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Opinndytetyoni tavoitteena oli selvittdd Murikanranta Oy:n asiakkaiden tyytyviisyyt-
ta yrityksen palveluiden laatuun. Asiakastyytyvéisyyskysely toteutettiin tammikuussa
2016 asiakaskyselyné ja kysely oli vapaasti asiakkaiden tdytettévissé, samalla kun he
vierailivat Murikanrannassa. Kyselyyn tuli yhteensd 144 kappaletta vastauksia.

Tyoni teoriaosassa kasitelladn palvelun laatua ja asiakastyytyvadisyyttd. Teoriaosassa
on myos Murikanrannan yritysesittely. Teoriassa kdytin ldhteind pddasiassa alan kir-
jallisuutta, joista keskeisimmadssd osassa on Christian Gronroosin Palvelujen johta-
minen ja markkinointi. Tyon empiirisessd osassa tarkastellaan asiakastyytyviisyys-
tutkimuksen tuloksia sekd johtopddtoksid. Asiakastyytyvdisyyttd tutkittiin kvantita-
titvisella tutkimusmenetelmaélla.

Tuloksista voi paitelld, ettd suurin osa Murikanrannan asiakkaista olivat tyytyviisid
tarjottuihin palveluihin. Kyselylld kartoitettiin muun muassa mitd mieltd asiakkaat
olivat kokous-, ravintola- sekd majoituspalveluista ja aktiviteeteistd Murikanrannas-
sa. Muutamia kehityskohteita tuli ilmi kyselyn tuloksista. Esimerkiksi huoneiden va-
rusteluun toivottiin erityisesti televisiota, jddkaappia ja hiustenkuivaajaa. Kokousti-
loihin toivottiin enemmén pistorasioita, jotta tietokoneen ja puhelimen saisi latauk-
seen.

Opinndytetyoni hyotynd oli se, ettd Murikanranta Oy néki timén tyon kautta, mika
on nykyisten palveluiden laatutaso sekd milld tavalla asiakkaat toivoisivat palveluja
kehitettavdn. Ndin Murikanranta pystyy vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin paremmin
tulevaisuudessa.
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The aim of this study was to find out customer satisfaction on the quality of Muri-
kanranta Oy services. The customer satisfaction survey was conducted in January
2016 in paper form and customers could fill it while they were visiting Murikanranta.
The survey received a total of 144 pieces of answers.

The theoretical part of this thesis includes sections from the quality of service and
customer satisfaction. It consists mainly literature from the field of this study. One of
the most important source books of this thesis is Service Management and Marketing
by Chistian Gronroos. In empirical part of this thesis the focus is to examine the
results and conclusions of the conducted customer satisfaction survey. The
questionnaire was conducted by using quantitative research method.

The results of the customer research reveal that visitors of Murikanranta are mostly
satisfied with the services provided. Survey mapped out customer opinions about
meeting-, restaurant- and accommodation-services and also on available activities in
Murikanranta. A few tangible development targets were revealed by the results of
survey. For example the room guests requested for television, refrigerator, and hair
dryer. For the conference room there were necessities for more power outlets, so that
computers and other devices could be charged.

The benefit of this study was the fact that Murikanranta gained information of the
current level of service quality and how the customers would like the services to be
developed. Therefore Murikanranta will be able to respond to the needs of customers
in a better way in the future.
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LIITTEET



1 JOHDANTO

Kilpailutilanne palvelualoilla on kovaa ja kiristyy entisestddn. Asiakkaat ovat tdnd
pdivand vaativampia ja valveutuneempia asiakaspalvelun suhteen ja yritysten on pys-
tyttdvd vastaamaan asiakkaiden vaatimuksiin mahdollisimman hyvilld kokonaispal-
velulla. Yrityksen on tiedettivd minkélaisista asiakkaista heididn asiakaskuntansa
koostuu, mitké ovat heille tarkeitd palveluita ja miten asiakkaat arvioivat jo olemassa
olevat palvelut. Tdmén yritys saa selville tutkimalla asiakastyytyvéisyyttd, kysymalla

asiakkaiden mielipidettd yrityksestd ja yrityksen palvelun laadusta.

Opinndyteyon aiheena on palvelun laadun selvittiminen Murikanranta Oy:ssd. Opin-
ndytetyd on ajankohtainen yritykselle, silli Murikanrannassa on meneilldén suuria
rakennuksen peruskorjaukseen liittyvid investointeja ja nédin ollen myds palvelun laa-
tuun sekd uusiin aktiviteettikohteisiin halutaan panostaa samassa yhteydessd. Opin-
ndytetyOn tavoitteena on selvittdd, yrityksen tdimén hetkisten palveluiden laadun ta-
soa ja onko asiakkaiden mielestd palveluissa jotain kehitettdvad. Lisdksi ty0ssd kisi-

telladn vuden aktiviteettikohteen kannattavuutta.

Tyon teoriaosuudessa késitelldén palvelun laatua sekd asiakastyytyvéisyyttd alan kir-
jallisuuteen pohjautuen. Teoriaosuuden jdlkeen luvussa viisi kdyddan ldpi tutkimuk-
sen toteutus ja tutkimustulokset. Viimeisessd luvussa ovat yhteenveto ja johtopaatok-

set ty6hon liittyen.

Opinndytetyossd kaytetddn kvantitatiivista tutkimusmenetelmii. Asiakaskysely, jolla
kartoitetaan nykyisten palveluiden laatutaso sekd mitd kehitettdvad palveluissa olisi
asiakkaiden mielestd, suoritetaan kvantitatiivisella tutkimuksella. Aineiston tdhidn
keréttiin kyselylomakkeella, jonka asiakkaat tiyttivdt samalla, kun olivat kdymaissa
Murikanrannassa. Asiakkaat saivat kyselylomakkeen vastaanotosta ja he tdyttivit

lomakkeen vierailunsa aikana ja palauttivat lomakkeen takaisin vastaanottoon l4hti-



essddn hotellista. Kysymyksilld kartoitettiin, mitd mieltd asiakkaat ovat kokous-, ra-

vintola- sekd majoituspalveluista ja aktiviteeteistd Murikanrannassa.

Kvantitatiivinen tutkimus perustuu miérélliseen mittaamiseen. Aiemmat johtopéa-
tokset sekd teoriat ovat tdssd keskeisessd osassa. Tutkimusmuodossa tehdédén yleis-
tyksid kerétystd havaintoaineistosta mitattavien suureiden avulla. Tutkimuksella py-
ritdéin todentamaan teoriaa tai sitten testaamaan hypoteesin paikkansapitdvyytta.
Kvantitatiivisessa tutkimusmuodossa aineistonkeruu tapahtuu ldhinnd kokeellisilla
tutkimuksilla tai erilaisilla kyselytutkimuksilla, kuten kirjekyselyllé tai internet ky-
selylld. (Hirsjédrvi, Remes & Sajavaara 2007, 136.)

Opinndytetyon hyotyné on se, etti Murikanranta Oy nédkee tdmin tyon kautta, miké
on nykyisten palveluiden laatutaso sekd milld tavalla asiakkaat toivoisivat palveluja
kehitettavin. Ndin Murikanranta pystyy vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin paremmin

tulevaisuudessa.



2 YRITYSESITTELY

Murikanranta on kokoushotelli, joka sijaitsee Tampereen Teiskossa keskelld kaunista
luontoa ja jarvimaisemaa. Murikanrannassa on monipuoliset tilat ja upeat puitteet
niin ravintola-, kokous- kuin majoituspalveluita tarvitsevalle. Samoissa tiloissa Mu-
rikanrannan kanssa toimii myds Metalliliiton Murikka-opisto. (Murikanrannan www-

sivut.)

Vuonna 1974 jirjestettiin suunnittelukilpailu, josta voittajaksi valittiin Murikka-
niminen suunnitelma. Padsuunnittelijoita olivat Tuomo Siitonen ja Pekka Helin Ark-
kitehtitoimisto Katraasta. Suunnitelmasta tuli talolle nimi Murikka. Suunnittelun
keskeiset elementit olivat metalli ja luonto. Talon, silloisen kurssikeskuksen, tuli ar-
vostaa kadyttdjiddan. Rakennuksen kéyttdjien, metallity6ldisten, ammattitaito nékyy
rakenne- ja materiaalivalinnoissa, ulkoseindverhouksessa, kantavissa rakenteissa ja
yksityiskohdissa. Talon vihkidiset pidettiin 27.8.1977. (Leppdniemi séhkoposti
19.3.2016.)

Murikan hotelli- ja ravintolatoiminta yhtiditettiin vuoden 2015 alussa. Nykyéan ope-
ratiivisesta palvelutoiminnasta vastaa Murikanranta Oy, Kokoushotelli Murikanranta,
joka on kokonaan Metalliliiton omistama osakeyhtid. Osana yhtidittdmistd kiinteis-
ton omistaja péatti investoida Murikanrannan peruskorjaukseen ja -parannukseen
noin 16 miljoonaa euroa vuoden 2015 lopulla. (Leppaniemi sdhkdposti 19.3.2016.)
Téstd ensimmdiinen osa, eli noin kahdeksan miljoonaa euroa kohdistuu hotelliosaan
ja vuonna 2017 kdydadn lapi padrakennuksen tilat, kuten majoitushuoneet. Pédraken-
nuksen katto sekid rantasauna remontoitiin jo vuoden 2015 syksyn aikana. Peruskor-
jaus tehdddn kiinteiston alkuperdistd arkkitehtuuria kunnioittaen. (Aamulehden

wWwWw-sivut.)



