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The purpose of this thesis was to create a comprehensive ready-to-use business
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon laaditaan kokonaisvaltainen ja kayttokelpoinen liiketoimin-
tasuunnitelma kokouspalveluita tarjoavalle majoitusliikkeelle. Opinnaytetyé on
rakennetaan Kirjoittajan omien tulevaisuuden suunnitelmien perusteella. Sen

vuoksi osa opinnaytetyosta jaa salaiseksi.

Opinnaytetyossa esitellddn teoriassa kasitteet liiketoimintasuunnitelma, majoi-
tusliiketoiminta seka kokouspalvelut. Niihin tutustutaan teoriassa niin kattavasti

kuin se taméan opinnaytetyon kannalta on perusteltua.

Liiketoimintasuunnitelman teoreettinen sisalto ja sen merkitys uudelle liiketoimin-
nalle kasitelladn ensimmaisessa luvussa. Seuraavissa luvuissa esitelladn majoi-
tusliiketoiminnan perusperiaatteita ja kokouspalveluita teoriassa. Liséksi kay-

daan lapi majoitusliiketoiminnan historiaa Suomessa.

Opinnaytetyossa esitelladn myos liiketoimintasuunnitelman kohteena toimiva
kiinteisto ja lopullisena tuloksena esitetddn valmis liikketoimintasuunnitelma télle
kohteelle. Kohteen esittelya koskeva luku seka osa valmiista liiketoimintasuunni-

telmasta jaa salaiseksi.

2 Millainen on hyva liiketoimintasuunnitelma?

Liiketoimintasuunnitelmalla tarkoitetaan kirjallista suunnitelmaa, jonka avulla ku-
vaillaan, kuinka liikeideaa lahdetdén toteuttamaan kaytannossa. Se antaa kasi-
tyksen liiketoiminnan kannattavuudesta, ja sisaltdd pidemman ajanjakson paa-
maarat. Siind kaydaan lapi tuotteen ominaisuudet, asiakasryhmat, markkinoiden
kilpailutilanne seka se kuinka aiotaan markkinoida. (Uusyrityskeskukset 2016,
13)

Liiketoimintasuunnitelma saattaa olla jopa monta kymmentéa sivua sisaltava tuo-
tos asioista, jotka vaikuttavat halutun yrityksen perustamiseen ja sen menestymi-
seen (Hesso 2015, 24). Liiketoimintasuunnitelma laaditaan ensisijaisesti yrittajaa
itse&én varten auttamaan esimerkiksi suunnittelussa, ohjauksessa ja yrityksen

toiminnan seuraamisessa. Se on tarpeellinen myods hakiessa rahoitusta, kuten



esimerkiksi pankkilainaa, mutta myos yksityiset rahoittajat saattavat olla kiinnos-
tuneita liiketoimintasuunnitelman sisallosta ja laskelmista. (Meretniemi & Ylonen
2008, 24.)

2.1 Liikeidea

Liikeidea kertoo sen miksi yritys on olemassa, kenelle se myy tuotteitaan ja milla
tavalla se toimii. Liikeideasta taytyy selvitd se, mik& sen uutuusarvo on, ja miksi
asiakkaat olisivat kiinnostuneita nimenomaan tallaisista tuotteista tai palveluista.
(Uusyrityskeskukset 2016. 14.)

Meretniemen ja Ylosen (2008) mukaan yrityksen toiminta vaatii kysyntaa, jotta se
voisi hankkia tuloja, ja liikeideaa rakennettaessa kysynnan méaraan vaikuttaa se,
kuinka paljon asiakkaat ovat valmiita ostamaan kyseisia tuotteita tai palveluita,
seka kuinka paljon he ovat niista valmiita maksamaan. Yrityksen kannattavuuden

yllapitamiseksi on aikaansaatava riittava volyymi, eli myyntimaara.

Yrittajan on myos mietittdva, mitka ovat yrityksen tarkeimmat asiakkaat ja asia-
kasryhmat, millaisia he ovat, missa asiakkaat sijaitsevat, kuinka heidat tavoittaa
ja mité asiakkaiden tarpeet ovat. Hyvin tehty asiakaskartoitus voi tuoda yritykselle
ostovoimaltaan ja kulutustottumuksiltaan kannattavimmat asiakkaat. (Meretniemi
& Ylonen 2008, 27.)

Koska asiakkaat odottavat eri yrityksilta erilaista palvelua, tuotevalikoimaa ja hin-
tatasoa, on yrittajan mietittava tarkkaan yrityksen toimintatavat. Toimintatapojen
on oltava yrityksen tuotteisiin sek& valituille markkinoille sopivat. Toimintatavat
on myds pyrittava asettamaan yrityksen imagoa vastaaviksi niin laadultaan kuin
tasoltaankin. (Meretniemi & Yl6nen 2008, 28.)

