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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa kiintio- ja ryhmévarausten sisdénkirjau-
tumisprosessia Hotelli X:n toimeksiantona. Tavoitteena oli selvittaa seka nykyhetken ti-
lanne suurten majoitusryhmien kanssa, ettd saada selville tarvittavia kehityskohteita nii-
hin liittyen. Tyossé selvitettiin toimeksiannosta niin asiakkaiden, jéarjestajien ettd henki-
I6kunnan nédkemys tilanteestaa.

Tutkimus toteutettiin sek& laadullisia etta maarallisia tutkimusmenetelmia kayttaen. Asi-
akkaille seka henkilokunnalle jaettiin kyselylomakkeet, joihin he saivat vastata itse ni-
mettomind. Jarjestdjien kanssa tehtiin ennalta sovittuna ajankohtana teemahaastattelut.
Opinnaytetyon teoriassa késitelldaén palvelun laatua, sen kehittdmistd seké asiakkuuden
arvoa. Myo6s majoitusvarausten teoriaa ja niihin liittyvié lakeja sekd sisaankirjautumis-
prosessia kaydaan lapi.

Tutkimuksen tuloksista selviaa, etta talla hetkella Hotelli X:n kiintio- ja ryhmavarausten
sisédankirjautumisprosessi on jo padosin hyvalld mallilla. Varsinkin asiakkaiden mielesta
tilanne on néin, koske he eivat kiinnitd huomiota samoihin asioihin palveluprosessissa.
Kehitettdvia kohtia 16ytyi erityisesti jarjestdjien sek& henkilokunnan osalta. Selkeiden,
yksityiskohtaisten tietojen liikkumisen parantaminen oli yksi tarkeimpia esiin tulleita asi-
oita. Etukateistietoa seké sovittuja yksityiskohtia ei voi koskaan isojen kiintio- tai ryhma-
varausten kanssa olla liikaa. Muun muassa naitd asioita Hotelli X voi ja tuleekin kehitta-
maan yhdessa henkilokuntansa seké tukipalveluidensa kanssa tulevaisuudessa.

Asiasanat: asiakaspalvelu, palvelun laatu, kehittdminen, majoitusryhmét
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The purpose of this thesis was to develop the process of check-in with large group boo-
kings in the target organization, Hotel X. The aim of the study was to clarify the present
situation with these large group bookings, and to discover the needed development areas
concerning the checking-in. In the study, customers’, organizers’ as well as the person-
nel’s opinion on this matter was taken into consideration on behalf of the target organiza-
tion.

The study was conducted with using both qualitative and quantitative research methods.
The customers and the personnel were given a paper questionnaire, which they were al-
lowed to answer anonymously. With the organizers, theme interviews were conducted at
a pre-agreed time. The theoretical framework of the study coversquality of service, deve-
loping it and the value of customer relationship. In addition, the theory of accommodation
booking and the laws regarding them are included.

The results suggest that at present Hotel X has a well organized system to check in large
group bookings. Especially the customers think this is the case, and the customers do not
necessarily pay attention to the same things in the whole service process. Further deve-
lopment targets were also discovered, especially from the organizers’ and personnel’s
point of view. The developing of the detailed, clear information was one of the important
matters that appeared. Advance information and agreed details can not be too many when
it comes to large group bookings. These are the issues among other things that Hotel X
can and will develop together with the personnel and the support services in the future.

Key words: customer service, quality of service, develop, group accommodation
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1 JOHDANTO

Palveluprosessien seka palveluiden laadun kehittdminen on nykypdivana yrityksesta ja
palvelun tarjoajasta riippumatta erittdin tarkedd. Asiakkaat odottavat aina enemman ja
parempaa. Palveluympéristot voivat usein olla vaativia ja henkilokunnan tydymparistot
palveluiden tuottamiseen ovat monesti heisté riippumattomia. T&sté syysté voi haasteeksi
palveluiden kehittdmisessa nousta esimerkiksi ajankaytolliset ongelmat sekéd palvelun

laadun takaaminen.

Taman opinndytetyon tavoite oli kehittad suurten kiintio- ja ryhmavarausten sisédankirjau-
tumisprosessia toimeksiantajan pyynnosta. Toimeksiantajana tydssa on suuri, tunnettuun
ketjuun kuuluva hotelli, jossa on my6és monen sadan hengen kokous- ja kongressiosasto.
Toimeksiantajan pyynnosté opinndytety0ssé yritys ja siihen liittyvat asiat, kuten ravinto-
lapalvelut ja asiakasedut, esitetddn taysin nimettomina. Tasté syysta tyossa kaytetdan yri-

tyksesta nimitysta Hotelli X.

Sain ehdotuksen opinnaytetyon tekemiseen itse toimeksiantajalta. He olivat huomanneet,
ettd tdssa voisi olla yksi kehittdmiskohde palveluissa. Tyodskentelen kyseisessd hotelli-
ketjussa, ja olen tehnyt toita tdiman kyseisen hotellin vastaanotossa seké kokous- ja kong-
ressipuolella hotellin valmistumisesta asti. Hotelli on suhteellisen uusi ja tietyt asiat seké
toimintatavat hakevat vield muotojaan ja ovat niin hyviéd kehittdmisen kohteita. Yritys
kuuluu ketjuun ja heilld on oma myyntipalvelu, jonka kanssa hotellin henkilokunta tekee
paivittdin tiiviisti yhteisty6ta varsinkin ndiden kiintio- ja ryhmévarausten kanssa. Toimin-
tatapojen kehittdminen yhteistydssa myyntipalvelun kanssa on myds vasta aluillaan,
koska hotelli on sen verran uusi kohde. Tdma opinndytetyd nahtiin positiivisena asiana

senkin kannalta.

Opinndytetytssa selvitetddn, mika on yrityksen sisdénkirjautumisprosessin tdman hetki-
nen tilanne, ollaanko siihen tyytyvéisié vai ei. Toiseksi selvitetdan, miten sisdénkirjautu-
mista ndiden Kkiintio- ja ryhmévarausten kanssa voitaisiin viel& parantaa. Tavoitteena on
saada mahdollisimman laaja kuva niin asiakkaiden, jarjestdjien kuin henkilokunnan mie-
lestd. Talla tavoin yritys pystyisi kehittdmé&én palveluprosessiaan mielelld&n jo ihan
myyntipalvelusta ja sopimustentekovaiheesta lahtien itse suorittavaan sisadnkirjautumis-

prosessiin.



Teoriaosuus kuvaa itse palvelua késitteend. Siind kdydadn myos lapi erityisesti palvelun
laatua ja sen kehittamistd. Liséksi asiakkuuden arvot ja niiden jalostuminen ovat yhtena
teoriaosuuden aiheena. Osuudessa kdydaan myos majoitusvarauksia seké niihin kuuluvia

lakeja l&pi seka itse sisadnkirjautumisprosessia teorian nakdkulmasta.

Tutkimukset tassa tyossa tehtiin seka laadullista ettd maarallista tutkimusmenetelméaa hy-
vaksi kayttaen erilaisilla kyselylomakkeilla seka haastatteluilla. Kohderyhmina olivat asi-
akkaat, jarjestajat ettd henkilokunta vastaanotossa. Talld tavoin pyrittiin varmistamaan,
etta tutkimustulokset antaisivat mahdollisimman laajan kuvan kokonaisuudesta seka ke-
hittdmiskohteista.



2 PALVELU

Y leisesti asiakaspalvelutilanteella kuvataan asiakkaan ja palveluyrityksen vélista kohtaa-
mista. Asiakas on vuorovaikutuksessa henkilokunnan kanssa fyysisessa palveluymparis-
t0ssé (Rautiainen & Siiskonen 2010b, 105).

Suomisanakirja.fi (2015) sivustolla palvelu mééritellaan seuraavalla tavalla: palvelu on
sitd etta joku tekee jonkin asian jonkun puolesta, rahallista korvausta vastaan tai ilman
sitd. Se on aineeton hyodyke tai virasto / laitos, joka hoitaa jotain tehtdvad. Timo Valvio
kirjoittaa (2010), ettd perinteisesti palveluita voidaan luonnehtia eri tavoin ja niitd maari-
tellddn yleenséd suhteessa konkreettisiin tuotteisiin. Palveluilla voidaan nahda Valvion
mielesta nelja erityispiirretta:

- Palvelut ovat ainakin osaksi aineettomia.

- Palvelut ovat prosesseja tai toimintasarjoja.

- Palvelut kulutetaan — tai koetaan — samanaikaiseesti kun niita tuotetaan.

Kéyttdessaan palveluja, asiakas itse osallistuu palvelutapahtuman tuottamiseen. (Valvio
2010, 45-46.)

Tapio Rissanen (2005) médrittelee palvelun muun muassa néin, ettd “palvelu on vuoro-
vaikutus, teko, tapahtuma, toimintasuoritus tai valmius, jossa asiakkaalle tuotetaan tai an-
netaan mahdollisuus lisdarvon saamiseen ongelman ratkaisuna...”. Palvelun keskeinen
osa on hdanen mielestddn usein aineeton, koska se tuotetaan ja kulutetaan paljolti samaan
aikaan. Palvelua ei voida varastoida, mutta sen vaikutukset voivat olla pitkakestoiset. Pal-
veluja varataan kylla ajallisesti paljon etukéateen tietylle ajankohdalle, kuten esimerkiksi
hotellien palvelut. Palvelua on vaikeata kuvata etukateen varmasti ja sen palauttaminen
on useimmiten mahdotonta. Se on kéyttdjan ja tuottajan yhteista prosessia, jonka ajallinen
kesto vaihtelee muutamista sekunneista vuosikymmeniin. Palvelutapahtuma voi tarjota
ainutlaatuista luovuutta seka sen tuottajalle kuin asiakkaalle ja néin ollen tuoda eldmyk-
sellisyyttd ja ainutkertaisuutta molemmille tahoille. (Rissanen 2005, 18-20.)

Palvelu on aina kaksipuolista kommunikaatiota ja palvelua tarjoavat henkil6t ovat koko
ajan esilla nayttamaolla oman yrityksen tai palvelun takia. On muistettava, etta asiakaspal-

velutilanteessa ihmisten &&nenpainot sekd sanat muodostavat vain osan kommunikaati-
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osta. Palvelutilanteessa tulisi my6s kiinnittdd huomiota yhté tarkedan sanattomaan vies-
tintdan, kuten ilmeisiin, eleisiin, kehon asentoon, katsekontaktiin, omaan liikehdintdan
seka innostuneisuuden ndyttamiseen. (Valvio 2010, 107-108.) Asiakaspalvelija edustaa
yritystaan tai palveluaan aina ulospain, joten ei ole samantekevéa, millainen ulkoinen ole-
mus hanelld on. Jos puhe ja kaytetyt sanat eivét kohtaa kehonkielen ja eleiden seka ilmei-
den kanssa, palvelulta saattaa menna uskottavuus seké luotettavuus. Myonteisyyden na-
kyminen asiakaspalvelijan kasvoilla ja eleissa seké positiivisten asioiden miettiminen na-
kyy selvésti palvelutapahtumassa ja asiakas huomaa tdman heti. Myonteisten asioiden
valittaminen ja ystavallisyys ovat ensiarvoisia palvelutilanteissa, koska se saa myos asi-

akkaan tunteman itsensa arvostetuksi. (Valvio 2010, 113-116.)

Timo Valvio (2010, 19) kirjoittaa, ettd palveluiden méara on muuttunut paljon viimeisen
kymmenen vuoden aikana, itse palvelutapahtuma ei ole muuttunut paljoa. Erilaiset séh-
koiset palvelut ovat muuttaneet palveluiden kéytettavyytta ja nykyisin ostetaan seka hae-
taan eri tuotteita ja palveluita netin valityksella. Vaikka néin on tapahtunut, etta palve-
luissa ihmiset eivat valttdmatta suoraan kohtaa toisiaan, on palveluissa kyse siitd, miten
palvelun tarjoajat pystyvat tyydyttdmaan asiakkaiden tuotteille ja palveluille asettamat

odotukset ja toiveet.

Palvelualalla sahkoisten palveluiden lisdadntyessa asiakkaiden kohtaaminen on saanut
haasteekseen nopeuden. Asiakkaat odottavat usein nopeaa toimintaa ja eivét toivo turhia
hidasteluja palveluprosessin aikana. S&hkoisesti tapahtuva yhteydenpito ja asiakkaiden
tiedusteluihin vastaaminen tulisi tapahtua nykypdivanéd 24 tunnin sisalla tai seuraavan
tyopdivan aikana, joka asettaa omat haasteensa palvelua tarjoaville yrityksille. (Valvio
2010, 23-24.)

Palvelualan sekd palveluiden tarjonnan kehittyessa on kuitenkin muistettava, etta palve-
luita tarjoavan asenne vaikuttaa kehittymiseen, haluun muuttua sekd vieda asioita eteen-
pain. Oli kyse kasvokkain tapahtuvasta palvelusta tai sitten sahkoisesti tuotettavasta pal-
velusta, tausta niihin on aina pyrkié vaikuttamaan toiseen ihmiseen. Palveluita tarjoavan
yrityksen henkiloston asenteilla on néin oleellinen vaikutus palvelun laatuun ja lopputu-
lokseen. (Valvio 2010, 37.)



2.1 Palvelun laatu

Asiakas kokee nykypaivéana palvelun laadun jo usein odotuksissaan ja sitten lopulta pal-
veluprosessin péatyttya siind, miten odotukset ovat tayttyneet (Valvio 2010, 55). Palvelun
laadun arviointiin vaikuttavat esimerkiksi arvioijan sukupuoli, ikd sek& muu henkil6koh-
tainen tausta. Myos eri tilanteet vaikuttavat arviointiin. Kaikilla on erilaiset kasitykset
siitd, kuinka meité tulisi palvella tai kohdella ja omat tunteemme seké& millaisella tuulella
olemme vaikuttavat myos palvelutapahtuman laatuun. On my6s huomioitava, etté eri ih-
miset arvioivat palveluiden laatua eri tavalla eri ajankohtina. Silloin asiakkailla on eri
rooli tilanteessa ja esimerkiksi vapaa-aikana ihmiset voivat kdyttaytya erilailla kuin niin
sanottuna virka-aikana. (Valvio 2010, 81-85.)