3 PALVELU JA PALVELUN LAATU

Hyvi palvelu koetaan erittdin tavoiteltavaksi arvoksi yrityksissd. Palvelua ei voida
tehdd valmiiksi varastoon, vaan se luodaan aina yhdessd asiakkaan kanssa kaupalli-
sessa vaihdantatilanteessa. (Rissanen 2005, 17.) Palvelut ovat usein monimutkaisia,
joten palvelujen laatukin on monisdikeinen asia. Tuotteissa laatu liittyy niiden tekni-
siin ominaisuuksiin, kun taas palvelut koostuvat prosesseista, joissa kulutusta ja tuo-
tantoa on vaikea erottaa ja joissa asiakas osallistuu usein aktiivisesti tuotantoproses-
siin. On kuitenkin tdrkedd ymmairtdd, mitd asiakkaat odottavat pohtiessaan palvelun
laatua, palvelujen johtamisen ja markkinoinnin malleja kehitettdessd. (Gronroos

2009, 98-99.)

Matkailu- ja kokouspalveluihin liittyy konkreettisia tuotteita, esimerkiksi tilat, sinky,
ruoka, joita voidaan etukdteen suunnitella ja jirjestdd. Yrityksen ydintuotteet ovat
majoitushuone sekd kokoustilat ja niiden tuleekin olla viihtyisdt sekéd siistit. Majoi-
tuspalvelut luovat asiakkailleen odotuksia muiden asiakkaiden vélitykselld seka esit-
teiden ja muun viestinndn avulla. Yritys pystyy vaikuttamaan siithen, millaiseksi
asiakas palvelun kokee ja siihen, tuleeko asiakas uudelleen. (Brannare, Kairamo, Ku-

lusjérvi & Matero 2003, 52.)

3.1 Palvelun maéiritelma

Ylikoski (2000, 20) médrittelee palvelun seuraavasti: ”Palvelu on teko, toiminto tai
suoritus, joka tarjoaa asiakkaalle jotain aineetonta, joka tuotetaan ja kulutetaan sa-
manaikaisesti. Se tuottaa asiakkaalle mukavuutta, ajansddstod, terveyttd tai viihdet-
td.” Tavaroita voidaan késin koskettaa, palvelut taas ovat aineettomia. Aineettomuu-
den lisdksi palveluilla on muitakin tavaroista erottuvia ominaisuuksia. Tavarat tuote-
taan, varastoidaan ja myydéan asiakkaalle silloin, kun asiakas niité tarvitsee. Palvelu-
ja taas ei voida tehdé varastoon, vaan ne tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Pal-
veluiden hinnoittelu on myds vaikeaa, silld aineettoman myynnin kustannusten méa-
rittely on hankalaa. Asiakas saattaa joutua odottamaan saadakseen haluamaansa pal-
velua, silld palvelu syntyy palvelutapahtumassa, sitd ei voida pitdd valmiina varastos-

sa. Téstd syystd kysynnén ja tarjonnan yhteensovittaminen voi olla joskus haastavaa.
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(Ylikoski 2000, 20-26.) Palvelu merkitsee yleensd jonkinlaista vuorovaikutustilan-
netta palvelun tarjoajan kanssa. Vuorovaikutustilanteet ovat tirkeitd. Asiakkaan ja
palvelun tarjoajan vélinen onnistunut vuorovaikutus voi olla edellytys pitkdaikaiselle

asiakassuhteelle. (Gronroos 1998, 52.)

3.2 Palvelun laatu

Palvelun laatua pidetddn yhtend menestyksen avaintekijoistd. Sanotaan, ettd yrityk-
sen kilpailuetu riippuu sen tarjoamien tuotteiden seka palvelujen laadusta ja arvosta.
Silloin kun koettu laatu vastaa asiakkaan odotuksia tai jopa ylittdd odotukset, voidaan
todeta palvelun olevan hyvélld tasolla. Asiakkaan laatuodotukset riippuvat monista
tekijoistd, esimerkiksi yrityksen markkinointiviestinnéstd, imagosta sekd asiakkaan
omista tarpeista. Myods muiden asiakkaiden kokemukset ja mielipiteet vaikuttavat

laatuodotuksiin. (Grénroos 2009, 104-106.)

Palvelun laatua tulee seurata jatkuvasti eri tavoin, muun muassa myyntitilanteissa,
kuin myd6s asiakkaan saapumiseen, oleskeluun ja 1dht66n liittyvissd toiminnoissa.
Palvelun on oltava kansainvilisten laatuvaatimuksien mukaan kohteliasta, huomaa-
vaista, ystavillistd ja nopeaa. Asiakkaan kokema palvelunlaatu koostuu kolmesta eri
kategoriasta: tekninen laatu, toiminnallinen laatu ja vuorovaikutuslaatu. (Rautiainen

& Siiskonen 2015, 103.)

Tekniseen laatuun kuuluu palvelun tuottamiseen tarvittavat laitteet ja vélineet, sekd
lisdksi ohjelmistot ja tiedonsiirtovélineet, joiden avulla palveluprosessi voidaan to-
teuttaa. Tekninen laatu kertoo, miten esimerkiksi hotellijdrjestelméd toimii, onko asi-
akkaan helppoa tehdd varaus suoraan hotelliin sdhkdpostilla tai puhelimella. Onko
hotellin internet sivut helposti 10ydettivissd ja ovatko ne helppokéyttdiset. Toimin-
nallinen laatu on merkittdvampi palvelutilanteen laatutekijd kuin tekninen laatu. Hy-
vélld toiminnallisella laadulla pystytdén jopa paikkaamaan teknisen laadun puutteita.
Toiminnallisella laadulla ndhdédén, onko esimerkiksi vastaanottovirkailijalla palvelu-
alttiutta, kuinka henkilokunta huomioi asiakkaan toiveet huoneen sijainnin suhteen
tai kuinka helposti myynti- ja vastaanottopalvelun henkil6kunta voi tehdd varauksen

hotelljjarjestelmdin ja 16ytda yritys- ja asiakastietoihin liittyvét sopimushinnat. Vuo-
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rovaikutuslaatu kertoo kuinka asiakkaan ja henkilokunnan vuorovaikutustilanteissa
ymmaérretddn muun muassa eleitd, ilmeitd, ystivallisyyttd ja kohteliaisuutta. Vuoro-
vaikutustilanteessa on erittdin tirkedd, ettd henkilokunta osaa lukea asiakkaan odo-
tuksia ja arvomaailmaa. Vuorovaikutuslaadussa korostuvat pidasiassa myyntipalve-
lun, vastaanoton ja palveluhenkilokunnan ominaisuudet. Asiakaspalvelija on asiak-

kaan silmissd yhté kuin palvelu. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 103-105.)

Murikanrannassa palvelun laatua kehitetéén jatkuvalla asiakastyytyvaisyysseurannal-
la. Asiakkaiden mahdolliset kehitysideat kirjataan ylos ja kisitelldin esimiespalave-
rissa. Kokousasiakkaita pyydetdin vastaamaan sdahkoiseen palautelomakkeeseen. Li-
sdksi palvelun laatua kehitetdén erillisissd tyopajoissa yhdessé henkiloston ja yhtion

johdon kanssa. (Leppédniemi sdhkoposti 29.2.2016)

3.2.1 Palvelun laadun ulottuvuudet

Se mitd tapahtuu ostajan ja myyjin vélisessd vuorovaikutuksessa, vaikuttaa olennai-
sesti koettuun palveluun. Gronroosin (2009, 100—101) mukaan asiakkaiden kokemal-
la palvelunlaadulla on kaksi ulottuvuutta, lopputulosulottuvuus eli tekninen ja pro-
sessiulottuvuus eli toiminnallinen. Ravintolan asiakkaalle tarjotaan ateria ja hotelli-
vieras saa huoneen ja singyn, ndmé ovat palveluprosessin lopputuloksia ja kuuluvat
osana asiakkaan laatukokemukseen. On tiarkedd, mitd asiakkaat saavat vuorovaiku-
tuksessaan yrityksen kanssa, silld on suuri merkitys asiakkaan arvioidessa palvelun
laatua. Todellisuudessa tekninen laatu on vain yksi laadun ulottuvuus, joka ei huomi-

oi myyjén ja asiakkaan kdymad vuorovaikutusta. (Gronroos 2009, 100-101.)

Laatukokemuksen kannalta ratkaisevia ovat tilanteet, joissa asiakas on vuorovaiku-
tuksessa palveluntarjoajan resurssien sekéd toimintatapojen kanssa. Néissd palveluta-
paamisissa tai vuorovaikutustilanteissa madrdytyy toiminnallisen laadun taso. Palve-
luntarjoajalla on mahdollisuus osoittaa palvelujensa laatu tissa ja nyt heti. Tédllainen
tilaisuus menee ohi nopeasti ja tilaisuus on menetetty, jos asiakas on ldhtenyt. Kdy-
tettdvissi ei ole helppoja tapoja lisdtd arvoa koetun palvelun laatuun, jos laadussa on
ollut ongelmia. Palvelun tuotanto- sekd toimitusprosessi on suunniteltava ja toteutet-

tava niin, ettei huonosti hoidettuja palvelukokemuksia pdédse syntyméain. Jos odotta-



12

mattomia laatuongelmia syntyy, kérsii siitd palveluprosessin toiminnallinen laatu.

(Gronroos 2009, 111.)