2.2 Markkinat ja kilpailijat

Ennen yrityksen perustamista on hyva tutustua toimialan luonteeseen ja tilantee-
seen esimerkiksi Tilastokeskuksen tai alan yhdistysten kautta. Talla tavalla voi
kartoittaa perustettavan yrityksen markkina- ja kilpailutilannetta. Yrittédjan kannat-
taa tutustua ainakin toiminta-alueen tilanteeseen, asiakaspotentiaaliin, kilpailijoi-
hin ja heidan vahvuuksiinsa ja toimintatapoihinsa. (Meretniemi & Yl6énen 2008,
30.)



Meretniemi ja Ylonen (2008) sanovat, etta perustettavan yrityksen kasvuun vai-
kuttaa merkittavasti markkinatilanne, ja kasvavilla markkinoilla yrityksen on mah-
dollista menestya hyvinkin. Yrittdjan kannattaa siis perehtyd markkinatilantee-

seen, alalla vaikuttaviin muihin yrityksiin, tuotteisiin, palveluihin ja hintoihin hyvin.

Kilpailija-analyysin avulla voidaan erotella yrityksen pahimmat kilpailijat ja sa-
malla arvioida heidan heikkouksiaan ja vahvuuksiaan. (Meretniemi & Ylonen
2008, 31.) Hesson (2015) mukaan olennaista on I6ytaa ne yritykset, jotka toimivat
samankaltaisella strategialla ja jotka perustavat kilpailuetunsa samankaltaisiin te-
kijoihin. Kattavan kilpailija-analyysin avulla on mahdollista saada vastauksia sii-
hen mihin kilpailijat kykenevét, kuinka he toimivat, missé he vaikuttavat seka mi-

hin he pyrkivat.
2.3 Strateginen suunnittelu

Yrityksen strategia voidaan kuvailla olevan kaikkien yritysjohdon tekemien p&a-
tésten summa, joilla maaritella&n yrityksen olemassaolon syité ja sen tulevaisuu-
den tavoitteita. Strategiaa suunniteltaessa taytyy miettid, kuinka varaudutaan tu-

levaisuuden tapahtumiin ja muuttuviin ymparistoihin. (Bennet 1999, 3-4.)

Majoitus- ja ravitsemisalalla on paljon erilaisia strategia-alueita ja vaihtoehtoja,
jotka yrityksen kannattaa ottaa huomioon strategiaa suunnitellessa. Naita voivat
olla esimerkiksi brandin strategiat, yrityksen kasvustrategiat, taloudelliset strate-

giat, markkinointistrategiat seka operatiiviset strategiat. (Nykiel 2005, 37.)

Strategian valintaan vaikuttavat monet asiat, ja ne saattavat vaihdella markkina-
tilanteiden, taloudellisten tarpeiden tai yritysjohdon muutosten seurauksena. Kun
strategiaa aletaan suunnitella, mietitdan ensin sita, mitka ovat yrityksen tulevai-
suuden tavoitteet, eli missa yritys tahtoo olla esimerkiksi 3 vuoden kuluttua. Stra-
tegia suunnitellaan ndiden tulevaisuuden tavoitteiden perusteella. Strategian to-
teutumisen edellytyksena pidetaan sita, etta yritysjohto pitda huolen strategian
tiedottamisesta kokonaisvaltaisesti koko organisaatiolle, ja varmistaa etta kaikki
ovat tietoisia strategiasta, sen tavoitteista ja siitd mika on heiddn oma roolinsa

sen toteutumisessa. (Nykiel 2005, 352.)



2.4 Riskit ja niilta suojautuminen

Kaikkeen liiketoiminnan harjoittamiseen liittyy aina riski. Jokaisella yrityksella on
oma riskinkantokykynsa, joka tarkoittaa sita, kuinka paljon yritykselld on vuo-
dessa varaa taloudelliseen menetykseen. Riskinkantokyvyn maarittaminen aut-
taa yritysta sen riskienhallinnan suunnittelussa. (Ilmonen & Kallio & Koskinen &
Rajamaki 2010, 12.)

llImonen, Kallio, Koskinen ja Rajamaki (2010) sanoo, etta riskienhallinnan tavoit-
teena on tukea yrityksen paatdoksentekoa niin, etta yritysjohto on tietoinen siita,
mitka ovat sen merkittavimmat riskit ja niiden kokonaisuus. Tama lisda yritysjoh-
don ymmarrysta siitd, kuinka tehtavat pdatokset todennakoisesti tulevat vaikutta-

maan yrityksen riskikuvaan.

Riskienhallinta alkaa riskien tunnistamisesta. Tunnistetut riskit arvioidaan ja lo-
pulta niille tehdaan tarpeelliset toimenpiteet. Riskit voi tarpeen mukaan luokitella
esimerkiksi strategisiin, operatiivisiin, taloudellisiin tai vahinkoriskeihin. Erilaiset
luokittelutavat vaihtelevat toimialan mukaan. Luokittelu voi auttaa tunnistamaan
riskeja paremmin seka parantaa ymmarrysta eri riskien valisista suhteista. (llmo-
nenym. 2010, 121.)

