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Taman toiminnallisen opinnaytetyon kohteena oli Cumulus City Meilahden hotelli ja sen
vastaanottopalveluiden toiminta. Opinnaytetyon tavoitteena oli tuottaa kehittamisehdotuksia
tyon toimeksiantajan, Cumulus City Meilahden hotellin palvelun laadusta
vastaanottopalveluissa. Tarkoituksena oli edistaa Cumulus Meilahden asiakastyytyvaisyytta
vastaanottopalveluissa.

Opinnaytetyo alkaa teoriaosuudella, joka on jaettu kolmeen aihe-alueeseen. Aihe-alueet ovat
majoituspalvelut, hotellin vastaanottopalvelut ja asiakasnakokulma palvelutoiminnassa.
Naiden aihe-alueiden pohjalta luotiin myos viitekehys tutkimusmenetelmissa kaytettyihin
palvelun laadun osa-alueisiin.

Opinnaytetyossa kaytettiin kahta laadullisen tutkimuksen menetelmaa, jotka olivat osallistuva
systemaattinen havainnointi ja teemahaastattelu. Vastaanottopalvelun systemaattinen
havainnointi toteutettiin joulukuussa 2016. Teemahaastattelu toteutettiin maaliskuussa 2017
Cumulus City Meilahden aulassa hotellin asiakkaille. Tietoperustan avulla tehtiin
havainnointisuunnitelma ja teemahaastattelurunko. Havainnoidut palvelun osa-alueet ja

Havainnoinnin ja teemahaastattelun tuloksista nousi esille vastaanottopalveluiden
tyontekijoiden ystavallisyys. Kokonaisuudessaan vastaanottopalvelut koettiin toimivaksi ja
kaytannollisiksi ja tyontekijat kohteliaiksi. Mahdollisiksi kehitysideoiksi nousivat muun muassa
tyontekijoiden yhtenevaiset tyoasut, nopea toiminta ruuhkatilanteissa seka ammattitietous,
tarkoittaen lisatietietoa esimerkiksi mahdollisista parkkipaikoista.

Asiasanat: Majoituspalvelut, Hotellin vastaanottopalvelu, Asiakasymmarrys, Palvelun laatu



Laurea University of Applied Sciences Abstract
Hotel and Restaurant Management
Bachelor s Thesis

Milla Mettiainen
The Quality of Service in Hotel Cumulus CityMeilahti

Year 2017 Pages 32

The commissioner of this thesis was Hotel Cumulus Meilahti and the quality of its front desk
services. The objective of this thesis was to produce development ideas on the quality of
customer services provided by the front desk. The purpose was to develop the quality and
customer satisfaction with Hotel Cumulus Meilahti’s front desk services.

The theoretical framework of this thesis covers three subject areas. They are accommodation
services, front desk services in a hotel and customer insight as a part of the service process.
The frame of references utilizes theories on these three subject areas given in the theoretical
section of the thesis.

Two qualitative methods were used in this thesis, which were observation and theme
interview. The observation of the hotel’s front desk services was implemented in December
2016. The theme interviews were conducted with hotel Cumulus City Meilahti’s customers in
March 2017. The observation plan and theme interview frame were drawn up with the help of
the theoretical framework. The sections on observation and the themes in the theme
interview were those of the environment, worker and service situation.

The results indicate that the workers at the front desk services are friendly. Overall, the front
desk services were experienced to be functional and practical, and workers were seen as
polite. Possible development ideas were workers’ uniforms, working quickly in crowded
situations and professional knowledge, such as the knowledge about car parks.

Keywords: Accommondation service, Front desk services in the hotel, Customer insight,
Service quality



Sisallys

1 o] T =T o | o Pt 6
2 Toimeksiantajana Cumulus City Meilahti.....oooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 7
3 MaJOItUSPALVELUL . e vttt i it eeeeeeeeeeeesessssssseesesssssanannnns 8
3.1 Hotelli palveluympariStONa .........eiiinereereereeeeeeeeeeeneereeeeeeeeeeeees 8
3.2 Hotellin palvelun la@ltu. .. ... eiiiiriiiiiiiiiiiiiierereerreereeeeeeeeaeeens 9
4 Hotellin vastaanottopalVelUut.........uueeerreeieiiiiniieiieiieeieeeeeeeeeeeeeereereesennnnnns 10
4.1 Vastaanoton palveluprosessit .....eeeeieiieiiiiiiiiiiierirereeeeeeeeeeeeeseeseaenanns 11
4.2  Vastaanoton toiminta ja tehtavat ........cccevviiiiiiiiiiiiiiiiiii i 13
4.3 Myyjan rooli vastaanotoSSa «...uueeeeeeeeruueeeeeeeniueeeeeeesennneeeeesssnneeeeeennns 14
4.4  Palvelun merkitys asiakaspalvelussa ........ceeeeeiiuieeiieiiiieeeereeeniineeeeennns 15
5 Asiakasnakokulma palvelutoiminnassa........ccvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeen, 16
5.1 ASTAKASYIMIMAITYS .\t tteeeeeteteeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeseseeseeseseeseenenns 17
5.2 ASTaKaSTYYEYVAISYYS . uvurtriiiiiiiiiteeeeeeeeeeeeeeeeeeeereeeeseeneennnn 19
6 Kehittamistehtava: Case Cumulus Meilahti ..........cooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiine., 21
6.1  Havainnoinnin teoria ja tOtEUTUS .......ccvviiiiiiiiiiieeeeereeeereeeeeeaenees 22
6.2 Teemahaastattelun teoria ja toteULUS .....vuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeaees 23
7 LT 00T 25
8 =] 211053 0 (= L PP 26
9 Mol a1 o] L F o] 1= A PP PP PPN 26
131 == N 28

I L =T =3 31



1 Johdanto

Hotellin vastaanottopalvelu on hotellin palvelutoimintaa, jossa tapahtuu suurin osa
asiakaskohtaamisista. Hotellin palvelun laadulla on merkitysta siihen, kuinka asiakas kokee
viithtyvansa vierailunsa aikana. Mikali kokemus on positiivinen, on todennakoisempaa
asiakkaan ostavan hotellipalveluita uudestaankin. On siis tarkea huolehtia siita, etta
vastaanottoalvelukokemus olisi mahdollisimman miellyttava ja tasalaatuinen kaikille
asiakkaille yhtalaisesti. (Albanese&Boedeker 2002, 79 - 81.)

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli tuottaa kehittaisehdotuksia toimeksiantajan, Cumulus
City Meilahden hotellin palvelun laadun kehittamiseksi vastaanottotoiminnassa. Cumulus City
Meilahden vastaanottopalveluiden palvelun laadun toteutumista tutkittiin asiakkaan
nakokulmasta. Ideana oli loytaa kehitysideoita kayttaen havainnointimenetelmaa, seka tehda
teemahaastattelu vastaanottopalveluita kuluttaneille asiakkaille. Opinnaytetyon

tarkoituksena oli edistaa asiakastyytyvaisyytta.

Opinnaytetyon sisalto rakentuu toimeksiantajayrityksen esittelysta, tietoperustasta,
havainnoinnin seka teemahaastattelun toteutuksista, tuloksista, kehitysideoista seka
johtopaatoksista. Toimeksiantajayrityksen esittelyssa kerrotaan Cumulus City Meilahden
hotellista. Tietoperustassa kasitellaan majoitusmapalveluita toimintaymparistona, hotellin
vastaanottopalvelua ja asiakasnakokulmaa palvelutoiminnassa. Toiminnallisessa osassa
kerrotaan havannoinnin ja teemahaastattelun teoriasta ja toteutuksesta. Tuloksien jalkeen

esitellaan kehitysideat ja lopuksi on johtopaatokset.



2  Toimeksiantajana Cumulus City Meilahti

Restel on Suomen johtava hotelli- ja ravintola-alan yritys. Konseriin kuuluvat hallinto- ja
emoyhtio Restel Oy, ja sen tytaryhtiot. (Restel vuosikertomus 2015.) Vuoden 2017
tammikuusta lahtien Cumulus- ja Rantasipi -hotelliketjut yhdistyivat yhdeksi yhtenaiseksi
Cumulus City &Resort-ketjuksi, joten Cumulus-hotellit ovat nyt Cumulus City -hotelleja ja
Rantasipit Cumulus Resort -hotelleja. Vuoden 2016 aikana ketjut ovat jo uudistaneet muun
muassa aamiaistarjontaansa seka ottanut kayttoonsa joustavammat ajat chech-in ja check-
out -tilanteisiin. Uudistukset jatkuvat nyt hyvalla tahdilla joka puolella Suomea. (Cumulus
City &Resort 2017.)

Cumulus-ketjun uusi lippulaiva on 2016 toukokuussa avattu Cumulus City Meilahti, joka
sijaitsee Meilahdessa, Helsingissa. Hotellissa on 11 kerrosta, 188 huonetta, kaksi ravintolaa,
asiakassauna, kuntoiluhuone seka oma pysakointialue. Meilahdessa on erityisesti huomioitu
perheet ja suuret ryhmat, joille on mahdollista muokata huoneita tarpeiden mukaan.
Hotellissa on myos huomioitu esteettomyys, joka nakyy 50 Invaiidiliiton Helppo liikkua
konseptin mukaisena huoneena. Meilahden Cumulus City hotellissa toteutetaan uudistunutta
palvelukonseptia, jossa on erityisesti kiinnitetty huomiota asiakkaan rentoutumiseen.
Trustyou mittarin mukaan, joka on yhteenveto eri lahteista kootuista arvioista ja
kommenteista, Cumulus City Meilahti on taman hetken luokituksessa arviossa yli neljan
tahden arvoinen, seka mainintana erittain hyva.(Cumulus 2016.) Lisaksi Restelin strategiana
on kasvattaa osuuttaan Helsingin majoitusmarkkinoista, ja vuonna 2016 avattu Cumulus

Meilahti tukee tata visiota (Restel vuosikertomus 2015).

