoon ei ole taet-
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ta (KvantiMOTV:n www-sivut 2003). Tutkimustuloksia ei voida taysin yleistdd kos-
kevaksi kaikkia Hotelli-Ravintola Alman majoitusasiakkaita, mutta suurin osa tutki-
mukseen vastanneista oli tyomatkustajia (65%), joka on Hotelli-Ravintola Alman
tarkein kohderyhma.

Kaiken kaikkiaan tutkimus onnistui mielestani hyvin. Ensimmdisend tutkimusongel-
mana toimi kysymys: Minkélainen on Hotelli-Ravintola Almassa yopyvien asiakkai-
den tyytyvaisyys majoitus- ja ravintolapalveluinin? Téhdn saatiin vastaus, silla mo-
nivalintakysymysten perusteella nahtiin, ettd suurin osa asiakkaista ovat erittain tyy-
tyvédisia Alman palveluihin.  Nahtiin - myds, mihin osa-alueisiin asiakkaat eivat ole
taysin tyytyvéisia. Toinen tutkimuskysymys kuului: Miten Hotelli-Ravintola Alman
palveluita tulisi tulevaisuudessa kehittdd, jotta asiakastyytyvaisyys lisadntyisi? Tahan
vastaukseen saatiin tasméllistd tietoa avointen kysymysten awvulla. Kehitysehdotukset
kohdistuivat eniten yksityiskohtiin, mutta niitd kehittamalld asiakkaiden tyytyvaisyys

kokonaisuutta kohtaan kasvaa.

12 POHDINTA

Kiinnostuin tekemd&n opinndytetydni Hotelli-Ravintola Almalle, silld uuden Torni-
hotellin ansiosta Almasta on puhuttu paljon Seindjoella. Kavin tapaamassa hotellin
toista yritt4jad Heidi Ylikoskea hotellilla helmikuussa 2016. Kerroin aiheista, jotka
Kiinnostaisivat minua ja hén sanoi asiakastyytyvaisyystutkimuksen kuulostavan hy-
valtd, silld edellinen asiakastyytyvaisyys Almaan oli tehty vuonna 2010. Tornihotel-

lista ei aikaisemmin oltu saatu kirjallista palautetta lainkaan.

Aloin tutustua asiakastyytyvéisyydesta kertovaan Kirjallisuuteen ja aiheesta tehtyihin
aiempiin  opinnaytetihin. Kirjallisuutta aiheesta Idytyi paljon, joten siihen tutustu-
minen ja sen rajaaminen, vei hieman aikaa. Samalla kun tutustuin teoriaan, aloin
suunnitella  kyselylomaketta. ldeoin kysymyksia yhdessa yrittdjan kanssa, keskustelin
eri vastaustyypeistd ja vaihtoehdoista ohjaajani kanssa ja lomakkeen valmistuttua

testautin sen sukulaisilla ja ystavillani. Palautteen perusteella vaihdoin myds vas-
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tausvaihtoehdot niin, ettd 1 on erittdin hyva. Aluksi suunnittelin, ettd numero 4 tar-
koittaisi erittdin hyvad. Hyvaksytin kyselylomakkeen ohjaajallani ja Alman yrittajal-
la, jonka jalkeen se laitettin jakoon hotellihuoneisin ja Alman vastaanottoon
18.4.2016. Hotellin yritt4jat myods lupasivat, ettd vastanneiden kesken voidaan arpoa
yksi kahden hengen hotelliyd uudessa Tornihotellissa. Jotta asiakkaat pystyivat vas-
taamaan kyselyyn avoimesti, eikd tutkimuksen luotettavuus heikentyisi, suunnittelin
erilliset arvontalomakkeet. Arvontalomakkeet vastaajat saivat palauttaa niille varat-

tuun erilliseen laatikkoon vastaanottoon.

Oli harmi, ettd kyselylomakkeita ei ké&annetty englanniksi. Hotellin yrittdjan mukaan
yleensd noin 20 % hotellin asiakkaista on ulkomaalaisia, joten kyselylomakkeiden
kaantamistd englannin Kielelle ei koettu tarpeelliseksi. Kyselyn toteuttamisen aikana
hotellissa kuitenkin vieraili paljon odotettua enemmén ulkomaalaisia, kyselyn vii-
meiselld viikolla kaikki majoitusasiakkaat olivat ulkomaalaisia. Jos kysely olisi

kadnnetty myds englanniksi, olisi tutkimus ollut kattavampi ja luotettavampi.