3.2.2 Palvelun laadun osatekijét

Asiakkaiden palvelun laadun arvioimista kuvaa viisi osatekijdd. Ndma palvelun laa-

dun osatekijit ovat:

*  Ympiristd

* Luotettavuus

* Reagointialttius
* Vakuuttavuus

* Empatia

Ympiristoon liittyvat kaikki konkreettiset asiat, jotka asiakas havaitsee, muun muas-
sa palveluyrityksen kéyttimien materiaalien, toimitilojen ja laitteiden miellyttivyys.
Luotettavuudella tarkoitetaan, ettd palveluyritys tarjoaa asiakkaalle heti ensimmaisel-
13 kerralla virheetontd ja tasméllistd palvelua sekd suorittaa sovitun palvelun maéra-
ajassa. Reagointialttius kuvaa sité, kuinka palveluyrityksen henkilokunta on halukas
auttamaan asiakkaita, sekd vastaamaan heidén pyyntdihinsd ja palvelemaan heité vii-
pymittd. Vakuuttavuudella pyritdén siihen, ettd asiakkaat luottavat yritykseen ja tun-
tevat olonsa turvalliseksi. Liséksi tyontekijoiden tulee olla kohteliaita ja heiddn on
osattava vastata asiakkaiden kysymyksiin. Empaattisuus késittdd, ettd yritys ymmaér-
tad asiakkaiden ongelmat, toimii asiakkaiden edun mukaisesti ja kohtelee asiakkaita

yksildind. (Gronroos 2009, 116.)

3.3 Palvelun laadun merkitys yrityksen kannattavuuteen

Palvelu voidaan hinnoitella monella eri nimelld, muun muassa vero, vélityspalkkio,
padsylippu, vuokra tai vakuutus. Palveluihin liittyvé laskentatoimi saattaa olla hanka-
la alue, mutta se ei kuitenkaan poista laskentatoimen tarvetta palveluiden suhteen.

(Rissanen 2006, 229.)
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Kisitys, jonka mukaan hyvi palvelun laatu toisi yritykselle kustannuksia, on melko
védristynyt. Yrityksen tulee tiedostaa, ettd laadun puute maksaa. Palveluyrityksilld
jopa 35 prosenttia liiketoiminnan kuluista johtuu laadun puutteesta sekd virheiden
korjaamisesta ja tehtdvien uudelleen tekemisestd. Laadun parantaminen tydntekijoi-
den kouluttamisella ei kasvata yrityksen kustannuksia, vaan se on keino, jolla voi-

daan péésti eroon tarpeettomista kustannuksista. (Grénroos 2009, 176.)

Palvelun laadun parantamisella voidaan estéé asiakkaiden menettdmistd. Palveluntar-
joajien ja palvelujen kéyttdjien viliset suhteet ovat yleensé kestdvid. Asiakkaat, joilla
on uusintaostoaikeita, ovat joko jotakuinkin tyytyviisid tai tyytyviisid palveluun.
Kuitenkin vain erittdin tyytyvéiset asiakkaat tekevit paljon uusintaostoja seké levit-
tavit myoOnteistd sanaa palveluntarjoajasta. Palveluntarjoajan on siis tirkedd yllattaa
asiakkaat, jotta heidin laatukokemuksensa saa heiddt uskollisiksi ja tekemdin uusin-
taostoja. Palveluntarjoajalle on valtava haaste siind, ettd se saa pidettyd asiakkaan
luottamuksen organisaatiota kohtaan, silld yrityksid, joihin asiakkaat luottavat tdydel-
lisesti, on todella harvassa. Yrityksille, jotka pystyvit parantamaan palvelutarjontan-

sa laatua, on luvassa suuria kannattavuus- ja kilpailuetuhydtyja. (Gronroos 2009,

177-178.)

3.4 Majoitusliikkeen palvelutoiminnot

Yrityksen liikeideassa on mddiritelty mitd, kenelle ja miten palveluja tuotetaan.
Mydnteinen mielikuva litkeideasta on kaupallisen menestyksen edellytys. Mitd maa-
rittelee yrityksen palvelut ja tuotteiston, kenelle médrittelee yrityksen kohderyhmit ja
toimintatapa toiminnallisen periaatteen. Kohderyhmén méérittelyn perusteina voi-
daan kéyttdd esimerkiksi sukupuolta, ikdd, tulotasoa, perhekokoa tai eldmintyylia.
Toimintatapaan liittyy muun muassa yrityksen henkilkohtaisen palvelun taso, siis-
teys ja tehokkuus. Palveluyritykselle on tdrkedd, etté liikeidea toteutetaan kdytdnnds-

sd eikd vain paperilla. (Brdannare ym. 2005, 50-51.)

Majoitusliikkeen toiminta koostuu eri osastojen tiiviistd yhteistydstd. Ydintuote on se

osa tuotetta, jolla yritys tekee rahaa, esimerkiksi majoitusliikkeessd majoitus. Muut
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palvelut, kuten ravintola- tai kokouspalvelut ovat liitdnndistuotteita, joiden on tarkoi-
tus tuottaa lisdarvoa ydintuotteeseen antaen kilpailuedun jatkuvasti kovenevilla
markkinoilla. Tuote ja palvelu ovat majoitus-, kokous- ja ravitsemistoiminnassa kiis-

tattomasti yhtenevid. (Asunta, Briannare-Sorsa, Kairamo & Matero 2003, 54.)

3.4.1 Majoituspalvelut

Majoituspalveluita tarjoavat yritykset rakentavat hotellihuoneen liikeideassa kuvail-
lun kohderyhmén tarpeiden sekd mielipiteiden perusteella. Liikemiehelle suunnitel-
laan erilainen huone kuin perhelomaa arvostavalle. Naisasiakkaille suunnatuista huo-
neista 10ytyvit yleensd hiustenkuivaaja sekéd silityslauta ja —rauta. Hotellihuone on
véliaikainen koti asiakkaalle, joten huoneen siisteys, tuoksu ja kunto ovat darimmai-
sen tirkeitd asioita. Tarked osa asiakkaan viithtyvyyden parantamiseksi on asiakkaan
pyytdmait palvelut, kuten ylimdirdiset tyynyt tai lamput. My6s majoitusliikkeen vas-
taanottohenkilokunnan toiminta ja palvelualttius ovat tirked osa huonetuotetta.

(Brannare ym. 2005, 52-53.)

3.4.2 Ravintolapalvelut

Aamiainen kuuluu majoitusliikkeissé tarjoiltaviin vakioaterioihin. Se on tirked lisé-
tuote ja osa asiakkaista voi valita yopymispaikan sen mukaan, kuuluuko huonehin-
taan lisdnd aamiainen vai ei. Aamiainen on yleensd mannermainen, englantilainen,
amerikkalainen tai noutopdytdaamiainen. Siisti ja raikas aamiaispaikka tarjoaa hyvit
puitteet nautittavalle aamiaiselle. Lisdksi hyvéntuulinen henkil6kunta, miellyttiva
taustamusiikki sekd pédivin lehti auttavat asiakasta hyvéddn péivddn. (Brinnare ym.

2005, 59-61.)

Majoitusliikkeet tarjoavat yleensd muitakin ravintolapalveluita kuin aamiaispalvelu,
esimerkiksi ruokaravintola. Hotellien ruokaravintoloissa on varauduttu siihen, ettd
ainakin osa hotellin asukkaista aterioi ravintolassa muulloinkin kuin aamiaisella. Ho-
telleissa on usein koulutus- ja kokoustilaisuuksia ja ne edellyttévit, ettd hotellissa on
ravintola. Perinteisesti hotellien ravintolat tarjoavat vakioaterioita, kuten lounas ja

pdivallinen seisovasta pdydéstd. Useissa ravintoloissa jdrjestetdéin myos tilaisuuksia
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ryhmille. Ndiden suunnittelu alkaa myyntineuvottelusta, jossa sovitaan tilaukseen
liittyvistd asioista. Ravintolatilausten jarjestimisen edellytys on, ettd keittio- ja tarjoi-

lutilat ovat oikeanlaiset seka tilavat ja henkilokunta on ammattitaitoista.

Murikanrannasta 16ytyy kaksi ravintolaa. Yldravintolassa tarjoillaan pdivédn ateriat
seisovasta pOydastd ja Mutteri-klubilla voi viettdd iltaa esimerkiksi biljardin parissa.
Buffet-lounaan liséksi saatavilla on tarvittaessa raétéloity menu, joka voidaan sopia
yhdessé asiakkaan kanssa. Kaikki ruuat valmistetaan tuoreista raaka-aineista Muri-

kanrannan omassa keittiossd. (Murikanrannan www-sivut.)

3.4.3 Kokouspalvelut

Kokous maédritellddn lyhytkestoisena tapaamisena jonkin tietyn yhteisen asian tai
teeman johdosta. Kokouksen kesto voi vaihdella puolen tunnin lounastapaamisesta
jopa viikon kestdvddn kokoontumiseen. Yleensd ihmiset kokoontuvat keskustele-
maan yhdessd, mutta kokouksia voidaan jdrjestid myoOs puhelimen sekd internetin

vilitykselld. (Brannare ym. 2005, 65.)

Kokousasiakkaat ovat yleensd hotellin kanta-asiakkaita. Jarjestdjét eivét helposti
vaihda paikkaa toiseen, 16ydettydén hyvén ja toimivan kokouspaikan. Kokoushotellit
panostavat kokoustuotteisiin sek niiden kehittimiseen. Kokousasiakkaiden vaatimat
oheispalvelut, esimerkiksi ravintolapalvelut ja rentoutumispalvelut, ovat tarjolla
useimmissa hotelleissa, ndin kokousten pitdminen hotelleissa on vaivatonta tilaajan
kannalta. Kokoushotellien erityispiirteitd ovat toimivat ja muunneltavat kokoustilat.
Isoimmissa kokoushotelleissa on jopa erikseen kokousasiakkaista huolehtivaa henki-

l6kuntaa. (Brédnnare ym. 2005, 66—67.)

Kokoustiloista on 10ydyttdvd hyvi laitteisto sekd tilojen ldmpétilan ja ilmastoinnin
on oltava helposti sdddeltidvissd. Kokousvieraiden viihtyvyyteen voidaan vaikuttaa
myos silld, ettd raikasta vettd on koko ajan saatavilla. Kokoushotellin henkildstolta
vaaditaan luovuutta ja organisointikykyé, silld henkiloston on tunnettava kokoustuote

ja sithen kuuluvat ohjelmat seké ruokailut. Henkilokunnan on osattava kéyttdd koko-
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uslaitteistoa sekd heiddn tulee olla yhteistyokykyisid, oma-aloitteisia ja joustavia.