Cumulus City Meilahden sijainti on erinomainen. Sijainti hyvien liilkenneyhteyksien paassa
Helsingin ydinkeskustasta seka tapahtumapaikoista tarjoaa jokaiselle jotakin. Sonera Stadium
ja Helsingin Jaahalli sijaitsevat kavelymatkan paassa ja Messukeskukselle ja Hartwall
Areenalle voi kavella, tai ottaa vaivattomasti raitiovaunun hotellin oven edesta. Hotelli
Cumulus City Meilahti tarjoaa asiakkailleen myos mahdollisuuden oman auton pyskointiin.
(Cumulus 2016.)

Hotellin yhteydessa on myos runsaasti erilaisia vaihtoehtoja herkutteluun. Samassa
rakennuksessa sijaitsee Cumulus City Meilahden oma ravintola Bistro Cumulus, joka tarjoaa
asiakkailleen ruokaa aamusta iltaan seka mukaan otettavaksi. Bistro Cumuluksen kanssa
samassa rakennuksessa sijaitsee myos pikaruokaravintola Burger King, joka tarjoaa
asiakkailleen heidan toiveidensa mukaan valmistettuja, liekilla grillattuja, hampurilaisiaan.
(Cumulus 2016.)



3 Majoituspalvelut

Vuonna 2006 voimaan tulleen Suomen lain mukaan majoitustoiminnalla tarkoitetaan
”ammattimaisesti tapahtuvaa kalustettujen huoneiden tai muiden majoitustilojen tarjoamista
tilapaista majoitusta tarvitseville asiakkaille”. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 22.) Yleisesti
majoituspalveluilla voidaan tarkoittaa hotelleja, kylpyloita tai erilaisia hotelli- ja
majoitustyyppeja (Rautiainen & Siiskonen 2007, 21). Opinnaytetyo keskittyy

majoituspalveluista hotellin toimintaan.

Hotellin liiketoiminnan perusajatuksena ja tavoitteena on tuottaa palveluita mahdollisimman
kannattavasti, tuottavasti seka taloudellisesti. Kun on kyse palveluliiketoiminnasta,
kannattavuutta mitataan katetuotolla, joka tarkoittaa kaytannossa myyntituottojen ja
kustannusten erotusta. Hotelli majoituspalveluymparistona on monimuotoinen kokonaisuus
joka muodostuu useista osa-alueista. Keskeisimpana palvelutoiminnassa on kuitenkin aina
asiakas ja hotellipalvelua ei tapahdu ilman asiakkaan fyysista lasnaoloa hotellirakennuksessa.
(Alakoski, Horppo& Lappalainen 2006, 11.)

Hotelli- ja majoitustoiminta ei ole uusi keksintd, mutta maailmalla trendit ovat jakuvassa
muutoksessa, johon vaikuttaa kulutuskayttaytyminen seka makumieltymyset. Vaikka trendit
eivat valttamatta ole pitkakestoisia, nakyvat ne silti nopeasti myos Suomen
majoitustarjonnassa. Tulevaisuudessa erilaisten hotellien kirjo tulee olemaan laajempi kuin
mita se on aikaisemmin ollut. Tama tarkoittaa kaytannossa sita, etta elamantyyliltaan
samankaltaiset asiakkaat kohtaavat lifestye- ja design hotelleissa. Asiakkaat ovat entista
vaativapia ja tietoisia toiveistaan, eika pelkat huoneet ja ravintolat enaa riita. Toiveena on
yksilollisia elamyksia, joten yksilollinen palvelukokemus ja asiakastyytyvaisyys ovat isossa
roolissa. (Puhakka 2015.)

3.1 Hotelli palveluymparistona

Hotelli on majoitusliike, joka tayttaa tietyt lain maarittelemat vaatimukset. Hotellin
yhteydessa tulee toimia ravintola seka erillinen vastaanotto. Huoneisiin taytyy sisaltya suihku-
tai kylpyhuone. Yleisesti ottaen hotellit saattavat taman lisaksi myos muita palveluita, kuten
kokous- tai saunatiloja tai kuntosalin asiakkaidensa kayttoon. (Rautiainen & Siiskonen 2007,
23.) Cumulus City Meilahden hotellista loytyy kaikki edella mainitut palvelut,

lukuunottamatta kokoustiloja.



Hotellin fyysinen sijainti, siisteys, miljoo seka tarjottavat palvelut kaikki vaikuttavat
majoitustoiminnan luonteeseen. Myos sosiaalisella ymparistolla on merkitysta, eli millainen on
alueen elamantyyli seka kulttuuri ja ihmiset. Hotelli palveluymparistona voidaan jakaa
kahteen osa-alueeseen, jotka ovat sisainen palveluymparisto seka fyysinen tila. (Rautiainen &
Siiskonen 2007, 69.)

Sisaisella palveluymparistolla tarkoitetaan hotellin henkilokuntaa ja sen ammattitaitoa.
Ammattitaidossa erityisesti korostuu palveluvarmuus. Henkilokunnan palveluvarmuus on
kokonaisuus, joka muodostuu erilaisista osa-alueista. Naita osa-alueita ovat muun muassa
kohteliaisuus eli vastaanottovirkailijan ulkoinen olemus ja kokonaisvaltainen kielenkaytto
asiakaspalvelutilainteissa. Uskottavuus on tarkea osa-alue hallita yrityksen imagon kannalta ja
se osaltaan maarittelee millaisen mielikuvan asiakkaat muodostavat yrityksesta.
Palveluvarmuuteen kuuluu myos tekninen osaaminen, joka tarkoittaa etta tyontekijalla on
tarvittava ammattitaito ja patevyys. Tama nakyy taidoissa suorittaa vastaanoton rutiinitoita
erilaisten koneiden ja tiedonsiirtolaitteiden kautta. Viimeinen osa-alue palveluvarmuudessa
on turvallisuuden tunteen luominen asiakkaalle hotelliymparistossa, tarkoittaen asiakkaalle

syntyvaa tunnetta etta on hotellissa on turvallista asua. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 69.)

Hotellin palveluymparistoon kuuluu ennenkaikkea myos fyysiset toimintatilat. Jotta asiakas
kokee palveun kokonaisuudessaan onnistuneeksi, vaikuttaa siihen ulkoiset tekijat kuten
tilojen siisteys, sisustus, somistus seka yleinen viihtyvyys. Fyysysiksi toimitiloiksi hotellissa
voidaan laskea aula ja vastaanottotilat, ravintola- ja baaritilat, varasto- ja huoltotilat, seka
myyntitita ja hallinto-, toimisto ja kokoustilat. Fyysisista tiloista keskeisin toimitila on
vastaanotto, jossa tyoskennellaan kellon ympari ja jossa asiakas asioi vahintaan kaksi kertaa
eli saapuessaan ja lahtiessaan. Asiakkaan kannalta aula- ja vastaanottotilat luovat
ensivaikutelman hotellin laadusta ja tasosta, joihin tulisikin kiinnittaa erityshuomiota. (
Rautiainen & Siiskonen 2007, 70.)

3.2 Hotellin palvelun laatu

Suomessa ei ole virallista tahtiluokitusjarjestelmaa, jolla hotellin laadun ja tason voisi
selkeasti erotella. Kuitenkin tahtia nakyy myos Suomen hotelleissa. Muualla Euroopassa on
yleisesti kaytossa yhteiseurooppalainen hotellitahtien jarjestelma (Hotrec), tai joku oma
kansallinen tahtiluokitus. Suomen suuret hotelliketjut, mukaan lukien Restel- ja Cumulus-
hotellit, ovat kuitenkin vastustaneet tahtiluokitusta. Nykyaan tahtiluokitusten peraan
kaipaavat lahinna ulkomaalaiset lilkkematkustajat. Tulevaisuudessa vastuu on kuitenkin
siirtymassa yha enemman asiakkaille, tarkoittaen etta asiakkaat itse vertailevat muun muassa

sosiaalisen median kautta muiden asiakkaiden jakamia kuvia ja kokemuksia, joiden
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perusteella he luovat ennakkokasityksen ja joko varaavat hotellihuoneen tai eivat. (Tahdet

kertovat hotellin laadun, -vai kertovatko sittenkaan? 2014.)

Hotellin odotettu laatu kertoo asiakkaan ennakkokasityksista. Asiakkaalla on aina tietty
ennakko-odotus, minkalainen palvelun taso on hanelle riittava. Ennakko-odotus voi syntya
mm. markkinoinnin tai suositusten kautta. Samoin hanella on tietty ennakko-odotus, mita
palvelu mahdollisesti voisi parhaimmillaan olla. Naiden kahden palvelun eri tasojen valista
loytyy hyvaksytyn palvelun alue, joka tarjoittaa palvelun vaihtelua jonka asiakas voi sietaa.
Tama niin sanotun toleranssihyohykkeen raja saattaa vaihdella erilaisten palveluiden valilla,
jolloin yhden palvelun kohdalla palvelun tason vaihtelu on sallittavampaa kuin toisella.
Palvelukokemus voi kaantya myos negatiiviseksi, mikali asiaks kokee saavansa liian hyvaa
palvelua ja kokee olonsa esimerkiksi epamukavaksi tilanteessa. lhanteellinen palvelun tason
maaraytyy siis asiakkaan henkilokohtaisen toleranssirajojen mukaan, tarkoittaen kaytannossa
asiakaspalvelijan kohdalla tilanteenlukutaitoa asiakaskohtaisesti. (Pesonen ym. 2002, 46 -
47.)