Vaikka kaikkea ei osattu ottaa huomioon, olen kuitenkin tyytyvdinen tutkimuksen
tuloksiin.  Uskon, ettd tutkimuksen tuloksista on hyotyd hotellille monin eri tavoin.
Hotellissa voidaan nyt miettia mahdollisia kehitysideoita. Tulosten mukaan asiakas-
tyytyvéisyys nayttad erittdin hyvaltd, joten suuria puutteita ei ole. Joitain parannus-
ehdotuksia tuli kuitenkin ilmi, ja uskon, ettd pienilldkin muutoksilla voi saada paljon
aikaan. Suurin osa parannusehdotuksista oli yksittaisten vastaajien mielipiteitd, mutta
koska Alma on pieni, yksityinen hotelli, ovat ndamé yksittdiset palautteet suuremmas-

sa arvossa kuin suurempien hotellien asiakastyytyvéisyystutkimuksissa.

Opinnaytetyoni toimeksiantajan, Alman yrittdjan Heidi Ylikosken mukaan tyoni ra-
kenne ja sisiltd ovat hyvia ja tutkimustulokset jaoteltu selkedsti. Hanen mielestdén
oli myés hyvd ottaa vertailukohdaksi vuoden 2010 tutkimus, jotta huomattiin muun
muassa henkilokunnan palvelun kehittyminen sekd& maailman muuttuminen ja asiak-
kaiden muuttuneet tarpeet. Toimeksiantajan mukaan hotellin henkilokunta pystyy
kayttamaan tyotani tydkaluna palavereissaan ja sen awvulla Kkehittdmdan opinndyte-

tyossé ilmi tulleita asioita.
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Opinndytetyoprosessi opetti minulle muun muassa lisdd lahteiden hyodyntamisesta ja
kaavioiden tekemisestd. Koska asiakastyytyvdisyydestd on tehty runsaasti Kirjalli-
suutta, opin my6s rajaamaan tietoméaradd ja Kirjoittamaan vain oleellisen. Sain run-
saasti lisdtietoa hotellitoiminnasta ja asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavista tekijoista.
Uskon tastd olevan minulle paljon hy6tyd tulevaisuudessa. Olen iloinen siitd, etta

sain télla tavoin tutustua Seindjoen upeimpaan Hotelli-Ravintolaan.

Tutkimus toi my6s ideoita uusien tutkimusten jarjestamiseksi ja asiakastyytyvaisyys-
tutkimuksia olisikin hyvd toteuttaa sdannollisesti. Tasta tutkimuksesta jatettin pois
hotellin kokouspalvelut, jottei tutkimuksesta olisi tullut lian laaja. Alman yrittajat
kuitenkin toivoivat, ettd tulevaisuudessa voitaisin myos toteuttaa kokouspalveluita
koskeva tutkimus. Tassd olisi opinndytetyon aihe seuraavalle Hotelli-Ravintola Al

masta kiinnostuneelle.
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Hotelli-Ravintola LITE 1

Al MA

ASTAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Hei! Opiskelen matkailua Satakunnan ammattikorkeakoulussa ja teen opinnaytetyétani asiakkaiden
tyytyvaisyydestd Hotelli-Ravintola Alman palveluihin. Vastauksenne ovat tarkeitd, jotta Hotelli-
Ravintola Alma pystyy kehittdm&an toimintaansa ja palvelemaan Teitd jatkossa entistakin parem-
min!

Vastanneiden kesken arvotaan 168 € arvoinen kahden hengen yopyminen Hotelli-Ravintola Al-
man Tornissa!

Vastauksianne kasitellaan taysin luottamuksellisesti ja niita kaytetaan ainoastaan opinnaytetydssa-
ni. Vastauslomakkeen ja arvontalomakkeen voitte palauttaa erillisiin laatikoihin vastaanottoon.

Kiitos jo etukéateen vastauksistanne! Terveisin Sini Kumpula

TAUSTATIEDOT

1. ki vuotta.

2. Mika oli tirkein syy, jonka perusteella valitsitte hotelli Alman?
Sijainti [ Hinta [ Asiakaspalvelu [ Ravintolpalvelut []

Jokin muu, mikar

3. Yopymisenne tarkoitus vapaa-aika [] ty6 L

Jokin muu, miki?

