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Markkinoinnin tarkeimpia kilpailukeinoja on asiakaspalvelu. Se on tehokas tapa
erottua kilpailijoista. Hyvan asiakaspalvelun maarittelyssa lahdetaan siita, etta
asiakkaan tarpeisiin vastataan.

Opinnaytetydn tavoitteena oli selvittdad Tampere-talossa vierailevien seka
kansainvalisten ettd kotimaisten kongressivieraiden asiakastyytyvaisyytta
yrityksen tiloihin ja palveluun, seka tuottaa ehdotuksia toiminnan kehittamiseksi
ja asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi. Tarkoituksena oli saada luotettavia
mielipiteita Tampere-talosta, joka voi tutkimuksen avulla kehittaa palvelujaan.

Tampere-talossa jarjestettiin 17-19.9.2009 suuri kansainvalinen
kongressitapahtuma nimeltaan Lions Europa Forum 2009. Tutkimuksen aineisto
kerattin  siella. Tutkimus toteutettiin  kvantitatiivisena, eli maarallisena
tutkimuksena. Kaikkiin tutkimusongelmiin saatiin vastaus.

Opinnaytetydn teoreettinen viitekehys perustuu asiakastyytyvaisyyteen, hyvaan
asiakaspalveluun ja kongressin jarjestamiseen. Tampere-talo, Tampere ja Lions
Club liittyvat myos olennaisena osana opinnaytetyéhon.

Tampere-talon kansainvalisen kongressin asiakastyytyvaisyytta selvitettiin
kirjallisten kyselylomakkeiden avulla. Lions Europa Forum 2009 kongressiin
osallistujille jaettiin kyselylomakkeet jokaisen kongressisalkkuun. Kyselylomake
oli tehtava englanniksi, koska suurin osa asiakkaista oli kansainvalisia vieraita.
Tutkimuksen tuloksista selvisi, ettd asiakkaat ovat Tampere-taloon ja sen
palveluihin tyytyvaisia. Pienelld kehittamiselld asiakastyytyvaisyyden tasoa
voidaan nostaa viela entisestaan.
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Customer service is one of the most important methods to compete in
marketing. It is an effective way to stand out from the other competitors. Good
customer service is meeting the customer’s needs.

The object of the bachelor's thesis was to find out the level of the customer
satisfaction among international and domestic congress guests at Tampere Hall
and suggest how to improve operations and customer satisfaction. The purpose
of this survey is to receive reliable information, in order to develop the facilities
of Tampere Hall.

Tampere Hall organized a big international congress on 17-19.9.2009 named
Lions Europa Forum 2009. The material of this survey was collected at the
Tampere Hall. This customer satisfaction survey is quantitative and research
received responses.

The theoretical part of the bachelor’s thesis was based on customer satisfaction,
good customer service and organizing a congress. The Tampere Hall, the city of
Tampere and Lions Club are all related to bachelor’s thesis.

The state of the customer satisfaction at Tampere Hall was investigated by
using a questionnaire. Lions Europa Forum 2009 participants received
questionnaires in their material portfolios. Questionnaires were in English
language due to the international congress guests. The results of the survey
indicated that customers were satisfied with Tampere Hall and its services. The
level of the customer satisfaction can be improved by small developments.
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1. JOHDANTO

Tampere-talo on yksi Suomen johtavimmista kokous- ja kongressikeskuksista
sekad Tampere itsessaan on vetovoimainen matkailukaupunki. Teen tutkimusta
siitd, mitd kansainvaliset ja kotimaiset kongressivieraat ovat mieltd Tampere-
talon palveluista seka pitavatko he Tamperetta viehattavana

kongressikaupunkina.

1.1 Tutkimuksen kohde

Opinnaytetydn tavoitteena on selvittdd Tampere-talossa vierailevien seka
kansainvalisten ettd kotimaisten kongressivieraiden asiakastyytyvaisyytta
yrityksen tiloihin ja palveluun, seka tuottaa ehdotuksia toiminnan kehittamiseksi
ja asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi. Tutkimuksen avulla halutaan saada
kongressivierailta tietoa siita, kuinka tyytyvaisia he ovat Tampere-talossa
jarjestettavaan kongressiin. Tarkoituksena on saada luotettavia mielipiteita

Tampere-talosta, joka voi tutkimuksen avulla kehittaa palvelujaan.

Tutkimuksessa selvitetaan asiakkaiden mielipiteita Tampere-talon
asiakaspalvelusta, neuvonnasta, opastuksesta, liikenneyhteyksista, tiloista ja
teknisesta puolesta (daanentoisto, mikrofonit, tietokoneet jne.) seka kuinka hyvin
Tampere-talo on onnistunut kongressin jarjestamisessa. Tutkimuksessa
halutaan myds saada vastauksia siita, miltd Tampere kongressikaupunkina
nayttda kansainvalisin silmin seka millainen majoitus on hinta-laatusuhteiltaan.
Tietysti halutaan myos mielipiteita siita, voiko Tampere-taloa suositella muille

kongressipaikkana.



1.2 Kasitteet ja teoriat

Tutkimuksen paakasitteet ovat kongressi, asiakastyytyvaisyys ja asiakaspalvelu.

Alakasitteitd ovat Tampere-talo, Tampere ja Lions Club.

Kongressi

Kongressi jarjestetaan yleensa saannollisin valiajoin, ja sinne kokoontuu satoja -
tai jopa tuhansia - saman ammatillisen, kulttuurisen, uskonnollisen tai muun
ryhmittyman edustajia. Tapahtuma jarjestetaan yleensa tietyn teeman kasittelya
varten. Jarjestdvan organisaation jaseniltd tulevat esitysten ja keskustelun
aiheet. Kongressi voidaan jarjestaa joka vuosi tai useamman vuoden valein, ja
sen jarjestamistiheys on yleensa ennalta maaratty. Kotimaisia kongresseja
jarjestetaan tavallisesti vuosittain, kun taas useimpia kansainvalisia kongresseja
jarjestetdan muutaman vuoden valein. Kongressin aikana jarjestetaan monia
samanaikaisia istuntoja ja kongressi kestdaa yleensda wuseita paivia.
Kansainvalinen kongressi kestaa vahintaan kaksi paivaa. Kongressissa taytyy
olla vahintaan 30 osanottajaa, jotka ovat vahintdan neljasta valtiosta ja

osanottajista on vahintaan puolet ulkomailta. (Rautiainen & Siiskonen 2003, 25.)
Asiakaspalvelu

Palvelutapahtumassa on kaksi osapuolta: palvelun tuottaja ja palvelun kayttaja.
Kaupallisissa palveluissa palvelun kayttaja tavallisesti maksaa kayttamastaan
palvelusta, myds itsepalvelusta, palvelun tuottajalle korvauksen. Palvelu on
teko, toiminta tai tapahtuma, jossa palvelun kayttajalle tuotetaan tai annetaan
kokemus, mielihyva tai materia. Palvelun kayttaja voi kokea kayttamansa
palvelun tuhansilla eri tavoilla, muutoin kuin mitd sen tuottaja on ajatellut.
(Rissanen 2005, 18.)

Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys ilmaisee asiakkaan palveluun kohdistuvien kokemusten ja
odotusten suhdetta. Ensimmaisen kerran asiakkaat ostavat Iahinna odotustensa
perusteella. Seuraaviin ostoihin vaikuttaa palvelukokemusten ja

palveluodotusten vertailu. Asiakkaan laatuvaatimukset ja palveluodotukset



kohoavat, kun asiakkaalla on kokemuksia tavarasta tai palvelusta. Jotta
likeyritys  pystyisi pitkaaikaisiin  kanta-asiakassuhteisiin, on asiakkaan
kokemusten oltava jatkuvasti tasaisen hyvid, palvelipa hantd kuka tahansa
henkilokunnasta. (Lahtinen & Isoviita 1998, 50.)

1.3 Tutkimuskysymykset

Tutkimusongelma on se, joka muotoillaan yleensd kysymykseksi ja siihen

pyritdan saamaan tutkimuksella ratkaisu. (Heikkila 2005, 14.)

1. Kuinka tyytyvainen Lions Europa Forum 2009 osallistuja on Tampere-talon
palveluihin? Tutkimuksessa halutaan tietda kuinka tyytyvaisia Lions Europa
Forum 2009 osallistujat ovat Tampere-talon kokoustiloihin, opastukseen,

teknisiin laitteisiin, ravintolapalveluihin seka saniteettitiloihin.