(Brannare ym. 2005, 68.)

Murikanrannassa on kokoustiloja niin pienille kuin suurille ryhmille. Auditorioon
mahtuu 140 henkil64 ja tarvittaessa palloiluhalli voidaan kalustaa 300 henkilén ko-
koustilaksi. Kaikki kokoustilat ovat ldhelld toisiaan, joten ryhmi voidaan jakaa my0s

eri tiloihin. (Murikanrannan www-sivut.)

3.5 SERVQUAL-menetelmé palvelun laadun mittarina

SERVQUAL menetelmédn avulla mitataan sitd, miten asiakkaat kokevat palvelun
laadun. Kyseisen menetelmén on kehittinyt Leonard Berry, Valarie Zeithaml ja A.
Parasuraman 1980-luvun puolivélissd. Menetelmé perustuu kappaleessa 3.2.2 mainit-
tuihin viiteen osatekijddn, ympéristoon, luotettavuuteen, reagointialttiuteen, vakuut-
tavuuteen ja empatiaan. Témén liséksi se perustuu asiakkaiden palvelua koskevien
odotusten ja siitd saamiensa kokemusten vertailuun. Viittd osa-aluetta kuvataan kah-
denkymmenenkahden attribuutin avulla, johon asiakkaat vastaavat seitsemén kohdan
asteikolla. Kysymysten avulla kartoitetaan mité asiakkaat odottivat palvelulta ja mil-

laiseksi he kokivat sen. (Grénroos 2009, 116.)

SERVQUAL-mittarin kdytostd on kiistelty jonkin verran. Mittarin osa-alueiden on
todettu tutkimusten mukaan koskevan hyvinkin erilaisia palveluja, mutta joissain tut-
kimuksissa viittd osatekijdi ei ole kyetty toteamaan. Lisdksi 22 attribuuttia eivét vélt-
taméttd kuvaa kaikkia palvelun ndkdkohtia. Palvelut ovat keskenédédn niin erilaisia,
ettd tdstd syysti SERVQUAL-mittaria tulisi soveltaa harkitusti sekd miettid osa-

alueita ja attribuutteja etukéteen ennen mittarin kayttod. (Gronroos 2009, 116—-117.)

SERVQUAL-mittarin avulla voidaan mitata esimerkiksi hotellin palvelun laatua ja
asiakkaiden laatukokemuksia. Hotellin asiakkaille teetetdiin asiakastyytyvéisyystut-
kimus, joka kertoo asiakkaiden tyytyvéisyydestd heiddn kokemaan palvelun laatuun
vieraillessaan hotellissa. Sama asiakastyytyvéisyystutkimuslomake annetaan hotellin
henkilokunnan tdytettdvéksi, jotta saadaan kuva siitd mitd odotuksia asiakkailla voi

olla palvelun suhteen. Toinen tapa, jolla SERVQUAL-mittaria voidaan kdyttdd, on
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antaa asiakaskysely asiakkaan tiytettdvaksi heti hinen saapuessa hotelliin. Pois 14hti-
essddn asiakas tiyttdd saman kyselyn. Néilld menetelmilld pystytddn vertailemaan

odotuksen ja kokemuksen suhdetta palvelun laadussa.

4 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Matkailu- ja kokouspalveluita tarjoavien yritysten tirkein kilpailukeino on asiakas-
tyytyvdisyys. Asiakastyytyvéisyystutkimuksella saadaan tietoa muun muassa asiak-
kaan kokemasta ensivaikutelmasta, palvelun asiantuntevuudesta ja ystavéllisyydesta,
joustavuudesta sekd tilojen viihtyisyydestd. Asiakastyytyvdisyyden muodostumisessa
avainasemassa on asiakkaasta vilittiminen. Asiakastyytyvdisyys on tirkedd, silld
tyytyvdiset asiakkaat ostavat tuotteen todennédkdisesti uudelleen sekd kertovat muille
asiakkaille hyvistd kokemuksistaan. Tyytyvéisten asiakkaiden vaikutus heijastuu
my0s yrityksen myyntitulokseen ja kannattavuuteen, silld tyytyviiset asiakkaat aihe-

uttavat vihemmén markkinointikustannuksia. (Lahtinen & Isoviita 2001, 81.)

4.1 Asiakaspalvelu

Asiakaspalelussa on tirkedd ymmairtdd, miten asiakkaat haluavat itsedén palveltavan.
Asiakaspalvelu on antoisaa tyotd, kun on ymmaértdnyt timén seikan. Asiakkaat ha-
luavat tulla kohdelluksi yksildind palvelutilanteissa, ja ettd heiddn tarpeita, ideoita,
tuntemuksia sekd persoonaa kunnioitettaisiin. Asiakkaan yksilollisyyden tarve on
asiakkaan kuuntelemista ja ottamista vakavasti, ei ndyristelyd asiakkaan edessa.
Asiakaspalvelu on tehokas tapa erottua kilpailijoista. Tavaroita voidaan helposti ko-
pioida, mutta hyvid ihmissuhdetaitoja ja palvelukonseptia ei. Kilpailijoiden on vaike-
aa saada etumatkaa kiinni, joka syntyy siitd ettd jollain alan yritykselld on innos-
tuneempi, palveluhaluisempi ja koulutetumpi henkilokunta. Asiakaspalvelulla on

suuri merkitys yrityksen imagon kannalta. (Lahtinen & Isoviita 2001, 42-45.)

Osa asiakaspalvelusta on asiakkaalle ndkymattomid vaiheita, jotka saattavat kuiten-

kin olla ratkaisevan téirkeitd kokonaisuuden kannalta. Palvelun ndkymittomia vaihei-
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ta ovat esimerkiksi kaikki esivalmistelut ennen asiakkaan tuloa. Kun asiakkaan odo-
tukset tayttyvit, asiakassuhde tiivistyy. Asiakas kertoo saamastaan hyvésti palvelus-
ta tutkimuksen mukaan keskiméérin kolmelle henkil6lle. Tyytyméton asiakas kertoo
huonosta kokemuksestaan sen sijaan keskimidérin yhdelletoista henkildlle. Yrityksen
ei tarvitse hintoja alentamalla tai mainonnan avulla hankkia uusia asiakkaita silloin,
kun se pitdd hyvdd huolta asiakkaistaan. Jos asiakas kuulee yrityksestd negatiivista
palautetta, ei hyvd mainoskampanjakaan endi pelasta yritystd. (Lahtinen & Isoviita

2001, 9, 45.)

4.2 Asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat tekijét

Asiakas kéyttdd palvelua tyydyttddkseen jonkin tarpeen. Usein palvelujen kiyttomo-
tiivit ovat kuitenkin tiedostamattomia, esimerkiksi yhteenkuuluvuuden ja itsearvos-
tuksen tarpeiden tyydyttiminen. Tyytyvdisyyden kokemus asiakkaan mielessd koos-
tuu siitd, minkélaisen “hyotykimpun” hin saa palvelun ostaessaan. Viiden tdhden
hotellihuoneessa asiakkaalle tuottaa tyytyviisyyttid korkeatasoinen asiakaspalvelu ja
huoneen hyva varustetaso. Henkilon kéyttdessd korkeatasoista hotellia, kyseessd on

itsensd arvostamisen tarpeen tyydyttdminen. (Ylikoski 2000, 151.)

aveun aau

Palveluvarmuus

tyytyvaisyys

stlotekija

Kuvio 1. Asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavat tekijit (Ylikoski 2000, 152).
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Palveluymparsito

111

e

Asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttaa kolme osatekijdé: palvelun laatu, tavaroi-
den laatu sekd asiakkaan saama arvo. Asiakas on aina yksilo, joten asiakkaan henki-
l6kohtaiset ominaisuudet vaikuttavat tyytyvidisyyden muodostumiseen. Palveluko-

kemukseen vaikuttaa asiakkaan saama arvo, eli kuinka paljon asiakas kokee itse pa-
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nostavansa palvelun saamiseen verrattuna saamaansa hyotykimppuun. Asiakastyyty-
véisyyteen vaikuttaa my0s palveluun liitettdvien tavaroiden arvo, esimerkiksi ravin-
tolan ruoka, eikd pelkéstdén palvelun laatu. Asiakastyytyviisyyttd voidaan tarkastel-
la kokonaistyytyvéisyytend tai yksittdisen palvelutapahtuman tasolla. Asiakas voi
olla esimerkiksi tyytymédton johonkin yrityksen palvelutapahtumaan, mutta on silti

tyytyvidinen organisaation toimintaan kokonaisuutena. (Ylikoski 2000, 153—155.)

4.3 Asiakastyytyvdisyyden mittaaminen

Asiakaspalautetta voidaan kerétd esimerkiksi asiakaskyselylld. Kyselylld saadaan
tietoa siitd, mitd mieltd asiakas on ollut esimerkiksi valitsemastaan hotellista. Asia-
kaskyselyn palaute antaa tietoa myds kehittdimiskohteista sekd millaisia tuotteita yri-
tyksessé tulisi olla, jotta erilaiset asiakasryhmét olisivat tyytyvéisid. Kun asiakkailta
kysytddn heiddn mielipidettddn, tulee heille tunne, ettid heiddn mielipidettidén arvoste-
taan ja heilld on mahdollisuus vaikuttaa yrityksen toimintaan. Kaikki asiakkailta saa-
tu palaute on otettava vakavasti, oli palaute sitten myonteistéd tai kielteistd. (Asunta

ym. 2003, 176-177.)