Palvelun laatua voidaan siséllollisesti jakaa monin tavoin, kuten esimerkiksi se voidaan
jaotella kovaan ja pehmeé&an palvelun laatuun. Kovalla laadulla tarkoitetaan kaikkea sitd,
jota voidaan mitata jollakin mittarilla, kuten aika, méaaré tai voittoprosentti. Niita voi kos-
ketella kasin tai muuten vaan madritella se selkeésti. Pehmeadlla laadulla tarkoitetaan taas
muun muassa ihmisten arvoja, jotka ovat usein vaikeammin méaériteltavissa kuin kovat
laadut. Pehmeén palvelun laatuun liittyvét kaikki ihmisiin kohdistuvat asiat, kuten sitou-
tuneisuus, suvaitsevaisuus, asenteet ja ihmiset kokonaisuudessaan. Palvelun tarjoajan tu-
lisi 16ytaa palveluiden laadulla tasapaino, jotta kumpaakaan kovaa tai pehmeéé laatua ei
yli korostettaisi. Kovan laadun korostuessa ihmiset jadvat vahemmalle, kun taas pehmeén
laadun korostuessa voi esimerkiksi koneiden ja laitteiden huolto j&&da véahaiseksi seka
tulos saattaa olla heikompi. (Valvio 2010, 79-81)

2.2 Palvelu hotellissa

Palvelu on siis enimmékseen aineetonta, vaikka moniin palveluihin kuuluu aineellisia
elementteja. Hotelleissa palvelukokemus voidaan jakaa aineelliseen ja henkilokohtaiseen
palveluun. Aineellinen palvelu sisalta4 hotellin koko fyysisen ympdriston, hotellihuoneen
varustelut sekd kunkin osaston henkilokunnan méaran. Henkilokohtaisella palvelulla tar-
koitetaan puolestaan sitd vuorovaikutussuhdetta, joka syntyy asiakkaan ja asiakaspalve-
lijan vélille. (Rautiainen & Siiskonen 2010b, 105.)
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Hotellin vastaanottovirkailijan keskeisiin taitoihin kuuluu asiakaspalvelu ja sen kehitté-
minen. Jos mitataan palvelun laatuominaisuuksia hotellin vastaanotossa, niin siihen kuu-
luvat tekninen, toiminnallinen ja vuorovaikutussuhteen laatu. Tekniselld laadulla tarkoi-
tetaan sitd, mitd asiakas kokee saaneensa palvelulta lopputuloksena. Esimerkiksi minké-
lainen hotellihuone on sisustukseltaan, varustelultaan sekd, miten muut hotellin yleiset
puitteet tai tukipalvelut ovat vastanneet palvelun laatua. Toiminnallinen laatu tarkoittaa
sitd, miten asiakas kokee koko palveluprosessin seké vuorovaikutuksen sujuneen palve-
lua tuottavassa yrityksessa. Tahén vaikuttavat muun muassa asiakaspalvelijoiden asen-
noituminen, kayttaytyminen seka palvelualttius. Myds palveluiden saatavuus seké yrityk-
sen yleinen ilmapiiri vaikuttavat tdéh&n. Vuorovaikutussuhteenlaadun katsotaan vastaavan
sisélloltaan toiminnallista laatua ja sen takia palvelun toiminnallista laatua pidetéan ny-
kypaivana merkittdvampana tekijana kuin tekniseen laatuun kuuluvia ominaisuuksia.
(Rautiainen & Siiskonen 2010b, 105.)
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3 PALVELUN KEHITTAMINEN

Palveluiden kehittdmisen tulisi pohjautua yrityksen ja sen henkilékunnan arvoihin. Hy-
vaan palveluun pystytaan, kun yrityksen henkilokunnalla on mahdollisuudet saada riitté-
vasti tietoa ja taitoa sek& tekniikkaa hallitakseen palveluiden onnistumisen. Palveluty6n
kehittamisté tukevat my0ds organisaation joustavuus, kilpailuymparistdn avoimuus, tyon-
tekijoiden erityiset osaamisalueet seké kuinka tarkeana henkilokunta kokee palvelun ta-

son menestykselle. (Rautiainen & Siiskonen 2010b, 105.)

Nykypéivana suosittu palveluiden kehittdmismuoto on palvelumuotoilu, jossa kayttéjat
osallistuvat kehitystydhdn. Kun suunnittelu- ja kehittamisprosessin lahtékohtana on kéyt-
tajien tarpeet ja odotukset, voidaan tuotteen tai palvelun kaytettavyyttd varmistaa. Yhtei-
selld suunnittelulla ja kehittdmiselld asiakas saa rakennettua yhdessa palvelun tarjoajan
kanssa palvelukokemuksen, joka sopii hanen toimintaympéristoonsa sek& tarpeisiin.
(Miettinen 2011, 21-25.) Palvelumuotoilu voi olla toimeksiannosta riippuen joko uusien
palveluiden suunnittelemista tai jo olemassa olevien palveluiden kehittamista (Miettinen
2011, 31).

Palvelualalla toimivien henkildiden ja yritysten paatehtavana on saada asiakas tulemaan
takaisin yritykseen, koska se on taloudellisesti kannattavaa. Siihen on aina mahdollisuus,
kun palvelun tarjoajan seka asiakkaan vélilla on luottamusta. (Valvio 2010, 69.) Palvelu-
muotoiluajattelu on uusi késite, jossa painotetaan asiakkaiden palaamista k&yttdmaan pal-
veluita. Se korostaa yhteisten tarpeiden tayttamistd vaatimatta liikaa esimerkiksi inhimil-
lisilta tekijoilta. (Miettinen 2011, 28.) Palvelumuotoilun prosessia aloitetaan asiakasym-
marryksen kasvattamisella seké kayttdjakokemuksen ymmartamiselld. Kun ymmarretaan
asiakasta paremmin, niin voidaan tunnistaa asiakkaiden piilevét asiakastarpeet. Piilevét
tarpeet ovat sellaisia tuotteelle tai palvelulle asetettuja vaatimuksia tai uusia ratkaisuja,

joita asiakkaat eivat edes tieda haluavansa tai tarvitsevansa. (Miettinen 2011, 31.)

Palvelumuotoilun l&htokohtana on usein palveluihin liittyvien esineiden, tilojen tai pal-
veluprosessien muotoilu. Asiakkaat kayttavat palvelutuotteita tietyssa ymparistossé ja
niissé tapahtuvia prosesseja taytyy ymmartad ja muokata. Suunnittelussa ja kehittami-

sessd tulee ottaa myds huomioon palvelun tuottajan ndkdkulmat. Tavoitteena palvelu-
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muotoilussa onkin palvelukokonaisuus, joka on asiakkaan ndkdkulmasta haluttava ja kéy-
tettava ja palvelun tuottajan ndkokulmasta tehokas ja tunnistettava. (Miettinen 2011, 30-
31.) Muun muassa palvelua tarjoavan yrityksen yleisilme ja ulkoinen olemus ovat osa sita
asiakaskokemusta, jota asiakas tarkastelee ensimmadisend tullessaan tiloihin. Ei ole siis
yhdentekevéad milta esimerkiksi hotellin aula ja odotustilat vaikuttavat, vaan niiden tulisi
sopia yrityksen muuhun toimintaan, jotta asiakas saa huolitellun kuvan ja h&nen arvos-
tuksensa sekd luottamuksensa yritystd kohtaan alkavat positiivisin merkein. (Valvio
2010, 71-72.)

Yhten& palvelun laadun kehittdmisen mallina suositaan Gummessonin 4Q-laatumallia.
Lahtokohtana siind on ajatus, ettd seké palvelut ettd fyysiset tuotteet ovat tarjottavien pal-
veluiden olennaisia osia. Mallissa kdytetadn seka palvelu- ettd tuote-elementteja, joiden
avulla kehitetdéan palveluiden laatua riippumatta siitd, muodostuuko tarjottu palvelu ydin-

palveluista vai fyysisisté tuotteista. (Gronroos 2001, 110.)

Mallissa muuttuvia tekijoitd ovat asiakkaiden odotukset, kokemukset, palvelun tarjoajan
imago seka brandi. Imago liittyy usein asiakkaan nakemykseen yrityksestd, kun taas
brandi viittaa enemman kasitykseen, joka asiakkaiden mielestd muodostuu palvelun tar-
joajan tuotteesta. Gummessonin mallissa laatu jakautuu eri ké&sitteisiin, kuten suunnitte-
lun laatuun ja tuotannon seka toimituksen laatuun. Suunnittelun laadulla tarkoitetaan sité,
miten hyvin palvelu tai tuotteet suunnitellaan, kehitetaan ja yhdistetaan toimivaksi pake-
tiksi. Jos suunnitellussa laadussa ilmenee virheitg, se voi johtaa suorituskyvyn heikkene-
miseen seké asiakkaille negatiivisiin kokemuksiin. Tuotannon ja toimituksen laadulla tar-
koitetaan taas sitd, kuinka tuote tai kokonaisuus on tuotettu ja toteutettu. Jos naissa ilme-
nee ongelmia, se aiheuttaa tuotteen tai palvelun laatuongelmia. (Grénroos 2001, 110 —
111)

4Q-laatumallin mukaan asiakkaiden kokemukset erottuvat myos eri laatukésitteisiin.
Asiakaskokemuksien suhteen laadulla viitataan siihen, miten ja millaiseksi asiakas kokee
laadun palveluprosessin aikana. Téhén vaikuttavat tekijat ovat muun muassa osaavat, pal-
velualttiit ja empaattiset asiakaspalvelijat. Vaikuttavia tekijoita on myos, miten fyysiset
tuotteet ovat mukautettavissa asiakkaille. Mallin teknisell& laadulla tarkoitetaan tarjotta-
van palvelukokonaisuuden lyhyen ja pitkan aikavélin hyotyja. Tekninen laatu on hyvg,
jos esimerkiksi palvelun tarvitsemat laitteet toimivat, eika niista tule lisdkuluja tai -hait-

toja palvelun toteuttamisen aikana. (Gronroos 2001, 111.)
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Kaikki tilanteet, joissa asiakas on vuorovaikutuksessa palvelutarjoajan kanssa ovat asiak-
kaille tarkeitd laatukokemuksen kannalta. Palveluntarjoaja pystyy tdssé ja nyt vaikutta-
maan asiakkaiden palvelun laatuun. Kun asiakas on poistunut tilanteesta, palveluntarjo-
ajalla ei ole mahdollisuutta lisatd arvoa palvelukokemukseen. Tietenkin palveluntarjoaja
voi ja heidan onkin aina hyva kontaktoida asiakasta jalkikéateen selvittadkseen mika meni
hyvin ja missé oltaisiin voitu parantaa. Todellisuudessa asiakas kokee palvelun laadun

ollessaan paikan paalla ja kayttaessaan palveluita. (Grénroos 2001, 112.)

Gronroos (2001) kirjoittaa, ettei asiakkaiden tunteita palvelukokemuksen aikana ole si-
séllytetty koetun palvelun laatumalliin eik& palvelun laadun tyytyvaisyysmittauksiin. H&-
nen mielestdan on kuitenkin tarkeatd ymmartaa, etta asiakkaiden tunteet, kuten esimer-
kiksi viha, masennus tai iloisuus, vaikuttavat jollain tavalla aina palveluprosessin kogni-
tiiviseen eli tiedolliseen kokemukseen. My6s mieliala, joka on tunteisiin liittyva kasite,
voi vaikuttaa palveluiden laadun kokemiseen. Asiakkaiden myonteinen tai kielteinen
mieliala vaikuttaa heidan arvioihinsa seka reaktioihinsa palvelukokemuksessa. Tata on
kuitenkin tutkittu toistaiseksi Grénroosin selvitysten mukaan vahéan, mutta mielialalla on

vaikutuksia asiakkaiden kokemuksiin. (Gronroos 2001, 113.)
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4  ASIAKKUUDEN ARVO JA JALOSTUMINEN

Asiakkuuden arvolla tarkoitetaan sitd, ettd yritys luo asiakkaiden kanssa yhdessé proses-
seja, josta syntyy arvoa ja hyotyd molemmille. Esimerkiksi yhteistydsopimukset ovat sel-
laisia ja niissd arvo maaraytyy niiden tuotteiden sekéa lupausten mukaan, joita asiakas saa
vastineeksi omistaan. Arvoa syntyy myos yrityksen ja asiakkaan valilla yhteisista oppi-
miskokemuksista, kehittymisistd ja luottamuksesta toisiin. (Rautiainen & Siiskonen
2010b, 227.)

Asiakas osallistuu tuotteen tai palvelun tuotantoon jossain méarin aina palveluyrityk-
sessd, kun asiakas kayttaa ja kuluttaa sité ja nain ollen arvoa syntyy samanaikaisesti. Var-
sinkin hotellin ja asiakkaan véalinen yhteistyd on huomattava kokous- ja kongressipalve-
luita tuottavassa hotellissa, kun asiakas osallistuu palvelu- ja tuotantoprosessiin. Esimerk-
kind hotellin henkilokunta opastaa kokouksenvetdjaa kokoustekniikan kanssa ja katsoo,
ettd kaikki on kunnossa, jotta asiakkaalla on onnistunut tapahtuma itsellaan. (Rautiainen
& Siiskonen 2010b, 227.)