2. Kuinka hyvaksi Lions Europa Forum 2009 osallistuja kokee Tampere-talon
henkilokunnan palvelun? Tutkimuksessa haetaan tietoja liittyen henkildkunnan
ammattitaitoon, ystavallisyyteen, halukkuuteen auttaa seka taitoon palvella

englanniksi.

3. Mikd on Lions Europa Forum 2009 kongressin osallistujien yleinen arvio

Tampere-talosta?

4. Pitavatkd Lions Europa Forum 2009 kongressin osallistujat Tamperetta
viehattdvana kongressipaikkana? Tutkimuksessa kysytdan kongressiin
osallistujilta onko Tampereen kaupunki heidan mielestaan viehattava

kongressikaupunki.

5. Kuinka turvalliseksi Lions Europa Forum 2009 kongressin osallistujat kokevat
Tampereen kaupungin? Tutkimuksessa halutaan saada vastauksia siita,
kokevatko Lions Europa Forum 2009 osallistujat liikkkumisen Tampereen

kaupungilla turvalliseksi.

1.4 Aineisto ja menetelmat
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Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena, eli maarallisena tutkimuksena, kyselyna.
Asiakkaat saivat kyselylomakkeet Lions Europa Forum 2009 kongressin
materiaalisalkun  yhteydessa. Lomakkeet olivat jokaisen asiakkaan
materiaalisalkussa. Kyselylomake on englanninkielinen, koska suurin osa
asiakkaista on kansainvalisia vieraita. Tutkimuksen tarkoituksena on saada
luotettavia  tutkimustuloksia  sekd  kansainvalisten ettd  kotimaisten
kongressivieraiden mielipiteista Tampere-talosta ja Tampereesta

kongressikaupunkina.

Lions Europa Forum 2009 kongressiin osallistuu myods lukuisia suomalaisia
leijonia, joten tutkimuksessa on myOs odotettavissa heidan vastauksiaan.
Kongressiin osallistujista noin puolet on kansainvalisia vieraita ja muut heidan

suomalaisia kollegoitaan.

Aineistona tutkin kyselyn tuloksia. Lomakkeissa kaytin paaasiassa strukturoituja
kysymyksia, koska niihin on nopea ja helppo vastata. Strukturoitujen
kysymysten lisdksi kaytin muutamaa avointa kysymysta. Kyselylomakkeiden
tuloksia tutkin ja analysoin tutkimuskysymyksiin vastaten. Analysoinnissa kaytin

apunani Tixel-ohjelmaa.

Kvantitatiivista tutkimusta voidaan kutsua myos nimella tilastollinen tutkimus.
Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla selvitetdan lukumaariin ja prosenttiosuuksiin
littyvia kysymyksia ja eri asioiden valisia riippuvuuksia. Tutkimus edellyttaa
tarpeeksi suurta ja edustavaa otosta. Aineiston keruussa kaytetdan yleensa
sellaisia tutkimuslomakkeita, missa on valmiit vastusvaihtoehdot. Tuloksia

voidaan havainnollistaa taulukoin ja kuvioin. (Heikkila 2005, 16.)

1.5 Tutkimuksen kulku

Tyon teoriaosuudessa kasitelladan Tampere-taloa, Tamperetta, Lions Clubia ja
kongressia, jotka liittyvat olennaisena osana tyohon. Tampereen kaupunkia
tarkastellaan matkailun nakokulmasta, jotta kavisi paremmin ilmi se, miten

tarkeaa kaupungin laheisyys on Tampere-talolle.
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Ennen varsinaista tutkimusosuutta selvitetddn  asiakastyytyvaisyyden
muodostumista, asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita,
asiakastyytyvaisyystutkimuksia seka hyvan asiakaspalvelun osatekijoita.
Asiakastyytyvaisyyteen voidaan vaikuttaa parhaiten hankkimalla tietoa suoraan

asiakkaalta.

Lopuksi tydssa on tutkimustulosten analysointia ja kehittamisehdotuksia
Tampere-talon kongressivieraiden asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi. Nama

ehdotukset pohjautuvat suoritetun tutkimuksen tuloksiin.
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2. TAMPERE MATKAILUKAUPUNKINA

Tampere on perustettu vuonna 1779 ja se on suurin sisamaankeskuksemme.
Vanhat tehdasalueet Nasijarven ja Pyhajarven valisen Tammerkosken aarella

liittyvat keskeisesti maamme teollistumisen historiaan. (Makinen, 1984, 49.)

Kesalla Tampere on keksitty ja syksylla perustettu. Talvella on taisteltu ja tehty
toita, kevaalla juhlittu punaisin lipuin ja valkoisin lakein. Tampere on
vastakohtaisuuksien kaupunki ja tasta syysta se on luomisvoimainen kaupunki.
(Kautia & Seppala, 1983, 5.)

Tampereen seudun matkailualue kattaa Pirkanmaan maakunnan keskiosat eli
vyobhykkeen, joka yltdd Karkkuun lannessa ja Kangasalan harjuilta lkaalisiin
luoteessa. Matkailualue sijaitsee Nasijarven vesistossa, missa komeat harju- ja
selannemaastot kohtaavat koskireittien ja putousten yhdistamat kauniit jarvet.
Teollinen kehitys ja maantieteellinen sijainti ovat muokanneet synnynnaisesta
luonnonmaisemasta talous- ja kulttuuriympariston. Kun edellda kuvattu
alkuperainen matkailumaisema on osittain menetetty, tilalle on alkanut virita
uudenlaista vetovoimaa: esimerkiksi iakkaat tehdasmiljo6t on suojeltu ja
valjastettu uuteen kayttoon kulttuuritarjonnan seka ostosmatkailun kohteiksi.
Tampereen kaupunkiin ja sen ymparistddn on nain syntynyt matkailualue, jossa
luontomatkailu on muovautunut yhteiseloon talouskasvusta lisavoimaa saaneen
kulttuurimatkailun kanssa. (Vuoristo 2001, 180.)

Tampereen kaupungin maamerkkina toimii nykyisin tehtaanpiippujen sijasta
Nasinneulan pitkalle nakyva torni. Nasinneula sijaitsee Sarkanniemen
huvipuistossa, joka kuvastaa iakkaan teollisuuskaupungin uutta roolia yhtena

Suomen johtavista matkailukeskuksista. Tampere tunnetaan etenkin
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monipuolisesta virkistys- ja kulttuurimatkailutarjonnastaan: huvipuistostaan,
museoistaan ja tapahtumistaan. Samalla kaupunki on erittdin tarkea liike- ja

kongressimatkailun keskus. (Vuoristo 2001, 182.)

Tampereen laajin luonnonsuojelualue on rajattu Pyynikille, kyseessa on noin 50
hehtaarin kokoinen alue. Alueen kasvillisuus vaihtelee kallio- ja harjukasveista
lehtokasvillisuuteen. Pyynikki on nykyisin ennen kaikkea virkistys- ja
matkailualue seka nakoalapaikka komeiden mantyjen keskella. Pyynikin
nakotorni on 26 metria korkea ja sielta avautuu upea nakoala joka suuntaan.
(Neuvonen 2006, 98.)

Tampere on kansallisromantikan ja jugendin kaupunki. Jugendtyylia
Tampereella edustavat muun muassa Tuomiokirkko ja Keskustorin talot, lisaksi
1900-luvun alun huippukohteita ovat Wivi Lonnin Keskuspaloasema seka Lars
Sonckin piitama Tirkkosen kauppiastalo. Kalevan kirkko ja kaupungin
paakirjasto Metso ovat suunnittelijoiden Raili ja Reima Pietilan kasialaa.
(Mansikka & Valkonen, 2004, 298.)

Tampere on taynna erilaisia museoita. Amurin tyolaismuseokortteli esittelee
tydvaen elinoloja 1880-luvun ajoista nykypaivaan. Tyolaismuseokortteli avaa
ovet yli 30 vaatimattomaan tamperelaiskotiin. Maailman ainoassa Lenin-
museossa voi kayda Tampereen Tyovaentalolla. Hatanpaan kartanon Nukke- ja
pukumuseo esittelee nukkeja 1100-luvulta alkaen. Tampereen taidemuseossa
nayttelyt vaihtuvat tasaisin valiajoin ja jokainen nayttely edustaa korkeaa tasoa.
Sara Hildénin taidemuseo keskittyy moderniin taiteeseen ja lapsiperheiden
suosikkeihin kuuluu Metso-kirjaston Muumilaakso. (Mansikka & Valkonen, 2004,
298.)