4. Yovytteko Alman piirakennuksessa [ Alman Tornissa []

5. Huonetyyppinne 1hh [ 2hh [ sviitti []
6. Kuinka monta y6tad yovyttehotelli Almassa?

7. Kuinka usein majoitutte hotelli Almassa?

Ensimmiisti kertaa [] 1-5 kertaa vuodessa [1 6-10 kertaa vuodessa []

Y1 10 kertaa vuodessa []

8. Aiotteko tulevaisuudessa kayttia Hotelli-Ravintola Alman palveluita?

Kyl [ En osaa sanoa [] En [ miksi ette?




Olkaa hyvi ja rastittakaa seuraavista vaihtoehdoista sopivin.

1= erittdin hyvi, 2= hyvi, 3= kohtalinen, 4= huono, EOS= en osaa sanoa.

HOTELLI-RAVINTOLAALMAN TILAT

9. Hotellihuone

o viihtyvyys 1 [ 2 3 40  wosU
e sisustus 10 2 30 40 rosU
o siisteys 1 2 3 [ 400  rvosU
e huonevarustelu 14 2 [ 3 [ 4 [ EOs [
e hinta-latusuhde 10 2 30 4+ Erosl
10. Vastaanotto ja muut yleiset tilat
o viihtyvyys 1 [ 2 3 40  wosU
e sisustus 10 2 30 40 rosU
o siisteys 1 [ 2 3 40  wosU
Kehitysehdotuksia hotelihuoneeseen ja/ tai yleisiin tiloihin:
HOTELLI-RAVINTOLAALMAN RAVINTOLAPALVELUT
11. Aamiainen
e monipuolisuus 14 2 30 40 rvosU
e ruoan maku 14 2 [ 3 [ 4 [ EOs [
e tuotteiden sijoittelu 14 2 [ 3 [ 4 [ EOSs [
12. Lounas
o lounaslista 14 2 30 4+ EvosU
e ruoan maku 14 2 [ 3 [ 4 [ EOs [
e hinta-hatusuhde 10 2 3 40 rosU



1= erittdin hyva, 2= hyvi, 3= kohtalainen, 4= huono, EOS= en osaa sanoa.

13.Ala Carte
e menu 10 2 30 4+ rosU
e ruoan maku 14 2 [ 3 [ 4 [ EOs [
e hinta-laatusuhde 10 2 3 1 40 rosU
o viinilista 10 2 30 40 rosU
Kehitysehdotuksia Hotelli-Ravintola Alman ravintolapalveluihin:
HOTELLI-RAVINTOLA ALMAN HENKILOKUNTA
14. Vastaanoton henkildkunta
e ammattitaitoisuus 1 [ 2 [ 3 [ 4 EOs [
o yksilblinen palvelu 14 2 30 40 rvosU
e ongelmanratkaisukyky 14 2 [ 3 [ 4 [ EOs [
e opastaminen 1 2 30 400  vosU
15. Ravintolan henkil6kunta
e ammattitaitoisuus 10 2 3 1 40 rosU
e yksilblinen palvelu 14 2 [ 3 [ 4 [ EOs [
e ongelmanratkaisukyky 14 2 [ 3 [ 4 [ EOSs [

Kuinka henkil6kunta voisi palvella Teita vield paremmin?

RUUSUT, RISUT JA TERVEISET ALMALLE

Palautattehanlomakkeen vastaanotossa olevaan palautelaatikkoon.

KIITOS PALAUTTEESTANNE!



LIITE 2

o‘{ote((i-(Ravintola

AlLMA

Talld lomakkeella osallistut arvontaan, jossa palkintona on kahden hengen y6pyminen
Hotelli-Ravintola Alman Tornissa. Palkinnon arvo on 168 €.

ARVONTALOMAKE

Hei!

Tima lomake ja kyselylomake palautetaan eri laatikoihin vastaanottoon. Niin voitte vas-
tata kyselyyn anonyymisti.

NIMI

PUHELINNUMERO

Kiitos valvannaostasi ja onnea arvontaan!
Sini Kumpula
Satakunnan ammattikorkeakoulu, Matkailun koulutusohjelma
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LIITES

AVOINTEN KYSYMYSTEN VASTAUKSET:

Kehitysehdotuksia hotellihuoneeseen ja/tai yleisiin tiloihin:

Useampi lamppu palanut, TV museosta, toimii kylla!

Putkitelevisio on véhan vanhahko ja vie turhaa tilaa.

Suppea kanavavalikoima TV:ssa.

Adnieristys toisiin huoneisiin.

Jaakaappi.

Huoneeseen taulutelevisio.

Padrakennuksen vuoteiden uusiminen osittain.

Adnieristys, hotellissa oli kylla paljon ulkomaalaisia opiskelijoita.