Hinta, jonka asiakas on valmis maksamaan saamastaan palvelusta, maaraytyy paljolti sen
mukaan, kuinka paljon asiakas tuntee saavansa arvoa yhteistyosta palvelua tarjoavan yri-
tyksen kanssa. Sen taytyy olla kohtuullinen asiakkaan kokeman asiakkuudesta syntyvéaén
arvoon néhden. Tietenkin kaikkia asiakkuuksia tulisi pitdd pddomana, johon seka asiakas
etta yritys ovat valmiina investoimaan sekd sitoutumaan, jotta molemmat osapuolet saa-
vat tuottoa. Asiakkaiden arvoa tulee arvioida myos aina seka rahallisesti etta ei-rahalli-
sesti. Asiakkaan arvo ei aina tarkoita pelkéstaan asiakkaan kannattavuutta liiketaloudel-
lisesti juuri silla hetkelld, vaan myds tulevien liiketoimintamahdollisuuksien perusteella

olevaa arvoa. (Rautiainen & Siiskonen 2010b, 227.)
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5 VARAUKSET

Hotelleissa majoitusvarauksia voidaan tehdd monellakin eri tapaa. Varauksia tehdessa on
tunnettava erityyppisten huonevarausten madaritykset, késittelyohjeet, suositukset seké so-
pimukset. Varaukset jaetaan henkilomaarien perusteella yksittéisiin tai ryhmévarauksiin.
Varauksia voidaan myos lajitella voimaantulonsa perusteella offline- tai online-varauk-
siin eli sen mukaan astuvatko varaukset voimaan saman tien vai tietyll viiveella. (Rau-
tiainen & Siiskonen 2010a, 181.)

Hotellin n&kokulmasta asiakkaan majoitusvaraukseen kuuluvat erilaiset tyovaiheet. En-
simmaiseksi asiakas kontaktoi palveluntarjoajaa, jolloin asiakkaalla on tavoitteena ostaa
ja kuluttaa palveluntarjoajan ydinpalvelua eli majoitusta. Asiakkaat voivat kontaktoida
joko suoraan palveluntarjoajaa, esimerkiksi hotellin vastaanottoa tai hyddyntaa tarjolla
olevia tukipalveluita kuten hotellin tai ketjun keskusmyyntia ja myyntipalvelua. Varauk-
sen teon ja vahvistumisen jalkeen hotellin vastaanotto valmistautuu asiakkaiden vastaan-
ottamiseen. Seuraavassa vaiheessa asiakas saapuu hotellille ja kuluttaa varsinaisen ydin-
palvelun. Asiakas kayttad vastaanoton avustavia palveluita sekd haluamansa maaran tu-
kipalveluita, kuten esimerkiksi hotellin ravintolapalveluita. Viimeisessé vaiheessa asia-
kas lahtee hotellista kaytettyaan tarvittaessa hotellin vastaanototon palveluita lahtoselvi-

tyksen sekd maksun yhteydessa. (Rautiainen & Siiskonen 2010a, 149.)

5.1 Yksittaiset huonevaraukset

Suomessa ovat hotellit ja matkatoimistot solmineet sopimuksen, jonka mukaan yksittéi-
sind asiakkaina pidetdan korkeintaan 10 hengen seuruetta (Rautiainen & Siiskonen 2010a,
Liite 4). Suomessa seurataan myos yleisid Pohjoismaisia hotellisdéntoja, joita noudate-
taan yleisesti alalla hotellin ja asiakkaiden vélisissé suhteissa. Ndissé varauksissa on aina
esimerkiksi erikseen sovitut peruutusehdot, jotka voivat olla asiakkaan ja hotellin kanssa
suoraan sovittu, ennen virallisen sisdénkirjautumisajan umpeutumista ilman maksua tai
sen jéalkeen varaukset pitaa olla garanteerattuna jollain tavalla, jotta varaus sailyy asiak-
kaalle. Tallaiset ehdot riippuvat usein hotellien tai ketjujen omista sd&nnoista. Asiakas

voi my0s aina yksittdistd varausta tehdessédan solmia kolmannen osapuolen kanssa omat
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peruutus- tai muutosehdot, jos hén kayttaa niita varauksien tekemiseen. Varauksen teki-
jan vastuulla on aina antaa asiakkaalle selvasti tiedoksi, joko Kirjallisesti tai suullisesti,
sovitut palvelut, hinnat seka maksut. (Rautiainen & Siiskonen 2010a, Liite 7.) Asiakas
voi aina halutessaan noudattaa yksittaisien huonevarausten kaytantoja, jos hén nain kokee

parhaakseen osallistuessaan mihin tahansa tapahtumaan.

5.2 Ryhma- ja kiintidvaraukset

Saman Suomen matkatoimistosopimuksen mukaan yksittdiselld ryhmélla tarkoitetaan
seuruetta, johon kuuluu véhintddn 11 j&sentd. Heill4 on sama tulo- ja lahtopaiva seka
heilla on yhteinen laskutus. Tallaista ryhmaa voidaan kasitella viela ryhména vaikka
osanottajamadara pienenisi alle 11 hengen force majeure-tapauksissa eli jos tapahtuu joku
pakottava syy kuten sairaus, onnettomuus tai kuolema, joissa syntyneeseen vahinkoon ei
voida syyllisena pitéa hotellia tai mahdollista matkatoimistoa tai varaajaa. (Rautiainen &
Siiskonen 2010a, Liite 4.)

Selvésti henkiloméaéaraltddn suuremmat ryhmaét, kuten usein kokous- ja kongressitapahtu-
missa on, vaativat yleensa aina erillisen sopimuksen, jossa on selvésti mainittuna yksi-

tyiskohtaiset velvoitteet ja ehdot (Rautiainen & Siiskonen 2010a, Liite 4).

Kiintiovarauksilla tarkoitetaan tietyn asiakkaan kanssa sovittua varattua huonemaaraa tie-
tylle ajankohdalle. Kiinti6 on kirjattuna koko ajan hotellin varausjarjestelmééan ja varaa-
mattomat huoneet vapautuvat Kiintidsta viimeisen myyntipaivan eli vapautusajan jalkeen,
joka sovitaan aina erikseen asiakkaan kanssa. Kiintiévarauksia kéayttavat paljon hotellin
kanssa sopimuksen tehneet yritykset tai erilaiset jalleenmyyjét, kuten esimerkiksi Boo-
king.com tai Expedia. (Rautiainen & Siiskonen 2010a, 182.)

5.3 Laki majoitustoiminnan harjoittamisesta liittyen matkustajailmoitukseen

Majoitustoimintaa ja sen harjoittamista saatelee Suomessa erityinen laki, joka astui voi-
maan 1. lokakuuta 2006. Sen mukaan majoitustoiminnan harjoittaja on vastuussa siité,
ettd jokaisesta matkustajasta tehdadn matkustajailmoitus. Ryhmématkalle osallistuville

henkildille voidaan tehda erillinen, yhteinen matkustajailmoitus, jossa on kéaytava ilmi
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majoitustoiminnan harjoittajan toiminimi, yritys- ja yhteisétunnus seka majoitusliikkeen
kayntiosoite. Matkustajailmoituksessa on myos oltava muun muassa aina:

1) matkustajan taydellinen nimi ja suomalainen henkil6tunnus tai tdmén puuttuessa syn-
tymaaika seké kansalaisuus

2) matkustajan mukana olevan puolison seké alaikaisten lasten taydelliset nimet ja suo-
malaiset henkil6tunnukset tai niiden puuttuessa syntymaajat

3) matkustajan osoite

4) matkustajan majoitusliikkeeseen saapumispaiva ja lahtépdiva, jos se on tiedossa.
Matkustajan on aina vahvistettava matkustajailmoituksen matkustajatiedot allekirjoituk-
sellaan, mutta ryhmé&matkan johtaja voi kuitenkin ryhméamatkalle osallistuvien matkusta-
jien puolesta allekirjoittaa lomakkeen. (Laki majoitus- ja ravitsemistoiminnasta 2006.)

5.4  Sisdankirjautumisprosessi

Hotellin vastaanottovirkailijat valmistautuvat asiakkaiden saapumiseen jo edellisena
yona sekd aamuvuoron aikana ennen hotellissa sovittua virallista sisdénkirjautumisaikaa.
Tarkeatd on selvittada paivan huonetilanne eli mik& on vapaiden ja myytdvien huoneiden
madrd. Vastaanottovirkailijat sopivat jo ajoissa hotellin kerroshoidon kanssa tarvittavista
erikoistoivomuksista, jotka liittyvat paivan saapuviin asiakkaisiin, kuten esimerkiksi li-
sédvuodetilaukset tai allergiahuonetoivomukset. Vastaanottovirkailijat blokkaavat eli
madradvat etukdteen huoneet naissa tilanteissa, jotta kerroshoito tietdd valmistella kysei-
set huoneet oikealla tavalla. Ndin varmistetaan, ettd asiakkaat saavat toivotut ja tilatut
palvelut ja iltavuorolaiset voivat vain kirjata asiakkaita sisddn tietdessaan, etta tarkeat val-

mistelut on jo tehty ennen asiakkaiden saapumista. (Rautiainen & Siiskonen 2010a, 151.)

Asiakkaan saapuessa hotelliin, vastaanottovirkailijoiden tehtdvéna on aina ensimmaéisend
ja tarkedn asiana huomioida ja tervehtid asiakasta. Sen jélkeen asiakkaalta tiedustellaan
h&nen nimensa tai varausnumero, jolla hotellivaraus on tehty. Tdman jélkeen asiakkaalle
annetaan virallinen majoituskortti taytettavéksi seké tarkistetaan varauksen kesto, huone-
tyyppi sekd — maara ja muut mahdolliset toiveet. Sisaankirjautumisvaiheessa asiakkaalta
tarkistetaan my6s maksutiedot ja -tavat, mahdolliset yritystiedot sek& laskutusosoite, jos
majoittautuminen menee laskutukseen. Ennen sisdankirjautumista asiakkaalta kysytaan

lisaksi mahdolliset kanta-asiakas- ja jasenetukortit. Nam& mahdolliset edut kerrotaan asi-
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akkaalle tai, jos edut eivét jostain syysta sisdllyk&an kyseiseen varaukseen, vastaanotto-
virkailijan tehtavana on tassa tapauksessa selvittdd myds ndma ehdot asiakkaalle. Vas-
taanottovirkailija voi sisadnkirjautumisvaiheessa viel tarjota lisapalveluita, kuten ravin-
tolavarauksia asiakkaalle. Tarkeédtd on myos yrittaa tehda lisamyyntia tarjoamalla esimer-
kiksi asiakkaalle vapaana olevia paremman huoneluokan huoneita eli upselling-myyntia.
Asiakkaalle tarjotaan siis kalliimpaa huonetyyppia kuin hanelle on varausvaiheessa tehty
pienella lisdhinnalla. My6s ilmaista upgraded- palvelua vastaanottovirkailijat tekevét si-
séankirjautumisen yhteydessa esimerkiksi yrityksen suurasiakkaille tai térkeille kanta-
asiakkaille. Talldin asiakas saa ilman lisdhintaa paremman luokan huoneen ja mahdolliset
edut kayttoonsa. Varaustietojen tarkistamisen ja huoneen valitsemisen jalkeen, vastaan-
ottovirkailija tarkistaa viel& majoituskortin, jotta se on oikein taytetty. Kun asiakkaan
kanssa on kaikki asiat kayty lapi, hanelle tehddan huoneavain tai -avaimet. Lopuksi asi-
akkaalle kerrotaan tarvittaessa hotellin muista palveluista, kuten ravintoloiden aukiolo-
ajoista, sauna- ja kuntosalipalveluista. Asiakkaalta tiedustellaan hdnen mahdolliset kysy-
myksensa ja toivotetaan mukavaa majoittautumista. (Rautiainen & Siiskonen 2010a, 153
- 154.)

Asiakkaiden majoitus- seka ekstraostosten laskutusta varten vastaanottovirkailijat kysy-
vat melkein aina, hotellin omista sadnndgista riippuen, sisdankirjautumisen yhteydessa tar-
vittavat laskutustiedot tai lukevat asiakkaan luottokortin tai maksukortin varausjarjestel-
maan. Nailla tiedoilla asiakkaalle saadaan asiakaslasku avattua koko majoittautumisajan-
kohdalle. Asiakkaan ei tarvitse maksaa laskuansa viel& sisdénkirjautumisen yhteydessa.
Laskut paivittyvat ajan tasalle majoittautumisen aikana ja asiakas voi hoitaa laskunsa lah-
toselvityksen yhteydessé haluamallaan tai sovitullaan tavalla. Asiakas saa itse paattaa tai
ne ovat tiedotettu erikseen varauksentekovaiheessa, haluaako asiakas esimerkiksi mini-
baari-, parkki- ja ravintolalaskut erikseen seka huonelaskun erikseen. Usein esimerkiksi
yritysvarauksissa on asiakkaalla sovittu majoitus yrityksen laskulle ja muut ostokset asia-
kas maksaa itse haluamallaan tavalla. Useimmissa hotelleissa Suomessa sekd muissa EU-
maissa kdy maksuvélineind tavallisimmat luottokortit sek& EU-maiden yhteinen valuutta.
Nykypaivana EU.n ulkopuolisten maiden valuutat on asiakkaiden itse vaihdettava sopi-
vaksi maksuvaluutaksi. (Rautiainen & Siiskonen 2010a, 156 - 157.)
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6 KOKOUS JA KONGRESSITOIMINTA

Kokous- ja kongressitiloja varatessaan jarjestdjan tulee huomioida tapahtuman luonne ja
miksi juuri esimerkiksi tdmaé tietty kaupunki tai tdma tietty paikka sopii jarjestyspaikaksi
tai mika on tilojen saatavuus juuri silloin sek& hintataso. Sijainti ja kulkuyhteydet seka
muut lahell4 tarjolla olevat palvelut ovat erittdin tarkeitd onnistuneen tapahtuman jarjes-
tdmiseen. (Rautiainen & Siiskonen 2002, 38.)