Museoiden ja lukuisten hyvien hotellien, ravintoloiden ja kongressitilojen
ansiosta Tampere on suosittu matkailu- ja kongressikaupunki. Kesaaikana
Tampereelle voi myds saapua laivalla, silla se on Suomen Hopealinjan ja

Runoilijantien paatepiste. (Niemi, 2007, 447.)

2.1 Tampere kongressikaupunkina
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Keskeinen sijainti ja hyvat liikenneyhteydet tekevat Tampereesta suositun
kokoontumispaikan. Helsingista paasee Tampereelle noin 90 minuutissa autolla
tai junalla. Tampere-Pirkkala lentokentalta on suorat lentoyhteydet Helsinkiin,
Tukholmaan, Riikaan, Frankfurtiin, Bremeniin, Lontooseen, Milanoon Dubliniin ja
Kuopioon. Majoituspalveluita Tampereelta I6ytyy runsaasti, kuten hotelleja,
kylpyloita, lomamokkeja tai leirintaalueita. Nahtavyyksia ja muita kayntikohteita
on kaikenikaisille, joten puuhailua ja tekemista riittda keskella kauneinta jarvi-

suomea.

Tampere on kansainvalinen kokous- ja kongressikaupunki. Tampereelta on
joustavat liikenneyhteydet eri puolile Suomea. Tampere on virea yliopisto-,
teatteri- ja taidekaupunki. Kaupunkikuva on monivivahteinen, tunnettu vanhoista
jugendrakennuksistaan ja uudesta arkkitehtuuristaan. Ensiluokkaiset hotellit,
viihtyisat ravintolat, ostoskeskukset ja tavaratalot sijaitsevat lahella toisiaan.
Puhtaitten jarvien ja metsien ymparéima Tampere tarjoaa erinomaiset virkistys-

ja liikuntamahdollisuudet kautta vuoden. (Tampere-talo esite.)

Tampere on Suomen toiseksi suurin kaupunki ja talousalueen keskus, josta
lIoytyy  vyliopisto, teknillinen korkeakoulu, Ilukuisia muita oppilaitoksia,
teknologiakeskus, taidemuseoita, gallerioita, useita teattereita, kesateatteri,
sinfoniaorkesteri, ooppera, = UKK-instituutti, = erinomaiset urheilu- ja

ulkoilumahdollisuudet. (Tampere-talo esite.)

2.2 Tampere-talo

Tampere-talo on valmistunut vuonna 1990 ja se on Pohjoismaiden suurin
kongressi- ja konserttikeskus. Tampere-talon toiminta on vakaalla pohjalla ja se
on nelja kertaa valittu Suomen parhaaksi kongressikeskukseksi. Rakennuksen
ovat suunnitelleet arkkitehdit Esa Piironen ja Sakari Aartelo. Tampere-talo
sijaitsee Tampereella, lyhyen kavelymatkan paassa kaupungin ydinkeskustasta.
Talon neljaan eri kerrokseen mahtuu useita erikokoisia ja ensiluokkaisia
ryhmatyohuoneita, luentosaleja ja auditorioita. Tilat soveltuvat jopa 3000 hengen
kongresseihin. Kaikissa tiloissa ja saleissa on moderni kokoustekniikka ja

tietolikenneyhteydet. Tampere-talossa jarjestetddn myos paljon muitakin
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tapahtumia, kuten nayttelyitd, messuja, konsertteja, balettiesityksia,

oopperatuotantoja seka monia muita viihde-esityksia. (Tampere-talo esite.)

Tampere-talon julkisivujen materiaaleina ovat keraaminen laatta ja Kurun
harmaa graniitti. Vitriinit ovat sahkélammitteista selektiivilasia. Sisalla Ison ja
Pienen salin seinien ja ovien materiaali on suomalainen koivu. Sisaantuloaulan
lattia on Kurun harmaata graniittia, portaat Carraran marmoria ja lattioissa on
kaytetty saarniparkettia. Sininen suora on Kimmo Kaivannon teos, joka jatkuu
sisaantuloaulasta aina noin 200 metrin matkan Tampere-talon hallin

ulkoseinaan. Materiaali on sininen betoni. (Sininen suora-esite.)

Tampere-talo on osakeyhtid, jonka omistaa Tampereen kaupunki.
Kongressitoimisto vastaa kokous-, kongressi- ja nayttelytoiminnasta.
Ohjelmatoimisto tuottaa taloon omaa ohjelmistoa, vuokraa tiloja muille
ohjelmanjarjestajille ja avustaa kongressitoimiston ohjelmatarpeissa. Tampere-
talon tekniikkaa ja palveluja myydaan myos talon ulkopuolelle. (Sininen suora-

esite.)

Monine taideteoksineen ja nykyaikaisen arkkitehtuurin luomuksena Tampere-
talo on jo sindnsa nahtavyyskohde. Monipuolisesti muunneltavat tilat ja uusin
tekniikka mahdollistavat useiden muunlaisten tilaisuuksien jarjestamisen
samaan aikaan ja luovat nain kilpailuedun muihin kongressikeskuksiin nahden.
(Vuoristo 2001, 186.)

Tampere-talo on tehnyt vuosikausia uraauurtavaa tyota ympariston suojelussa.
Talo oli ensimmaisia kongressikeskuksia maailmassa, joka ryhtyi muuttamaan
toimintojaan ymparistoa saastavammiksi. Tampere-talo on toteuttanut
ymparistoohjelmaa, joka on ulotettu kaikkeen toimintaan. Ymparistdohjelman
mukaisesti kaikkia toimintoja on tarkasteltu myds ymparistonakdokulmasta.

(Tampere-talon ekotekoja lehti 1999, 3.)

Viehattava, keskeinen sijainti, valoisa tunnelma, toimivat tilat, moderni
teknologia, hyva ilmastointi ja joustava palvelu tekevat Tampere-talosta
erinomaisen kongressien- ja konserttien pitopaikan vuoden jokaisena paivana.

(Cultural and Congress Venues in Finland — esite.)
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2.3 Lions Club International

Lions-klubien historia alkaa vuodesta 1917 ja Suomeen perustettiin
ensimmainen Lions-klubi vuonna 1950. Lions-klubeja toimii yli 200 maassa ja
maantieteellisella alueella. Suomesta Lions-klubeja [6ytyy 950, joihin kuuluu

noin 26 500 jasenta. (Uusia ulottuvuuksia elamaasi lionstoiminnasta- esite.)

Vuonna 2007 Financial Timesin tekeman tutkimuksen mukaan Lions Clubs
International arvioitiin maailman arvostetuimmaksi vapaaehtoisjarjestoksi. Lions-
klubit toimivat oman paikkakuntansa hyvaksi ja osallistuvat kansainvaliseen
avustustyohon. Jarjeston tarkein palvelutehtava kansainvalisella tasolla on
sokeiden ja nakovammaisten auttaminen. Suomessa tyoskennellaan muun
muassa lasten, nuorten ja vanhusten tukemiseksi. (Uusia ulottuvuuksia

elamaasi lionstoiminnasta- esite.)

Tyypillinen Lions-klubi lahjoittaa vuosittain 6000 euroa koulujen ja
urheiluseurojen stipendeihin. Erilaiset myyjaiset, kirpputorit, naytokset, konsertit,
arvonnat, tanssiaiset seka muut Kkilpailut ovat Lions-klubien yleisimpia
varainhankintoja. Naispuoleiset leijonat rahoittavat turvapaikkoja pahoinpidetyille
naisille ja lapsille. Suomalaiset Lions-klubit tukevat 700 kummilasta Sri

Lankassa. (Finland — a Small but Great Country- esite.)

Lions-klubin jasenena paasee suunnittelemaan ja toteuttamaan paikallista ja
kansainvalistda vapaaehtoistyota, joka parantaa elinymparistéa ja laheisten
elamanlaatua. Suomen Lions-klubit eri puolilla maata tarjoavat seka miehille etta
naisille monia mahdollisuuksia toimia vapaaehtoistydssa. Lionstoiminta antaa
uusia nakokulmia tydohon, vapaa-aikaan ja lahimmaisiin. (Uusia ulottuvuuksia

eldmaasi lionstoiminnasta- esite.)