Hesson (2015) mukaan riskeilta voidaan suojautua eri tavoilla riippuen yrityksen
riskinkantokyvysta ja yritystoiminnan luonteesta. Han sanoo, ettd osan riskeista
yritys pystyy kantamaan itse, mutta sen on mietittéva tarkkaan, mitka riskit voi-
daan ja jotka kannattaa siirtda korvausta vastaan muiden vastuulle, kuten esi-

merkiksi vakuutusyhtioille.
2.5 Laskelmat

Rahoituslaskelmien avulla kartoitetaan aloittavan yrityksen rahan tarve ja lahteet.
Rahoituslaskelma tehdaan liiketoimintasuunnitelman yhteydessa. (Uusyrityskes-
kukset 2016, 28.) Meretniemi ja Ylonen (2008) kertovat, ettd aloittava yrittaja jou-
tuu arvioimaan, kuinka paljon rahaa tarvitaan toiminnan kaynnistamiseen ja yri-
tyksen alkuvaiheisiin. Yrityksen rahan tarpeet ja rahoitus voidaan suunnitella in-

vestointilaskelman avulla.



Tulosbudjettilaskelman avulla arvioidaan numeerisesti tulevan tilikauden liiketoi-
mintaa. Liiketoimintasuunnitelmissa tehdyissa tulosbudjettilaskelmissa kaytetaan
yleensa nollapohjabudjetointia, joka tarkoittaa sitd, etté laskelmassa ei kayteta
mit&d&n numeerista tietopohjaa, vaan se aloitetaan tyhjaltd poydalta. Budjetointi-
laskelma tehd&éan yleensé ilman arvonlisaveroa, silla se ei ole yrityksen tuottoa.
(Hesso 2015, 170-171.)

Kassavirtalaskelmien avulla varmistetaan, ettd havaitaan ne asiat, jotka ovat yri-
tyksen rahoituksen kannalta olennaiset kohdat. Talla laskelmalla saadaan arvio
tulevan kassan tilanteesta, ja siiné kaytetd&n myos arvonliséverollisia lukuja. On-
nistuneilla kassavirtalaskemilla voidaan ennakoida yrityksen maksuvaikeudet.
(Hesso 2015, 172.)

Kannattavuuslaskelmaa kaytetdan arvioimaan sita, milla valitulla hintatasolla ja
katerakenteella saadaan yrityksen nollatulos eli kriittinen piste. Tama laskelma
auttaa arvioimaan sitd, onko asetetut myyntitavoitteet realistisia. (Uusyrityskes-
kukset 2016, 16.)

Uusyrityskeskukset vuonna 2016 kertoivat, etta myyntilaskelmilla pystytaan arvi-
oimaan asiakkuuksien tarkeyttd, huomioimaan mahdollisia alennuksia sekéa myy-
tavien tuotteiden tai palvelujen muuttuvia kuluja. Myyntilaskelmien avulla voidaan
myo0s jakaa kannattavuuslaskelman osoittama minimilaskutustavoite eri asiakas-

ryhmien valille.

Kaikki suomalaiset yritykset ovat kirjanpitovelvollisia, ja siitd on saannokset kir-
janpitolaissa ja asetuksessa. Kirjanpito auttaa yrittdjaa nakemaan yrityksensa ta-
loudellisen tilanteen, ja sen avulla saadaan tietoa kannattavuudesta sekéa vaka-
varaisuudesta rahoittajille ja osakkaille. Kirjanpidon avulla myo6s lasketaan yrityk-

sen maksettavat verot. (Meretniemi & Yl6énen 2008, 140.)

Kirjanpidon laatima tuloslaskelma mittaa yrityksen tuloja seka kuluja tietylla ajan-
jaksolla. Se kertoo my6s misté tuotoista ja kuluista saatu tulos on muodostunut.
Tuloslaskelmasta selviaa siis koko yrityksen kannattavuus. (Meretniemi & Yl6nen
2008, 141.))



Taselaskemalla taas selvida yrityksen talouden asema tiettyna ajankohtana. Se
kertoo yrityksen omaisuuden ja velkojen maaran. (Meretniemi & Yl6énen 2008,
141))

3 Majoitusliiketoiminta

Tassa luvussa kasitellaan teoriatasolla majoitusliiketoiminnan eri alueita. Nama

osa-alueet on jaettu omiin alalukuihinsa.

Luvussa esitelladn majoitus- ja ravitsemistoiminnan laki, historia, tilat, tuotteet ja

palvelut sek& majoitusliikkeen toiminta ja asiakaspalvelu.
3.1 Majoitus- ja ravitsemiselinkeinon historiaa Suomessa

Talvisodan alkupuolella alkanut hintasddnnéstely hankaloitti kaikkia majoitus- ja
ravintola-alan vyrittdjien liiketoimintaa. Uskottiin, ettd ellei hintasdénndstelya
saada loppumaan, se tulee lopulta johtamaan hotellien tdyteen tuhoon. Sen
vuoksi vuonna 1946 perustettiin Majoitus- ja ravitsemisalan harjoittajain luotta-
musneuvosto, jonka tarkoituksena oli taistella hintasdénndéstelya vastaan. (Rau-
tiainen & Siiskonen 2009, 14.)