Vaikka Suomessa ei ole virallista tahtiluokitusjarjestelmaa, loytyy Cumulus City Meilahden
internet-sivustolta Trustyou-palautejarjestelman palautteista kootuista arvioista 4,3 tahtea
viidesta. (Cumulus 2016.) Trustyou on maailman suurin palautteenkeruujarjestelma, joka
kokoaa ja analysoi eri lahteista kerattya palautetta hotelleille, tarjoten myos
tahtiarvosteluasteikon. Heidan tavoitteenaan on parantaa asiakkaiden matkustuskokemuksia

auttamalla heita loytamaan itselleen sopivimman hotellivaihtoehdon. (Trustyou 2016.)

Koska asiakas saa paljon tietoa hotellin tarjoamista tuotteista niin mainonnan,
jakelukanavien, sosiaalisen median ja erilasten tiedotusvalineiden kautta, on asiakkailla
mahdollisuus valita ja kilpailuttaa palvelun hintoja ja tuotteita itselleen sopivaksi.
Tuotekehittely on hotellissa yhteistyon tulosta, toisaalta analysoidaan asiakkaiden palautteita
ja vaatimuksia, toisaalta yritys kehittelee ennakkoluulottomasti omia uusia tuoteideoitaan.
Tarkeaa onkin suunnata katse tulevaisuuteen ja ymmartaa mita asiakkaat haluavat. (Alakoski
ym. 2006, 57.)

4 Hotellin vastaanottopalvelut

Hotellin vastaanotto on toimintojen keskeisessa roolissa ja linkki asiakkaiden ja hotellin
valilla. Vastaanotto on ensimmaisena kosketuksessa asiakkaaseen taman saapuessa, apuna
tarvittaessa koko oleskelun ajan, seka lahtiessa ja mahdollisesti viela asiakkaan
poistumisenkin jalkeen. Vastaanoton toiminta ja tehtavat ovat siis jatkuvasti linkittyneena
asiakkaaseen. (Tewari 2009, 107.)
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Hotellin vastaanottoa voidaan kutsua hotellin keskipisteeksi ja sydameksi, jossa tapahtuu
valtava maara toimintoja ja prosesseja. Vastaanotto koostuu erilaisista toimipisteista, kuten
itse vastaanotosta, kassatoiminnoista, neuvonnasta ja informaatiosta ja puhelinvahteesta.
Toimipisteiden maara riippuu usein hotellin koosta ja tasosta. (Rautiainen & Siiskonen 2007,
106.)

4.1 Vastaanoton palveluprosessit

Prosessi sanalla tarkoitetaan ylipaataan tapahtumasarjaa, josta lopputuloksena syntyy

jokin tuote tai palvelu. Tarkeaa on huomioida, etta asiakas toimii prosessin keskeisena
tekijana. Prosessit, kuten vastaanottoprosessi, voidaan siis ajatella aina alkavan asiakkaasta
ja

paattyvan asiakkaaseen. (Pesonen 2007, 129.)

Hotellituotteella on kolme tasoa, jotka ovat palvelukonsepti, palveluprosessi ja
palvelujarjestelma. Palvelukonsepti muodostaa ytimen, jonka asiakas ostaa.
Palvelujarjestelmaan taas sisaltyy hotellin sisaiset ja ulkoiset resursit seka mahdolliset
yhteistyokumppanit. Palveluprosessiin sisaltyy palveluketjut ja tapahtumat, joihin asiakas
osallistuu saapumisestaan aina lahtovaiheeseen saakka. Nakyvia prosessin osia ovat muun
muassa henkilokunnan olemus, hyva kaytos ja kommunikointi seka hotellin somistukseen
liittyvat tekijat. (Alakoski ym. 2006, 32 - 33.)

Erilaisten prosessien tunnistaminen ja niiden ymmartaminen auttavat tyontekijoita
ymmartamaan kokonaisuutta, joka mahdollistaa tyon kehittamisen seka itseohjautuvuuden
kehittymisen. Organisaation suorituskyky syntyy parhaiten asiakkaiden tarpeita tyydyttavissa

prosesseissa. (Laamanen 2005, 23.)

Palveluprosessit ovat monimutkaisia toimintoja joihin vaikuttaa moni toisiinsa liittyva asia. Se
on taynna erilaisia prosesseja, osastoja, ihmisia, paatoksia ja toimintoja. (Rautiainen &

Siiskonen 2010, 106.) Kuviossa 1. nakyy vastaanoton palveluprosessin eri vaiheet.
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Kuvio 1: Vastaanoton palveluprosessin vaiheet (Rautiainen & Siiskonen 2010, 106)

Kuviossa 1. vastaanoton palveuprosessin ensimmainen vaihe on varausten kasittely.
Seuraavaksi tehdaan esivalmistelut ennen asiakkaan saapumista. Tama voi tarkoittaa
esimerkiksi huoneiden valintaa asiallaille, huomioiden erityistarpeet. Kolmantena prosessin
vaiheena on sisaankirjautuminen, joka jalkeen asiakasta huomioidaan hanen oleskelunsa ajan.

Viimeisena vaihena on uloskirjautuminen. (Rautiainen & Siiskonen 2010, 106.)

Prosessi on palvelutoiminnon ratkaiseva osa, joka sitoo kaikki yhteenkuuluvaksi. Prosessin
tarkoituksena on siis yhdistaa palvelutoiminnon asiakkaat, henkilokunnan, valineet, laitteet ja
muut materiaalit. Tavoitteena on siis saada yksi yhtenainen kokonaisuus, joka koostuu

pienista litkkuvista tekijoista. (Rautiainen & Siiskonen 2010, 106.)

Palvelualalla ja siihen liittyvassa kirjallisuudessa nousee usein esiin palvelun "touch-
pointeista”, eli palvelutuokiot. Palvelutuokioilla tarkoitetaan niita hetkia palvelutilanteessa,
jolloin asiakas ja palveluntarjoaja ovat vuorovaikutuksessa keskenaan. Aina kun asiakas
kohtaa touch-pointin, syntyy palvelukohtaaminen. Palvelukohtaamisessa asiakkaalle
muodostuu tarkea tunne vuorovaikutuksesta palvelun ja palveluntarjoajan valilla.
Palvelutuokioiden ja kontaktipisteiden aikana kehittyneiden palvelutilanteiden kokemukset
luovat ja synnyttavat asiakkaan mielipiteen palvelukokonaisuudesta. Nain ollen,
palvelutuokiot ovat keskeinen ja merkittava tekija asiakkaskokemuksen synnyssa ja tarkeaa

huomioida ne myos asiakasymmarryksessa. (Clatworthy 2010, 25.)

Kontaktipisteiden maara ja niiden linkittyminen tiiviisti asiakkaan lopulliseen kokemukseen
palvelusta tekee prosessista monimutkaisen. Huomiota on kiinnitettava siihen, kuinka kaikki
yksittaiset kontaktipisteet ja palvelutuokiot vaikuttavat asiakkaan lopulliseen mielikuvaan
kokemastaan palvelusta. Yksikin ongelma tai solmukohta jossakin vastaanottopalveluprosessin
vaiheessa voi vaikuttaa ratkaisevasti asiakkaan kokemukseen vastaanottoprosessista.
(Patterson 2009.)
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4.2 Vastaanoton toiminta ja tehtavat

Vastaanotto toimintapisteena on taynna erilaisia tehtavia, jotka usein maaraytyvat
luontevasti vuorokausirytmin ja toiden painotusten mukaan. Luonnollista esimerkiksi on, etta
ihanteellista olisi, jos kaikki pystyvat auttamaan asiakasta hanen sen hetkisissa toiveissaan.
(Alakoski, Horppo& Lappalainen 2006, 153.)

Perustyovalineena jokaisessa vastaanotossa on tietokone hotelliohjelmineen. Sen kautta
hoidetaan huone- ja tilavaraukset, check-in- ja check-out- tilanteet, myynnin seuranta, seka
asiakasrekisterin teko ja sen yllapito. Tahan tietojarjestelmaan yhdistyy myos kirjoittimet,
maksupaatteet ja puhelinvaihde. Usein vastaanotto hoitaa myos turvallisuuteen liittyvia
laitteita, kuten kulunvalvontaa, kuulutusjarjestelmaa tai arvoesinesailytysta. TV:n ja
videojarjestelmien palvelut tapahtuvat myos vastaanoton kautta. Taman lisaksi tyovalineita
voi olla avain- ja laakekaapit, postilokerot seka puhelimet ja muut viestintavalineet eri
kanaviin, niin sisaisiin kuin ulkoisiinkin. Kaikista laitteista huolimatta raportteja ja
muistilappusia kertyy, ja on tarkea muistaa tarkistaa vastaanoton yleisilmetta valilla myos

asiakkaan nakokulmasta kasin. (Alakoski, Horppo& Lappalainen 2006, 154 - 155.)

Hotellin vastaanoton tyontekijat tyoskentelevat yleensa kolmessa vuorossa. Aamuvuoro on
07.00-15.00, iltavuoro on 15.00-23.00 ja yovuoro on 23.00-07.00. Tyovuorosta riippumatta
vastaanottotyontekija tulee hallita erilaisia toiminnallisia tehtavia, jotka voidaan jakaa
kolmeen osaan. Nama osat ovat myyntitaito ja asiakaslahtoisyys, hotelli- ja
tilavarausohjelmat seka vastaanoton kaytannontehtavat. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 108 -
109.)

Myyntitaidolla ja asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan aktiivista hotellin palveluiden seka
lisapalveluiden myyntia. Vastaanottovirkailijan on hyva myos tuntea paikkakunnan mahdollisia
matkailukohteita ja valittaa tietoa ohjelma- ja matkailupalveluista. Taitoihin sisaltyy myos
asiakaspalautteiden vastaanottaminen ja jatkokasittely, seka yhteistyo erilaisten
myyntikanavien kanssa, joita ovat erilaiset matkanjarjestajat, hotellivaraamot tai
matkatoimistot. Hotelli- ja tilavaraus ohjelmien halinta tarkoittaa tietotekniikan ja
viestintalaitteiden kayttotaitoa seka internetin ja sahkoisten varaustapojen hyodyntamista.
(Rautiainen & Siiskonen 2007, 109.)