Asiakastyytyviisyyttd voidaan seurata tutkimuksilla sekd suoran palautteen jérjes-
telmélld. Suoraa palautetta kerdttdessd asiakkaita pyydetddn antamaa palaute vilitto-
maésti palvelutilanteessa. Suoraa palautetta on helppo saada palveluorganisaatiossa.
Asiakastyytyviisyystutkimuksen ja suoran palautteen tietoja yhdistelemilld saadaan
monipuolisempi kokonaiskuva, silld tutkimus ja suora palaute tukevat toinen toisi-
aan. Tutkimuksilla on neljd péddtavoitetta: asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavien kes-
keisten tekijoiden selvittdiminen, timéinhetkisen asiakastyytyviisyyden tason mittaa-
minen, toimenpide-ehdotusten tuottaminen ja asiakastyytyvidisyyden kehittymisen
seuranta. Jotta kehitystd voidaan seurata on tutkimus toistettava tietyin véliajoin.

(Ylikoski 2000, 155-156.)

4.4 Asiakasuskollisuus

Asiakasuskollisuus on monitahoinen ilmid. Jos asiakkaalla on varaa valita, asia-

kasuskollisuus ei yleensd ole tila, jossa asiakas on joko uskollinen tai sitten ei ole.
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Asiakastyytyviisyys luo pohjaa asiakasuskollisuudelle ja se on pitkdaikaisen asiakas-
suhteen kehittymisen edellytys. Pitkdaikaisen asiakasuskollisuuden kehittdminen on
tavoitteellista toimintaa. Asiakas on uskollinen, jos hdn on tyytyviinen palvelun laa-
tuun ja kokee saavansa ylivoimaista lisdarvoa kilpailijoihin verrattuna. (Ylikoski

2000, 173.)

Kun asiakasuskollisuutta tarkastellaan kéyttdytymisen lisdksi asiakkaan asenteella,
saadaan asiakasuskollisuudesta syvillisempi kuva. Asiakasuskollisuus ilmenee til-
16in kayttdytymisen lisdksi niin, ettd asiakas suhtautuu kyseiseen palveluyritykseen
myoOnteisemmin kuin kilpaileviin yrityksiin. Selkeimmin asiakasuskollisuus ilmenee
siten, ettd asiakas valitsee juuri tietyn yrityksen palvelut eikd kilpailevan yrityksen
palveluita. Asiakasuskollisuus muodostuu kolmesta tekijdstd: asiakassuhteen kestos-
ta, asiakkaan tunnesiteestd organisaatiota kohtaan sekd keskittimissuhteesta. Asia-
kassuhteen kestolla tarkoitetaan aikaa, jonka asiakas pysyy saman yrityksen asiak-
kaana. Asiakkaan tunneside yritykseen tarkoittaa luottamusta ja uskoa yritykseen se-
ki yrityksen palveluita kohtaan. Keskittdmissuhde kuvaa tietyn yrityksen osuutta asi-

akkaan kokonaisostoista. (Ylikoski 2000, 175-176.)

Uskollisena asiakkaana voidaan pitdéd sellaista asiakasta, joka ajan mittaan luottaa
sithen, ettd yritys tyydyttdd tdysin hénen sellaiset tarpeensa, jotka kuuluvat yrityksen
tarjontaan. Todellisessa asiakasuskollisuudessa on niin ollen mukana suhteen kesto,
myoOnteinen asenne sekd ostojen keskittiminen. Uskollisuuden osatekijét ovat kyt-
koksisséd toisiinsa, tunneside vaikuttaa kidyttdytymiseen ja pdinvastoin. (Ylikoski

2000, 177.)

Yksi keino, jolla pyritddn asiakasuskollisuutta ylldpitimiédn Murikanrannassa, on
huomioimalla seké uudet ettd vakituiset asiakkaat uutiskirjeilld, joiden sisdlto ei ole
pelkdstddn kaupallista. Tdmén liséksi parhaat asiakkaat huomioidaan erilaisin pienin

muistamisin kerran vuodessa. (Leppédniemi sdhkdposti 29.2.2016)
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4.5 Asiakastyytyviisyyttd uusilla investoinneilla

Palvelualan yritys voi vaikuttaa asiakastyytyviisyyteen investoimalla muun muassa
palveluihinsa tai liiketiloihinsa. Uusia investointikohteita voi kartoittaa asiakastyyty-
véisyyskyselylld, jotta varmasti tiedetdin minkélaisia toiveita asiakkailla on kehitté-
misen ja investointien suhteen. Tédssé opinndytetyOssa tiedusteltiin asiakastyytyvéi-

syyskyselyssé asiakkaiden toivetta uudesta aktiviteettikohteesta Murikanrantaan.

Investoinnit kohdistuvat tulevaisuuteen. Niiden avulla yrityksen on tarkoitus hankkia
esimerkiksi enemmain tuotantokapasiteettia tai uudistaa toimitiloja. (Eklund & Kek-
konen 2014, 131.) Investointitoiminnassa on hyvin keskeistd, ettd prosessinhallinta
on hyva pédatoksentekoprosessista aina investoinnin toteuttamiseen ja sen kiyttoonot-
toon asti sekd investoinnin varsinaisessa tuotantotoiminnassa. Investointikohteiksi
voidaan katsoa esimerkiksi kiinteistot, laitteistot, tietojarjestelmét tai uudet toiminta-
tavat yrityksessd. Pitkd ajallinen kesto, laajat vaikutukset sekéd suuri sitoutunut péa-
oma ovat erittdin tyypillisiéd piirteitd investoinneille. Investointeja suunniteltaessa on
tarkedd, ettd kassavirtoja analysoidaan huolellisesti. Useimmiten tehtyd investointia
ei voida endd perua ja investoinnin myyminen voi olla hankalaa. Yksi epdonnistunut
investointi saattaa olla yrityksen taakkana monia vuosia. Kun arvioidaan yksittdisen
investoinnin hyvyytti tai useamman investointivaihtoehdon paremmuutta on tarkeéta
suorittaa investointilaskelmat. Keskeisimmat investoinnin kannattavuuteen vaikutta-
vat tekijat ovat hankintameno, jidnndsarvo, kdyttopadoma, vuotuiset nettotuotot, in-
vestoinnin pitoaika ja laskentakorkokanta. Investoinnin kannattavuutta arvioidessa
vain kassavirroilla on merkitysti. Investointilaskelmissa voidaan kéyttdd monia eri
menetelmid. Néiden ominaisuuksissa on huomattavia eroavaisuuksia ja ndin ollen
laskelmien lopputulokset saattavat poiketa toisistaan. Yleisimmét suomalaisissa yri-
tyksissd kdytettdvit investointilaskelmien menetelmédt ovat nykyarvo-, takaisinmak-
suaika sekd sisdisen korkokannan menetelmi. (Ikdheimo ym. 2009, 202204, 209—

212)

Matkailualalla toimii téll4 hetkelld noin 28 900 yritystd ja vuosina 2007-2014 alalle
perustettiin 3 000 uutta yritystd. Matkailu- ja palvelualalla tullaan investoimaan léhi

vuosien aikana voimakkaasti, jo pelkéstidén padkaupunkiseudun uusiin hotellihank-
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keisiin investoidaan vuoteen 2020 mennessd 600 - 700 miljoonaa euroa. (Matkailu-

ja ravintola-alan www-sivut.)

5 TUTKIMUSTULOKSET

Kyselyyn vastanneita oli 144 kappaletta. Asiakastyytyvéisyyskysely oli vapaasti asi-
akkaiden tédytettdvissd, samalla kun he vierailivat Murikanrannassa. Otantamenetel-
ménd toimi yksinkertainen satunnaisotanta, jossa asiakkaat, jotka halusivat, tdyttivit
kyselyn. Opinndytetyon tulosten tulkitsemisessa kédytetdén prosenttilukuja ja prosent-
tilukujen lisdksi tuloksissa ilmoitetaan vastauslukumédrd. Tein myos ristiintaulukoin-
tia taustamuuttujien mukaan, mutta taustamuuttujien erot olivat niin pienid, ettd tyo-

hon ei otettu mukaan taulukoita.

5.1 Tutkimuksen toteutus

Toteutin tutkimuksen kvantitatiivisena eli médrillisend tutkimuksena. Kysely toteu-
tettiin Murikanrannassa tammikuussa 2016. Kyselylomakkeen laadin teoreettisen
viitekehykseni pohjalta seké lisdksi sen pohjalta, mitd Murikanranta tahtoi tietdd pal-
velun laadusta ja asiakkaiden tyytyvédisyydestd. Ennen kyselyn toteuttamista muok-

kasin kyselylomaketta Murikanrannan yhteyshenkiloni seké ohjaajani kanssa.

Tein lomakkeesta mahdollisimman selkedn, jotta asiakkaiden oli helppo ymmaértda
kysymykset ja ndin vastata nithin. Kyselylomake sisélsi kolme erilaista kysymys-
tyyppid, monivalintakysymyksid, asteikkoihin perustuvia kysymyksid sekd avoimia
kysymyksié. Kyselyn ensimmaéisessé osiossa kysyin asiakkaiden taustatietoja. Ndihin
kuuluivat asiakkaiden sukupuoli, ikd, asuinpaikka sekd yopymisen syy Murikanran-
nassa. Toisessa osiossa selvitin asiakkaiden tyytyvédisyyttd Murikanrannan palvelui-
den laatuun. Téssd osiossa kysymykset koskivat Murikanrannan tiloja, ravintolapal-

veluita sekd palveluhenkilokuntaa.



23

Kyselyn toteuttamisen jdlkeen kirjasin vastaukset ylos kéyttien Excel-
taulukkolaskentaohjelmaa apuna kéyttden. Tdmin jdlkeen syvennyin vastauksiin pa-
remmin sekd tein paitelmait kuinka tyytyvéisid asiakkaat ovat Murikanrannan palve-

luihin.