1950-luvulla majoitus- ja ravitsemusliikkeitéa valvoi Ryhtiliike, joka sé&nndllisin va-
ligjoin valvoi hotellien ja ravintoloiden henkilokunnan ja asiakkaiden kaytosta
seka tilojen yleista siisteytta. Asiakkaita arvioitiin pukeutumisen perusteella, eika
iiman oikeanlaisia vaatteita paassyt ravintolaan. Vuodesta 1951 vuoteen 1963
saakka hotellit ja kahvilaravintolaliikkeet olivat pois verotuksen piirista. Vuonna
1995 majoitus liséttiin arvonlisaverojarjestelman piiriin. (Rautiainen & Siiskonen
2009, 15.)

1960-luvulla majoitus- ja ravitsemisalalla vallitsi tydvoimapula, ja alettiin siirtya
aiempaa enemman itsepalveluun. Monet yritykset joutuivat lopettamaan toimin-
tansa 1960-luvulla, silla toiminta ei ollut kannattavaa. Huonekapasiteetit hotel-
leissa olivat liilan pienia taloudellisen hyddyn saavuttamiseksi, eika padoma riitta-

nyt uudistamaan majoitusliikkeitd. (Rautiainen & Siiskonen 2009, 16.)
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Kampanjointi kotimaan matkailun puolesta alkoi 1960-luvulla ja uutena majoitus-
tyyppina tulivat motellit. Malli motelleille haettiin Amerikasta ja niitd rakennettiin
paateiden laheisyyteen houkuttelemaan autoilevia matkustajia. Samaan aikaan
Suomessa alettiin myos rakentaa ns. korpihotelleja pienille paikkakunnille Keski-

Suomeen ja asutuskeskuksien ulkopuolelle. (Rautiainen & Siiskonen 2009, 16.)

Vuonna 1966 hyvaksyttiin hotellisopimus, jonka mukaan alettiin maksaa matka-
toimistoprovisiota huonevarauksista. Saman vuoden aikana tehtiin myds tutki-
mus hotelli- ja ravintolahenkiloston kieli- ja koulutustasosta. (Rautiainen & Siis-
konen 2009, 16.)

1970-luvulla alettiin rakentaa uusia lomahotelleja kasvavan elintason myé6ta. Ta-
loudellinen taantuma luvun puolivalisséa kuitenkin paatti investoinnit aina 1980-
luvulle saakka. Hotellialalla alettiin ketjuttaa liikkeita, joka vaikutti positiivisesti lii-
ketoimintaan. Alalla vallitseva henkilokuntapula ja kohonneet palkkakustannuk-
set kuitenkin kasvattivat itsepalvelun maaraa hotelleissa entisestaan. Esimerkiksi
aamiaisen tarjoilu poytiin ja piccolo-palvelut lopetettiin. (Rautiainen & Siiskonen
2009, 18.)

Kylpyldita alettiin rakentaa 1980-luvulla, jolloin Suomeen tuli myds uutena hotel-
lityyppina lentokenttdhotellit. Hotellit jarjestivat "Mr. Nobody” kampanjan, jolla ha-
luttiin estéda no-show asiakkaat opastamalla asiakkaita perumaan varauksensa.
Samaan aikaan alettiin kehittdd myods matkailun varaus- ja tietojarjestelmia.
(Rautiainen & Siiskonen 2009, 19.)

Seuraavan vuosikymmenen syva lama romahdutti hotelli- ja ravintola-asiakkai-
den maaran. Hotellit joutuivat vahentamaan henkildkuntaansa, jonka seurauk-
sena yksittaisen tyontekijan tydnkuva laajeni entisestdan. Hinnat laskivat, ja tyot-
tomyys hotelli- ja ravintola-alalla kasvoi. Matkailu- ja ravitsemuselinkeinon paata-
voitteina 1990-luvulla nahtiin elintarvikkeiden ja ravitsemispalvelujen arvonlisave-
rotuksen yhtenaistaminen ja alkoholiverotuksen asteittainen tiputtaminen muuta

Eurooppaa vastaavalle tasolle. (Rautiainen & Siiskonen 2009, 20.)

2000-luvulla Suomen majoitusmarkkinoita hallitsi kolme suurta ketjua - S-
Ryhma, Restel ja Scandic, joiden my6ta myds Suomen majoitusmarkkinat ovat

kansainvalistyneet. Sodat ja kansallinen epavarmuus 2000-luvun alkupuolella
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johti lievaan majoitustoiminnan laskuun, mutta vuosina 2005-2007 alalla n&htiin
ripean kasvun aikaa. Vuoden 2008 kansallinen finanssikriisi kuitenkin vaikutti hei-

kentavasti palvelujen kysyntaan vuonna 2009. (Lankinen, 212.)

Vuokratytn kaytté on 2000-luvun aikana lisaantynyt huomattavasti. Vuokratyo-
voiman kaytolla pyritadn tasaamaan henkilokunnan maaraa, alalle tyypillisina
ajankohtina jolloin kysynta vaihtelee runsaasti. Vuokraty6panoksen kayttd sopeu-
tuu alan muuttuviin tilanteisiin ja vaateisiin paremmin kuin suorat tai vakituiset
tyosuhteet. (Lankinen, 216 - 217.)