Hotellit pystyvat tarjoamaan usein hyvin toimivia ratkaisuja pienehkaoihin tai keskisuuriin
kokouksiin sekd seminaareihin ettd kongresseihin. Tilat ovat hotelleissa monipuolisia.
Asiakas voi halutessaan valita muun muassa auditorion, eri vaihtoehdoilla kalustetut ko-
koushuoneet, AV-luokat, kabinetit, videoneuvotteluyhteydet. Niissd on monesti vakiova-
rusteluina laadukkaat flappitaulut, projektorit, langalliset tai langattomat mikrofonit, piir-
toheittimet seka valkokankaat. Hotelleilla on mahdollisuudet ruokailuun kokouspaikalla
tai sen valittomassé laheisyydessa. Tietenkin myds majoitusmahdollisuudet sekd muut
oheispalvelut ovat lahella. (Rautiainen & Siiskonen 2010b, 260.)

Jarjestdjille ensisijaisesti vaikuttavat hotellin valinnassa siis sijainti, tieliikenneyhteydet,
hinta, toimitusehdot sek& mahdolliset ketjusopimukset. Hotellin taso ja laatu muissa pal-
veluissa on tarkedata kuten esimerkiksi aamiaisen ja ravintolapalveluiden taso. Myos tur-
vallisuus tapahtuman sitd vaatiessa nousee myos jarjestdjilla esille paikan valinnassa.
(Rautiainen & Siiskonen 2002, 45.)

6.1 Myyntipalvelu

Kokous- ja kongressihotelleilla on melkein aina oma myyntipalvelu, joka panostaa ko-
koustuotteisiin ja niiden kehittdmiseen. Asiakkaiden kannalta on kannattavaa, kun kaikKi
palvelut ovat saman katon alla, kokous- ravintola- ja majoituspalvelut. Myyntipalvelun
tehtdva on tarjota asiakkaalle paras mahdollinen palvelu- seké tuotepaketti ennen kuin
asiakas astuu fyysisesti palveluntarjoajan tilaan ja itse palveluun. Myyntipalvelun on tun-

nettava oma yritys, jota edustaa sekd sen tuotteet ja hinnat. Sielld on tiedettdvé esimer-
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kiksi mitka ovat tuotteiden tai palveluiden siséllot seka hyodyt tai mahdolliset haitat asi-
akkaille. Myyntipalvelussa on myds tunnettava oman yrityksen kilpailuetu toimialan si-
sélla sekd nykyisessa markkinarakenteessa. (Rautiainen & Siiskonen 2010b, 279.)

Myyntipalvelun on tunnettava myos asiakkaat. Sen henkilokunnan tarvitsee perehtyé seka
nykyisiin ettd mahdollisiin tuleviin asiakkaisiin seka niiden asiakassegmentteihin. Asiak-
kaista on hyva tietdd, mihin toimialaan he kuuluvat tai yrityksen kannalta, mihin niin sa-
notusti tarkeysluokkaan, kuten esimerkiksi, miké on asiakkaan ostomaard, ostouskolli-
suus, onko asiakas kanta-asiakas vai ei ja niin edelleen. Ennen kaikkea myyntipalvelun
tehtdvand on etsid uusia todenndkdisia ostajia seké asiakkaita ja huolehtia jo olemassa
olevista asiakassuhteista. (Rautiainen & Siiskonen 2010b, 279.)

Myyntipalvelu seuraa varaustilanteita, vastaa kyselyihin seka laatii tarjouksia ja vahvis-
tuksia. He vastaavat myos sopimuksellisesti asioista, jotta sovitut asiat pitavat paikkansa
asiakkaiden ja palvelua tarjoavan kohteen kanssa. Myyntipalvelu vélittdd myos tilaus-
maaraykset eli orderit, jotta palvelua tarjoava toimipiste tai kohde osaa valmistautua tar-
peen mukaan jokaisella osastolla tulevaan asiakaspalvelutilanteeseen sovitulla tavalla.
(Rautiainen & Siiskonen 2010, 280.) Tilausmadrays eli orderi siséltdd myyntineuvottelun,
tarjouksen ja tilausvahvistuksen pohjalta tehdyn ohjeistuksen tata varten. Se sisaltaa
yleensa tilausmaarayksen pdivamaaran, asiakkaan yhteystiedot, tilaisuuden nimen seka
ajankohdan, mika tila / mitka tilat ovat varattuina ja milla varusteluilla, mahdolliset tila-
vuokrat, henkiloméarét, tarjoilut, hintatiedot per henkild tai kustannukset kokonaisuudes-
saan, maksutapa sekd muita sovittuja asioita kuten tilaisuuden ohjelma, péytamuodot, is-

tumajarjestys, kattaus tai somistus. (Rautiainen & Siiskonen 2010b, 285.)

Tarked tehtdvd myyntipalvelulla on myds kokousten tai kongressien jalkihoito eli palaut-
teen keruu sek& huolehtiminen siité, ettd asiakassuhde jatkuu tulevaisuudessa. (Rautiai-
nen & Siiskonen 2010b, 280.) Palvelua tarjoavan yrityksen on hyvé kerété palautetta eri
tavoin, jotta se voi kehittdd toimintaansa tai tuotteitansa asiakkaiden tarpeiden mukaan.
Palautetta on yleensa hyvéa pyytaa vélittomaésti tilaisuuden jalkeen, jotta asiakkaiden mah-
dollisiin reklamaatioihin tai negatiivisiin palautteisiin pystytdan reagoimaan mahdolli-

simman pian. (Rautiainen & Siiskonen 2010b, 283.)
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7 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tutkimuksessa kaytettiin kolmelle eri tutkittavalle ryhmalle erilaisia kysely- ja haastatte-
lulomakkeita. Tutkimukset toteutettiin muutamina eri ajankohtina tammikuussa 2017
opinnaytetyon kohteena olevassa hotellissa paikan paalla. Opinnéytetyon tutkimus toteu-
tettiin seké laadullisella ettd maarallisella tutkimusmenetelmélla.

Laadullisissa tutkimuksissa tarkastellaan merkitysten maailmaa, joka on ihmisten valista
ja sosiaalista. Eri merkitykset ilmenevat suhteiden ja niiden muodostamina merkitysko-
konaisuuksina. Nama kokonaisuudet ilmenevét vuorostaan ihmisistd I&htdisin olevina
sekd ihmisiin paattyvina tapahtumina. Laadullisella tutkimusmenetelmalld on myés mah-
dollista tavoittaa ihmiselle merkityksellisia kokemuksia. (Vilkka 2015, 118.)

Laadullisilla tutkimusmenetelmilld toteutettaviin tutkimuksiin siséltyy aina kysymys,
mitd merkityksiad halutaan tutkia. Merkitys voi olla joko asiakkaan tai palvelun kokemus
tai kasitys. Néaiden vélilla ei valttamatta ole aina yhteyttd. Kokemus on aina henkilén
omakohtainen ja késitykset kertovat usein yhteison perinteista seka tyypillisista tavoista
ajatella. Tavoitteena laadullisissa tutkimusmenetelmissé ei ole tarkan totuuden Ioytami-
nen, vaan osoittaa tutkimuksessa muodostuneiden vastausten ja tulkintojen avulla esi-
merkkeja ihmisten toiminnoista ja havainnoista ja kuinka nama voivat parantaa seké ke-
hittda esimerkiksi palvelun tuottamista. (Vilkka 2015, 118 - 120.)

Maaréllisessa tutkimuksessa voidaan kayttdd muun muassa kyselylomakkeita. Kyselylo-
maketta kayttamalla tutkimus on standardoitu eli vakioitu. Tama tarkoittaa, ettd kaikilta
kyselyyn osallistuvilta kysytd&dn sama asiasisaltd tdsmalleen samalla tavalla. Kyselylo-
maketutkimuksessa vastaajat lukevat itse kirjallisesti esitetyt kysymykset ja vastaavat nii-
hin kirjallisesti. Lomakkeet voidaan jakaa eri tavalla suurellekin joukolle ihmisig, eik&
tutkimuksen tekijan tarvitse vélttdmatta ottaa henkil6kohtaisesti yhteyttd kyselyn vastaa-
jiin. Kyselylomaketutkimuksen avulla voidaan my6s saada siis nimettOmat seka tunte-
mattomat vastaukset. Haittapuolena voi olla tosin, ettéd palautettujen vastausten maara jaa

pieneksi seké palautusajassa saattaa tulla viivettd. (Vilkka 2015, 94.)
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Asiakkaille jaettiin kahdessa eri ajankohdassa kyselylomake, joka on liite 1 opinnayte-
tyossa. Siiné oli paatetty ennalta ja harkitusti kysymysten muoto ja esitysjarjestys. Loma-
kehaastatteluun paadyttiin, koska se on yleensé toimiva aineiston keradmisen tapa, kun
tutkittava ongelma ei ole kovin laaja, sekd tavoite on saada rajattujen asioiden nakemys-
ten tai kokemusten ero (Vilkka 2015, 123). Tamé tapahtui heidén ollessaan lounastauolla
kokouspaivanéan. Asiakkaat saivat lomakkeet valmiina poytiinsé jaettuna ja heité ohjeis-
tettiin vain osallistumaan kyselyyn heidan niin halutessaan. Muutamiin kysymyksiin ol-
tiin annettu selvat vastausohjeet, esimerkiksi vastausten maksimi méaérista tulosten ana-
lysoinnin helpottamiseksi. Asiakas sai kuitenkin itse paattdd, missa jarjestyksessa hén
vastaa kysymyksiin, eika asiakasta ohjattu kysymysten vastauksessa. Asiakkaat saivat pa-
lauttaa vastauksensa suoraan omaan, sinetdityyn palautelaatikkoon lounasajan péatyttya.
Asiakasryhmat oltiin ennakkoon katsottu hotellin henkilékunnan kanssa sopiviksi kysei-

selle tutkimukselle.

Jarjestdjien kanssa toteutettiin teemahaastattelu kyselylomakkeen pohjalta, joka on liite 2
opinndytetydssd. Lomakkeen runko ja kysymykset oltiin mietitty ennakkoon ja myos har-
Kitusti, jotta tutkimukseen saataisiin ongelmaa ratkovia vastauksia. Jarjestdjat valittiin
niin ik&4an yhdessa hotellin henkilokunnan kanssa etukéateen. Heihin otettiin ennakolta
yhteyttd, jotta heiltd voitiin varmistaa, ettd he voivat osallistua opinndytetyon tutkimuk-
seen heille sopivana ajankohtana. Jérjestajat eivét tienneet kysymyksia etukéteen, vaan
ne kdytiin heidan kanssaan haastattelun yhteydesséa ja sen edetessa lapi. Vastaukset Kir-

jattiin haastattelu yhteydessé suoraan omiin lomakkeisiin.

Teemahaastattelua on hyva kayttda kun tutkimusongelmista halutaan poimia keskeiset
aiheet tai teemat ongelmaan vastaamiseksi. Teemojen késittelyjarjestyksella ei aina ole
ratkaisevaa merkitysté tutkimushaastattelu aikana, tavoitteena on kuitenkin saada vastaa-
jalta kaikkiin kysymyksiin oma kuvaus ja mielipide. (Vilkka 2015, 124.)

Vastaanottovirkailijoille jaettiin kyselylomake, joka on liite 3 opinndytetydssa. Vastaus-
aika mietittiin ennakkoon hotellin vastaavan henkilon kanssa niin, ettd mahdollisimman
moni ehtii ja pystyy vastaamaan kyselyyn. Kyselylomakkeille oli oma, sinetdity palau-
tuslaatikko, jotta vastaukset eivat olisi muiden n&htavilla ja kyselyn voisi toteuttaa luot-
tamuksella sekd nimettomasti. Kysymykset oltiin aseteltu ja mietitty ennakkoon, mutta

vastaanottovirkailijat saivat itse vastata kysymyksiin omassa jarjestyksessa ja mielensa
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mukaan. Myos heidan kyselylomakkeessaan oli ennakkoon ohjeistettu esimerkiksi tietty-

jen vastausten maksimimaaré tulosten analysoinnin helpottamiseksi.
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8 TUTKIMUSTULOKSET

8.1 Asiakkaat

Asiakkailta saatiin yhteensd 31 vastausta opinnaytetyon tutkimukseen. Kaikkiaan kyse-
lylomakkeita oltiin jaettu yhteensd 35 kappaletta asiakkaiden poytiin eli vastausprosentti

oli hyva.

Asiakkaille tehdyn tutkimuksen perusteella (liite 1) suurin osa asiakkaista, yli 90 prosent-
tia, oli sitd mieltd, ettd kysymyksen numero 1. ennakkotiedot hotellista olivat selvét heille.
Yksi kylla vastauksen antaneista kommentoi, ettd “padsisaankaynti ei 16ytynyt helposti,
vaan piti kiertda koko talo”. Muut asiakkaat eivat kommentoineet kysymysta millaén ta-

valla.

Vain kolme asiakasta, vastasi ei kysymykseen. Heistd kaksi nakivat ongelmakohtina
parkkipaikan ja sen opasteet seké sieltd ulostulon. Parkkipaikalle on “vaikea ldytaa pe-
rille ” ja asiakkaille tulisi olla “etuk&teen selvaé mihin ajaa ”. Opasteet hallissa tulisi olla
selvemmat, jotta asiakkaiden olisi helpompaa I0ytéa hotellin sisdankaynti. Yksi ei vas-
tauksen antaneista oli sitd mieltd, ettd “rautatieasemalla voisi olla laitureilta lahtien sel-

kedmpi opastus ” hotellille.