5.2 Taustatiedot

Asiakastyytyviisyyskyselyyn tuli 144 vastausta. Kuviosta 2. nékee, ettd vastanneista
38 oli naisia ja 106 miehid. Léhes puolet vastanneista oli iiltddn 20-30-vuotiaita, lo-
put olivat tasaisesti 31-50-vuoden vililtd. Suurin osa vastaajista, sekd miehet etti nai-
set olivat kiiyméssd Murikanrannassa koulutuksen vuoksi. Vastaajista ldhes puolet oli
kotoisin Léansi-Suomesta. Toiseksi eniten vastaajia oli saapunut Murikanrantaan Ete-

13-Suomesta. (Kuvio 2.-5.).

nainen

mies

0 20 40 60 80 100 120
Lukumaara (n=144)

Kuvio 2. Sukupuoli

29 4%

u Alle 20-vuotiaita
¥ 20-30-vuotiaita
® 31-40-vuotiaita
¥ 41-50-vuotiaita
51-60-vuotiaita

Yli 60-vuotiaita

Kuvio 3. Tkdjakauma
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nainen

M koulutus

B Tyd/kokous
mies

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %
Prosenttia

Kuvio 4. Yopymisen syy

Pohjois-Suomi

Lansi-Suomi

Keski-Suomi

1ta-Suomi

Eteld-Suomi

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%
Prosenttia (n=144)

Kuvio 5. Asuinpaikka

5.3 Vastaanotto

Vastaanoton aukioloajat, sujuvuus sekd opastaminen olivat kyselyyn vastanneista
suurimman osan mielestd hyvit tai erittdin hyvéat. Alle 10 % oli sitd mielt4, etti vas-
taanoton aukioloajat olivat kohtalaisella tai huonolla tasolla. Alle 5 % vastaajista ko-
kivat vastaanoton sujuvuuden ja opastamisen olevan kohtalaisella tai huonolla tasol-

la. Palvelualttius vastaanotossa oli erittidin hyvailla tasolla. (Kuvio 6.-9.).
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Kuvio 6. Vastaanotto aukioloajat

Erittdin hyva

Hyva

Ei osaa sanoa

Kohtalainen

Huono

%

1%

0% 10 % 20% 30 % 40 % 50 % 60 %
Prosenttia (n=142)

Kuvio 7. Vastaanotto sujuvuus

Erittain hyva
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Lukumairs (n=142)

Kuvio 8. Vastaanotto opastaminen
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Erittdin hyva
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Prosenttia (n=141)

Kuvio 9. Vastaanotto palvelualttius

5.4 Yleiset tilat

Murikanrannan yleisiin tiloihin asiakkaat olivat erittdin tyytyvdisid. Yleisten tilojen
siisteys, viihtyisyys ja toimivuus olivat asiakkaiden mielestd hyvélla tai erittdin hy-
villa tasolla. Sisustus yleisissi tiloissa oli myds suurimman osan mielestd hyva, mut-

ta 32 % vastaajista ei osannut sanoa sisustuksesta mielipidettdén (Kuvio 10.-13.).

Erittdin hyva

Hyva

Ei osaa sanoa

Kohtalainen %

Huono 1%

0% 10% 20% 30% 40 % 50 % 60 %
Prosenttia (n=144)

Kuvio 10. Yleiset tilat siisteys
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Erittdin hyva

Hyva

Ei osaa sanoa

Kohtalainen

Huono 1%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%
Prosenttia (n=143)

Kuvio 11. Yleiset tilat sisustus
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Kuvio 12. Yleiset tilat viihtyisyys
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Prosenttia (n=144)

Kuvio 13. Yleiset tilat toimivuus

5.5 Huoneet

Vastaajat olivat tyytyviisid Murikanrannan huoneiden siisteyteen. Kuviosta 14. sel-

vidd, ettd ldhes puolet vastaajista olivat sitd mieltd, ettd huoneiden siisteys on hyvi ja



28

lahes 40 % pitdd siisteyttd erittdin hyvénd. Huoneiden sisustus oli suurimman osan
mielestd hyvd, mutta vastaajista yhteensd 41% piti sisustusta kohtalaisena tai ei
osannut sanoa mielipidettddn. Huoneiden varustelua pidettiin pddasiassa hyvina tai
kohtalaisena. Vastauksista kdvi ilmi, ettd huoneisiin toivottiin erityisesti televisiota,
jadkappia ja hiustenkuivaajaa. Vastaajien mielestd kylpyhuone oli joko hyva tai koh-

talainen. Tarkemmat tiedot ovat ndhtivissi kuvioista 15. Ja 16.

Erittdin hyva

Hyva

Ei osaa sanoa

Kohtalainen o

Huono 1%

0% 10 % 20% 30 % 40 % 50 % 60 %
Prosenttia (n=144)

Kuvio 14. Huoneet siisteys
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Kuvio 15. Huoneet sisustus
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Kuvio 16. Huoneiden varustelu

Erittdin hyva
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Prosenttia (n=143)

Kuvio 17. Kylpyhuone

5.6 Sauna

Kuvioista 18. ja 19. ilmenee, ettd saunatiloihin ja niiden siisteyteen vastaajat olivat
tyytyvdisid. Suurin osa vastaajista piti tiloja ja tilojen siisteyttd erittdin hyvina tai hy-

vana.
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Prosenttia (n=113)

Kuvio 18. Saunatilojen siisteys
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Erittdin hyva
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Prosenttia (n=114)

Kuvio 19. Saunatilat

5.7 Ravintolapalvelut

Kuviosta 20. on néhtdvissa, ettd yli 80 % vastaajista oli sitd mieltd, etti ravintolapal-
veluiden monipuolisuus oli erittdin hyvélla tai hyvélla tasolla. My0s ravintolapalve-
luiden saatavuutta pidettiin erittdin hyvina tai hyvéni (Kuvio 21.). Monipuolisuus ja
saatavuus ei ollut yhdenkddn vastaajan mielestd huono. Yli puolet vastaajista piti ra-
vintolapalveluiden laatua ja aterioita erittdin hyvand. Tarkemmat luvut 16ytyvit ku-
vioista 22. ja 23. Vastauksista kavi ilmi, ettd ruoka oli Murikanrannassa erityisen hy-

vad ja Mutteri-klubille toivottiin myohdisempéé aukioloaikaa.
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Kuvio 20. Ravintolapalveluiden monipuolisuus
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Kuvio 21. Ravintolapalveluiden saatavuus
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Kuvio 22. Ravintolapalveluiden laatu
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Kuvio 23. Ravintolan ateriat

5.8 Kokous- ja koulutuspalvelut

Suurin osa vastaajista pitdd Murikanrannan kokoustiloja hyvéni tai erittdin hyvina

(Kuvio 24.). My6s kokouslaitteisto ja kalusto ja tarvikkeet ovat vastaajien mielestd
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hyvit. Vastaajista noin 10 % piti kokouslaitteistoa seké kalusteita ja tarvikkeita koh-
talaisina. Tarkemmat luvut ilmenee kuvioista 25. ja 26. Osa vastaajista oli sitd mieltd,
ettd kokoustilan penkit olivat epdmukavat. Lisdksi toivottiin enemmén pistorasioita

kannettavia tietokoneita varten.

Erittdin hyva
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Kuvio 24. Kokoustilat
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Kuvio 25. Kokouslaitteisto
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Kuvio 26. Kokoustilan kalusteet ja tarvikkeet
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5.9 Aktiviteetit

Vastanneet ovat pddasiassa tyytyviisid Murikanrannan tarjoamiin aktiviteetteihin.
Suurin osa vastanneista pitdd aktiviteettien tarjontaa monipuolisena, laadukkaana se-
ki mielenkiintoisena. Noin 35 % ei osannut sanoa mielipidettdin aktiviteettien mie-

lenkiinnosta tai laadusta. (Kuvio 27.-29.)

Erittdin hyva

Hyva

Ei osaa sanoa

Kohtalainen

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%
Prosenttia (n=144)

Kuvio 27. Aktiviteettien monipuolisuus
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Kuvio 28. Aktiviteettien mielenkiinto
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Kuvio 29. Aktiviteettien laatu

5.10 Palveluhenkildkunta

Kyselyyn vastanneet ovat tyytyvdisid palveluhenkilokunnan toimintaan. Vastannei-
den mielestd palveluhenkilokunta on ammattitaitoista sekd ystévillistd. Liséksi pal-
velu on nopeaa ja joustavaa sekd opastaminen on sujuvaa. Noin 2 % vastaajista pitdd

palveluhenkilokunnan toimintaa kohtalaisena tai huonona. (Kuvio 30.-34.)
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Kuvio 30. Palveluhenkilokunnan ammattitaitoisuus
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Kuvio 31. Palveluhenkilokunnan ystévillisyys
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Kuvio 32. Palvelun nopeus
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Kuvio 33. Opastaminen
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Kuvio 34. Palveluhenkilokunnan joustavuus

5.11 Uusi aktiviteetti

Kyselyssd tiedusteltiin vastaajien mielipidettd uuden aktiviteettikohteen suhteen.
Vaihtoehtoina olivat monipeliareena tai puolikota. Kuviosta 35. on ndhtivissi, ettd
vastaajista 63% kannatti puolikotaa ja 37% monipeliareenaa. Osa vastaajista oli eh-
dottanut kuntolenkkii, jonka reitin varrella voisi pysdhtyd kodalle. Liséksi toivottiin,
ettd Murikanrannassa jirjestettdisiin ohjattua ryhmaéliikuntaa iltaisin, snookerpdytid

ravintola Mutteriin sekd paljua saunan yhteyteen.