Hotelli- ja ravintola-alan kehitys on tiukasti sidoksissa matkailualan yleiseen ke-
hitykseen ja sité kautta on vaikutuksen alaisena maailmantalouden erilaisiin suh-
danteisiin. Talouden taantuman seurauksena ulkomaisten matkailijoiden ja koti-
maan liikematkailun maara on vahentynyt, mutta kotimaan matkailu muuten on
reipasta. (KEHA-keskus 2017.)

Suomen matkailustrategia 2020 vuoteen mennessa on luoda edellytykset ympéa-
rivuotisen matkailun ja yritystoiminnan kehittymiselle, kasvulle ja kilpailukyvylle.
Kasvua alalle haetaan seka ulkomailta ettd kotimaasta. Menestyminen vaatii toi-
minnan jatkuvaa kehittamista ja kulutustrendien aktiivista seuraamista. Tulevai-
suudessa entista laajempi yhteisty6 matkailusektorin eri sidosryhmien valilla ko-
rostuu toiminnan tehokkuuden ja kansainvélisen kilpailukyvyn kasvattaessa mer-
kitystaan. (KEHA-keskus 2017.)

3.2 Majoitusliikkeiden tilat, tuotteet ja palvelut

Majoitus-, ravitsemus- ja matkailuala ovat kaikki talouden suhdanteiden vaihtelu-
jen armoilla. Hyvina taloudellisina aikoina, ihmiset ostavat enemman muiden tuot-
tamia palveluja, kun taas huonompina aikoina kotitalouksien ja yritysasiakkaiden

ostovoima vahenee. (KEHA-keskus 2017.)

Majoitusliiketoiminnan tarkoituksena on tarjota kotimaisille ja ulkomaalaisille asi-
akkaille vapaa-aikaan ja tyohon liittyvid majoituspalveluja. Majoitusliiketoimintaan
usein liitetd&dn muita palveluja kuten ravintola-, kokous- tai ohjelmapalveluja, ja
niita tarjotaan erilaisissa majoitusliikkeissa, kuten lomahotelleissa, kokoushotel-
leissa tai vaikka kylpyl6issa. (KEHA-keskus 2017.)
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Liiketoiminnan tavoitteena on tayttaa asiakkaiden odotukset ja tuottaa heille ela-
myksia seka yllapitdd kannattavaa liiketoimintaa. Palvelujen tuottamisen lahto-
kohtana on aina asiakkaan tarpeet ja odotukset, silla asiakkaat odottavat usein
yksiléllisia palveluja. (KEHA-keskus 2017.) Palvelualan perusluonteeseen kuuluu
sen tarjoamien palveluiden katoavaisuus. Kun palvelu on myyty ja kulutettu, se

katoaa, eika sita voi varastoida. (Study.com 2003 - 2017.)

Majoitusliikkeissa tarjottujen tuotteiden ja palvelujen kokonaisuus voi olla erittain
laaja valikoima esimerkiksi ravintolapalveluja, kauneus- ja terveydenhoitopalve-
luja, kulttuuripalveluja tai muita ohjelmapalveluja. Tamé&n vuoksi majoitusliikkei-
den on erityisen tarkeaa yllapitaa hyvia yhteistydsuhteita muita matkailupalveluita
tuottavien yritysten kanssa. Siten mahdollistetaan molemminpuolinen hyéty, ja

saadaan luotua monipuolisia palvelupaketteja asiakkaille. (KEHA-keskus 2017.)

Riippuen hotellin tyylista, palvelujen laatu ja maaré voi vaihdella. Esimerkiksi
saastohotellit tarjoavat edullisia perustuotteita ja muiden palvelujen maaréa on ra-
joitettu, kun taas liikemies- tai kokoushotellien palvelut ovat usein tasokkaita ja
monipuolisia. (Rautiainen & Siiskonen 2009, 69.) Majoituspalvelujen tuottami-
sessa yleensa ydintuotteena on hotellihuone, jota tarjotaan asiakkaille ostetta-
vaksi. Jotta ydintuote olisi asiakkaalle kayttokelpoinen ja hdnen tarpeisiinsa vas-
taava, se tarvitsee usein joukon tukipalveluita lisakseen. Tukipalveluiden avulla
kasvatetaan tuotteiden vetovoimaa ja pyritaan synnyttamaan lisdarvoa tuotteelle.
Tallaisia palveluita ovat esimerkiksi kaikki mukavuutta, palvelun helppoutta tai
miellyttavyytta kasvattavat tukipalvelut. (Rautiainen & Siiskonen 2009, 86 - 87.)