Vastaanoton toiminnallisilla tyotehtavilla tarkoitetaan monia paivittaisia tehtavia. Niita on
muun muassa huonemyynnin suunnittelu ja varausten seuranta, valmistautuminen saapuviin
asiakkaisiin seka heidan vastaanottaminen ja tuloselvitysten tekeminen, tilitysten tekeminen,

erilaisten asiakasryhmien laskujen laatiminen, maksujen ja laskutusten hoito, puhelinvaihteen
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hoito seka turvallisuudesta ja yleisesta tyoympariston siisteydesta huolehtiminen.

ajankohdasta. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 109 - 110.)

4.3  Myyjan rooli vastaanotossa

Sanana vastaanottovirkailija saattaa herattaa mielikuvan passiivisesta toimijasta, joka vain
vastaanottaa. Nykypaivana ei ole kuitenkaan varaa olla passiivinen, vaan
vastaanottovirkailijan on ymmarrettava olevansa myynti- ja markkinointityossa.
Vastaanottovirkailijan tyo lahtee asiakaskeskeisesta ajattelusta, jossa pyritaan tunnistamaan

asiakkaan tarpeita ja odotuksia palvelutilanteessa. (Alakoski, Horkko& Lappalainen 2006, 53.)

Hotellin vastaanottotyontekijan tyo muodostuu isoksi osaksi henkilokohtaisesta myyntityosta,
jolla tarkoitetaan asiakkaan ongemien ratkaisua ja hotellipalveluiden esittelya. Myyntityo
lahtee liikkeelle asiakkaasta. Vastaanottotyontekijan on pystyttava havainnoimaan ja
tunnistamaan asiakkaansa tarpeita ja odotuksia kussakin palvelutilanteessa. Mercuri
International ja Tampereen yliopisto ovat tutkimuksessaan muodostaneet kuvauksia
tehokkaasta ja tehottomasta myyjasta. (Bergstrom & Leppanen, 1997.) Taman kuvauksen
mukaan tehoton myyja saattaa kylla olla hyvantuulinen ja palvelualtis, mutta hanella on
vahaiset toiveet urakehityksesta, ei usko kovaan tyontekoon eika nae paperitdiden
merkitysta. Tehokkaan myyjan piiretita on asiakassuuntautuneisuus ja yhdenvertaisuus
asiakkaan kanssa. Lisaksi han uskoo tyontekoon ja innostukseen, haluaa edeta urallaan,
kunnioittaa esimiestaan ja uskoo tuntetuntemuksen yhdistettyna asiakaskeskeisyyteen
tuottavan tulosta. (Alakoski, Horkko& Lappalainen 2006, 53 - 54.)

Vastaanottotyontekijan myyntityohon kuuluu kokonaisvaltainen asiakaspalvelu, joka
tarkoittaa asiakkaan erilaisten vaatimusten toteuttamista. Riippuen hotellista ja sen tasosta,
tallaisia vaatimuksia voi olla muun muassa vastuu asiakkaan viesteista, kirjeista, avaimista,
matkalaukuista ja arvotavaroista seka heratyspalvelu. Hyvan asiakaspalvelijan ja myyjan
rooliin vastaanottotyontekijana kuuluu myos asiakaspalautteet seka niiden oikeaoppinen
kasittely. Koska asiakakaskokemus muodostuu pitkalle juuri palveluiden koetusta tasosta, on
vastaanottotyontekijalla iso vastuu taman kokemuksen onnistumisesta. (Tewari 2009, 229 -
230.)

Keskeisimpia taitoja vastaanoton tyossa on Rautiaisen ja Siiskosen mukaan palvelu ja sen
jatkuva kehittaminen. Tama tarkoittaa, etta vastaanottotyontekijalta vaaditaan
asiakaspalvelun ja myyntitaitojen lisaksi erilaista tietoon ja taitoon perustuvaa osaamista.
Loppujen lopuksi kuitenkin asiakaspalveluijan ja myyjan tarkeimmat ominaisuudet ovat

asiakkaan kuunteleminen kaikissa tilaineteissa, erilaisten ongelmien ratkaisukyky seka jatkuva
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itsensa kehittaminen asiakaspalvelijana vuorovaikutustilanteissa. (Rautiainen & Siiskonen
2005, 13.)

Flinkin nakokulmana on, etta loppujenlopuksi kaikilla ihmisilla on tarve tulla hyvaksykyksi,
nahdyksi, kuulluksi ja ymmarretyksi, asiakaspalvelija parjaa pitkalle muistamalla nama asiat.
Asiakkaan mielialaa ja palvelutilanteen kulkua ei voi ennustaa etukateen, mutta
parhaimmillaan kumpikin osapuoli saa kaupan paalle hyvan mielen. Asiakaspalvelu ja
myyntityo ovat siis kaytannossa ammattimaista arvon tuottamista asiakkaalle. (Flink ym.
2015. 74 - 75.)

Alakosken ym. maaritelman mukaan menestyvan vastaanottotyontekijan edellytyksena on
erityisesti hyva hotellin tuote- ja palvelutuntemus. Myos kommunikointiin liittyvat kyvyt ovat
ensiarvoisen tarkeita. Nama taidot ovat kuitenkin vaikeasti arvoitavissa, joten on tarkeaa etta
vastaanottotyontekija itse kokee tyonsa arvostetuksi, silla virallisia onnistumisen maarittavia

mittareita on vaikea loytaa. (Alakoski ym. 2006, 49.)

4.4 Palvelun merkitys asiakaspalvelussa

Palvelu on monimutkainen ilmio, ja samalla sanalla voidaan tarkoittaa useita eri asioita
lahtokohdista riippuen. Maaritelmia on siis monia, mutta perusperiaate on sama. Palvelu on
aina tavallaan aineettomien toimintojen sarjasta koostuva tapahtuma, jota voi ostaa ja
myyda, mutta ei kokea konkreettisesti. Palveluun sisaltyy myos useimmiten jonkinlaista
vuorovaikutusta asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla. Nama erilaiset vuorovaikutustilanteet
ovat ovat oleellisia hyvan palvelun kannalta, vaikka osapuolet eivat itse sita aina tiedosta.
Palvelut eivat ole siis konkreettisia asioita, vaan sarja erilaisissa vuorovaikutustilanteissa

tapahtuvia toimintoja, joiten lopputuloksena on palvelu. (Groonroos 2003, 78 - 80.)

Yksinkertaistettuna yritykset tarjoavat asiakkailleen aina palveluja riippumatta siita, mita ne
tuottavat. Asiakkaat eivat osta tuotteita tai palveluja, vaan niiden tuottamia hyotyja. He
etsivat ratkaisuja ja paketteja, joita voivat hyodyntaa siten, etta saavat niista itselleen
arvoa. Asiakkaan saama arvo syntyy siita palvelusta, jonka he kokevat tarjoaman heille
tuottavan. Kaytannossa tama tarkoittaa sita, etta yritysten tulee ottaa huomioon asiakkaiden

arvonluontiprosesseja ja selvittaa mita asiakkaat todella haluavat. (Groonroos 2003, 26 - 28.)

Palveluita ja toimintoja on mahdollista kategorisoida eli segmentoida joka saattaa helpottaa
ymmartamaan yrityksen toiminnasta puhuttaessa. Esimerkiksi asiakaspalvelun voi jakaa
valittomaan ja valilliseen palveluun. Valiton palvelu tarkoittaa tyoskententelya suoraan

asiakkaan kanssa, joko fyysisesti tai esimerkiksi sahkopostin valityksella. Valillinen
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asiakaspalvelu on taas toimintaa, joka hyodyntaa liiketoimintaa. Asiakkaat voidaan myos
jakaa ulkoisiin ja sisaisiin asiakkaisiin. Ulkoisilla asiakkailla tarkoitetaan asiakkaita jotka
konkreettisesti ostavat tuotteita ja palveluita. Sisaiset asiakkaat ovat taas
yhteyistyokumppanit, tavarantoimittajat tai esimerkiksi henkilot, jotka ostavat yrityksen
ulkoistamia toimia. (Flink ym. 2015. 76 - 77.)

Palveluita tuotettaessa on hyva huomioida asiakaskeskeinen ajattelutapa, joka tarkoittaa
kaytannossa, etta yrityksen tuotteet ja palvelut suunnitellaan ja toteutetaan lahtokohtana
asiakas ja asiakkaan tarpeet, halut ja toiveet. Yrityksen toimiessa asiakaspalvelukeskeisesti,
asiakas on yrityksen toiminnan keskiossa ja silloin esimerkiksi kaikki yrityksen palvelut ovat
suunniteltu ajatellen asiakkaan etua. Tarkeaa on, etta kaikki palvelu on asiakkaalle

miellyttavaa. (Lauronen 2014.)

Matkailupalvelussa asiakas on usein aktiivinen osallistuja jo ennen lopullista palvelun
tuottamisen vaihetta. Valilla lopullisen palvelutuotteen merkitys ei olekaan se vaikuttavin
tekija, vaan asiakkaalle on olennaista paasta itse osalliseksi tuottamaan palvelua ja kokea
elamyksia. (Pesonen ym. 2002, 93.) Koska palvelu tuotetaan aina yhteistyossa asiakkaan ja
palveluntarjoajan valilla, on tarkaa hyodyntaa molempien osapuolien arvoja, tietoja ja
asenteita, jotta ne muokkautuvat lopulta molempia tyydyttavaksi kokonaisuudeksi. Jokainen
palvelutilanne on aina erilainen, silla siihen vaikuttaa erilaiset asiakkaat seka
palveluntarjoaja yhdessa. Palvelutianteita taytyy muokata jatkuvasti ja ymmartaa asiakasta,
jotta han saa palvelusta kaiken hyodyn irti ja saadaan tyytyvainen asiakaskokemus aikaiseksi.
(Korhonen 2010, 22.)