Yksi arvokkaimmista tunnustuksista, jonka yksittainen Lions-maa voi saavuttaa,
on saada mies tai nainen omasta maastaan koko jarjeston johtoon
kansainvaliseksi presidentiksi. Kansainvalinen presidentti valitaan
luottamustehtavaan yhdeksi vuodeksi kerrallaan ja han johtaa taten koko Lions-
jarjestoa. Presidentin ohjauksessa toimivat maailman 700 piiria, 46 500 klubia ja

1 365 000 lionia. (Suomi johtoon 2010, tietopaketti suomalaisille leijonille- esite.)
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2.4 Lions Europa Forum 2009

Tampere-talossa jarjestettiin 17-19.9.2009 suuri kansainvalinen
kongressitapahtuma nimeltaan Lions Europa Forum 2009. Kongressiin osallistui
noin 1100 kansainvalista vierasta. Lions Europa Forum on eurooppalaisten
leijonien suurin vuotuinen tapaaminen. Forumin paapuhujana oli Nobelin
rauhanpalkinnolla  palkittu  presidentti  Martti  Ahtisaari. Tampere ja
kongressikeskus Tampere-talo tarjosivat loistavat puitteet ison kongressin

jarjestamiseen.

"Eurooppa Forum on 36 Eurooppa Forumin jasenmaan leijonien vuotuinen
tapaaminen. Forum on tarkoitettu kaikille leijonille. Siella tapaa koko jarjeston
johdon, saa seminaareissa koulutusta ja informaatiota siitd, mitd Euroopan ja
maailman lionsklubeissa tapahtuu.” (Tampere 2009, Connecting Generations-

esite.)
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3. KONGRESSI

3.1 Kongressien merkitys

Suomelle ja kokouspaikkakunnille kansainvalisten kokousten ja kongressien
tarkeys on erittain suuri. Kokoukset ja kongressit tuovat merkittdvaa voittoa
elinkeinoelamalle. Lisaksi kansainvalisten kongressien organisoiminen on
Suomelle kannattavaa erityisesti tietyn tieteenalan kansainvalisen yhteistyon
kehittamiseksi. Samalla esitelladn suomalaisia tutkimustekoja ja tehdaan niita
tunnetuiksi. Virkamiehet, toimittajat ja kokousedustajat kuluttavat paikallisia
majoitus-, ravintola- ja  kuljetuspalveluja. Paikalliselle palvelu- ja
matkailuelinkeinolle kokouspaivien tulot ovat huomattavat. Hyvin hoidettu
kongressi ja palvelujen myynti on ekonomisesti kannattava ja pitkalla tahtaimella

monipuolista hyotya tuottava. (Rautiainen & Siiskonen 2003, 14.)

3.2 Kongressin erilaisia tarpeita

Kongressia jarjestettaessa on otettava huomioon kongressin erilaiset tarpeet.
Naita ovat muun muassa kokoustilat, suunnittelu, tekniikka,

turvallisuusvaatimukset seka kuljetus- ja majoitustarpeet.

3.2.1 Kokoustilat ja suunnittelu

Ensiluokkaiset kongressi- ja monitoimitilat ovat pohjasuunnittelultaan
yksinkertaisia: tilat voidaan jakaa liukuovilla pienemmiksi, aulat ovat riittdvan

avaria ja muunneltavissa myos nayttelykayttoon. Aulojen ja muiden yleisotilojen
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seinamateriaalien taytyy olla helppohoitoisia ja kelvollisia myos taidenayttelyyn.
Toimitsijoiden tilojen on sijaittava aulatilan estottomassa laheisyydessa seka
lastauslaiturit tavarahissien ja sailytystilojen lahettyvilla. Myos liikuntarajoitteisille
henkilGille tilojen pitaisi olla sujuvasti kuljettavissa ja salien myds heille

soveltuvia. (Aarrejarvi 2003, 11.)

Koska eri tieteenalojen tapahtumat ovat nykyaan erittdin erikoistuneita,
kokouskeskusten on vaikea olla sopivia jokaiseen erilaiseen kokoukseen tai
tapahtumaan. Erikokoisia tiloja tarvitaan yhden tilaisuuden aikana.
Kokouskeskuksessa on oltava yksi varsinainen paasali tai juhlasali, joka riittda
alueelle tai vastaa osanottajien tarpeita. Kokouskeskuksessa on myos oltava
toinen, noin puolet paasalia pienempi tila seka muutama pienempi, paasalista
noin neljasosaa vastaava tila, useita pienempia huoneita, posterinayttelyyn
soveltuvia tiloja ja kaupalliseen ja/tai tieteelliseen nayttelyyn aula- tai [ampidtila.
(Rautiainen & Siiskonen 2003, 56.)

Rakennusta suunniteltaessa on huomioitava ndma vaatimukset, joko erikokoisia
tiloja jarjestamalla tai mahdollistamalla hyvin &aanieristetyt, tilaa jakavat ja
likuteltavat rakenteet. Ryhmahuoneet ovat suositeltavia kokouskeskusten
kayttdasteen kannalta. Lisaksi tarvitaan erillisia tiloja seminaaritiloiksi, VIP-
tiloiksi ja erikoistuntijoiden tai lehdiston kayttdédn. Toimistotiloja tarvitaan myos
sihteeriston  kayttoon  kongressin  ajaksi. Toimistotilat tulee sijoittaa
rakennuksessa luonnollisesti keskelle kokousvaen kaytdssa olevia tiloja. Lisaksi
ne on varustettava ensiluokkaisella valaistuksella ja ilmanvaihtotekniikalla.
(Rautiainen & Siiskonen 2003, 57.)

Suuri kongressi tarvitsee useita kymmenia toimitsijoita. Rankkaa tyopaivaa
tekevat kongressiavustajat tarvitsevat tauko- tai lepohuoneen, jossa voi
esimerkiksi vaihtaa vaatteita ja siemaista kupillisen kahvia. Kongressin tekninen
henkilokunta joutuu kokouksen aikana suoriutumaan erittain voimakkaasta
tydpaineesta. Vahintd mita jarjestajat voivat tehda heidan hyvakseen, on

kalustaa yksi tila henkildkunnan taukohuoneeksi. (Aarrejarvi 2003, 12.)

3.2.2 Kongressitekniikka
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Useimmissa kongressitiloja tarjoavissa yrityksissda on jo kokousten
perustekniikka. Projektorit, flappitaulut, mikrofonit ja piirtoheittimet I6ytyvat salien
vakiokalustosta. Kongressijarjestajan on kuitenkin kaytava asia lapi sopimusta
tehdessaan. Jos ylimaaraista laitteistoa tarvitaan, on tarkkaan selvitettdva kuka
laitteet tilaa ja mitd ne maksavat. Selvintd on kysya tarjoukset monesta av-
kalustoa vuokraavasta yrityksesta ja tehda valinta hintavertailun perusteella.
(Aarrejarvi 2003, 15.)

Mikrofonit ovat langallisia tai langattomia. Jos kokouksissa neuvotellaan paljon
poydissa istuen, tarvitaan yksi mikrofoni aina kahta henkilod kohden. Jos
poytamikrofoneja tarvitaan enemman kuin viisi, silloin kaytetdan ns.
kongressimikrofoneja. Kaiuttimien sijainti on aina puheenjohtajiston pdydan
mikrofonien edessa korokkeella tai salin seinilld, kun on kysymys puheaanen
toistosta. (Aarrejarvi 2003, 15.)

Video- tai datatykki kuuluu useimpien kongressikeskusten vakiovarustukseen.
(Aarrejarvi 2003, 15.)

Tulkkauslaitteet kuuluvat monien kongressikeskusten kiinteisiin varustuksiin.
Kongressitekniikkaa  vuokraavilta  yrityksilta ~on  mahdollista  saada
tulkkauslaitteet. Tulkkausvastaanottimia tilattaessa on muistettava, etta kaikki
osallistujat eivat kayta laitetta koko ajan. Silloin arvioidaan se enimmaismaara
yleisosta, joka mahdollisesti tarvitsee tulkkausta samanaikaisesti ja laitteet

tilataan sen mukaisesti. (Aarrejarvi 2003, 16.)