Rautiainen ja Siiskonen (2009, 86-87) kertovat, ettd ydintuotteeseen on mahdol-
lista saada liitettya lisdarvoa lisaamalla siihen aineellisia tai aineettomia tekijoita,
joiden avulla tuotetaan lisdarvoa asiakkaalle. Tama tarkoittaa sitd, ettd hotelli-
huone voidaan nahda kerroksisena tuotteena, jolle saadaan tuotettua lisdarvoa
erilaisilla liitannais- ja lisapalveluilla. LiitAnnaispalveluilla eli avustavilla palveluilla
helpotetaan ydinpalvelun kayttdd. Avustavia palveluita voi olla esimerkiksi huo-
nehintaan kuuluva aamiainen. Tallaisilla palveluilla tdydennetaan ydinpalvelua ja

sen vuoksi niita voidaan pitéaa palvelun kannalta valttamattomina.
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Majoitustoiminnan luonteeseen vaikuttaa paljon hotellin sijainti, ympariston siis-
teys, rakennukset ja muu miljo6 sekad alueella tarjottavien muiden palvelujen
maara ja laatu. Majoitustoimintaan vaikuttaa myo6s hotellin sosiaalinen ympaéristo,
eli se millaisia ihmisia alueella asuu, millainen on paikallinen kulttuuri ja elaman-
tyyli. (Rautiainen & Siiskonen 2009, 69.)

Hotellien sisdinen palveluympaéristd koostuu sen henkilokunnasta ja ammattitai-
dosta. Yksi tarkeimmistéa ominaisuuksista on teknisen osaamisen, kohteliaisuu-
den, uskottavuuden ja turvallisuuden luoma palveluvarmuus. Hotellin uskottavuu-
teen vaikuttaa yrityksen imago, eli se millaisia mielikuvia asiakkaille on yrityksesta
syntynyt seka millaista palvelua han odottaa saavansa. Turvallisuuteen vaikuttaa
henkilokunnan ja vartioinnin lisdksi olemassa olevat laitteet ja toimintaohjeet ha-

tatilanteita varten. (Rautiainen & Siiskonen 2009, 69.)

Hotellin fyysiset tilat vaikuttavat myos palvelun onnistumiseen. Tilojen siisteys,
sisustus, somistus ja viihtyisyys vaikuttavat paljon asiakkaan palvelukokemuk-
seen. Kaiken asiakkaille tarkoitetun informaation on oltava kauniisti ja nakyvasti
esilla asiakkaille tarkoitetuissa tiloissa. Hotellin tilat, henkiléston maaré seka toi-
minnot on suunniteltava niin, ettei palvelua tarvitse odottaa kauan. (Rautiainen &
Siiskonen 2009, 70.)

3.3 Majoitusliikkeen toiminta ja asiakaspalvelu

Vastaanottoa voidaan pitaa yhtena hotellin tarkeimmista toiminnoista. Vastaan-
otossa hoidetaan asiakkaiden sisaan- ja uloskirjaamisen liséksi myos kassa-
toiminnot, asiakkaiden neuvonta ja informaatio sekd puhelinvaihde. Palveluym-
paristoné vastaanotto on elintarkea hotellin toiminnoille. Koska asiakkaan ensim-
mainen palvelukokemus hotellista tapahtuu vastaanotossa, on sen fyysisten puit-
teiden lisaksi kiinnitettava erityishuomiota hyvan asiakaspalvelun laatuun. Sen
merkitys kasvaa etenkin uusien asiakkaiden kanssa tyoskennellessa. (Rautiai-
nen & Siiskonen 2009, 106.)

Hotellivirkailijan tydnkuva Rautiaisen ja Siiskosen (2009) kertoman mukaan siséal-
tad monia erilaisia toiminnallisia tehtavia. Hotellivirkailijan tulee olla luonteeltaan

palvelualtis, asiakaslahtdinen ja omattava erinomaiset vuorovaikutus- ja viestin-

14



tataidot. Hanen on pystyttava yhteistybhon monien eri ihmisten kanssa asiak-
kaista tyotovereihin. Hotellivirkailijan on tydssaan myos muistettava taloudelli-

suus ja kannattavuus.

Hotellivirkailijan toiminnalliset tehtavét voidaan jakaa myyntitaitoon ja asiakasléah-
toisyyteen, hotelli- ja varausohjelmiin ja toimitusehtoihin sek& vastaanoton tehta-
viin. Myyntitaito ja asiakasléahtoisyys hotellivirkailijan tydssa tarkoittaa sita, etta
virkailijana tyoskentelevan on myytava aktiivisesti kaikkia majoitusliikkeen tarjo-
amia tuotteita ja palveluita, tuntea kaikki hotellin tilat ja tuotteet, tuntea alueen
matkailukohteet, valittaa muita matkailu- tai ohjelmapalveluja, tydskennella eri-
laisten jakelukanavien kanssa, vastaanottaa asiakaspalautetta ja jatkok&sitella
se seka tehda yhteistydta myynti- ja markkinointikanavien kanssa. (Rautiainen &
Siiskonen 2009, 109.)

Rautiainen ja Siiskonen (2009) kertovat, etta virkailijan on hallittava hotellijarjes-
telma ja sen markkinointiohjelma seka muut tietotekniset ja viestintalaitteet. Ha-
nen on osattava myds soveltaa maksu- ja peruutusehtoja, hyddyntéaa internetia
ja séhkdisia varaustapoja seka tehda yhteistyota jalleenmyyijien kanssa kuten so-

pia varauskaytannoisté ja solmia sopimuksia.