Uusi aktiviteetti

Kuvio 35. Uusi aktiviteetti
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5.12 Uuden aktiviteettikohteen kannattavuuden arvioiminen

Kun toivotumpi aktiviteettikohde oltiin selvitetty kyselyn avulla, sain Murikanrannan
yhteyshenkil6ltd tiedot kohteen kustannuksista sekd arvion muista investointilaskel-
miin tarvittavista tekijoistd. Hankintameno on 15 000 euroa. Arvio taloudellista pito-
ajasta on 20 vuotta. Puolikodan jddnndsarvo on tdmén jélkeen nolla, silld kyseisen
ajanjakson jilkeen puolikodalla ei juurikaan ole rahanarvoa. Témén ajan puolikota
pysyy hyvéssd kunnossa huoltamalla sitd sdédnndllisesti. Ylldpitokustannukset ovat
arviolta 100 euroa vuodessa. Ylldpitokustannukset sisdltivdt muun muassa kohteen
siivousta, lakkausta sekd kunnossapitoa. Arvio puolikodan vuosittaisesta kévijamaa-
ristd on 500 henkildd vuodessa ja tulot puolikodan kédytostd on arvioitu olevan 3 eu-
roa henkil6ltd. Vuosittaiset tulot henkil6ltd on arvioitu tilavuokran mukaan, joka pe-
ritdén kokousasiakkailta. Kohteen vuosituotto on siis 500 x 3 = 1500 euroa. Puoliko-
ta tullaan rahoittamaan kokonaan omalla pddomalla. Taulukossa 1. nikyy arvioidut

tulot ja menot kohteen pitoajalle sekd ndiden avulla laskettu vuotuinen nettotulo.

Taulukko 1. Vuotuiset nettotulot

Vuosi Tulot Menot Nettotulot
1 1500 100 1400
2 1500 100 1400
3 1500 100 1400
4 1500 100 1400
5 1500 100 1400
6 1500 100 1400
7 1500 100 1400
8 1500 100 1400
9 1500 100 1400
10 1500 100 1400
11 1500 100 1400
12 1500 100 1400
13 1500 100 1400
14 1500 100 1400
15 1500 100 1400
16 1500 100 1400
17 1500 100 1400
18 1500 100 1400
19 1500 100 1400
20 1500 100 1400
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Taulukossa 1. ndhtévien lukujen pohjalta voidaan péételld, ettd investoiminen puoli-
kotaan on kannattavaa. Investoinnin nettotulot olisivat vuodessa 1400 euroa ja inves-
toinnin ylldpitokustannukset 100 euroa vuodessa. Investoinnin saa kuolletettua 20
vuoden aikana, joka on puolikodan arvioitu taloudellinen pitoaika. Koska puolikota
rahoitettaisiin omalla padomalla, ei investointiin liittyvid kannattavuuslaskelmia ole

tarpeen tehda.

6 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

6.1 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Laadukasta tutkimusta voidaan pitdd hyvénd investointina yritykselle. Tutkimusta
voidaan pitdd onnistuneena silloin, kun sen avulla saadaan luotettavia vastauksia tut-
kimuskysymyksiin. Hyvin kvantitatiivisen tutkimuksen perusvaatimuksia voidaan

tarkastella muun muassa validiteetilla ja reliabiliteetilla. (Heikkild 2014, 27.)

Validiteetilla eli patevyydelld mitataan sitd, mité oli tarkoituskin mitata. Tutkijan on
asetettava selkeit tavoitteet sille, mitd hdn haluaa mitata tutkimuksella. Muuten tutki-
taan helposti vddrid asioita. Mittaustulokset eivit voi olla valideja, ellei mitattavia
kisitteitd ole médritelty etukdteen. Jalkikdteen on hankala tarkastella validiutta. Vali-
dius on varmistettava etukiteen hyvélld suunnittelulla ja tarkoin harkitulla tiedonke-
ruulla. Tutkimuslomakkeen kysymysten on mitattava oikeita asioita yksiselitteisesti

sekd niiden on katettava koko tutkimusongelma. (Heikkild 2014, 27.)

Reliabiliteetti eli luotettavuus tarkoittaa tulosten tarkkuutta ja analyysin toistettavuut-
ta. Yleensd, jos reliabiliteetti on puutteellinen, johtuu se satunnaisvirheistd. Satun-
naisvirheet aiheutuvat pienesti otannasta seki erilaisista mittaus- ja késittelyvirheis-

td. Reliabiliteettia voidaan tarkastella mittauksen jilkeen. (Heikkild 2014, 28, 178.)

Mielestini tekemédni tutkimuksen validiteetti on hyva. Tutkimuksen tavoitteena oli
saada selville asiakkaiden tyytyvéisyys palvelun laatuun ja tavoite saavutettiin. Pyrin

tekemédn kysymyksistd selkeitd ja helposti ymmarrettivid, joten uskon ettd suurin
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osa vastaajista ymmaérsi kysymykset oikein. Muutama henkild ei tosin ollut vastannut
kaikkiin kysymyksiin, joten tilldin ei pystytd tdysin luotettavasti arvioimaan, onko
syyné se ettei vastaaja halunnut kertoa mielipidettdén vaiko se, ettei hin ymmartinyt
kysymystd. Monivalintakysymyksissd vastaajilla oli mahdollisuus vastata ”En osaa

sanoa”, eli kenenkédin ei ollut pakko kertoa mielipidettadn.

Kyselylomakkeen suhteen minimitavoitteena oli saada 100 kappaletta vastauksia.
Tavoite ylittyi ja vastauksia tuli 144 kappaletta, joka kasvattaa tutkimuksen luotetta-
vuutta. Téltd osin reliabiliteettia voidaan pitdd kohtalaisen hyvéni. Sydtin kyselylo-
makkeiden tiedot mahdollisimman tarkasti yksi lomake kerrallaan Excel-taulukkoon,
jotta viltyttdisiin satunnaisvirheiltd. Kyselylomake oli huolellisesti laadittu ja silld
saatiin vastaukset keskeisiin kysymyksiin, joten tutkimuksen kokonaisluotettavuutta

voidaan pitdd hyvina.

6.2 Yhteenveto ja johtopditokset

Hyvi asiakaspalvelu koostuu monista eri tekijoistd. Taitava johtaja palvelualan yri-
tyksessd varmistaa henkilokunnan taidokkaan ja motivoituneen asiakaspalvelun.
Asiakaspalvelijan palvelumotivaatio sekd asiakkaan kuunteleminen ovat tirkeimmat
tekijit onnistuneeseen asiakaspalveluprosessiin. Henkilokunnan palvelumotivaatioon
vaikuttavat muun muassa tyontekijoiden motivaatio omaa tyotd kohtaan, tyOpaikan
ilmapiiri sekd kouluttaminen ja ohjaaminen tyon oppimiseen. Esimies voi myos
omalla esimerkillddn vaikuttaa siithen, kuinka muu henkilokunta suhtautuu asiakas-
palveluun. Palvelun laatua sekd asiakkaiden odotuksia palvelun laadun suhteen on
tarkedd seurata palvelualan yrityksissd sddannollisesti, jotta pystytddn vastaamaan asi-

akkaiden odotuksiin ja toiveisiin koko ajan kovenevassa kilpailussa asiakkaista.

Opinndytetyossd tarkasteltiin Murikanranta Oy:n asiakastyytyvéisyyttd ja palvelun
laatua. Tutkimus toteutettiin kyselytutkimuksena tammikuussa 2016. Tutkimuksen
tarkoituksena oli selvittdd muun muassa mitid mieltd asiakkaat olivat kokous-, ravin-
tola- sekd majoituspalveluista, palveluhenkilokunnasta ja aktiviteeteisti Murikanran-
nassa. Tutkimuksen tavoite saavutettiin ja vastauksia kertyi kaiken kaikkiaan 144

kappaletta.
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Tutkimuksen tulokset olivat pddasiassa positiivisia. Vastaanoton aukioloaikoihin
suurin osa oli tyytyvéisid kyselyn perusteella, mutta vapaista kommenttikentisti kavi
kuitenkin ilmi, etti muutama henkild toivoi vastaanoton olevan mydhempédn auki.
Asiakkaat olivat erittdin tyytyvéisid vastaanotossa toimivan henkilokunnan antamaan
opastamiseen. Asiakkaat olivat yleisesti tyytyviisid sekd yleisten tilojen ettd huonei-
den siisteyteen Murikanrannassa. Huoneiden varustelun suhteen oli muutamia toivei-
ta, kuten televisiota, jddkaappia ja hiustenkuivaajaa toivottiin huoneisiin. Murikan-
rannan onkin nyt mietittdvad ovatko nimaé oleellisia asioita asiakkaiden viihtyvyyden

kannalta.

Ravintolapalveluiden monipuolisuus, saatavuus ja ateriat olivat asiakkaiden mielesti
hyvid. Vapaissa kommenttikentissé kiiteltiinkin keittidhenkilokuntaa hyvisti ruuasta.
Palveluhenkil6kunnan ammattitaitoa piti 93 % vastaajista erittdin hyvana tai hyvina.
Palveluhenkil6kunnan ystévéllisyys ja palvelun nopeus olivat nekin erittdin hyvilla

tai hyvalld tasolla kyselyyn vastanneiden mielesta.