Siideri ja makea kuohari baarikaappiin.

Parkkipaikat hotellilaputus.

ki. Sailytystilaa voisi olla enemmén. llmastointisdédin ei varmaan toiminnassa.

Yleensd treenaan pdivan alkuun/ loppuun huoneen lattialla. Maton alta ei yleensd ole imuroitu. Nih-
ked hikoilla roskissa/hiekalla.

Taulu TV, pikkuikkuna, eteen verhot valoisan aikaan, esim. valiaikaiset verhot.

Pitakad tama tyyli.

Isommat TVt huoneisiin, valoa ravintolaan.

Pistorasioita lisdd, poytaan 4-5 kpl.

Suihkuverho likkuu huonosti.

Enemméan valaistusta (esim. peilille), pistorasioitten sijainti.

Vaihtakaa vanhat TVt nykyaikaan.

Huoneissa ollut kaksi kertaa toimimaton lukuvalaisin!

Todella hyvallda maulla tehty huone. ©

Television HDMI-liittimeen Google Chromecast-mokkula (~38 €). Pystyy katsoa kdnnykén, Padin,
PC:n videot TV:n kautta, kuten YouTube, Yle Areena, Ruutu jne. halpa lisa!

Kiva, ettd tarjolla huoneessa oli kahvia/teetd. Teevalikoima ei vaan ollut lahellikdédn huoneen muuta
tasoa. Tarjolla oli kaksi Yellow Label-pussia.

Todella kaunis hotelli.

Torniin (ala-aulaan lehtiteline) paivan lehdet.



Rappusten narina kuuluu ylékerrasta, véliovet pamahtaa aika kovaa kiinni.
Sviitissa haisi, tiiliseind on hirved, oli polyistd, huono ilmanvaihto, hinta-laatusuhde todella huono,

en yovy toista kertaa.

Kehitysehdotuksia Hotelli-Ravintola Alman ravintolapalveluihin:

Munakokkeli oikeista munista aamiaiselle. Ei ole iso rahallinen panostus. mutta kertoo paljon aami-
aisen laadusta.

19-20 € on likaa salaatista, jossa kanaa ja sienid.

Aamiaiselle monipuolisuutta ja paikallisuutta — nyt se on ABC-huoltoaseman tasoa, tosin jopa Vé-
hemmén valikoimaa.

Munakkaat voisi olla pannulla tehtyjd, eikd hyytelomaistd, tasapaksua. Isommat juomalasit, ettei
tarvitse koko ajan hakea lisaa.

Munakas aamulla paremmaksi. Voisiko tilata terveellisen smoothien? Vihanneksia ja hedelmia
enemman.

Hyvat sampylat ja pekoni! © Tilattu pihvi ei ollut toivotun hyvaa.

Annokset hieman niukkia. Ei kaikki.

Hintaa hieman alaspain.

Tilasin kana-caesarsalaatin, oli todella hyva.

Etupihalle vanha pieni junanvaunu tms, josta myyd&an kesdisin jaateloa.

Kuinka henkilokunta voisi palvella Teité viela paremmin?
Hyva henkilosto

Kaikki toimii mielestani loistavasti.

Tata paremmin ei varmaan voi. Olen tyytyvédinen.

Lisatkad oikeasti palveluhenkisyytta kaikille.

En vaatinut apuja. ©

Ei voisi. ©

Kylla se on vaikea pistdd endd tastd paremmaksi.

Allergiat hienosti huomioitu.

RUUSUT, RISUT JATERVEISET ALMALLE:
Paikoitus ja sijainti hyvd, aamupala hyvé, huoneet persoonalliset

Jatkakaa samaan malliin. Tulen uudestaan. Mukavaa kesaa. ©



Olimme erittdin tyytyvaisia, ettd myohdinen sisd&nkirjautuminen onnistui. Kiitos sitd! Mukava ja
rauhallinen hotelli ja kaunis aamiaissalli.

Tulen tulevaisuudessakin yopymaan Almassa.

Jatskikioski Kkiva yksityiskohta = kokonaisuuteen sovitettu. Hyva parkkitila heti pihalla.

Maksuton parkkipaikka = hienoa!

Ei risuja, pelkkid ruusuja; mukava majoitus, voi suositella ja voin kuvitella tulevani toisenkin ker-
ran. Helposti.

Kiitos, oli kaikin puolin miellyttdva kokemus!

Upeat tornihnuoneet! Suosittelen varmasti muillekin.

Kaikki ok, Kiitos.