Vastaanoton muihin tehtaviin kuuluu huolehtia yleisesta siisteydesta ja jarjestyk-
sestd, hoitaa puhelinvaihde, kayttaa asiakasrekisteria, suunnitella huonemyyntia
ja tarkkailla varaustilannetta, tuntea erilaiset asiakastyypit kuten VIP-asiakkaat tai
kanta-asiakkaat sekad vastaanottaa saapuvat asiakkaat ja kirjata eri varaustyypit.
Vastaanotossa tydskentelevan on hyva osata laatia laskuja yksittaisille asiak-
kaille tai ryhmille ja tuntea erilaiset maksutavat ja laskutukseen liittyvat tarkastus-
ohjeet. Hotellivirkailija tekee myos tilityksia, seuraa tilastoja ja tutkimuksia seké
kannattavuutta ja tuottavuutta kaytettavien tunnuslukujen avulla, huolehtii turval-
lisuudesta ja hoitaa kokopalvelutehtavat seka asiakaspalvelu. (Rautiainen & Siis-
konen 2009, 109.)

Rautiainen ja Siiskonen (2009) kertovat, etta yksi tarkeimmistéa asiakaspalvelun
muodoista on puhelujen hoitaminen. Se on usein ensimmainen kontakti asiak-

kaaseen ja varsinainen myyntity6 aloitetaan silloin. Puhelut ovat tarke&é hoitaa
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hyvin, ja virkailijjan on muistettava olla erityisen kohtelias ja puhua selvasti, silla

asiakaskontakti perustuu taysin keskustelun sujumisen varaan.

Rautiainen ja Siiskonen nimeéavat yhteensa nelja asiakkaan palvelemiseen liitty-
vaa vaihetta, joissa kaikissa on pyrittava onnistumaan. Naméa vaiheet ovat va-
rausten vastaanottaminen ja hoitaminen, esivalmistelut ennen asiakkaan saapu-

mista, asiakkaan saapuminen, asiakkaan oleskelu ja asiakkaan lahto.
3.4 Laki majoitus- ja ravitsemistoiminnasta

Laki majoitus- ja ravitsemistoiminnasta 308/2006 saatelee Suomessa erityisesti
majoitustoiminnan ja ravitsemistoiminnan harjoittamista. Laki astui voimaan 1. lo-
kakuuta 2006. Majoitus- ja ravitsemistoiminnasta annetun lain noudatta-
mista valvoo poliisi. (Rautiainen & Siiskonen 2009, 22.)

Lain mukaan majoitustoiminta tarkoittaa ammattimaisesti tapahtuvaa kalustettu-
jen huoneiden tilapéista majoitusta tarvitseville asiakkaille ja se koskee kaikkea
ammattimaisesti tapahtuvaa majoittamista. Majoitustoiminnan harjoittaja on lain
mukaan vastuussa siita, ettd majoittujat tayttavat matkustajailmoituksen, jonka
majoittuja varmentaa omalla allekirjoituksellaan. (Rautiainen & Siiskonen 2009,
22.)

Rautiaisen ja Siiskosen (2009) mukaan majoitustoiminnan harjoittajan tulee séi-
lyttda matkustajailmoitukset ja -tiedot vahintaan yhden vuoden ajan ilmoituksen
allekirjoittamispaivasta, jonka jalkeen tiedot on havitettava. Matkustajarekisteriin
merkityt tiedot sailytetdan myos yhden vuoden ajan, jonka jalkeen ne on havitet-

tava.

Lain mukaan ravitsemistoiminnalla tarkoitetaan kaikkea ammattimaisesti tapah-
tuvaa ruoan ja juoman tarjoamista yleisélle tarkoitetussa elintarvikehuoneistossa
nautittavaksi. Majoitus- ja ravitsemistoiminnasta annetussa laissa on myos séan-
noksia liikkeiden aukioloajoista, asiakasvalintaoikeudesta seka jarjestyksen tur-
vaamisesta. (Rautiainen & Siiskonen 2009, 23.)

4 Kokouspalvelut

Kokous maaritellaan ihmisten kokoontumiseksi ja ne voivat vaihdella yksinkertai-

sista palavereista suurempiin kokouksiin. Kokous saattaa siséltdd monia erilaisia
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tapahtumia useissa eri tiloissa ja kestaa useita paivid. Kokousjarjestelyihin kuu-
luu ruoat ja juomat, sosiaaliset tapahtumat, virkistysmahdollisuudet, mahdollista
oheisohjelmaa, kyyditykset seka majoitus. (Rautiainen & Siiskonen 2002, 24.)

Kokoustilojen ja -paikan valintaan vaikuttaa monet eri asiat kuten niiden saata-
vuus, hintataso, vetovoimaisuus seka millaisia mukavuuksia tai palveluita on saa-
tavilla ja mita ohessa tarjotaan. Paikanvalintaan vaikuttaa myds tapahtuman
tyyppi seka sen tavoitteet ja valinnassa tulisi kiinnittdd huomiota ainakin paikan
sijaintiin, kulkuyhteyksiin ja ympariston palveluihin. (Rautiainen & Siiskonen
2002, 38.)