Nykyaikainen kuvansiirtotekniikka tekee mahdolliseksi valittda yleisolle
reaaliajassa tapahtuva esittaminen luennoitsijan ollessa esimerkiksi toisella
paikkakunnalla. Talla tavoin Kkiireisten kansainvalisten huippuasiantuntijoiden
luentoja voidaan saada kokouksiin huomattavasti helpommin ja halvemmalla

kuin mita heidan lasnaolonsa maksaisi. (Aarrejarvi 2003, 16.)

Kokoussalin av-tekniikassa esiintyy usein ongelmia. Teknisen varustelun on
oltava riittava kokouksen tarpeisiin. Koulutustilaisuuksissa paapaino on
aanentoisto- ja heijastustekniikassa, koska puhujalla on todennakdisesti paljon
esitettdvaa av-materiaalia. Tiedon pitaisi valittyd kuulijalle esteettomasti ja

hairiotta, istuu han missa pain salia tahansa. (Aarrejarvi 2003, 16-17.)
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3.2.3 Turvallisuusvaatimukset

Turvallisuus-kasitteeseen liittyvat esimerkiksi henkil6turvallisuus,
onnettomuudet, tapaturmat, palo- ja laiteturvallisuus seka kokousturvallisuus.
Kun jarjestaja valitsee kokouspaikkaa, turvallisuus ei ole aina ensimmaisia
asioita, joita han pohtii. Kansainvaliset kokousvieraat pitdvat Suomea
turvallisena valtiona ja he pitavat suomalaisia vieraanvaraisina ja ystavallisina.
Koska Suomessa ei ole ollut terrorismia tai muuta rauhattomuutta, tdma on
osaltaan lisannyt kasitysta turvallisesta kokousmaasta. Turvallisuus on Suomen
yksi Kilpailullisista eduista. Kokousvieras arvostaa erityisesti henkilOkohtaista
turvallisuutta Suomessa. Kokousvieras voi vapaasti likkua Suomessa ilman
pelkoa henkilddn tai omaisuuteen koskevasta vakivallasta. (Rautiainen &
Siiskonen 2003, 137.)

Kokous- ja kongressikeskuksille myos turvallisuus on kilpailutekija.
Turvallisuusvaatimukset ovat korostuneet, koska kokousjarjestajien asiakkaat
kysyvat paljon kokouspaikkojen turvallisuustasosta. Tietoturva kuuluu
olennaisena osana kongressikeskusten kokousturvallisuuteen.
Kokousasiakkaan on luotettava, etta tieto pysyy kongressitalon sisalla.
(Rautiainen & Siiskonen 2003, 137.)

Kongressijarjestajan olisi hyva pohtia suuren kansainvalisen tapahtuman
iimoittamisesta suojelupoliisille, jonka turvallisuusosasto arvioi kokouksen
turvallisuusluokan. Maarittelyssa sovelletaan kolmea eri turvallisuusluokkaa,
joista 1 ja 2 kuuluvat sellaisiin tapahtumiin, joissa poliisi ottaa vastatakseen
turvajarjestelyista. Nama tapahtumat ovat yleensa valtioiden paamiesten ja

ministeritason tapaamisia. (Aarrejarvi 2003, 83.)

Osallistujien  rintamerkkien  tarkastus on ainoa toimenpide, jolla
kongressinjarjestaja voi edesauttaa sita, etta asiattomat vieraat pysyvat poissa
naista tilaisuuksista. Kongressitalon henkilOkunta voidaan velvoittaa
huolehtimaan sisaantulo-ovien luona tehtavasta rintamerkkien tarkastuksesta.
(Aarrejarvi 2003, 84.)
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Jokaiseen kongressin yhteydessa jarjestettaviin juhliin taytyy tehda kutsukortti,
joka esitetaan sisaantulon yhteydessa. Mitdan sellaista syyta ei voi olla, etta
henkilo voisi osallistua tilaisuuteen ilman asianmukaista kutsua tai korttia. Jos
kortiton henkild vaittaa unohtaneensa kortin esimerkiksi hotelliin, asia voidaan

helposti tarkastaa jarjestajan toimittamasta listasta. (Aarrejarvi 2003, 84.)
3.2.4 Kuljetustarpeet

Ennen kongressin alkua listataan tilaisuudet, joihin jarjestetdan kuljetukset ja
pyydetaan tarjoukset likennditsijalta. Aikataulu tulee jokaiseen
kongressisalkkuun ja aikatauluun merkitdan pysahtymispaikat (pick-ups). Linja-
autoja varten teetetdan kyltit ja aikataulut toimitetaan myds majoituspaikkoihin.
(Aarrejarvi 2003, 76.)

Jos kongressiin osallistujille on jarjestetty kuljetukset eri tilaisuuksiin, retkille jne.,
on niistd tehtdva selkea aikataulu. Aikataulun on oltava esilla hotelleissa,
kongressipaikoilla ja osallistujille jaettavan materiaalisalkun yhteydessa.
(Aarrejarvi 2003, 76.)

Aikataulussa ilmoitetaan paivamaara, kuljettava reitti ja mahdolliset pysahdykset
matkustajien kyytiin ottoa varten. Aikataulussa on myos ilmoitettava Iahtoajat ja
— paikat, etta liikennditsijan nimi, linja-auton vari ja tunnukset. Liikennditsijan
kanssa on syyta tarkistaa jarjestelyt viela kerran kongressia edeltavalla viikolla,

jotta viimeisetkin muutokset tulevat kuljettajan tietoon. (Aarrejarvi 2003,76.)

3.2.5 Majoitustarpeet

Hotellien valinnassa lahdetaan usein siita, ettd majoitus on kavelymatkan
paassa kongressikeskuksesta. Tama ei pitaisi olla ainoa maaraava tekija, silla
ihastuttavia  vaihtoehtoja |0ytyy usein vahan kauempaa. Maailman
suurkaupungeissa asuva vieras ei luultavasti pane pahakseen puolen tunnin
bussi- tai junamatkaa, jos vaihtoehtona on edullinen ja rauhallinen majoitus.
Hotellien valinnan yhteydessa pitaa selvittaa myOs savuttomien ja ns.
allergiahuoneiden saatavuus seka liikuntarajoitteisille sopivat huoneet.
(Aarrejarvi 2003, 71.)
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Jarjestdja varaa valitsemistaan hotelleista kiintion vieraidensa kayttoon.
Huoneiden tarkkaa lukumaaraa on vaikea arvioida monta kuukautta etukateen,
varaajan on syyta tutustua edeltavien kongressien varauksiin ja tehda varaukset
sen  mukaisesti. Hotellimajoituksen  lisdksi  kannattaa olla  monia
majoitusvaihtoehtoja: huoneistohotellit, lomamokit, retkeilymajat ja

perhemajoitus. (Aarrejarvi 2003, 72.)

3.3 Kansainvalisen kongressin kriteerit

Kansainvalisessa kongressissa on oltava vahintdan 30 osanottajaa ja nama
osanottajat tulevat vahintaan 4 eri maasta. Valtaosa osanottajista on ulkomailta

ja kongressin kesto on vahintaan 2 paivaa. (Rautiainen & Siiskonen 2003, 17.)

Lions Europa Forum 2009- kongressi tayttaa kaikki kohdat kansainvalisen
kongressin kriteereista. Eli osanottajia oli noin 1100 henkil6a ja suurin osa tulee
monista eri Euroopan maista. Kongressi kesti kolme paivaa ja se jarjestettiin
Tampere-talossa 17.—19.9.2009.
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4. TAMPERE-TALO KONGRESSIPAIKKANA

Tampere-talolla on maailmalla hyva maine, silla se pystyy yhtd aikaa
jarjestamaan kongresseja, huolehtimaan tieteellisesta ohjelmasta, tarjoamaan
ruokaa ja jarjestamaan myos kulttuurinautintoja. Nain vaki ei hajoa pitkin

kaupunkia niin kuin monessa metropolissa kady. (Helsingin Sanomat 1999, E1.)