Kaikkiaan 30 asiakasta vastasi kylla toiseen kysymykseen eli he olivat tyytyvéisia vas-
taanottovirkailijoiden palveluun sisdénkirjautumisen aikana. Yksi asiakas oli sitd mielt,
ettei saanut toivottua palvelua. Hanen mielestaan vastaanotossa oli “liian tiukka asiakas-

palvelija” eika han heti tajunnut asiakkaan pyyntdja ja palvelutarpeita.

Myos yli 90 prosenttia asiakkaista oli sitd mieltd, ettd he saivat tarvittavat ohjeistukset
kokoustiloihin liittyen. Kaksi heistd kommentoi tosin, ettd kokoustiloihin “piti kiertda
ulkokautta . Asiakkaat eivat tdysin ymmartaneet, ettd miksi tiloihin piti menné ulko-
kautta, vaikka olisivat paésseet sisakautta niihin. Hotellin ravintolatilat ovat vastaanoton
ja kokoustilojen vélissa ja asiakkaat eivat valttamattd ymmarra lapikulun ongelmaa ra-

vintolan ndkdkulmasta.
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Kaksi asiakasta vastasivat ei kysymykseen. Heiddan kommentteja olivat “sisdantulossa ei
tiedetty missa ilmoittaudutaan kokoustilaan. Ovesta puuttui opaste ” seka 16ysin perille

muiden peréssa”.

Yksi asiakas oli laittanut rastin kyll& seké ei vastauksen valiin, seka kirjoittanut, etta “ul-

kona piti vihdn arpoa, ettd mitkd lipputangot...”

Neljanteen kysymykseen hotellin muista palveluista vastasi 29 kappaletta kylla. Vain
yksi vastasi ei téhan muiden palveluiden tietoihin. Hanen mielestdadn “saunojen sijainti,

aikataulut, piti itse etsia tv-infosta. Onnistuu itseltd, mutta ei vilttimdittd ikdihmisiltd...”

Yksi asiakkaista ei valinnut kumpaakaan vastausvaihtoehtoa ja Kirjoitti ettei ole vield ky-

synyt mitaan néihin liittyen.

Kaikista kylla vastauksen antaneista kaksi kirjoitti myods avoimen kommentin tahan nel-
janteen kysymykseen. Yksi asiakas kertoi saaneensa tiedon “hotellihuoneen lapuista” ja
toinen kommentoi kysyneensd “kumpi puolista on Ravintola X ja kumpi Ravintola Y~

hotellin ravintolatiloista.

Vain kuusi asiakasta 31 vastanneesta kommentoi lopuksi sisddnkirjautumisprosessiaan
omin sanoin. Niista nelja ylistivat jollain tapaa hotellin palvelua ja sen ystavéllisyytta
sekd sujuvuutta. Henkilokuntaa kehuttiin kahdesti ammattitaitoiseksi sek& mukavaksi.
Kokemuksen laatua piti my0ds kaksi vastanneista hyvéné ja positiivisena yllatyksené. Yksi

asiakas on valmis palaamaan lomareissulla yopymaan.

8.2 Jarjestajat

Eri kiintididen tai ryhmien jarjestdjien haastateltiin yhteensé neljdé kappaletta ja heidan

kanssa tehtyjen haastattelujen (liite 2) tuloksien analysointi antoi seuraavanlaisia tuloksia.

Kaksi jarjestdjaé vastasi, ettd yhteydenotto oli nopeaa ja toimivaa myyntipalvelusta. Yh-
delld jarjestéjélle oli viel& matkatoimisto vélissa, mutta he saivat myds mielestdan kuiten-
kin kaiken sovittua hyvin. Yhden jérjestdjan mielestd yhteydenotto oli toimivaa, mutta

valilla olisi voinut olla nopeampaa. Hanen mielestdan ” Yhteydenottojen vililld ei tulisi
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olla esimerkiksi kahta pdivid, koska asiakkaat eivdt voi odottaa “hotellin” yhteydenottoa

jos heiddn asiakkaansa odottava”.

Kolmen jarjestajan mielesté informaatio tarjouksessa oli hyvin riittdvaa ja ynden mielesta
“perusasiat olivat tarjouksessa ok, esimerkiksi aikataulut sekd mddrdt selvisti esilld”.
Tarjouksissa painotettiin kaikkien jarjestajien kesken esimerkiksi selkeatd hinnan mer-
kintaa, jotta asioita pystytadn viemaan heti eteenpéin omassa yrityksessé. Yhden jarjesta-
jan mielestd “myyntipalvelu voisi myos antaa lyhyen kokousjdrjestdjdan muistilistan ko.
hotellista, esimerkiksi jossa olisi tarvittavat tiedot hotellista ja muita nippelitietoja” —
niitd kun ei hdnen mielesta ole jarjestajalla koskaan liikaa. Yksi jarjestaja oli sitd mieltd,
ettd myos heilld itsellaan on hieman vastuuta tallaisten asioiden jarjestdmisessa ja koke-

muksesta on hyotyad, jotta “osaa jo pyytdd myds tietylld tavalla tarvittavat tiedot”.

Haastatelluista jarjestdjistd kolme oli ehdottomasti sitd mieltd, ettd he saivat haluamansa
kokonaisuuden tapahtumalleen. Yksi oli hieman epdrGiva ja vastasi saaneensa padosin
kylla haluamansa. Hanen mielestdén “aikataulut vdililla haasteellista saada sovittua ja

pitimddn paikkansa”.

Neljannessé kysymyksessé, kuinka hotellista vélitetyn tiedon kulku oli sujunut, oli tdmé
kahden jarjestdjan mielestd saatu hoidettua hyvin seka tarpeellisesti. Toinen heisté sai
kaiken tarvittavan matkatoimiston kautta, joka heilld oli vélikatena jarjestelyissa. Han
tunsi tosin, ettd “yhteydenpito heiddn tapahtumaan osallistujien kanssa oli vililld hi-
dasta, koska mukana oli myyntipalvelu, matkatoimisto, hotelli seka he jarjestgjana. Ha-
nen mielesta olisi ollut ehka parempi olla itse suoraan yhteydessa enemman myyntipal-
velun sekd hotellin kanssa”. YKsI jarjestdja ei saanut valitettya tietoa asiakkaille tarpeeksi
ja yksi sai itse henkilokohtaisesti tietoa k&ydessééan tutustumassa hotelliin ennen tapahtu-
maa paikan paalla, mutta ei ole varma milld tavalla olisi saanut timéan saman asiakkaille
informoitua. Jarjestéja, joka koki, ettei saanut tietoa hotellista, endotti, ettd “kaikkiin tie-
dotteisiin, joita jarjestaja lahettaa asiakkaille voisi liittdéd mukaan esimerkiksi linkin ho-
tellin internet-sivuille ”. H&n koki myods hieman epadmiellyttavéksi, etta asiakkaat joutuvat
usein kyselemaan jarjestajalta tapahtuman aikana esimerkiksi missé vastaanotto on. Ha-
nen mielestaan “kokouspuolelta on haastavaa kulkea ja loytdd vastaanottoon ravintola-

tilan lapi, ja osa kokee sen epdmiellyttiviksi muiden ihmisten ruokaillessa ™.
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Kaksi jarjestéjista oli sitd mieltd, ettd he saivat valitettavasti vain valilla tarpeeksi henki-
Iokohtaista yhteydenottoa myyntipalvelusta. Toisen mielestd myyntipalvelun yhteyden-
otot voisivat olla parempia ja nopeampia sekd han koki myos haittatekijaksi eri ihmisten
yhteydenotot. Toisen mielestd “jos on isompi tilaus palveluille, niin olisi tirkedtd panos-
taa viela enemman henkilokohtaiseen palveluun, se selkeyttdisi asioita”. YKSi jarjesta-
jisté koki saaneen hyvin tata kysyttya henkilokohtaista palvelua ja hanella oli koko ajan
sama yhteyshenkilé myyntipalvelusta, joka on hdnen mielestdén “erittiin hyvd ja tirked
asia”. Héanen ei tarvinnut missddn vaiheessa aloittaa alusta asioitaan jonkun toisen
kanssa, vaan sama henkil6 hoiti asiat alusta loppuun ja tiesi koko ajan, missa mennéan ja
mit4 puuttuu tai mitk& asiat ovat jo kunnossa. Neljas jarjestdjista ei kokenut saaneen
tarpeeksi henkilokohtaista palvelua. Suurin osa yhteydenotosta tapahtui aina matkatoi-
miston kautta. Hén sai kuitenkin tulla hotellille kdymé&an ja katsomaan kongressitiloja
sekd tarkistamaan suoraan sovitut asiat henkilékunnan kanssa ja tata han piti tarkeéna

asiana.

Kaikkien neljan jarjestajan mielesta, myyntipalvelun henkilékohtainen yhteydenotto on
erittdin tarpeellista. Se luo, jopa sanasta sanaan, kolmen jérjestajan mielesta "turvallisem-
man tunteen jdrjestdjdlle, ettd olisi nimikkohenkilé hoitamassa asioita”. Heilld itselldén
on niin paljon pieni& yksityiskohtia kysyttavana ja hoidettavana, etté olisi hyvé tietad aina
kehen ottaa yhteytta ja milloin. Yhden jarjestajan suora kommentti oli, ettéd silloin “ei
tarvitsisi arpoa tietddko tama henkild nyt tilaisuudestani ja tarpeistani vai ei”. Kaksi
jarjestajaa mainitsivat myos tassa yhteydessé ajan sééston, kun ei tarvitsisi koko ajan se-
litt4& asioita uusiksi ja toistaa itsedan, vaan saisi koko ajan hoitaa asiat saman ihmisen

kanssa.

Seitseménnessé kysymyksessd, oikeiden tuotteiden ja palveluiden ehdottamisesta myyn-
tipalvelusta suoraan, tuli jarjestajien kesken hyvin erilaisia vastauksia. Yhdelle heistd
matkatoimisto jarjesti paljon luonnollisesti myyntipalvelun kanssa, mutta matkatoimisto
oli suositellut hanelle paikan paalla hotellilla kdymista, joka oli osoittautunut erittain tar-
peelliseksi. Vasta tdimén tapaamisen jalkeen hanelle hahmottui paremmin kaikki tilat, tar-
joilut ja muut heidén tapahtumaan liittyvat. Toiselle ehdotettiin hyvida muita palveluita
kokousten vélille, esimerkiksi heille ehdotettiin muun muassa ilta-aktiviteetiksi keilausta.
Kolmas jarjestdja ehdotti itse, mita haluaisi ja myyntipalvelu auttoi kylla jarjestamaan ne.
Hén ei kuitenkaan kokenut saaneen mitaan uutta, koska “itselld on sen verran kokemusta

néistd” samoin kuin neljas jarjestéjista.
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Kahdelle jarjestdjista oli tullut erittdin hyva ja miellyttdva tunne heiddn omasta sisééankir-
jautumisestaan. Molemmat kokivat ilmaisen huoneluokan korotuksen erittdin hienoksi
asiaksi. Muutenkin heidan mielesta palvelu oli sujuvaa seké hotellin vastaanottovirkaili-
joiden ett& kongressipuolen henkilokunnan kanssa. Yksi jérjestajistd ei asunut valitetta-

vasti hotellissa ja neljas ei ollut viel& padssyt sisaan kirjautumaan ennen haastattelua.

Seuraavan kysymykseen saatiin myos vain kaksi vastaajaa, kun yksi jarjestéjista ei ollut
vield sisdén kirjautunut ja yksi ei asunut hotellissa. VVain toinen naisté vastanneista jérjes-
t4jista koki saaneensa sisdénkirjautumisen yhteydessa tarpeeksi tietoa hotellin muista pal-
veluista. Toinen ei valitettavasti saanut mitddn tietoa hotellista. Han tiesi kylla hieman
hotellista jo etukéteen itse, mutta hénelle ei mainittu mitaan hotellin aikatauluja tai pal-
veluita. Jarjestdja, joka ei ollut vield sisadn kirjautunut koki toisin ja halusi mainita, etta
han tietdd jo tarvittavat tiedot hotellista, mutta “odottaakin innolla saako lisdtietoa vai

.9

el .

Kaikki jarjestajat olivat sitd mieltd, ettd olisi ehdottomasti hyva sopia etukéteen siséan-
kirjautumisaika hotellin ja asiakkaiden kanssa téllaisissa isoissa tapahtumissa. Nain he
jarjestdjind saisivat esimerkiksi tdman tiedon jo heti heidédn ohjelmaansa asiakkaille.
Tama olisi ehdottomasti selkedmpéaé asiakkaille, jotteivat he joutuisi ihmettelemaan. He
kokevat, ettd asiakkaat kyselevat aika usein sisaankirjautumisesta heilta, eivatka he vélt-
tdmétta osaa kertoa sitten oikein asioita. Useimmissa kokouksissa seka tapahtumissa on
rajoitettu méara aikaa ja tdma sovittu sisdénkirjautuminen helpottaisi paivan kulun suun-
nittelua. Yhden jarjestdjan kommenttina oli myos tahan liittyen, etté jos kokoustiloissa on
hyvat paikat laukuille ja takeille, niin yhteista sisaankirjautumisaikaa ei vélttamatta kui-
tenkaan tarvitse. Yhden mielesta olisi tietenkin hyvd, jos sisadnkirjautumisen voisi aina
tehda kokoustiloissa asiakkaille suoraan eikd asiakkaiden tarvitsisi menng vastaanottoon.
Tassa tosin j&& kyseisen jarjestdjan mielestad varmasti tarvittavat tiedot hotellista asiak-
kailta saamatta ja tdma saattaa aiheuttaa asiakkaille ik&vaa tunnetta ja lisdkysymyksié.
Parikin jérjestajaa ehdotti, ettd jos myyntipalvelusta saisi suoraan kaikki tarvittavat nip-
pelitiedot hotellista, jonka he saisivat sitten jakaa tai valittd4 asiakkaille, niin tdméa aut-
taisi. NAita tietoja voisi esimerkiksi jo laittaa asiakkaille ennakko informaatioon tapah-

tumasta tai ilmoittautumisen yhteyteen.
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8.3 Vastaanottovirkailijat

Vastaanottovirkailijoista kaikki 15 tutkimuksen toteuttamisen aikana tydsuhteessa olleet
vastasivat kyselyyn eli tutkimuksen tulosten laadun kannalta kaikilta saatiin omat nake-

mykset ja kommentit.