4.1 Kokouspalvelut hotellissa

Kun kokous halutaan jarjestaa hotellissa, on sen valinnassa kiinnitettdva huo-
miota sen sijaintiin, hintaan, hotellin tasoon ja sen tarjoamiin muihin palveluihin.
Myds hotellin tietoliikenneyhteyksilla, turvallisuudella ja paikoituksella on merki-
tysta. (Rautiainen & Siiskonen 2002, 45.)

Huone- ja tilavaraukset ovat syyta tehda hyvissa ajoin ennen kokousta. On otet-
tava myos selvaa, kuka on vastuussa majoituksen jarjestamisesta ja tilavaraus-
ten hoitamisesta. On paatettdva myos siita, miten laskutus jarjestetdan, maksa-
vatko asiakkaat majoituksen itse hotellissa vai laskutetaanko majoituksesta jol-

lain muulla tavalla. (Rautiainen & Siiskonen 2002, 45.)

Hotellin on varauduttava tiettyihin erikoisjarjestelyihin kokousasiakkaita varten,
kuten asiakkaiden saapumisajankohtiin ja vastaanottoon. Hotellin henkilokunnan
on suunniteltava, kuinka kokousmateriaalit ja huoneisiin jaettavat lahjat hoide-
taan sujuvasti, sekd mahdollisesti varattava lisd&d henkildkuntaa, jotta palvelu
saadaan mahdollisimman sujuvaksi ja joustavaksi. Hotelli saattaa my6s joutua
nostamaan palvelutasoansa normaalista paremmaksi muuttamalla peruspalvelu-
jen luonnetta. Esimerkiksi aamiaisen tai huonepalvelun jarjestamista tai ravinto-
lan aukioloaikoja joudutaan laajentamaan tai muokkaamaan vastaamaan ko-

kouksen luonnetta. (Rautiainen & Siiskonen 2002, 46.)

Hotellin henkilokunnan on keskityttava erikoisruokavalioiden huomioonottoon ja

turvallisuusjarjestelyjen toimivuuteen. Kokouksen aikana palvelut tulee sovittaa
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kokouksen aikatauluun, ja on pidettava huolta kuljetuspalveluiden sujuvuudesta.
Henkildkunnan on huomioitava sovitut laskutusohjeet ja mahdollisesti eri tavalla
laskutettavat asiakkaat. Kokouksen jalkeen hotellin tehtdvana on selvittaa ja tar-
kastaa laskutus, ja otettava vastaan palaute ja kasiteltdva se vaaditulla tavalla.
(Rautiainen & Siiskonen 2002, 46.)

4.2 Kokoukset kartanoissa, hoveissa ja maalaistiloilla

Kokouksia on mahdollista jarjestdd myds muissa tiloissa kuin varsinaisissa ko-
kouspaikoissa tai hotelleissa. Erityisesti kesdaikaan jarjestettavat kokoukset voi-
daan helposti sopeuttaa suomalaisen luonnon ja kesaisen maiseman yhteyteen
esimerkiksi kartanohotelleissa tai muissa vastaavissa majoitusliikkeissa. (Rauti-
ainen & Siiskonen 2002, 48.)

Monet kartanot, hovit ja maalaistilat Suomessa tarjoavat kokous- ja koulutustiloja.
Tallaisilla majoitusliikkeilla on mahdollisuus tarjota asiakkailleen yksilollisia ma-
joitus- ja ruokapalveluja. Usein kartanot ja hovit sijaitsevat kauniissa maisemissa
jarvien rannoilla, joka mahdollistaa erilaisten ohjelmapalveluiden tarjoamisen.
Esimerkiksi iltaohjelma rantasaunalla tai maalaisidyllin tarjoaminen vaikkapa sa-
vusaunassa sopii hyvin kesaaikaan jarjestettavien kokousten iltaohjelmaksi ja so-
siaaliseksi toiminnaksi. (Rautiainen & Siiskonen 2002, 48.)

4.3 Kokouspaketit ja -palvelut

Hotellit tarjoavat asiakkailleen usein kokouspaketteja, jotka sisaltavat kaikki ko-
kouksen jarjestamiseen tarvittavat asiat. Nain asiakkaat tietavat mita tilaavat ja
hotellin on helpompaa hoitaa kokousjarjestelyt ja laskutus. Kokouspaketit koos-
tuvat tarjoilusta, kokoustekniikasta ja -tiloista, hinnoittelusta, peruutus- ja mak-

suehdoista seké teknisesta avusta. (Rautiainen & Siiskonen 2002, 93.)

Jotta tilaisuus olisi onnistunut, on tarkea, etta tilaaja ilmoittaa hotellille kaikki ko-
kouksen jarjestamiseen liittyvat tiedot, erityisesti erikoisruokavaliot ja tarvittavan
AV-tekniikan laitteineen. Tilaajan on myds ilmoitettava kokouksen aikataulu, jotta
hotellin henkilokunta osaa varautua tarvittavalla tydpanoksella tilaisuuden jarjes-
tamiseen. Hotelli on vastuussa tilaisuuden aikataulun onnistumisesta ja siitd, etta

luvatut asiat toteutuvat. (Rautiainen & Siiskonen 2002, 93.)
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