5  Asiakasnakokulma palvelutoiminnassa

Hotellin kannalta olisi tietysti aina toivottavaa, mikali asiakas palaisi toistamiseen hotelliin.
Tahan asiakkaan paatokseen vaikuttaa suuresti asiakkaan tuntemukset lahdon hetkella, kun
palvelu on kulutettu ja maksettu. Taman vuoksi esimerkiksi lahdonhetki
vastaanottopalveluissa ei ole vain rahastusvaihe, vaan oleellinen osa asiakaskaynnin
kiertokulkua. (Alakoski ym. 2006, 13.)

Asiakkaat ovat yrityksille kaikki kaikessa, yrityksen hengissa pysymisen edellytys. Asiakas on
se, jota varten tyota yrityksessa tehdaan ja jonka ansiosta toimintaa yllapidentaan. (Jokinen,
Heinamaa & Heikkonen 2000, 222). Yrityksen toiminnan kannalta yksi tarkeimmista tehtavista
onkin ymmartaa tarpeet ja toiveet asiakaslahtoisesti, jotta pystytaan muokata tuotteet ja
palvelut vastaaman naita tarpeita ja toiveita. Erityisen tarkeaa tama on huomioida
matkailualalla, koska nykypaivana asiakkaat ovat entista vaatiampia, ja arjen pyorityksessa

stressaantuneet asiakkaat odottavatkin lomaltaan ja hotelliyoltaan yha enemman.
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(Albanese&Boedeker 2002, 88.) Asiakkaiden odotukset palvelutilanteissa ovat entista
korkeammat, koska he kayttavat entista aktiiviemmin erilaisia palveluja, josta jotuen heilta

loytyy paljon vertailukohtia ja he ovat entista tietoisempia kuluttajia (Kulmat.fi 2015).
5.1 Asiakasymmarrys

Tulevaisuudeessa odotetaan asiakkaiden olevan entista kokeneempia ja vaativampia.
Matkailijat haluavat oman nakoisiaan palveluita, ja toteuttaa itseaan yksilolina. Tama lisaksi
palveluiden tulisi kuvastaa asiakkaan identiteettia ja persoonaa. Luksuksen kysynta uskotaan
myos kasvavan tulevaisuudessa, mutta ei niinkaan fyysisena materiaalisuutena vaan enemman
sisaisen rikastumisen tavoitteluna. Myos ekologisuus ja kestava kehitys ovat teemoja, jotka

nousevat tulevaisuudessa vahvemmin asiakkaiden toivelistoille. (Lehtonen 2011, 7.)

Asiakaskokemukseen ja sita kautta asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat kaikki asiakkaan
kohtaamiset palveluntarjoajan kanssa. Koettua asiakaskokemusta muokkaavat monet asiat
palvelutapahtuman lisaksi, kuten mielekkaat Internet-sivut, yrityksen fyysinen sijainti ja
yrityksen yhteydessa mahdollisesti toimivat muut yritykset ja palvelut. Naiden mielikuvien
perusteella asiakas tekee paatoksensa palvelusta, seka luo ennakko-oletuksia palvelua
kohtaan. Naita luotuja ennakko-oletuksia yrityksen tulisi pyrkia toteuttamaan tyytyvaisyyden

takaamiseksi. (Loytana& Kortesuo 2011, 11-13.)

-Asiakkaan
aikaisemmat
kokemukset
-Asiakkaan tilanne ja
palvelutarve
-Muiden kokemukset =
ja mielipiteet Asiakkaan
-Yrityksen mainonta ja

muu viestinta, OdOtUkset

palvelulupaukset

-Palveluympariston Vertailu Mielikuva

saavutettavuus, laadusta
toimivuus ja laatu

-Asiakkaan kohtelu

palvelutapahtuma Asiakkaan
n eri vaiheissa

-Vurorovaikutus kokemukset
muiden
asiakkaiden kanssa
-Vuorovaikutus
ENELENWENVEITED]
kanssa

Kuvio 2: Palvelutapahtuman mielikuvan muodostuminen (Bergstrom & Leppanen 2015)
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Kuviossa 2. on Bergstomin ja Leppasen kuvaama palvelutapahtuman mielikuvan
muodostuminen asiakkaslahtoiselta nakokannalta. Mielikuvan syntymiseen palvelusta
vaikuttavat monet tekijat asiakaspalvelukohtaamisten lisaksi, kuten kuvassa mainitut
palveluympariston saavutettavuus, toimivuus ja laatu seka esimerkiksi vuorovaikutus muiden
asiakkaiden kanssa. Palvelutapahtuman eri vaiheissa asiakaspalvelijoilla heidan tavallan
kohdella asiakkaita, on oleellinen merkitys asiakkaan palvelukokemuksen muotoutumisessa.
Muutokset naissa kohdissa voivat vaikuttaa palvelun laadun kokemukseen eri asiointikerroilla
eri tavoin ja vaikuttaa suoran kokonaiskuvaan asiakaskokemuksesta ja tyytyvaisyydesta.

(Bergstrom & Leppanen 2015.)

Perinteisesti lahimpana asiakasta olevat toiminnot joita asiakas kohtaa ovat asiakaspalvelu,
myynti ja markkinointi. Kun taas palvelun tarjoaja haluaa olla asiakaskokemuskeen keskittyva
yritys, on asiakas siirrettava keskioon ja kaikki yrityksen toiminnot tulisi tukea positiivista
asiakaskokemuksen muodostumista. Asiakaskayttaytyminen on muuttunut radikaalisti
viimeisen vuosikymmenen aikana, ja yritysten taytyy pyrkia sopeutumaan muutoksiin. Ennen
yritykset myivat, nykyaan asiakkaat ostavat. Asiakkaiden valinnanvapaus on lisaantynyt,
tietoa ja suosituksia palvelun tarjoajasta saa netista. Niimpa kokemukset seka hyvista etta

huonoista kokemuksista leviavat laajalle. (Loytana& Kortesuo 2011, 24 - 31.)

Koska palvelun tarjoaja ja kuluttaja ovat aina jollain tasolla vuorovaikutuksessa keskenaan,
palvelun tuotanto ja kulutus tapahtuvat samanaikaisesti. Juuri tassa vuorovaikutuksessa
tapahtuvalla toiminnalla on suuri merkitys sille, miten asiakas kokee palvelun laadun tason.
Asiakkaat pitavat tarkeana sita, miten vuorovaikutus palvelun tarjoajan kanssa toimii, ja se
vaikuttaa suoraan arvioitaessa palvelun laatua. Usein juuri taman pohjalta asiakas rakentaa
pohjan koko palvelun laadun arvioinnille, mika onkin erityisen tarkeaa yrityksen pitaa

jatkuvasti mielessaan asiakapalvelijan tyossa. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 45 - 45.)

Esimerkiksi hotellissa asiakkaan lopputuote josta han maksaa, on konkreettinen hotellihuone.
Asiakkaalla on kuitenkin ennakko-oletuksena ajatus, etta hotellissa on tarjolla muitakin
palveluita kuin ydintuote eli hotellihuone. Hotellinhuoneen lisaksi tarvitaan siis ymparille
joukko muita tuotteita ja palveluita, jotta palvelu olisi kayttokelpoinen ja vastataisi

asiakkaan tarpeisiin ja odotuksiin. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 86.)

Asiakkaan odotuksiin palvelusta vaikuttaa monet tekijat, kuten hinta, aikaisemmat
kokemukset ja tata kautta ennakko-odotukset, seka muun muassa markkinointiviestinnassa
annetut lupaukset palvelun tasosta ja lisaksi lahipiirin tai internetin kautta kuullut suositukset
tai varoitukset. Asiakkaan koettuun laatuun merkittavin tekija on, mita asiakkaan ja palvelun
tarjoajan valisessa vuorovaikutuksessa tapahtuu. Koetun laadun tasoja on kaksi, tekninen ja

toiminnallinen. Tekninen laatu tarkoittaa sita, mita asiakkalle jaa palveusta kun
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palvelutilanne on ohi ja mita saa itse palvelutilanteessa. Toiminnallinen laatu taas kuvaa
asiakkaan kokemuksia kuinka han saa palvelun ja millaiseksi kokee palvelutilanteen. (Pesonen
ym 2002, 47.)

Asiakkaiden mielesta palveluun liittyy usein suurempi riski kuin tavaroiden ostamiseen. Riskia
voi korottaa pavelun korkea hinta, pitka sitoutuminen palvelun kayttajaksi tai palvelun
tarkeys asiakkaalle. Tama nakyy myos siina, etta palvelun hintaan ja laatuun suhtaudutaan
kriittisemmin, koska samanlaistan tavaran palautusmahdollisuutta ei ole. Palvelutilanteissa
asiakas joutuu myos itse olla aktiivinen, ja koska palvelut ovat pitkalle kokemuksia, on

asiakas aina osaltaan vastuussa palveluilmapiirista. (Pesonen ym. 2002, 49 - 50.)

Hotelleissa riski nakyy siina, etta vasta lahtotilanteessa asiakkaalla on yleensa
kokonaiskasitys, minkalaisen tuotteen han on ostanut ja kuluttanut. Tassa vaiheessa
asiakkaalla ei kuitenkaan ole juuri vaihtoehtoja kuin maksaa kaytetty palvelutuota, vaikka
asiakas ei olisikaan tyytyvainen kokemukseensa. Asiakas saattaa antaa mahdollista palautetta

tyytymattomyydestaan, tai maksaa sanomatta mitaan. (Alakoski ym. 2006, 13.)