4.1 Kokoustilat

Tampere-talon varsinainen paasali on nimeltaan Iso sali, jonne mahtuu jopa
1800 henkildd samanaikaisesti istumaan. Toista, noin puolet paasalia
pienempaa tilaa kutsutaan Pieneksi saliksi, jonka kapasiteetti on maaratty 500
hengelle. Muita kokoustiloja ovat Studio, Sopraano, Sonaatti 1 & 2, Rondo, VIP-
huone, Sorsapuistosali, Opus 1-4, Aaria seka Basso. Nama edella mainitut tilat
ovat hyvinkin erikokoisia, joihin mahtuu ihmisia 10-750. Sorsapuistosali
muuntuu myos nayttelytilaksi. (http://www.tampere-talo.fi/tilat-ja-
tekniikka/tilat/kokoustilat/.)

Ison salin jalkikaiunta-aika on saadettavissa. Mitoitus, muotoilu ja
pintaverhoukset on valittu siten, ettd sali toimii suurtenkin orkestereiden,
oopperan ja kuorojen esiintymistilana seka hyvana kokoussalina. Pieni sali on
suunniteltu erityisesti kamarimusiikille, mutta se soveltuu myds kokouksille ja
muille pienimuotoisemmille tilaisuuksille. Jalkikaiunta-aikaa voidaan saataa

katon rakenteen avulla. (Tampere-talo esite.)

4.2 Tekniikka
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Tampere-talon luentosaleissa on vakiona tietty tekninen varustus. Jokaisessa
luentosalissa on esitysgrafiikkaohjelmalla varustettu tietokone, jonka kuvan voi
heijastaa valkokankaalle videoprojektorilla. Kaikista saleista |0ytyy myos
dataprojektori, flappitaulu seka erillinen aanentoistolaitteisto tarvittavine
ohjelmistoineen. Tampere-talon pienessa ja isossa salissa on molemmissa
kaytossa kiinteat, standardien mukaiset viiden kielen
simultaanitulkkausjarjestelmat. Tulkkausvastaanottimia on 800 kappaletta.
Tampere-talo vuokraa jarjestelmaansa myods talon ulkopuolelle. (Rautiainen &
Siiskonen 2003, 70.)

Tampere-talon tietokoneohjattu LVI-tekniikka tayttdaa korkeat viihtyvyys- ja
aanitasovaatimukset. Kolmessa kerroksessa olevia lampidita yhdistaa yhteinen
ilmatila, joka avautuu lasivitriineihin.  Vitriinien suuret pinnat ovat
sahkolammitteisia erikoiselementteja. Saleissa on taydellinen

teatterivalaistuslaitteisto valonheittimineen. (Tampere-talo esite.)

Ison salin &aanilaitteisto mahdollistaa nykyaikaiset musiikkiteatteriesitykset.
Linjaverkosto on suunniteltu Yleisradion antamien ohjeiden mukaan, jotta TV-
lahetykset ja radion aanitykset jarjestyvat vaivatta. Saleissa on kongressiaani- ja
simultaanitulkkauslaitteet. Salit voidaan myos kytkea toisiinsa seka aani- etta

videolinjoin. (Tampere-talo esite.)

4.3 Turvallisuus

"Suurissa kongressitaloissa, kuten Tampere-talossa, on omat turvavalvomot.
TyOskenteleva henkilokunta suorittaa valvontaa monitorien valityksella
seuraamalla kameraotoksia tallentavalla valvontajarjestelmalla. Turvavalvomot

ovat miehitetty 24 tuntia vuorokaudessa.” (Rautiainen & Siiskonen 2003, 137.)

4.4 Lampiot, kahvila ja ravintolat

Tampere-talon sisaankaynteja yhdistava 100 metria pitka ja 7 metria levea
sisakatu avartuu aulaksi, jonka palvelugalleriaan sijoittuvat lippumyymalat ja

kongressitoiminnan vaatimat palvelupisteet. Talvipuutarhaan sijoitettu kahvila
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laajenee kesalla puistoon ulkoterassille. Avarat, ilmavat lampidtilat ovat
kolmessa kerroksessa puiston puolella. Lampiotasot toimivat myods salien
sisaankayntitasoina. Toisessa kerroksessa sijaitseva 200-paikkainen gourmet-
tason ravintola on joustavasti yhdistettavissa paalampioon, jolloin voidaan

tarjota illallinen 1200 vieraalle. (Tampere-talo esite.)

Sisaantulokerroksessa olevaa kahvilaa kutsutaan Café Sooloksi, joka on
avoinna paivittain. Kahvilassa on 60 asiakaspaikkaa ja sen valikoimiin kuuluu
monenlaiset kahvit ja virvokkeet seka suolaiset ja makeat kahvileivat. Kesaisin
puistossa on 100-paikkainen terassi. Ravintola Fuugassa toisessa kerroksessa
on 110 asiakaspaikkaa, mutta cocktailtilaisuuksia pystytdan jarjestamaan 200
henkilolle. Ravintola Duuri sijaitsee Tampere-talon kolmannessa kerroksessa ja
siella on 100 asiakaspaikkaa ja 200 cocktailtilaisuuspaikkaa. Ravintola Fuuga ja
Ravintola Duuri ovat tilausravintoloita, joita molempia voi tarpeen mukaan
laajentaa lampidihin. Esimerkiksi 900 henkildn cocktailtilaisuuden voi kattaa
Ravintola Fuugaan ja siihen liitettaviin lampioihin tai samoissa tiloissa viettaa
poytiin tarjoiltuja juhlaillallisia 530 vieraan voimalla. Sorsapuistosali on isojen
juhlien pitopaikka; iltabanketti 750 henkildlle tai cocktailtilaisuus 1200 henkildlle.

(http://www.tampere-talo.fi/ravintolapalvelut/ravintolat/#soolo.)

4.5 Majoitus

Itse Tampere-talossa majoitusta ei jarjestetd, mutta sijaintinsa perusteella talo
on kavelymatkan paassa Tampereen keskustasta ja sielld sijaitsevista
hotelleista ja muista majoituspaikoista. Tassa muutama hotelli, joka sijaitsee
lahelld Tampere-taloa: Cumulus Koskikatu, Cumulus Hameenpuisto, Sokos
Hotel Villa, Sokos Hotel Tammer, Cumulus Pinja, Sokos Hotel llves, Scandic

Tampere City, Hotelli Victoria ja Holiday Inn.

4.6 Palvelu

Korkean asiakastyytyvaisyyden turvaaminen seka kannustaa ettd velvoittaa

koko Tampere-talon henkilokuntaa kehittymaan tydssaan ja tarjoamaan
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kilpailijoihin nahden ylivertaista kokonaispalvelua. Toistuvat isot kotimaiset
tapahtumat ja kokoukset seka kanta-asiakkaiden jarjestamat tilaisuudet ovat
talon kongressitoiminnan Kkivijalka. = Kansainvalisia kongresseja hankitaan
yhteistydssa Tampere Convention Bureaun kanssa. Hyva yhteistyd Tampereen
teknillisen yliopiston, Tampereen yliopiston, Tampereen yliopistollisen sairaalan
ja muiden tiede- ja tutkimusyhteisojen kanssa Iuo pohjan kongressien
saamiselle Tampereelle ja Tampere-taloon. Valtaosa Suomessa jarjestettavista
kongresseista on tieteellisia, ja lahes kaikki kongressit edellyttavat suomalaista

isdntaorganisaatiota. (Tampere-talo toimintakertomus 2008, 4.)

Kongressitoimistot vastaavat yleensa tietyn kongressikeskuksen
markkinoimisesta  kansainvalisen  kongressin  saamiseksi.
Kongressitoimistot ~ hoitavat  kongressikeskusten  kokous-,
kongressi- ja nayttelytoimintaa. Kongressitoimistosta kaytetaan
myO0s Convention bureau-nimitystd. Se markkinoi tiettya
kaupunkia  kongressipaikkakuntana, esimerkkina Tampere
Convention Bureau. Toimisto tarjoaa ilmaista apua ja
asiantuntemusta kansainvalisten kongressien jarjestajille kutsu- ja
suunnitteluvaiheessa. (Rautiainen 2003, 51.)

4.7 Muut palvelut

Tampere-talossa ensiapu- ja lepohuone sijaitsee sisaantuloaulan yhteydessa.
Pyoratuoleja saa tarvittaessa ja pyoratuolin akun lataaminen on mahdollista.
Kuulovammaiset saavat tarvittaessa laitteisiinsa induktiosilmukan ja kuulokkeet
kayttoonsa. Nakdvammaisia varten portaiden reunat on merkitty varikontrastein
ja lasiovet huomiopisteilla. Nakdvammaiset, jotka liikkuvat opaskoiran kanssa,

sijoittuvat takapermannon irtotuolipaikoille. (Tampere-talo, palvelutietoa esite.)