Suurimman osan vastaanottovirkailijoiden mielesta kiintidvarausten vaikeudet ovat kiin-
tididen ulkopuoliset ja pidemmat varaukset, jotka asiakkaat haluavat yhdistaa kiin-
tidvarauksiin. Kun asiakkaiden viipyman kesto on yli kiintion ajan, niin monesti asiak-
kaat eivat ymmarra, ettd esimerkiksi kyseinen hinta ei ole saatavilla muille péiville. Kol-
masosa vastaanottovirkailijoista oli sitd mieltd, ettd vaikeuksia aiheuttaa kiintiévarauk-
sissa my0s asiakas- ja jasenetujen kuuluvuus niihin. Usein ei Kiintidissa ole tarvittavia
tietoja kuuluuko edut asiakkaille vai ei ja tdima aiheuttaa turhia epéaselvyyksia. Myos Kiin-
tiomajoittautumisien hinta on usein epaselva asiakkaille ja tat4 vastaanottovirkailijat
joutuvat selittelemaan heille. Asiakkaat eivat ymmarré, ettd joskus kiintididen hinnat saat-
tavat olla kalliimmat kuin esimerkiksi heidéan yrityksen sopimushinnat ja téllaiset tilanteet
aiheuttavat hdmminkiéd varauksia tehdessa vastaanotossa. Parin vastaanottovirkailijan
mielestd Kiintidvarausten teko vie paljon aikaa tyopaivastd, koska puhelinsoittoja sek&
séhkdposteja saattaa tulla erittéin paljon jokaisen asiakkaan tehdessé varaukset itse. Va-
raajilla pitaisi olla selkeésti tiedossa, jos varaukset tehddén vain internetissa eika vastaan-
oton tai myyntipalvelun kautta. Myos aikataulu, jolloin kiintio on kaytettavissa ja va-
rauksia voi tehdd, aiheuttaa muutaman vastaanottovirkailijan mielesta epamiellyttavaa
mielipahaa, koska asiakkaat “kinuavat varauksia kiintidhinnalla, vaikka kiintio jo sulkeu-
tunut”. YKsi vastaanottovirkailija mainitsi myos, ettd jotkin Kiintiot saattavat olla to-
della pienia osallistujamaaraan nahden ja tdma on sitten lahinna asiakkaille ikavaa,

kun vastaanotossa joudutaan sanomaan, ettei varauksen teko onnistu.

Ensimmaisen kysymyksen toinen kohta, kiintidvarausten helppoudet vastaanoton nako-
kulmasta, on suurimman osan mielesté niiden teon helppous. Kiintiévarauksia tehdessa
kaikki tarvittavat tiedot saadaan heti varauksille. Kiintidissd on usein “tietyt hinnat ja
varaus- sekd peruutusehdot”. Moni mainitsi, etta kiintiéissa on "hinnat ja muut aina val-
miina” seka niissa on “selkedt sddnnét ja raamit”. Jos ei Kiintidissa ole esimerkiksi tilaa,
niin sitten asiakkaalle tehdaan varaus esimerkiksi péivan hinnalla, eikd tarvitse mietti
asiaa sen enempad. Parin vastaanottovirkailijan mielesté kiintididen hinnat ovat yleensa

alhaisempia, ja talla tavalla my6s “helppoo huonemyyntid”.
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Toisessa kysymyksessd, ryhmavarauksien vaikeuksista ja helppouksista, suurin osa vas-
taanottovirkailijoista nékee vaikeudeksi niiden maksutavat. Vastaanottovirkailija ei-
vatka asiakkaat tiedd aina, kuka maksaa ja mitd. Vastaanottovirkailijoiden mukaan vai-
keuksia aiheuttaa epéselvyydet siitd, jos majoitus ei menekaan yhteislaskulle, vaan jokai-
nen maksaa itse paikan paalla — asiakkaat eivét ole aina tietoisia tasta. Ryhmavarauksissa
saattaa olla myos yrityksen tai jarjestavan tahon takaus esimerkiksi myéhdiselle saapu-
misajalle, “mutta silti jokainen maksaa itse paikan pddlla, ja rahat jaa peruutuksien sat-
tuessa saamatta”. Jos tulee viime hetken peruutuksia tai asiakkaat eivat saavukaan ” >
kuka maksaa jos varaus on garanteerattu yrityksen puolesta, mutta maksu itse paikan
pddlld?”. Usein muutaman vastaanottovirkailijan mielestd ryhmien saapumisaika on
todella puutteellinen tai sitd tietoa ei ole ollenkaan ryhmasta, joka vaikeuttaa tydskentelya
vastaanotossa. Ryhmilla ei parin virkailijan mukaan ole myos aina selvana hotellin oma
virallinen sisdankirjautumisaika ja tdma aiheuttaa arsyynnysté, kun “huoneita kysel-
lddn jo aamusta alkaen”. Vastaanotossa ei usein tiedetd myoskaan, kuka maksaa asiak-
kaiden pysakointimaksut — yritys vai he itse — ja tata ei valitettavasti asiakkaatkaan tieda
ja ongelmia esiintyy todella useasti nédiden selvittelyssa. Samoin kdy minibaarien seké
muiden ekstrojen kayton kanssa. Asiakkaat eivéat tiedd kaytantod, vastaanotolla ei ole
valttamatta selkeitd ohjeita, miten toimia ja silloin “ekstrat jddvit maksamatta helposti,
jos majoitus on kustannettu yhteislaskulla . Virkailijoiden mielesta tasta koituu ylimaa-
raistad harmia heidan ty6paivaansé, jos vastaanotossa ei tiedeta selkeésti, kuka garanteeraa
minibaarin tai muut ekstrat seka tarvitseeko luottokorttia lukea jokaiselta asiakkaalta vai
ei. Puolten vastanneiden virkailijoiden mielestd ryhmavarauksissa on usein myos epasel-
vat peruutus- ja muutosehdot. Vastaanotossa tyd vaikeutuu, kun ei tiedeta selkeasti,
kuka saa perua tai muuttaa varauksia ja milla aikataululla. ”Huonevarauksiin halutaan
tehd& paikan paalla muutoksia, vaikka nimilistan mukaan tehty koneelle” eli tietoa saako
varauksiin tehdd muutoksia ja kuka niita saa tehdé, ei ole myyntipalvelusta aina saapunut
vastaanottoon asti. Muutaman vastanneen mielestd myos epaselvat nimilistat aiheuttavat

ongelmia vastaanotossa.

Puolestaan ryhmavarausten helppouksia on suurimman osan vastaanottovirkailijoiden
mielesta niiden nopeus seka helppous. Tosin melkein kaikissa vastauksissa on aina
“jos” mukana. Ryhmévarauksia on muun muassa “helppo kdsitelld, kun muutoksia voi
tehd& koko ryhmadille kerralla” seké ne “nopeuttavat sisddnkirjausta ja helpottavat ruuh-

kaa”. Melkein jokaisessa vastauksessa oli mainittuna aina kuitenkin tuo “jos”, eli “jos
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informaatiota on tarpeeksi, niin ryhmévaraukset ovat respan nékdkulmasta helppohoi-
toisin niin valmisteluiden suhteen kuin paikan pddlld” ja “varsinkin jos firma takaa
ekstrat ja tiyttivdt majarit etukdteen” voidaan ryhmaélle tehdd helposti yhteinen sisdéan-
kirjaus. Muutamien vastanneiden mielestd ruuhka vastaanotossa helpottuu selvésti, jos
vastaanotossa pystytaan tekemaan esimerkiksi avaimet valmiiksi koko ryhmalle ja ja-
kamaan ne kokoustiloissa suoraa asiakkaille. Mutta ndissékin on aina jonkinlaisesta
“jos ohjeistus on ok” tal “jos varaajan kanssa sovittu” kommenteista luettavissa, etté

vastaanoton ty6 helpottuu vain, jos on sovittu selkedsti namaé tiedot.

Vastanneiden mielesta kiintidvarauksissa on useimmiten tarpeeksi tietoa vastaanotto-
virkailijoille. Yksika&n ei vastannut, etté tiedot olisivat haitallisesti puutteellisia tai muuta
vastaavaa, vaan “yleensd on tarpeeksi tietoa” Sek& “joskus on, joskus ei” olivat yleisim-
pid vastausmuotoja. Kolmea eri parannettavaa tai puutteellista asiaa ei kukaan vastan-
neista maininnut suoraan vastauksissa. Melkein kaikki vastanneista oli tosin sitd mielta,
etta kiintidvarauksista puuttuu usein tieto, kuuluuko asiakkaille asiakas- ja jasenedut
vai eivat. Tamé koettiin siis vastaanottovirkailijoiden keskuudessa selvéksi parannetta-
vaksi asiaksi. Yksi kolmasosa vastaanottovirkailijoista oli sitd mieltd, ettd kiintidvarauk-
sista puuttuu myos tieto varausten peruutus- ja muutosehdoista. Yksi kommentoi, etta
“mitd enemmdn tietoa sen parempi — ei haittaa vaikka olisi litkaakin!”, joten vastaanot-

tovirkailijat kokevat selvasti, etta tietoa voisi olla enemman Kiintiissa.

Melkein kaikkien vastaanottovirkailijoiden mielesta ryhmévarausten ordereissa tai ryh-
man tiedoissa tulisi tarkeimpana asiana olla selkeasti tieto tehdaanko ryhmalle avai-
met huoneisiin valmiiksi vai ei ja niiden jako. Voidaanko ryhma Kirjata sisdan koko-
naisuudessaan johonkin tiettyyn kellon aikaan ja néin ollen valttda vastaanottotiskilla
mahdollista ruuhkaa? Ja liki sama maaré vastasi, ettd ordereissa tai ryhmén tiedoissa tulisi
olla aina tieto siit4, mik& on ryhméan saapumisaika hotellille vai saapuvatko ryhman
jasenet erikseen, koska taméa “tieto helpottaisi tyévuorosuunnittelua”. Seuraavaksi eni-
ten, hieman yli puolet vastanneista, mainitsi tarkeaksi asiaksi tietoihin, kuka garantee-
raa ja takaa minibaarin kayton huoneissa eli pitdédko kaikkien asiakkaiden tulla itse
luottokorttinsa kanssa vastaanottoon vai takaako yritys tai jarjestdva taho ne. Pysakoin-
timaksu, kuuluuko se asiakkaille itselleen vai meneekd ne yhteislaskulle, oli my6s va-
jaalla puolella vastanneista mainittuna vastauksissa. Noin puolet vastaanottovirkailijoista

kaipasi tdrkednd tietona, tuleeko jokaisen asiakkaan tayttda majoituskortti itse vai
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onko ryhmalla ryhmamajoituskortti jo taytettynd. Yksi kolmasosa vastanneista mai-
nitsi kaipaavansa tietoihin sek& ryhmén maksutavan eli meneeko yhteislaskulle vai mak-
saako kaikki itse, ettd asiakas- ja jasenetujen kuuluvuuden eli kuuluuko asiakkaille
kyseisessd ryhmassa jotkin edut vai ei. Saman verran vastanneista kaipasi ryhmien orde-
reihin seka tietoihin selkeasti paikan paalla olevan yhteyshenkilon yhteystiedot, “jos
tulee jotain ongelmia paikan pddlld”. YKksi vastaanottovirkailijoista mainitsi tarkeaksi
asiaksi, etté tiedossa tulisi olla onko “ala- val taysi-ikdisid ryhmdn jésenid?” \astan-
neista myos yksi otti esille, ettd ryhman ordereissa tai tiedoissa tulisi olla "filaisuuden
nimi, jolla asiakkaat sen tuntevat”, koska usein ordereissa saattaa lukea jotain muuta, ja

tdmé& luo hammennysta.