5.2  Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys on kokemus, johon vaikuttaa aina asiakkaan tunteet ja tulkinnat. Tama
tarkoittaa sita, etta yritykset eivat voi taysin vaikuttaa millaisen asiakaskokemuksen asiakas
muodostaa. Yritykset voivat kuitenkin vaikuttaa siihen, millaisia kokemuksia ja mielikuvia ne

pyrivat asiakkailleen luomaan. (Loytana& Kortesuo 2011, 11.)

Asiakastyytyvaisyys koostuu kokonaisuudessaan asiakkaan enkilokohtaisista kokemuksista
erilaisissa palvelupisteissa ja siksi asiakastyytyvaisyys aina suurelta osin sidottu juuri
nykyhetkeen ja tapahtumiin. Asiakastyytyvaisyys taytyykin lunastaa kerta toisensa jalkeen
paivittaisissa kontakteissa asiakkaan kanssa ja se vaatii jatkuvaa aktiivisuutta.
Asiakastyytyvaisyyden selvittamiseksi yrityksessa sita on kyettava mittamaan jatkuvasti ja
systemaattisesti, jotta tulos olisi luotettava ja vertailtavissa oleva. Asiakastyytyvaisyyden
selvittamisessa olennaista onkin juuri systemaattinen palautteen hankkiminen asiakkaalta
hanen erilaisista asiakaskontaktitilanteistaan. (Rope& Pollanen 1998, 58.) Kuviossa 3. nakyy
konkreetteisia tyytyvaisyys ja tyytymattomyystekijoita, joita asiakas saattaa kokea

vastaanottopalvelutilanteessa.
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Tyytymittdmyystekijit Tyytyviisyystekijit

o  sovittujen asioiden (esimerkiks: aka- ® poikkeuksellisen hyvi henkilokohta-
taulun, muoteominaisuuksien ja towm- nen asiakaspalvelu
tusvarmuuden) pettiminen

e epitasainen toimintataso/ alle ima- e nlannekohtainen asiakkaan ongelma-
gotason jaava toiminta tlanteen mallikas hoitaminen

¢ hintaan latettavat lisit (pienlaskutus- o yllittavan, yhmaariisen positivisen
lisd yms.), joista asiakas e1 ollut etu- elemennn antaminen tuotteen muka-
kiteen netomen na

e asiakkaalle maksun yhteydessa yllat- e poikkeuksellisen hyvin hoidetru vali-
taen ilmenevit suuret hintojen nou- tus
sut

¢ vahtusten kisittelemiteid jatcimmen/ * peuvon antaminen asiakkaan ongel-
vahtuksista tedottamatta jittinnen matlanteen kuntoon saattamseks:

o asiakkaan pyyntéihin (esimerkiksi e asiakkaan pyytimii ratkaisua positu-
soittopyyntion) reagoimattomuus visemman (edullisemman/ laaduk-

kaamman) ratkaisun tarjoanunen

Kuvio 3: Tyytyvaisyys ja tyytymattomyystekijat (Rope 2005, 189)

etta pelkastaan niiden poistaminen ei viela riita takaamaan hyvaa palvelua. Kun
tyytymattosyystekijoista paastaan vastaanottopalvelukontakteissa eroon, on tilanne asiakkaan
nakokulmasta sellainen, kuin han todennakoisesti olettekin palvelun laadun olevan.
Valttamalla tyytytattomyystekijoita asiakaspalvelija on tehnyt asiakkaan kannalta riittavan,
mutta tam ei viela takaa asiakastyytyvaisyytta. Tyytyvaisyystekijat ovatkin yleensa niin
sanotuissa erikoisissa tilanteissa tapahtuvia erityisen hyvia suorituksia, kuten ylla olevasta
taulukosta kay hyvin ilmi. (Rope 2005, 189.)

Palveluntarjoajan on valtettava tyytymattomia asiakkaita, koska asiakas on valmis jakamaan
huonoksi koetun palvelukokemuksen tuttavilleen todennakoisemmin, kuin onnistuneen ja
positiivisen kokemuksen. Tutkimukset todistavat, etta tyytymaton asiakas kertoo
negatiivisesta palvelukokemuksesta vahintaan seitsemalle henkilolle. Palveluun tyytyvainen
asiakas kertoo positiivisesta palvelukokemuksesta keskimaarin kolmelle tai neljalle ihmiselle.
Yrityksen tulisi ennen kaikkea tavoitella positiivisesti palvelun laadusta ilahtuneita asiakkaita.
Tukholman yliopiston markkinoinnin laitoksen johtajan professori Gummessonin tutkimusten
mukaan ainoastaan yksi viidesosa tyytyvaisista asiakkaista palaa kuluttamaan yrityksen
palveluja toistamiseen, kun taas positiivisesti ilahtuneista ja yllattyneista asiakkaista jopa

nelja viidesta palaa kayttamaan palveluita. (Pesonen ym. 2002, 103.)
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Asiakkaan tyytymattomyyteen asiakaspalvelusta vaikuttaa usein se, ettei palvelu tai vastaa
asiakkaan odotuksia tai tarpeita. Syy ei aina ole valttamatta palvelun laadussa, silla
asiakkaalla saattaa yksinkertaisesti olla vain negatiivinen olo paivasta, jolloin hanen on
helppo purkaa tunteensa asiakaspalvelijaan. Tallaisissa tilanteissa tarkeinta olisi huomioida ja
keskittya siihen, ettei asiakas poistu palvelutilanteesta vihaisena. Tavoitteena olisi ratkaista
ongelma asiakasta miellyttavalla tavalla, joka vaatii asiakaspalvelijalta tilanteenlukutaitoa.
(Jokinen, Heinamaa & Heikkonen 2000, 267- 269.)

Ennakko-odotukset ja niiden tayttyminen vaikuttavat merkittavasti asiakkaan tyytyvaisyyteen
tai tyytymattomyyteen koetusta palvelusta. Jos ennakko-odotukset jaavat tayttymatta,
asiakas on todennakoisesti tyytymaton. Tata tilannetta ei mikaan yritys halua tapahtuvan
itselleen. Yrityksen tulisi kyeta vastaamaan asiakkaalle syntyneisiin ennakko-odotuksiin, jonka
lopputuloksena on tyytyvainen asiakas. Tavoiteltavaa olisi, etta yritys kykenisi ylittamaan
asiakkaan ennakko-odotukset, jolloin lopputuloksena olisi tyytyvainen asiakas.
(Albanese&Boedeker 2002, 90.) Asiakastyytyvaisyys yksikertaistettuna tarkoittaa asiakkaan
ennakko-odotusten ja koetun kokemusten valista suhdetta palvelutilanteessa (Lahtinen &
Isoviita 2001, 44).

6 Kehittamistehtava: Case Cumulus Meilahti

Opinnaytetyo oli toiminnallinen, silla tavoitteena oli kehittaa palvelun laatua Cumulus City
Meilahden vastaanotossa tuottamalla kehitysideoita. Opinnaytetyossa kaytettiin kvalitatiivisia
eli laadullisia menetelmia asiakkaiden kokeman vastaanottopalveluiden laadun

selvittamiseen.

Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen tavoitteena on ymmartamaan ilmiota. Laadullisessa
tutkimuksessa menetelmina kaytetaan muun muassa havainnointia, haastatteluja ja
tekstianalyysia. Laadullisen tutkimuksen aineisto pohjautuu lahinna teksteihin ja puheisiin, eli
ei-numeraaliseen tietoon ja aineistoon. Tasta syysta kvalitatiivisesta tutkimuksesta saaduista
aineistoista voi syntya hyvinkin monenlaisia tulkintoja, silla tutkijan aikaisemmat

kokemukset, kiinnostuneisuus ja ennakko-oletukset ohjaavat ja rajaavat tulkintaa
tiedostamatta. Laadullisen tutkimuksen tarkoituksena ei ole tavoitella absoluuttista eika
objektiivista totuutta, toisin kuten kvantitatiivisessa tutkimusmenetelmassa. (Kananen 2008,
11.) Seuraaviassa luvuissa on avattu havainnoinnin teoriaa ja Cumulus Meilahdssa suoritettu
havainnointi. Sen jalkeen on kirjoitettu teoriaa teemahaastattelusta ja lopuksi on kuvattu

teemahaastattelun toteutus.
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6.1 Havainnoinnin teoria ja toteutus

Havainnoinnin perusideana on selvittaa, toimivatko ihmiset kuten he sanovat toimivansa tai
kuten heidan odotetaan toimivan. Havainnointi on enemmankin tarkkailua, ei ainoastaan
nakemista. Havainnoinnin hyoty on siina, etta sen kautta saadaan suoraa ja valitonta tietoa
havainnoitavasta toiminnasta. Siksi se onkin erinomainen menetelma juuri asiakaspalvelussa
ja muissa vaikeasti ennakoitavissa ja muuttuvissa tilanteissa kaytettyna. Havainnoinnissa
menetelmana saattaa ilmeta myos haastetita. Suurimpana haasteena on se, etta itse
havainnoija saattaa hairita tai jopa muuttaa tilannetta, jolloin objektiivisuus karsii. Tata
voidaan pyrkia vahentamaan hyvalla ennakoinnilla ja tarkalla suunnittelulla. (Hirsjarvi, Remes
& Sajavaara 1997, 213 - 214.)

Yksi havainnoinnin perusmuodoista on systemaattinen havainnointi, joka tarkoittaa yleensa
sita, etta tutkija kirjaa havaintonsa ennalta suunniteltuun lomakkeeseen. Havainnoinnin
kohteena voi olla muun muassa henkilon puhe ja kayttaytyminen eli eleet, ilmeet, asennot ja
lilkkehdinta. Havaintoja kerataan eri asitien avulla, eli nakemalla, kuulemalla, haistamalla tai
maistamalla. ( Vilkka 2007, 29.)