4.8 Kuljetustarpeet

Kuljetusten jarjestaminen on kongressin jarjestajatahon, eli asiakkaan, itse
hoidettavissa oleva asia. He miettivat, onko tarpeellista jarjestda kuljetusta
majoituspaikoista Tampere-talolle tai iltatilaisuuksiin. Tama luonnollisesti lisaa

kongressin kustannuksia, ja usein budjetti vaikuttaa siihen, halutaanko tama
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palvelu tarjota osallistujille. Tampereen etu kongressien jarjestamisessa on se,
etta valtaosa hotelleista sijaitsee kavelyetaisyyden paassa Tampere-talosta.
Mikali kuljetus kuitenkin halutaan jarjestaa, kaytannossa useimmiten PCO-
toimisto eli Professional Congress Organiser (jos kaytossa) tekee
kuljetusvaraukset. Jos PCO:ta ei ole, Tampere-talo tai Convention Bureau
neuvovat jarjestgjia, mista kuljetuksia kannattaa varata, mutta ei siis
suoranaisesti tee varauksia. Aikataulut tai info kuljetuksista voidaan painattaa
kongressin ohjelmalehtiseen, ja ne voidaan myods laittaa Tampere-talon

infomonitoreihin (Lumio 2009).
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5. ASIAKASPALVELU

"Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai valmius, jossa
asiakkaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisdarvon saamiseen ongelman
ratkaisuna, helppoutena,  vaivattomuutena, elamyksena, nautintona,
kokemuksena, mielihyvana, ajan tai materian saastona jne.” (Rissanen 2005,
18.)

Asiakaspalvelu on palveluun tai tuotteeseen liittyvaa kanssakaymista asiakkaan
kanssa. Se on vuorovaikutusta, jossa patevat samat saannoét kuin missa
tahansa muussakin ihmisten valisessa kanssakaymisessa. (Kannisto & Kannisto
2008, 6.)

Markkinoinnin merkittavimpia kilpailukeinoja on asiakaspalvelu. Kilpailijoista
erotutaan vaikuttavalla palvelulla. Tuotteita on helppo kopioida, mutta
erinomaisen palvelukonseptin ja ihmissuhdetaitojen kopiointi on vaikeaa.
Kilpailijoiden on vaikea saada kiinni etumatkaa, joka syntyy siita, etta yhdella
likeyrityksella on alan muita yrityksid palveluhaluisempi, koulutetumpi,

innostuneempi ja taitavampi henkilékunta. (Lahtinen & Isoviita 1998, 51.)

Hyvan asiakaspalvelun maarittelyssa lahdetaan siita, etta asiakkaan tarpeisiin ja
toiveisiin vastataan. Hyvassa asiakaspalvelussa asiakasta kuunnellaan ja hanet
asetetaan aina etusijalle. Hyva palvelu kunnioittaa asiakasta ihmisena ja hanelle
annetaan aikaa. Palvelun tulee olla luotettavaa ja tasalaatuista. (Kannisto &
Kannisto 2008, 12-14.)
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Asiakaspalvelulla tarkoitetaan yksilollista palvelua. Hyvaan palveluun sisaltyvat
myOs mainonta, myyntityd, myynninedistaminen ja suhdetoiminta. Kaikki
asiakkaiden hyvaksi tehty tyo on asiakaspalvelua. Kun asiakkaiden ja
kontaktihenkildiden valinen vuorovaikutus onnistuu hyvin, toiminnan seuraus

syntyy siita. (Lahtinen & Isoviita 1998, 51.)

Huono asiakaspalvelu ei kanna ikuisesti, koska asiakas saa jossain vaiheessa
tarpeekseen. Huonosta palvelusta kertynyt kuona ja tukahdetut aggressiot
purskahtavat jonkun toivottoman silmille, joka on mitda suuremmalla
todennakadisyydella syyton tunnevyoryyn. Liikeyrityksen olemassaolon oikeutus
on asiakas ja han ansaitsee taman vuoksi parasta mahdollista palvelua omilla
ehdoillaan. (Kannisto & Kannisto 2008, 67.)

Hyvaan palveluun kuuluu nelja osatekijga. Nama ovat palvelukulttuuri,

palvelupaketti, palvelutuotanto ja palvelun laatu. (Lahtinen & Isoviita 1998, 54.)

1. Palvelukulttuuri 2. Palvelupaketti

HYVA PALVELU
3. Palvelun laatu 4. Palvelutuotanto

KUVIO 1. "Hyvan palvelun osatekijat eli palvelujarjestelma. Kuvion numerointi
tarkoittaa, ettd palvelujarijestelman kehittdminen tapahtuu numeroiden

osoittamassa jarjestyksessa.” (Lahtinen & Isoviita 1998, 54.)
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5.1 Palvelukulttuuri

Palvelukulttuuriin kuuluu kaikki se, mita asiakas itse kokee, ndkee, huomaa ja
aistii palveluyhteisossa. Kaytannossa se kuvaa palveluyhteison palveluilmapiiria,
joka heijastaa yhteison arvoja ja vaikuttaa palvelujarjestelman muiden osien
toimintaan. Palvelukulttuuri on sanaton sopimus siitd, mika yhteisdossa on

kiellettya, sallittua ja toivottua. (Lahtinen & Isoviita 1998, 55.)

Paallikot ja tyonjohtajat pitavat ylla kulttuuria. Jos yritys haluaa noudattaa
palvelukulttuuria, heidan on pidettava ylla palveluhenkea ja tuettava kulttuurin
normeja ja arvoja. TyOnjohtajat ovat vastuussa tyoryhmiensa ja osastojensa
yhteisista arvoista ja ajattelu- ja tyoskentelytavoista. Paallikkd on menestyksen
avain jos tyontekijoiden pitaa olla jatkuvasti palveluhenkisia. (Gronroos 2000,
271.))

Palvelukulttuuri on olemassa silloin, kun organisaation tarkeimpind normeina
ovat kiinnostus asiakkaita kohtaan ja palveluhenkisyys. Kun palvelukulttuuri
luodaan, sita on pidettava aktiivisesti ylla. Muuten yrityksen normit ja henkildston
asenteet palaavat helposti takaisin tekniseen tehokkuuteen. (Gréonroos 2000,
286-287.)

Yhteison palvelukulttuuri on parhaimmillaan silloin, kun jokainen tietda, kuinka
asiakkaita palvellaan eri tilanteissa eli mika on yhteison kanta kuhunkin asiaan.
Tutkimusten mukaan menestyvilla liikeyrityksilla on vahva palvelukulttuuri, johon
on pyritty maaratietoisesti. Se nakyy hyvien suoritusten palkitsemistavoissa ja
tavassa kasitelld ihmisid. Jos palvelukulttuuri on vahva, sitoutuvat yhteison
jasenet kantamaan vastuuta siita, etta jokainen asiakas saa hyvaa palvelua ja
ettd jokainen palvelutilanne otetaan yhta vakavasti. (Lahtinen & Isoviita 1998,
56.)

5.2 Palvelupaketti

Palveluyritys markkinoi useiden palvelujen muodostamia kokonaisuuksia, jotka

tyydyttavat asiakkaiden tarpeita. Naistd kokonaisuuksista kaytetdan nimea
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palvelupaketti. Yhteison ja yrityksen on tiedettava, mitd palvelupaketteja
asiakkaat haluavat ostaa. Kauppa ei kay jos arvioinnissa epaonnistutaan.
Palvelupaketti on markkinoijan kannalta eraanlainen valintamyymala, josta
asiakas voi ostaa itselleen sopivan yhdistelman. Palvelupaketit rakennetaan

niin, etta asiakas kokee myonteisia elamyksia. (Lahtinen & Isoviita 1998, 57.)

Palvelupakettimallin mukaan tuotteen palvelu kuvataan pakettina, joka koostuu
konkreettisista, erilaisista tai aineettomista palveluista, jotka yhdessa
muodostavat  kokonaistuotteen.  Paketti jakautuu kahteen luokkaan:
peruspalveluun, jota kutsutaan "ydinpalveluksi” ja lisapalveluihin, joita kuvataan
“liitannaispalveluiksi”. (Gronroos 2000, 117.) Tampere-talossa voi olla kokous- ja
kongressitoiminta perus- tai ydinpalveluna ja ravintolapalvelut ja takkipalvelu

lisa- tai litannaispalveluna.