Kysyttéessd, tuleeko vastaanotossa usein ongelmia tai kyselyja kiintié- ja ryhmévarausten
kanssa, vastasi 13 vastaanottovirkailijaa, ettd kylla ja yksi vastasi kylla ja ei valilla, mutta
ei selventényt sen enemp&é miksi han vastasi néin. Yksi jatti ympyroimétta vastauksen
kokonaan. Vastaanottovirkailijat saivat mainita enintddn kolme ongelmakohtaa, jos he
vastasivat kylla. Eniten, puolen vastanneiden mielestd, epéaselvyyksié aiheuttaa kiintio-
ja ryhmdvarausten peruutus- sekd muutosehdot. Joskus “peruutukset ym. on tehty
myyntipalvelun kautta, eikd tieto tule respaan” tai sitten ryhmassa saatetaan tehda "4uo-
nekavereiden sddtod / vaihtelua / viime hetken muutoksia” paikan paalla vastaanotossa,
mika aiheuttaa sekaannusta. Kiintio- ja ryhmavarauksien tiedoissa saattaa olla myds, etta
kaikki muutokset tulisi hoitaa aina varaajan tai myyntipalvelun kautta, mutta esimerkiksi
vastaanotossa “monesti ei edes tiedetd kuka varaaja on!”. Vastaanottovirkailijoista myos
noin puolet mainitsi ongelmakohdaksi maksutavat ja -tiedot. Tiedot eivat ole usein riit-
tavid, jotta vastaanotossa tiedettdisiin selvasti kuka maksaa ja mitd maksaa. Erityisesti
parkkien kanssa tdma mainittiin ongelmaksi monessa vastauksessa. Muutamassa vastaus-
lomakkeessa oli koettu ongelmaksi erilaiset varaukset, kun esimerkiksi asiakas haluaisi
majoittua pidemman aikaa kuin kiintio- tai rynmdvaraus on tarjolla. Silloin vastaanotossa
on monta erilaista varausta eri hinnoilla ja tiedoilla samalle henkil6lle ja tdméa aiheuttaa
sekd vastaanottovirkailijoiden keskuudessa, ettd asiakkaiden kanssa lisaa tyota sekd mo-
nesti sekaannusta. Muutamat vastaanottovirkailijat mainitsivat myos, ettd usein naiden
ryhma- ja kiintiévarausten kanssa asiakkaat eivat vain tieda, mita varaavat ja milloin
heilld on se oikea kyseinen varaus. Tadmé on esimerkiksi yhdessa kommentissa mainittu
selkeasti johtuvan siitd, ettd "jdlleen on kyse tiedotuksesta asiakkaan / varaajan / hotellin

/ myyntipalvelun valilla — useamman paivan ryhmavarauksissa saattaa asiakkaita tulla
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miten sattuu ilmoittamatta. Hyva olisi, ett& asiakkaat tietdisivat tarkemmin tulo- / laht6-
pdivdnsd”. Joskus muutaman vastanneen mielestad on myos niin, etta asiakkaat eivét vain
tiedd milla nimell& varaus tai mahdollinen kiinti6 16ytyy ja joutuvat kyselemé&an seka
ihmettelem&én néité sitten vastaanottovirkailijoiden kanssa. YKksi vastanneista vastasi on-
gelmia aiheuttavan tiedon, milloin sisdankirjautuminen on hotellissa. Ryhmé- seka
kiintidvarauksissa tulisi olla selvasti “tieto, ettd huoneet klo 15, koska aamukokoustajat

ehtivit aamu 8 ja 15 vdlilld kysyd huonetta sen viisi kertaa”.

Vastaanottovirkailijoiden vastaukset, minibaarien garanteerauksesta ja jokaisen asiak-
kaan luottokorttitietojen antamisesta, vaihtelivat hieman. Kymmenen vastasi, etté ei tar-
vitse ja kaksi vastasi, ettd kylla kaikkien tarvitsee tulla antamaan luottokorttitiedot. Monet
naisté ei vastanneista oli kuitenkin maininnut muun muassa jotain, ettd "silloin on oltava
selked tieto, ettd varannut taho garanteeraa” tai “luottokortti pitdisi saada silloin fir-
malta =2 joku kortti pitdisi olla, jotta pystyy veloittamaan”. Vastanneiden kesken vallitsi
kuitenkin ajatus luottokorttitietojen tai garanteerauksen pakollisuudesta ja niiden hyddyl-
lisyydestd, mutta sen ei tarvitse olla aina se yksittdinen asiakas. Yksi kommentoi myds,
ettd ” Ei — mutta talldin pitaisi olla selkeaa (asiakkaille), ettd maksetaan itse tai maksa-
mattomat MBt voi lisdtd laskuun viime kddessd”. Kylla vastanneet olivat kommentoineet
“ellei varaaja takaa kaikkia” sek& silld monesti ndiden tiedustelu jdilkikdteen on hanka-
laa varaajan kautta jos ei ole asiakkaiden puhelinnumeroita”. YKSi vastasi molemmat
kyll& ja ei ja kommentoi, ettd “kiintiévarauksissa on otettava, koska yleensd yksittdisid
matkaajia, ryhmdvarauksissa ei vilttdmdittd”. Yksi vastanneista oli vastannut “siltd vd-
liltd”. H&nen mielestaan “joku garanteeraus pitdisi saada, paras jos varaaja [ firma ta-
kaa, helpottaa paljon”. Yksi vastaanottovirkailijoista ei valinnut kumpaakaan vaihtoeh-

toa.

Maksutavasta tiedottaminen onnistuisi melkein kaikkien vastaanottovirkailijoiden mie-
lestd varaajien tai vetdjien kautta. Vastanneiden mielesta kiintio- ja ryhmavarausten
jarjestajat tai varaajat voisivat tiedottaa asiakkaita ja osallistujia vaikka séhkopostilla sel-
vasti esimerkiksi osallistumisvahvistuksen yhteydessa. Myds tapahtumien henkilokohtai-
sissa kutsuissa voisi olla jo kaikki tiedot. "Myyntipalvelun tulisi toimittaa jdrjestdjille
tarpeeksi informaatiota ja tietoa”, jotta he voivat ne sitten vélittdd asiakkailleen sek&
osallistujille. Vain vastaanotossa ei tulisi olla taysi vastuu “selittdd, esim. ettei parkki
kuulu ryhmdmajoitusvaraukseen”. Puolet vastanneista oli sitd mieltd, etté tietoa voisi ja-

kaa asiakkaille pienilla infolehtidilla tai -lappusilla, jotka voisi sujuvasti jakaa vaikka
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huonekorttikoteloiden vélissa. Yksi vastanneista oli myos sitd mieltd, etta tarvittavia tie-

toja voisi aina jakaa selvasti kokousisdnnan toimesta kokouksien alussa.

Suurimmalla osalla vastaanottovirkailijoista oli tietoa kiintio- ja ryhmévarausten tulo- ja
lahtopaivasta. Yleensa asiat toimivat vastanneiden mielesté hyvin hotellissa esimerkiksi
miehityksen suhteen, mutta yli puolet kommentoivat kuitenkin muun muassa, ettd jos
olisi tarpeeksi tietoa, pystyisi miehityksen suunnittelemaan sen mukaan” tai “paremmin
voisi koordinoida, jos olisi ajoissa tiedossa ryhmdn aikataulut”. Tama “jos olisi lisdd
tietoa” esiintyi useammassakin vastauksessa jollain muotoa, vaikka muuten sanottiin ole-
van tyytyvaisia asioihin. Yksi oli kuitenkin kommentoinut, etta “zilld hetkelld tuntuu,
ettd isojen kokousryhmien aikana liian vihdn henksua. Isot ryhmdit liikkuvat yhtd aikaa”.
Melkein puolissa vastauksissa oli mainittu nimenomaan aikatauluihin liittyvia komment-
teja ja niista tietdmisen puutosta, jotka sitten harmittivat jollain tapaa. Kolme vastaanot-
tovirkailijaa oli maininnut hotellissa kdytavat viikoittaiset orderipalaverit ja niista, etté
“orderipalaverien viikkokdynti hyvd” ja “orderipalaverit vihdn auttavat, mutta ei tee
autuaaksi” sekd “orderipalaverista jos on saatu kattava tietopaketti, niin yleensd kaikki
ok”. Néista saatava tieto siis auttaa vastaanottovirkailijoita, mutta ei ilmeisesti vastausten
perusteella kuitenkaan vélttamétta tarpeeksi. Yhden vastanneista mielesta “kokousosasto

saisi olla enemmdn ohjaamassa / infoamassa respassa’ saapuvia kokousasiakkaita.

Vapaata sanaa kiintio- ja ryhmévarauksista olivat kaikki vastaanottovirkailijat jattaneet
enemman tai véhemman. Kolmasosa oli selvésti kommentoinut kaipaavansa lisaa tietoa
Kiintidista ja ryhmistéd. “Kaikki sujuu paljon jouhevammin kun vaan tietoa on tarpeeksi!”
ja "myyntipalvelusta vaan kaikki mahdollinen tieto asiakkaalta ja tieto respaan!” olivat
muutama silmiinpistava vastaus. Tiedon mééara saa vastaanottovirkailijat tuntemaa olonsa
“varmemmiksi, mikd ndkyy myds asiakkaille”. Muutaman vastanneen mielestad on myos
tarkeata informoida jo myyntipalvelusta varausvaiheessa jarjestajia mahdollisim-
man hyvin ja tarkoilla tiedoilla, jotta heid&nkin tyonsé helpottuu. Myo6s kolmasosa vas-
taanottovirkailijoista oli vield vapaassa sanassa painottanut maksutietojen tarkeytta.
Varsinkin ryhmévarauksissa tulisi olla “aina info maksetaanko paikan pddlld vai lasku-
tus!”. He olivat melkein jokainen nostaneet esille myds minibaarit, pysakodintimaksut ja
muut ekstrat ja niiden kanssa toimimisen. Tiedot tulisi olla aina sek& kiinti6- ettd ryhma-
varauksissa heidén mielestdan selkeammin esilla. Muutama oli myds painottanut paikan
paalla olevan yhteyshenkilon tai jarjestajan yhteystietojen tarkeytta. Yksi vastaan-

ottovirkailija oli sitd mieltd, etta kaikki kiintidvaraukset voisi siirtdd suoraan “internetin
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kautta tehtdviksi kiintickoodia kdyttamdlld ja mielellddn pakkomaksettaviksi”. Muuten-
kin ryhmidkin tulisi hdnen mielestdan veloittaa enemman ennakkomaksulla. Yhden vir-
kailijan mielestd "vastaanotossa on huomattu ongelma, ettd kiintio- ja ryhmavarauksiin
ei riittdvasti katsota huoneiden saatavuutta, vaan saatetaan asiakkaille myyda ainoas-
taan perusluokan huoneita, vaikka ne olisivat valmiiksi jo véhissd ”. Tama tarkoittaa usein
Sitd, ettd vastaanotossa joudutaan ilmaiseksi korottamaan asiakkaiden huoneluokkaa va-
paana oleviin parempiin huoneisiin, koska perusluokan huoneet ovat miinuksella mééaral-
tddn myytyna eika niité ole tarpeeksi asiakkaille. Téassé olisi vastaajan mielesté kehitté-
misen varaa myyntipalvelussa. Vastaanotossa on myos huomattu, ettd usein on kauempaa
saapuvia kokousvieraita, jotka saattavat saapua jo edellisend pdivana ennen tapahtuman
alkua. Yksi virkailija ehdottikin, ettd “voisiko esim. itse maksettaviin kiintidihin auto-
maattisesti ehdottaa (myyntipalvelusta), ettda myos tilaisuuden alkua edeltavalle yolle
olisi muutama sopimushintainen huone saatavilla?”. YKsi vastaanottovirkailija ehdotti
mya0s, jotta saataisiin “selvemmdit nimilistat aina kaikilta ryhmilta, myyntipalvelussa voisi
olla selke& valmis pohja, joka lahetetaan varaajalle seké selke&t ohjeet kuinka se teh-

>

dddn”.
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9 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyoni tavoite oli selvittdd, miten Kkiintio- ja ryhmavarausten sisaankirjautumis-
prosessia voisi kehittda toimeksiantajan Hotelli X:ssa. Pdamaéarana oli liséksi saada sel-

ville taman hetkisen sisdénkirjautumisprosessin tilanne eri nakékulmista.

Palvelun laadulla on aina erittdin tarked merkitys palvelutilanteissa. Palvelun laatu koe-
taan eri tavalla eri ajankohtina riippuen siitd missé roolissa ihminen on kyseisenda hetkena.
Asiakkaat arvostavat esimerkiksi tutkimukseni tulosten mukaan enemman tiettyja asioita,
kuten missa se parkkihalli on konkreettisesti, miten sinne ajetaan, eiké valttamatta
heti niinkaan sitd mité se maksaa tai kuka sen maksaa. Téllainen informaatio on taas
puolestaan jarjestdjille seka vastaanottovirkailijoille tirkedmpéaa aina etukéateen. Jarjesta-
jat toivovat saavansa esimerkiksi aina heti kokonaishinnan tapahtumalleen. Vastaanot-
tovirkailijoiden ndkokulmasta taas pienet asiat, kuten maksutavat majoituksen, pysa-
kointimaksujen tai muiden ekstraostosten kanssa, ovat niita tarkeimpié asioita, jotta

he voivat toimia hyvén palvelulaadun tasolla.

Suurimman osan asiakkaiden mielestd ennakkotiedot Hotelli X:std olivat selvat. Puolet
vastanneista jarjestéjista oli sitd mieltd, ettd hotellista valitetty tiedonkulku oli sujuvaa.
Vastaanottovirkailijat toivovat vield enemman ennakkotiedon valittdmista ja se onnis-
tuisi heidan mielestddn parhaiten jarjestajien kautta. Jarjestdjilta tuli myos palautetta,
ettd he saisivat nditd ennakkotietoja enemman jo myyntipalvelusta, jotta he voisivat
valittaa sita asiakkaille mahdollisimman paljon ja selkeésti ennakkoon. Ennakkotietoa ei

voi olla koskaan liikaa ja on erittdin tarkedatd, etta tieto 16ytyy sitd tarvitsevalle.

Tutkimuksessa tuli siis ilmi, ettd sekd jérjestdjat ettd vastaanottovirkailijat toivovat jo
myyntipalvelusta suoraan lisaa tietoa ennen tapahtumaa tai asiakkaiden sisaankir-
jautumista. Myyntipalvelun tulisi tuntea asiakkaat ja vastata heidan tarpeisiinsa, kuten
teoriaosuudessa selvitettiin. Jarjestajat toivovat saavansa myyntipalvelulta lisaksi enem-
man henkilokohtaista palvelua. Se koetaan térkedksi ja turvallisuuden tunnetta sek&
luottamusta lisddvéaksi asiaksi. Tamé parantaa palvelukokemusta ja asiakas palaa mielel-
ld4n uudestaan palveluntarjoajalle. My0ds vastaanottovirkailijat kaipaavat myyntipalve-
lulta heidén tarpeitaan vastaavaa palvelua. Ordereihin tai kiintididen ja ryhmien infor-

maatioihin kaivataan lisaa tietoja, kuten esimerkiksi yhteystiedot paikan paalla olevalle
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jarjestajalle, asiakkaille kuuluvat edut, eri maksutavat. Jarjestajat seka vastaanotto-
virkailijat arvostavat palveluiden teknistd sek& toiminnallista tietoa, jotta he voivat tehda
tyonséd mahdollisimman hyvin. Esimerkiksi etukateen sovittu sisdankirjautumisaika
on seka jarjestédjien ettd vastaanottovirkailijoiden ndkokulmasta tarkea tieto. Se voi vai-
kuttaa pienelté asialta, mutta sen tiedon sopiminen ja jakaminen kaikkien osapuolien kes-

ken parantaa palvelun laatua huomattavasti.