Murikanranta on kokoushotelli, joten kyselyssa kartoitettiin my0ds kokoustiloja sekd
tilojen laitteistoa ja kalustoa. Yli 80 % vastaajista piti kokoustiloja erittdin hyvina tai
hyvéni. Asiakkaat pitivét kokoustilojen laitteistoa ja kalusteita myos hyvénd tai erit-
tdin hyvédnd. Toiveissa oli kuitenkin saada lisdé pistorasioita kokoustilaan, jotta tar-
vittaessa saisi tietokoneen tai puhelimen lataukseen. Murikanrannassa on runsas ak-
tiviteettitarjonta, joita asiakkaat voivat hyodyntdd sielld yOpyessddn. Aktiviteetti
mahdollisuuksista 10ytyy esimerkiksi kuntosali, frisbeegolf, kalastus mahdollisuus tai
luontopolku. Muiden investointien ohessa Murikanranta haluaa kehittdd myos aktivi-
teettipuoltaan. Kyselyssd pyydettiin valitsemaan kahdesta vaihtoehdosta, puolikota
tai monipeliareena, ettd kumpi asiakkaiden mielesté olisi kiinnostavampi. Kyselyyn
vastanneista 63 % kannatti puolikotaa. Vapaassa vastauskentéssd oli toiveena, ettd
Murikanrannassa jéirjestettdisiin kuntolenkki, joka kiertdisi puolikodan kautta. Toi-
veena oli myd0s, ettd saunan yhteydessd olisi palju, Mutteri-klubilla olisi snooker-
poyti ja illalla Murikanrannassa voisi olla ohjattuja jumppia pientd maksua vastaan.
Pédasiassa asiakkaat olivat tyytyvéisid aktiviteettien monipuolisuuteen ja mielenkiin-

toisuuteen.
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Uskon, ettd tutkimuksen tuloksista on hy6tyd Murikanrannalle. Tutkimuksesta nékee,
ettd asiakkaat ovat tyytyvéisid palvelun laatuun ja kehitysehdotukset, joita kyselysti
kiy ilmi, ovat hyvinkin toteutettavissa. Murikanranta voi hyddyntdé kyselyn tuloksia
ja kyselyssé esiin tulleita asiakkaiden toiveita pohtiessaan tulevaisuuden investointe-
ja tai palveluiden kehittamisti. Jatkossa on tarkedd pitdd sama taso palvelun laadussa,
jotta nykyiset asiakkaat voitaisiin entisestddn vakiinnuttaa seki saada uusia potenti-

aalisia kanta-asiakkaita.



42

LAHTEET
Asunta, T., Brdnnare-Sorsa, R., Kairamo, H. & Matero, S. 2003. Majoitus- ja mat-
kailupalvelu. Helsinki: WSOY.

Brénnare, R., Kairamo H., Kulusjirvi T. & Matero, S. 2005. Majoitus- ja mat-
kailupalvelu. Helsinki: WSOY.

Eklund, I. & Kekkonen, H. 2014. Kannattavusslaskenta ja hinnoittelu. Helsinki:
WSOYpro Oy.

Gronroos, C. 1998. Nyt kilpaillaan palvelulla. Porvoo: WSOY.

Gronroos, C. 2009. Palvelujen johtaminen ja markkinointi. Helsinki: WSOYpro Oy.
Heikkild, T. 2014. Tilastollinen tutkimus. Porvoo: Edita publishing Oy.

Hirsjérvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 2007. Tutki ja kirjoita. Helsinki: Tammi.

Ik&heimo, S., Lounasmeri, S. & Walden, R. 2009. Yrityksen laskentatoimi. Helsinki:
WSOYpro Oy.

Lahtinen, J. & Isoviita, A. 2001. Asiakaspalvelun ja markkinoinnin perusteet. Jyvés-
kyld: Gummerus kirjapaino Oy.

Leppéniemi, J. Sdhkopostitiedustelu. Vastaanottja:
juha.leppaniemi@murikanranta.fi. Lihetetty 28.2.2016 klo 10.15. Viitattu 6.3.2016.

Matkailu- ja ravintola-alan www-sivut. Viitattu 25.5.2016. https://www.mara.fi

Metalliliitto kunnostaa Teiskon Murikkaa 16 miljoonalla eurolla. 2015. Aamulehti.
Viitattu 20.3.2016. https://www.aamulehti.fi.

Murikanrannan www-sivut. Viitattu 20.3.2016. https://www.murikanranta.fi.

Rautiainen, M & Siiskonen, M. 2015. Majoitustoiminta ja palveluosaaminen. Hel-
sinki: Restamark Oy.

Rissanen, T. 2005. Yrittdjin kasikirja: Hyvilld palvelulla kannattavuutta ja kil-
pailukykyd. Vaasa: Kustannusosakeyhtié Pohjantdhti Polestar Ltd.

Rissanen, T. 2006. Hyvén palvelun kehittdminen. Vaasa: Kustannusosakeythio
Pohjantadhti Polestar Ltd.

Ylikoski, T. 2000. Unohtuiko asiakas. Keuruu: Otavan kirjapaino Oy.



LITE 1

Asiakastyytyvdisyyskysely

Opiskelen Satakunnan ammattikorkeakoulussa tradenomiksi ja tutkin
opinndytetyossani Murikanrannan asiakkaiden tyytyvaisyytta sen palveluihin. Olisin
kiitollinen, jos vastaisitte tahan kyselyyn.

Kyselyyn vastaaminen on helppoa, ympyréit vain mieleisesi vaihtoehdon tai kirjoitat
vastauksesi sille varattuun tilaan.

Vastausvaihtoehdot

S=erittdin hyva
4=hyva

3=en osaa sanoa
2=kohtalainen
1=huono

Vastauksia kasitellaan luottamuksellisesti ja niita tullaan kdyttamaan vain tassa
tutkimuksessa.

Kiittden etukateen vastauksistanne,
Jenni Salomaki

Taustatiedot
Sukupuoli I:]Mies
D Nainen
Ika vuotta

Mika vaikutti paatokseen yopya Murikanrannassa?

|:|Ty6/kokous

|:| Koulutus

Joku muu, mika?

Asuinpaikka

I:l Etelda-Suomi D Pohjois-Suomi
I:]Lénsi-Suomi I:]Ité-Suomi

I:Ijoku muu, mika?




Vastaanotto

Aukioloajat
Sujuvuus
Opastaminen
Palvelualttius

Yleiset tilat

Siisteys
Sisustus
Viihtyisyys
Toimivuus

Huoneet

Siisteys

Sisustus

Huoneiden varustelu
Kylpyhuone

Mita toimintoja kaipaisitte huoneeseen?

S e e e

N

N NNN N NNN

N NNDN

w w w w w w ww

w w w w

B A DD B S S

B

(OO, RO RV, | v nounn

(SN, R C T, |

Sauna

Siisteys
Tilat

Ravintolapalvelut

Monipuolisuus
Saatavuus
Laatu

Ateriat

e e

N NNN

w w ww

B S S

(SR, I, R, |

Olisiko ateria-/ravintolapalveluissa jotain parannettavaa?




Kokous/koulutuspalvelut

Tilat 1 2 3 4 5
Kokouslaitteisto 1 2 3 4 5
Kalusteet ja tarvikkeet 1 2 3 4 5
Olisiko kokoustiloissa jotain parannettavaa?

Aktiviteetit

Monipuolisuus 1 2 3 4 5
Mielenkiintoisuus 1 2 3 4 5
Laatu 1 2 3 4 5
Palveluhenkilokunta

Ammattitaitoisuus 1 2 3 4 5
Ystavallisyys 1 2 3 4 5
Palvelun nopeus 1 2 3 4 5
Opastaminen 1 2 3 4 5
Joustavuus 1 2 3 4 5

Olisiko palvelussa jotain parannettavaa?




Rastita seuraavista vaihtoehdoista se, jota toivoist Murikanrantaan

Monipeliareena I:l

Puolikota

Mistd muista palveluista olisitte kiinnostunut yrityksen jarjestamina?

Kerro terveisia ja kehittdmisehdotuksia Murikanrannalle.




LITE 2

Tutkimuksen avoin palaute

Aukioloajat: Ei kiva jos jattda avaimet sisalle yo6lla

Ruoka oli loistavaa

Jaana Ylistélle iso kiitos!

Kiitos viikonlopusta, alkuruokakeitot olivat herkkua :)

Huoneiden uusiminen. lkkunat veti pahasti. Kylmat huoneet. Kaytavilla ja huoneissa haisi kosteus.
Parempi opaste huoneisiin

Yleista paivittdmista kalusteisiin ja tekniikkaan

Hyvat tilat ja hyva palvelu. Kiitos!

Rantasaunaan ei aivan saatu mahtumaan 44 insind6riopiskelijaa kuten viimevuonna.
Lauteet tuntuivat ahtaammalta.

Omalla vierailulla Murikka-opisto osoittautui hyvinkin katevaksi majoitusalueen puolesta, kdytavien,
keittididen, oleskelutilojen ja saniteettitilojen puolesta. Jos mahdollista, tulen uudestaan

Uimahallin suihkussa veden lamp6étila ei pysynyt tasaisena.
Huoneiden varustuksesta voisi mainita nettisivuilla.

Kiitos hyvasta kokemuksesta, jos valiaulat voisi sisustaa eri varisiksi, helpottaisi suunnistamista
rakennuksen sisalla.

Toivottavasti remontti menee hyvin!

Aivan loistavaa ruokaa.

Kiitti siitd henkilokohtaisesti tehdysta voileivasta kun kasvisversio pasteijoista oli loppu.
Palju!!!l

Kuntosali voisi olla aamuisin auki

Ruoka oli mahtavaa, kiitos keittiolle.

Kokonaisuutena hyva paikka

Mutteri voisi olla auki tunnin pidempaan



Vastaanotto voisi olla auki 20.00 asti. Tuulikaapit ulko-ovien eteen ettei olisi niin kylma kun paljon
ihmisid kulkee edestakaisin. Vastaanotossa voisi olla enemman naposteltavia myynnissa.

Yleiset tilat ovat tosi kylmat, ulko-ovien yhteydessa tarvitsisi olla tuulikaapit, koska paljon kulkijoita,
Ulko-ovet ovat vahan valia auki.

Enemman yhteisia tapahtumia Metalliliiton jarjestamia.

Mahdollisuus varata joitain hoitopalveluja esim. hieroja, kasi-, jalka-, kasvohoito.

Mahdollisuus tulla ydpymaan oman perheenjasenen kanssa jos tulee lomailemaan ldhiseudulle.
Aamuruoka kevyempi kuin iltaruoka. Voisivat vaihtaa paikkaa.

Lisaa lammitystolppia autoille.