Kiitos kodikkaasta hotellista ja erittdin hyvéstd “huolenpidosta”. Herzin parkkipaikka super!
Loistava paikka, ystavallinen henkilokunta, viihtyisd sviitti poreammeineen. ©

Monen vuoden ihanuus senkun jatkuu, antaa palaa entiseen malliin!

Kiitos viihtyisastd huoneesta. <3

Hotelli mitd mainioin, suosittelen.

Huonesiivouksen pitdisi tarkistaa paivittdin saippuan yms. maara: loppuivat. Henkilokunnan edusta-
ja ei voi tulla yleisavaimella huoneeseen koputtamatta, Omalle osalleni sattui ké&sittdmaton avain-
hassakka, josta ystavalleni ensin vaitettin minun havittdneen avaimen, joka kummallisesti lopulta
I6ytyikin henkilokunnan roskiksista.

Hyva palvelu, kaunis sisustus. ©

Kylld tulen uudestaan ja uudestaan. Kiitos, ettd on niin hyvat silityslaudat ja raudat. Annan aina pa-
lautetta, jos siihen on tarvetta ja aina siihen on reagoitu, kun olen tullut seuraavan kerran. Tallda ker-
taa silitysrautaa ei ole huollettu, se on tukkeutunut kalkista, eik& hoyrytd. ®

Noh, ei tdstd varmaan hirvedsti irtoa, olen erittdin positiivisesti yllattynyt ja tyytyvéinen, ei muuta.
Kiitos!

Ihanat tilat, oli kiva lahted kisaamaan, kun on levannyt ja loistava aamupala.

Ihana omaperdinen paikka!

Tosi miellyttdva paikka ja henkilokunta!

Katsokaa verhoja huoneessa, niissdé merkkeja. Ei vissiin ruskeat laikat kuulu valkeisiin verhoihin??
Ruusuja ilman piikkejd. Hieno paikka!

Ystavallinen palvelu, toiveet toteutuivat ja otettiin hyvin huomioon.

Hieno miljo6 ja mukava henkilokunta. “Paikkakunnan korkeatasoisin baaritiski’ Aika erikoinen,
mutta ei kovin toimiva. Baarin palvelu tapahtuman aikana olisi voinut olla vahan ripedmpéad =
myyntia lisdd. ©



Hienoa, ettd tallaiseen rakennukseen on tdma tehty. Koulutustila Toiskassa toivomisen varaa: net-
ti/puhelinkentdt heikkoja. llmanvaihto surkea. Sammutinta ei ole. Kaide portaisiin. Kokonaisuus oK.
Kiitos joustavasta palvelusta! Saunan kiuas ei lampene kunnolla. Olen saunonut 5 kertaa, ja kos-
kaan en ole saanut Iylyja kuin max 70 astetta.

limastointi humisee yolld, joka hdiritsee nukahtamista.

Viihtyisd paikka yopya. Kaikki tarvittava loytyy perusydpymista varten. Tornihuoneet olivat super-
hienot 5/5.

Ehdoton helmi Seindjoella!

Olen viihtynyt ja suosittelen Almaa “verkostolleni”.

Huone teki vaikutuksen. Kaytan varmasti uudestaan.

Vaatii pokkaa ja lujaa luonnetta taistella hotelliketjujen kanssa. Né&kisin kuitenkin, ettd kaikki tdma
kova tyd on kannattanut ja teidat tullaan muistamaan Seindjoen historiassa pitkaan.

Kiitos erinomaisesta palvelusta Alman mahtavalle henkilokunnalle!

Aivan upea persoonallinen hotelli, mika eroaa standardihotelleista.

Ihania ihmisig, viintyisé paikka. KIITOS.

Ihan eka kerta, en ollut koskaan kuullutkaan. Mutta aion tulla yksin ja yhdessa uudelleen ja kokea
myds Tornin taian. Kiitos ihanasta maalaisromantiikasta keskelld kylad. ©

Kiitos hyvéstd palvelusta. ©

Todella mukava ja palveleva henkilokunta.

Kiitos jélleen, ihana paikka ja ihanat ihmiset.

Kiitos taas hyvastad palvelusta!

Hyvaa tyota! Siunausta ja tsemppiél

Kiitos, viihtyisd, ihana miljo6. Huippu paikka! ©

Todella hyvin huomioidaan ja palvellaan asiakkaita yksilollisesti. Allergiat hyvin huomioitu.
Jatkakaa samaan malliin!

Paljon ruusuja, tulen toistekin.