Siséankirjautumisprosessi on yksi tarkeimmisté palvelutilanteissa hotellissa. Siina asiak-
kaan tulee saada esimerkiksi oikeanlainen, héanen varaamansa huone majoittautumi-
sensa ajaksi, tietdd hanelle kuuluvat edut sek& maksutarpeet ja -tiedot. Vastaanotto-
virkailijoilla on vastuu tayttad ndmaé palvelutilanteen vaatimat kriteerit. Heille on tarkeaa,
ettd heidan saamansa tieto ndist4 on oikein asiakkaiden varauksissa. Vastaanottovirkaili-
joilla on asiakkaisiin liittyvia lakisaateisia vastuualueita. Esimerkiksi majoitusilmoittau-
tumisten henkilGtietojen oikeanlaisuus on yksi niistd. Vastaanottovirkailijoiden tyo vai-
keutuu huomattavasti, jos ryhmavarauksissa ei ole tietoa tayttddko jokainen majoitusil-

moittautumisen itse henkil6kohtaisesti vai onko sellainen taytetty jo ryhmalle etukéateen.

Palvelutilannetta, esimerkiksi sisdénkirjautumista hotelliin, ei voi varastoida, vaan joku
tekee sen jonkun puolesta seka se toteutetaan heti. Tietojen jakaminen, taitojen seka tek-
niikkojen kehittdminen parantavat aina palvelun laatua. Esimerkiksi asiakkaat olivat
tyytyvdisia vastaanottovirkailijoiden palveluun sisaankirjautumisen aikana ja sai-
vat tarvittavat ohjeistukset kokoustiloihin sek& hotellin muihin palveluihin. Myds
jarjestdjilla oli hyva ja miellyttava tunne sisdankirjautumisprosessin laadusta tutkimusta
tehdylla hetkelld. He kokivat henkilékunnan olevan ammattitaitoisia ja miellyttavia.
Myas pienet yllatykset, kuten ilmaiset huoneluokan korotukset, olivat jarjestdjien mie-
lestd erinomaista palvelun toteuttamista. Hyvéll& suunnittelulla ja ennakoinnilla saadaan

palvelutilanteet ndin ollen usein toimivimmaksi kaikkien osapuolien kesken.

Uskon, ettd opinnéytetydni tulosten perusteella Hotelli X voi yhdessa myyntipalvelunsa
kanssa kehittdd toimintatapojaan vield ainutlaatuisemmalle tasolle, mité se jo nyt on. Asi-
akkaiden seka jarjestajien ndkokulmat ovat todella tarkeitd. Yhdessa vastaanottovirkaili-
joiden kehitysehdotusten kanssa, ne pienet asiat, jotka voivat epaselvyyksien vuoksi joh-
taa isompiin asioihin, saadaan varmasti kehitettyd paremmiksi sek& toimivimmiksi. Vas-
taanottovirkailijat ovat juuri niitd, jotka toteuttavat sitd tdssa opinnaytetyossa selvitetta-

vad palvelutilannetta paivittain. Ilman jarjestdjié ja asiakkaita néité tilanteita ei olisi. Hyva
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palvelukokemus tayttaa kaikkien osapuolten tarpeet ja siihen on palvelutilanteissa aina

pyrittava.
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10 POHDINTA

Koen henkildkohtaisesti opinnédytetydprosessini onnistuneen toivomallani tavalla suu-
rimmaksi osaksi. Teoriaosuutta olisin voinut palveluun ja sen laadun kehittdmiseen kési-
telld, kuinka laajasti tahansa vield lis&a. Olisin voinut my6s hallita ajankayttééni parem-
min, tyén valmistumiseen meni kuitenkin melkein kahdeksan kuukautta, mutta tdmén an-
nan anteeksi itselleni. Tutkimukseni aihe, palveluprosessin kehittdminen, on kuitenkin
koko ajan kypsyva ja kehitettava prosessi, joten tutkimuksen tekemista ja tulosten keraa-

misté voisi jatkaa loputtomiin.

Tavoitteeni oli siis saada selvyytta ja mahdollisesti kehittdd sisaankirjautumisprosessia
Hotelli X:ssé ja sen sain mielestani taytettya hyvin. Kysymyslomakkeilla ja haastatteluilla
koen saaneeni hyvat ja laadukkaat vastaukset kaikilta osapuolilta. Asiakkailta olisin toi-
vonut hieman enemmén avoimia vastauksia. Tamé olisi ehk& voinut toteutua erilaisella
kyselylomakkeella tai ihan vain kysymysten erilaisella muotoilutavalla. Kokemuksesta
voin kylla sanoa, ettad asiakkaat eivat usein anna suuremmin palautetta, jos heilla ei ole
mit&an valitettavaa. Tdman niukkasanaisuuden ja vastausten positiivisuuden tassa opin-
naytetydssani voi siis mielestani katsoa hyvana asiana Hotelli X:n ndkokulmasta — heill&

toimii asiat asiakkaiden nakokulmasta.

Jarjestdjiltd sekd vastaanottovirkailijoilta saadut vastaukset olivat osalta tavalta minulle
ennakoitavissa ja odotettavissa, mutta yllatyksia myos 16ytyi, mik& oli opettavaista mi-
nulle myds henkilokohtaisesti. Jarjestajat ja vastaanottovirkailijat toivovat enemman en-
nakkotietojen jakamista, jotta valmistautuminen on laadukkaampaa. Kokemukseni poh-
jalta voin sanoa, ettd niinhdan se aina on. Jokainen palvelutilanne on aina erilainen ja
omanlainen, sitd ei voi maarittaa etukateen tiettyyn malliin. Tilanteita voi suunnitella en-
nakkoon ja niihin voi valmistautua, mutta muuttuvia tekijoitd voi olla paljon. Néaiden
muuttuvien tekijoiden ja ongelmakohtien tiedostaminen seka niihin valmistautuminen

helpottavat palvelutilanteen sujuvuutta sekd onnistumista.
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LITTEET

Liite 1. Kyselylomake, asiakkaat

1(2)

Arvoisa asiakas,

opiskelen Tampereen ammattikorkeakoulussa restonomi-tutkintoon johtavassa palvelu-
jen tuottaminen ja johtaminen koulutusohjelmassa. Teen opinndytety6té kiintio- ja ryh-
mavarausasiakkaiden sisadnkirjautumisprosessin kehittdmisesta yhteistyossa hotelli X:n
kanssa. Pyrimme kehittdmaén isojen asiakasmaarien sisaankirjautumisprosessin suju-
vuutta seka asiakas- etté henkildstonakokulmasta.

Vastaamalla kyselyyn voitte aidosti vaikuttaa palveluiden kehittdmiseen. Kyselyyn vas-
taaminen vie vain muutaman minuutin. Kyselylomakkeeseen vastataan anonyymisti, eika
vastaajaa voida yhdistaa vastauksiin. Suuri Kiitos jo etukateen vastauksistanne!
Ystavallisin terveisin,

Hanna Ahlgren

1. Oliko ennakkotiedot hotellista selvand ennen saapumistasi? (Esimerkiksi oliko

hotelliin helppo 16ytéaé perille, hotellin parkki-info, sisdénkirjautumisaika)

Kylla Ei

Mainitse enintadn kolme ongelmakohtaa, jos vastasit ei:

2. Oliko mielestasi vastaanottovirkailijoiden palvelu ammattimaista ja sujuvaa si-

sééankirjautumisen aikana?

Kylla Ei

Mainitse enintd&n kolme ongelmakohtaa, jos vastasit ei:

(Jatkuu)
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2(2)

3. Saitko mielestasi tarvittavat ohjeistukset kokoustiloihin liittyen? (Esimerkiksi

missé sijaitsevat, miten niihin kuljetaan)

Kylla Ei

Mainitse enintaddn kolme ongelmakohtaa, jos vastasit ei:

4. Saitko mielestasi tarvittavat tiedot hotellin muista palveluista seké aikatauluista?

Kylla Ei

Mainitse enintadn kolme ongelmakohtaa, jos vastasit ei:

5. Lopuksi voitte halutessanne lyhyesti kirjoittaa kaantdpuolelle vapaalla sanalla,

mika meni mielestanne koko sisaankirjautumisprosessissanne hyvin tai huonosti.
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Liite 2. Kyselylomake kiintididen ja ryhmien jarjestdjien haastatteluja varten

1.

10.

Oliko yhteydenotto myyntipalvelustamme mielestési nopeaa ja toimivaa jérjeste-
lyiden kannalta? Lyhyesti parannettavaa, jos ei ollut.

Oliko informaatio tarjouksessa, jonka sait myyntipalvelustamme, riittdvaa tapah-

tumanne tarpeeseenne? Lyhyesti parannettavaa, jos ei ollut.

Koetko saaneesi haluamasi kokonaisuuden tapahtumallenne myyntipalvelus-

tamme?

Onko mielestési asiakkaillenne saatu tarpeeksi tietoa vélitettyd hotellistamme?

Lyhyesti parannettavaa, jos ei saatu.

Saitko mielestasi myyntipalvelultamme henkilokohtaista yhteydenottoa tar-

peeksi?

Onko mielestési myyntipalvelumme henkilékohtainen yhteydenotto tarpeellista?
Ehdotettiinko mielestasi sinulle myyntipalvelustamme oikeita tuotteita / palve-
luita, joita et edes tiennyt tarvitsevasi? Jos vastasit kylld, mainitse enintaan kolme

asiaa, jotka huomasit.

Minkalainen tunne jai sinulle henkilokohtaisesti saapumispéivastasi ja sisédankir-

jautumisestasi?

Saitko mielestasi tarpeeksi tietoa hotellin muista palveluista sekd aikatauluista?

Lyhyesti parannettavaa, jos et saanut.

Pitaisikd mielestasi hotellin kanssa sopia suoraan joku tietty sisaankirjautumis-

aika osanottajille vastaavissa tapahtumissa?
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Liite 3. Kyselylomake, vastaanottovirkailijat

1(2)

Arvoisa vastaanottovirkailija,

opiskelen Tampereen ammattikorkeakoulussa restonomi-tutkintoon johtavassa palvelu-
jen tuottaminen ja johtaminen koulutusohjelmassa. Teen opinndytety6té kiintio- ja ryh-
mévarausasiakkaiden sisdankirjautumisprosessin kehittdmisesta yhteistyodssa hotelli X:n
kanssa. Pyrimme kehittdmaén isojen asiakasmaarien sisadnkirjautumisprosessin suju-
vuutta seka asiakas- ettd henkildstonakokulmasta.

Vastaamalla kyselyyn voitte aidosti vaikuttaa palveluiden kehittdmiseen. Kyselyyn vas-
taaminen vie vain muutaman minuutin. Kyselylomakkeeseen vastataan anonyymisti, eika
vastaajaa voida yhdistaa vastauksiin. Suuri Kiitos jo etukateen vastauksistanne!
Ystavallisin terveisin,

Hanna Ahlgren

Mitka ovat mielestasi kiintidvarausten vaikeudet ja helppoudet vastaanoton nakdkul-

masta? Mainitse enintddn kolme asiaa.

Vaikeudet:

Helppoudet:

Mitkd ovat mielestdsi ryhméavarausten vaikeudet ja helppoudet vastaanoton nakdokul-

masta? Mainitse enintddn kolme asiaa.

Vaikeudet:

Helppoudet:

Onko mielestasi kiintidvarauksissa tarpeeksi tietoa vastaanottovirkailijoille? Jos ei, mité

parannettaisiin / puuttuu? Mainitse enintddn kolme asiaa.

(Jatkuu)
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2(2)
Mita mielestési pitéisi olla selkeasti tiedossa ryhmavarausten orderissa / ryhmaén tie-

doissa vastaanottovirkailijan nakdkulmasta? (Esimerkiksi tehdaanko avaimet, tuloaika)

Mainitse enintadan nelja mielestasi tarkeinta asiaa.

Kiintio- ja ryhmavaraukset: Tuleeko niiden kanssa usein vastaanotossa ongelmia / kyse-
lyitd / sekaannusta asiakkailta? (Esimerkiksi mita on varattu ja minkakin kautta, tai onko
varaus yhdeksi vai kahdeksi yoksi)

Kylla Ei

Mainitse enintdan kolme ongelmakohtaa, jos vastasit kylla

Minibaarin garanteeraus Kiintio- ja ryhmévarauksissa: Pitéisiko mielestési kaikkien asi-
akkaiden tulla antamaan luottokorttitietonsa vastaanottoon?

Kylla Ei

Miten asiakkaille onnistuisi mielestasi parhaiten tiedotus kiintio- ja ryhmavarauksissa

mistd he maksavat ja misté eivat? (Esimerkiksi minibaari, parkit)

Minkalainen ndkokulma sinulla on kiintié- ja ryhmévarausten tulo- ja lahtopéivasté talla
hetkell&? (Esimerkiksi onko tarpeeksi hyva miehitys, vastaanotossa tieto asioista / tapah-

tumien kulusta) Mainitse enintd&n kolme asiaa.

Lopuksi lyhyesti vapaa sana kiintio- ja ryhmavarauksista