Tiedonkeruumenetelmana systemaattinen havainnointi voidaan jakaa kahteen osa-alueeseen,
osallistuvaan ja ulkopuoliseen havainnointiin. Osallistuvassa havainnoinnissa tietojen keraaja
nimen mukaisesti osallistuu tilanteeseen, jossa havaintoja kerataan. Havaintoja ei ole
jarjevaa rajata numeeriseen muotoon, joten kyse on laadullisesta aineiston keruusta. Hyotyna
havainnoinnissa on se, etta asiat havaitaan tapahtumahetkella, mutta haasteena juuri ajan ja
paikan sitovuus. Haasteensa tuo myos etukateisstukturointi, joka taytyy suunnitella huolella
etukateen. (Virsta 2016.)

Varsinaisen havainnoinnin jalkeen suoritetaan litterointi, joka tarkoittaa tulosten puhtaaksi
kirjoittamista. Tarkoituksena on muokata saatu aineisto helposti hallittavaan ja
ymmarrettavaan muotoon. Laadullisen aineiston analyysissa ei ole kaytettevissa mitaan

tapoja, joiden avulla aineisto on mahdollista analysoida systemaattisesti. (KvaliMOT 2006.)

Tassa opinnaytetyossa on kaytetty systemaattista ja osallistuvaa havainnointimenetelmaa,
silla se koettiin sopivaksi menetelmaksi havainnoitaessa asiakaspalvelun laatua tyontekijan
tiedostamatta itse asiaa. Nain saatiin aitoja asiakaspalvelutilanteita, jossa havainnointi voitiin
suorittaa. Havainnointi kohdistui teoriatiedon pohjalta maariteltyihin palvelun osa-alueisiin,

jotka vaikuttavat kokonaiskuvaan vastaanottopalveluiden laadusta.
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Ensimmainen osa-alue johon havainnoinnissa keskyttiin, oli ymparisto. Vaikka sisustukseen ja
rakenteisiin ei vastaanottotyontekija voi vaikuttaa, on se kuitenkin osa asiakaskokemusta.
Ymparisto havainnoitiin ensivaikutelman ja tunnelman perusteella. Sen sijaan
vastaanottotyontekijat voivat vaikuttaa vastaanottotiskin siisteyteen, johon kiinnitettiin
havainnonnissa huomiota. Vastaanottotyontekijassa huomio kiinnitettiin ulkoiseen
olemukseen, palvelu-alttiuteen, ystavallisyyteen, ammattitaitoon seka lisahuomioihin. Kuten
Alakoski ym. (2006, 32 - 33.) kirjassaan toteavat, jokainen naista osa-alueista vaikuttaa
asiakaskokemukseen. Viimeisena osa-alueena oli palvelutilanne, jossa keskityttiin

kokonaiskuvaan, tilannetajuun ja mahdolliseen ongelmien ratkaisukykyyn.

Liitteena 1 on havainnointisuunnitelma, jonka avulla systemaattinen havainnointi toteutettiin
20.12.2016. Lomakkeessa on kolme asiakastyytyvaisyyden kannalta keskeista palvelun osa-
aluetta, joita havainnoitiin. Ne olivat ymparisto, asiakaspalvelija seka itse palvelutilanne.
Havainnointilomake taytettiin valittomasti havainnointitilanteiden jalkeen.
Opinnaytetyontekija toteutti havainnoinnin olemalla itse vastaanottopalvelua kayttav asiakas.
Havainnoinitilanteiden jalkeen havainnoidut asiat kirjoitettiin havainnoinisuunnitelmaan.
Litterointi suoritettiin referoivana. Litteroinnissa syntyneista virkkeista tiivistettiin

havainnoinnin tulokset.

6.2 Teemahaastattelun teoria ja toteutus

Haastatteutyyppeja on erilaisia, joista yksi haastattelun muoto on teemahaastattelu. Se on
avoimen- ja lomakehaastattelun valimuoto. Avoimessa haastattelussa tarkoituksena on
selvittaa haastateltavan ajatuksia, tunteita ja mielipiteita. Lomakehaastattelussa kysymykset
ja niiden asettelu on tarkasti maaritelty ja apuna kaytetaan lomaketta. Teemahaastattelussa
on ennalta maariteltyna haastatteun aiheet tai teema, mutta kysymysten tarkka asettelu ja

jarjestys puuttuu. (Hirsjarvi ym. 2009. 208 - 209.)

Teemahaastattelu on luonteeltaan varsin keskustelunomainen, ja siina kaydaan lapi ennalta
suunniteltuja teemoja ja aiheita. Teemojen puhumisjarjestyksella ei ole merkitysta eika
aiheita mahdollisesti kasitella tasapuolisen laajasti. Tavoitteena haastattelijalla on olla
mahdollisimman vahan muisiinpanoja mukanaan, jotta keskittymyinen kohdistuisi itse
keskusteluun. Teemahaastattelun ideana ei siis ole keskittya pikkutarkkohin kysymyksiin

oikeassa jarjestyksessa esitettyna. (KvantiMOTV 2006.)

Onnistunut teemahaastattelu edellyttaa teemoihin perehtymista etukateen, seka

haastateltavien tunteimista siina maarin, etta haastattelu voidaan kohdentaa halutuilla
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tavoilla. Tutkimusaihe ja tutkimuskysymykset taytyy ensin operalisoida, joka tarkoittaa niiden
muuttamista tutkittavaan ja ymmarrettavaan muotoon. Kysymysten lisaksi on hyva miettia
etukateen sopivimmat haastateltavat, joilta loytyy oletettavasti mahdollisimman laajasti
tarvittavaa tietoa tutkimusteemasta. (KvantiMOTV 2006.)

Teemahaastattelun etuna on se, etta haastateltavalla on vastaamisen vapaus laajemmalle
puheelle. Lisaksi teemahaastattelun jalkianalysointi on helpompaa, kun aiheet on jo valmiiksi
jaettu teemoittain. On kuitenkin hyva huomioida, etta haastattelijan ennakkoon asettamat
teemat saattavat muuttua matkan varrella. Teemahaastattelussa ei siis tarvitse analysoida
tuloksia tietylla metodilla, vaikka usein edellamainitun kaltainen teemoittelu ja tyypittely on

helpoin jatkumo vastauksia analysoitaessa. (KvantiMOTV 2006.)

Teemahaastattelun litteroinnin eli puhtaaksikirjoittamiseen voidaan kayttaa erilaisia
menetelmia. Tyypillisin tapa kasitella nauhoitettua materiaalia on urkaa se kirjalliseen
muotoon. Erilaisia litterointitasoja ja maarityksia on monia, mutta usein litterointitaso
maaraytyy omien tarpeiden mukaan eri tasoja yhdistellen. Litterointitasot voidaan luokitella
esimerkiksi referoivaan litterointiin, peruslitterointiin, eksaktiin eli sanatarkkaan litterointiin
ja keskustelyanalyyttiseen litterointiin. Referoivalla litteroinnilla tarkoitetaan suurpiirteista
litterointia, jossa muistiinanot merkitaan esimerkiksi ranskalaisin viivoin. Peruslitterointi
tarkoittaa sanatarkkaa kirjaamista, jattaen kuitenkin pois taytesanat tai aannahdykset.
(Tietorkisto 2016.) Opinnaytetyossa kaytettiin referoivaa seka peruslitterointia

teemahaastattelun purkamiseen.

Teemahaastattelu oli toinen kaytetty menetelma tassa opinnaytetyossa. Tavoitteena oli saada
tietoa vastaanottopalvelun laadusta heti asiakaspalvelutilanteiden jalkeen. Teemat
suunniteltiin teoriatiedon perusteella. Teemat haastatteluun olivat tyontekija, palvelutilanne
seka yleiskokemus. Naihin teemoihin suunniteltiin apukysymyksia, joilla saatiin tietoa

asiakaspalvelutilanteesta asiakkaan nakokulmasta. Liitteena 2. on teemahaastattelurunko.

Teemahaastattelu toteutettiin Cumulus Meilahdessa 2.3.2017, hotellin aulatiloissa.
Kysymykset oli muotoiltu teemojen pohjalta, jotka olivat ymparisto, tyontekija ja
palvelutilanne. Tavoitteena oli selvittaa haastattelun pohjalta asiakasmielipiteita Cumulus
Meilahden vastaanottopalveluiden laadusta. Haastateltavina oli kahdeksan asiakasta.
Haastateltavat olivat seka miehia etta naisia, pariskuntia seka yksinmatkaajia ja he kaikki
olivat noin keski-ikaisia. Haastattelu suoritettiin uloskirjautumisen yhteydessa, seka

tilanteissa, joissa asiakas oli juuri kayttanyt vastaanottopalveluita.

Haastattelut nauhoitettiin. Litterointi suoritettiin referoivana seka peruslitterointina.

Haastateltavien puheesta kerattiin ranskalaisia viivoja apuna kayttaen olennaisimmat
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huomiot, seka tarkeaksi koetut lauseet sanatarkasti kirjoitettuna. Litteroinnin jalkeen

tiivistettiin aineistosta tulokset temahaastatteluiden teemojen mukaan.

7  Tulokset

Seuraavaksi kerrotaan havainnoinnin ja teemahaastattelun tulokset. Cumulus Meilahden
vastaanottopalveluihin suoritettu havainnointi perustuu yhteen havainnointikertaan, joka
suoritettiin havainnointisuunnitelman mukaan. Ymparistona vastaanottopalvelutilat olivat
avarat ja helpostilahestyttavat. Vastaanottotiski oli tilava ja paatteita oli kaksi, joka vaikutti
olevan riittava maara. Tyoskentelytilat olivat kokonaisuudessaan siistit seka jarjestyksessa.
Varimaailma oli neutraali ja tunnelmallinen. Kokonaismielikuva ympristosta oli myonteinen.

Hotellin oli uusi ja kaytannollinen asiakkaalle.

Tyontekijat vaikuttivat kaikki ammattitaitoisilta asiakaspalvelijoilta. Asiakaspalvelutilanteet
paattyivat ystavallisiin sanoihin ja hymyyn. Henkilokuntaa oli riittava maara asiakastilanteisiin

nahden. Tyontekijoiden tyovaatetus ei ollut taysin yhtenevainen.

Vastaanottopalvelu oli kaytannollinen asiakkaan nakokulmasta, eika jonottamiseen tai
odottamiseen kulunut ylimaaraista aikaa. Palvelutilanteet sujuivat juostavasti yhteistyossa
tyontekijoiden kanssa. Lisapalveluista ravintola, sauna ja aamupala mainittiin asiakkaalle.
Saapumislomakkeen taytossa neuvottiin, seka asiakkaalle selitettiin miksi luottokortti taytyy
toimia varmistuksena jos haluaisi maksaa vasta lahtiessa. Palvelutilanteissa kerrottiin hyvin
asiakkaan kannalta oleellisimmat tiedot. Vastaanottopalvelut olivat kokonaisuudesssaan

positiivinen kokemus.

Teemahaastattelun tuloksissa vastaanottopalveluiden ympristosta nousivat esille
kaytannollisyys seka sen toimivuus. Vastaanottopalveluista sai ostaa juotavaa ja
pikkupurtavaa, mika miellytti asiakkaita. Eras asiakas kuvaili vastaanottopalvelun ymparistoa

siistiksi, raikkaaksi ja kodikkaaksi.

Asiakkaat kokivat vastaanottopalvelutyontekijat ystavallisiksi. Palaute oli positiivista
suurimmaksi osaksi. Yksi haastateltavista oli vakituinen asiakas. Han kuvaili tyontekijoita
iloisiksi, reippaiksi ja osaaviksi. Tyontekijat olivat oppineet tunnistamaan hanet, minka
asiakas koki positiivisena. Vain yksi negatiivinen hetki oli painunut mieleen, kun tyontekija oli
ollut huomattavan flunssaisena toissa. Tasta tilanteesta asiakas oli kuitenkin antanut
palautetta. Vastaanottopalvelun tyontekijoiden ammattitaito nousi esille pienissa teoissa,

kuten osaamalla neuvoa esimerkiksi parkkipaikoista tai julkisilla liikkumisesta.
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Palvelutilanteet kuvailtiin sujuneen ilman ongelmia. Kenellakaan haastatelluista ei ollut

tilanteita vastaanottopalveluissa, joita ei olisi osattu selvittaa. Yksi haastateltavista mainitsi
hetken, jossa oli havainnut jonossa edella olevalla asiakkaalla kestavan odotettua kauemmin
ja asiakas koki palvelun olleen hidasta. Muilla haastateltavista ei ollut vastaavaa kokemusta,

ja palvelutilanteet olivat sujuneet luontevasti.

Yhteenvetona voidaan todeta, etta teemahaastattelun tulokset vastaanottopalveluista olivat
myonteisia. Cumulus Meilahden vastaanottopalveluymparisto kuvattiin kaytannolliseksi,
tyontekijat ystavallisiksi ja palvelutilanteet sujuviksi. Vaikka teemahaastattelu kohdistui
vastaanottopalveluiden toimintaan, muita haastattelussa esiin nousseita myonteisia
palvelukokemuksia olivat monipuolinen aamupala seka tyytyvaisyys huoneisiin. Kielteisia
kokemuksia aiheuttaneita aiheita olivat tyytymattomyys parkkipaikkojen tuntihintaan seka
hankaluus loytaa ilmaista parkkipaikkaa lahistolta. Vaikka edella mainitut asiat eivat liity
suoranaisesti vastaanottopalveluiden laatuun, koettiin ne tarpeellisena mainita

asiakastyytyvaisyyden kokonaiskuvan hahmottamiseksi.

8  Kehitysideat

Kehitysideoiden tavoitteena oli tuottaa havainnoinnin ja teemahaastattelun tulosten pohjalta
tulevaisuudessa mahdollisesti hyodynnettavaa materiaalia toimeksintajalle. Kehitysideat on
koottu alle opinnaytetyossa kaytettyihin palvelun osa-alueisiin, jotka ovat ymparisto,

tyontekija seka palvelutilanne.

Cumulus City Meilahden vastaanottopalvelutilat ovat avoimet ja nakyvat asiakkaille.
Vastaaottopalvelutiskin siisteyteen on hyva kiinnittaa erityista huomiota, koska se on esilla
asiakkaille. Tiski on lahes ainoa konkreettinen osa ymparistoa, johon tyontekija voi vaikuttaa.
Sen tulisikin olla siisti ja jarjestyksessa luodakseen ammattimaisen mielikuvan.
Tyontekijoiden poydalla olevat henkilkohtaiset tavarat saattavat vaikuttaa vastaanottotiskin

yleisilmeeseen asiakkaan nakokulmasta.

Tyontekijoiden yhtenaiset tyoasut luovat asiallisen ja harkitun kokonaiskuvan. Mahdolliset
muut asusteet saattavat rikkoa taman mielikuvan yhtenevasta ja ammattimaisesta ilmeesta.
Cumulus City Meilahden vastaanottopalveluiden tyontekijoiden on tarkeaa yllapitaa
ystavallista ja helpostilahetyttavaa palveluasennetta. Ammattitaitoinen palvelu Cumulus City
Meilahdessa voisi korostua esimerkiksi hyvalla tietamyksella ilmaisten parkkipaikkojen

sijainnista seka mahdollisista parkkimaksuista lahialueilla.

9  Johtopaatokset
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Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa tyon toimeksiantajan, Cumulus City Meilahden hotellin
palvelun laatua vastaanottotoiminnassa. Tuloksina saatiin kehitysideoita, miten
vastaanottopalvelun laatua voisi kehittaa. Kokonaisuudessaan palvelun laatu todettiin
systemaattisen havainnoinnin ja teemahaastattelun perusteella hyvaksi ja
vastaanottotyotekijat ystavallisiksi. Kuten Rope ja Pollanen (2001, 11) toteavat,
asiakastyytyvaisyys on suurelta osin sidottu nykyhetkeen ja on tarkeaa lunastaa se kerta

toisensa jalkeen paivittaisissa kontakteissa asiakkaan kanssa.

Alakosken ym. maaritelman mukaan menestyvan vastaanottotyontekijan edellytyksena on
hyva hotellin tuote- ja palvelutuntemus (Alakoski ym. 2006, 49). Tuloksista voitaisiin todeta,
etta Cumulus City Meilahden vastaanoton palvelun laadussa asiakkaiden mielesta
ammattitaito nakyi palvelutilanteissa. Vastaanottopalvelut koettiin myos kaytannollisiksi, ja
tyoskentelytilat siisteiksi. Alakosken ym. mielesta on tarkeaa tarkistaa saannollisesti

vastaanoton yleisilme asiakkaan nakokulmasta kasin (Alakoski ym. 2006, 154 - 155).

Tuloksista ilmeni, etta palvelutilanteet koettiin sujuviksi. Teemahaastattelussa nousi
myonteisiksi palvelukokemuksiksi vastaanottopalveluiden lisaksi hotellin ydintuote eli huone,
seka aamupala. Ennakko-odotukset ja niiden tayttyminen vaikuttavat merkittavasti asiakkaan
tyytyvaisyyteen koetusta palvelusta, ja kun hotellin kykenee ylittamaan ennakko-odotukset,
on lopputuloksena tyytyvainen asiakas. (Albanese&Boedeker 2002, 90.) Toimeksiantaja
Cumulus Meilahti sai tietoa opinnaytetyosta asiakkaiden tamanhetkisesta tyytyvaisyydesta

vastaanottopalveuiden laatua kohtaan.
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Havainnointisuunnitelma 20.12.2016

Sisaan kirjaus

Ymparisto:

Kokonaiskuva:
Tunnelma:
Vastaanottotiski:
Muuta huomioitavaa:

Tyontekijat:

. .

Ulkoinen olemus:
Palvelualittius:
Ammattimaisuus:
Ystavallisyys:

Muuta huomioitavaa:

Palvelutilanne:

Kokonaiskuva:
Lisamyynti:

Tietamys:
Luontevuus:
Tilannetaju:

Muuta huomioitavaa:

Uloskirjaus:

Kokonaiskuva:

Tyontekijan ulkoinen olemus:
Tyontekijan palvelutaito:
Vastaanottotiskin siisteys:
Palvelutilanne:

Muuta huomioitavaa:
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Liite 2: Teemahaastatteurunko 02.03.2017. Cumulus Meilahti

Teemahaastattelu 2.3.2017 Cumulus Meilahti

Tama teemahaastattelu on osana opinndytetydténi, jonka tavoitteena on
selvittda palvelun laatua Cumulus Meilahden vastaanotossa. Vastauksista
ei pysty tunnistamaan vastaajaa, joten pysytte anonyymina. Vastausten
kirjaamisen avuksi haluaisin nauhoittaa tdman, kayko tama teille?

Ymparisto/kokonaisuus

-Minkalainen Cumulus Meilahti oli kokemuksena?

-Mita mielta olette vastaanottopalveluiden toimivuudesta?
-Mita mielta olette vastaanottotiskin siisteydesta?
Tyontekija

-Milta tuntui vastaanottotyontekijan kohtaaminen? Miksi?
-Miten tyontekijan ammattitaito tuli esiin?

Palvelutilanne

-Kuvaile, miten palvelutilanteet sujuvat?

-Minkalaisia ongelmatilanteita oli? Miten ne ratkaistiin?

-Mita mahdollista kehitettavaa huomasit palvelutilanteissa?
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