5.3 Palvelutuotanto

Palvelujen tuottaminen on vaiheittainen tapahtumasarja. Palvelu syntyy
asiakkaan ollessa kontaktissa palveluntuotantoprosessin muiden osien kanssa.
Palvelutuotannon paaosia ovat palveltava asiakas, palveluymparisto,

kontaktihenkildsto ja muut asiakkaat. (Lahtinen & Isoviita 1998, 59.)

Palveluymparistoon tulee kiinnittdd huomiota palvelualoilla. Siité tehdaan varien,
kalusteiden, valojen ja somistuksen avulla mahdollisimman viihtyisa ja toimiva.
Joillakin toimialoilla palveluymparistd on tarkea menestystekija. (Lahtinen &
Isoviita 1998, 59.) Tampere-talo on suunniteltu nayttamaan hyvalta seka ulkoa
ettd sisaltd pain. Tampere-talossa on kaytossa hillitty seka erittdain valoisa

sisustus, joka varmasti miellyttaa katsojien silmia.

Asiakaskontaktihenkildston pitdaa huolehtia siita, ettd palveluymparistd ja muut
asiakkaat vahvistavat halutun mielikuvatavoitteen tavoittamista. Asiakkaat voivat
olla herkkia esimerkiksi sille, etta jotkin asiakkaat kayttaytyvat hyokkaavasti tai
meteldiden. Toisia taas voi hairitd muiden asiakkaiden passiivisuus tai hiljaisuus.
Koska asiakkaat ovat erilaisia, kontaktihenkildiltd vaaditaan joustavuutta seka

halua ja kykya palvella erilaisia asiakkaita. (Lahtinen & Isoviita 1998, 59.)
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Erilaisten asiakkaiden osallistumistyylit palvelutilanteissa saattavat vaihdella.
Osa asiakkaista osallistuu palveluntuotantoon tehokkaasti. Eli he tekevat
ehdotuksia, tarkkailevat kontaktihenkiloston toimintaa, antavat kielteista tai
myonteista palautetta ja muokkaavat siten lopputulosta haluamaansa suuntaan.
Tallaiset aktiiviset asiakkaat olisi hyvd saada mukaan tuotekehitystoimintaan.
Toinen osa asiakkaista haluaa pysya valinpitamattomana antaen
kontaktihenkiloston toimia oman nakemyksen mukaan. (Lahtinen & Isoviita
1998, 60.)

5.4 Palvelun laatu

"Asiakas arvioi palvelun laatua palveluntuotantoprosessin jokaisessa vaiheessa.
Arvioinnin kohteena ovat ydintuote ja kaikki liitannaispalvelut. Asiakkaille
muodostuu nopeasti luotettavalta vaikuttava kuva siita, mika on hyvaa ja mika
huonoa tavaraa. Sen sijaan asiakkaan ei ole yhtd helppo arvioida palvelun
laatua.” (Lahtinen & Isoviita 1998, 61.)

Laatu tarkoittaa sita, miten hyvin tuote, palvelu tai tavara vastaa asiakkaan
odotuksia tai vaatimuksia. Eli toisin sanoen, miten hyvin asiakkaan tarpeet ja
toiveet tyydyttyvat. Laatu eli kvaliteetti on nain asiakkaan muodostama yleinen

nakemys palvelun tai tuotteen onnistuneisuudesta. (Ylikoski 1999, 118.)

Markkinoinnin nakokulmasta hyva laatu ei sinansa ole itseisarvo, vaan se on
hyodykkeen ominaisuus, jolla voi olla markkinoinnin kannalta myonteista
merkitysta. Mutta mahdollista on myos kielteinen merkitys markkinoinnin
kannalta, silla hyva kvaliteetti nostaa muun muassa tuotteen hintaa, ehka vyl

asiakkaan maksuvalmiuden tai perati maksukyvyn. (Rissanen 2005, 59.)

Palvelun laatutaso on seurausta palvelukulttuurista, palvelupaketeista ja
palvelun tuotantoprosessista. Tama tarkoittaa sita, ettd palvelun laadun
parantamiseksi joudutaan selvittamaan kolme muuta palvelujarjestelman osaa.
Taman tasta palveluyhteisot etsivat vikaa palvelun laadusta, vaikka vikaa pitaisi
etsia esimerkiksi vanhentuneesta palvelupaketista. (Lahtinen & Isoviita 1998,
61.)
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Palvelun laatumielikuva ja asiakastyytyvaisyys perustuvat kunkin asiakkaan
yksilollisiin  kasityksiin. Kun asiakkaan kokemukset vastaavat odotuksia tai
ylittavat ne, on asiakas tyytyvainen. Asiakas on tyytymaton jos palvelukokemus
alittaa asiakkaan odotukset. (Lahtinen & Isoviita 1998, 62.)

Hyva palvelukokemus rakentuu palvelun laadun, asiakkaan palvelusta saaman

lisdarvon seka asiakkaan tyytyvaisyyden pohjalle. (Rissanen 2005, 405.)

6. ASIAKASTYYTYVAISYYS

Yksi matkailuyrityksen menestyksen mitta on asiakkaiden tyytyvaisyys. Jos
asiakaskeskeisyys on matkailuyrityksessa perustana koko markkinoinnin
paatoksenteolle, asiakastyytyvaisyys on erittain tarkea kriteeri arvioitaessa
tehtyja paatoksia. (Albanese & Boedeker 2003, 89.)

Liiketoiminnan perusperiaate on yksinkertainen: liikeyrityksen tehtavana on
tuottaa tulosta pitamalla asiakkaat tyytyvaisina. Asiakkaat, joita on palveltu

hyvin, tuovat mukanaan lisaa asiakkaita. (Kannisto & Kannisto 2008, 56.)

Suhdemarkkinoinnin ja laatujohtamisen eras tyovaline on
asiakastyytyvaisyystutkimus.  Asiakastyytyvaisyystutkimuksen ideana on
selvittaa asiakkaiden kulloinkin tarkeimpana pitamat laatukriteerit, jotta yritys
tietaisi, mihin seikkoihin sen kannattaa keskittya. Yritys saa myds tietoonsa
asiat, joilla ei asiakkaiden mielesta ole kovin oleellista merkitysta. Olisi varojen

tuhlausta sijoittaa merkityksettémiin seikkoihin. (Lahtinen & Isoviita 1998, 103.)

Asiakastyytyvaisyydeksi maaritellaan laatu. Tasta syysta asiakastyytyvaisyyden
mittaaminen, aikaansaaminen, ja parantaminen pitaa olla yritysjohdon
merkittavin painopiste. Laatua on syntynyt siten, kun asiakkaan odotukset
tavaran ja palvelun osalta ylittyvat. Minimitavoitteena on asiakkaan odotuksien
tayttyminen. (Lahtinen & Isoviita 1998, 103.)

Yrityksen nayteikkunana toimivat asiakaspalvelijat. Jos asiakas nakee
yrityksessa vai huonon palvelun, on yhdentekevaa, miten hyvaa tyota

yrityksessa tehdaan. Asiakaspalvelu on kuten lehti-, radio-, tv-, internet- ja
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suoramarkkinointikin, ja koska se tavoittaa asiakkaan suoraan, se on kanavista
merkittavin ja kriittisin. (Kannisto & Kannisto 2008, 104.)

6.1 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakas on joko tyytyvainen tai tyytymaton kaytettyaan yrityksen palvelua.
Hyvaan laatuun on todella mutkatonta olla tyytyvainen. Arkikielessa termeja
laatu ja tyytyvaisyys kaytetddn usein toistensa synonyymeina. Myos muut
palvelukokemukseen liittyvat asiat voivat tuottaa tai ehkaista tyytyvaisyytta.

Tyytyvaisyys on laatua laajempi kasite. (Ylikoski 1999, 149.)

"Asiakaskeskeinen organisaatio pyrkii tavoitteidensa toteutumiseen juuri
asiakastyytyvaisyyden avulla. Jotta tyytyvaisyyteen voidaan vaikuttaa, tarvitaan
tasmallista tietoa siita, mitka asiat tekevat asiakkaat tyytyvaisiksi.
Asiakaskeskeisyys edellyttaa, etta tietoa hankitaan suoraan asiakkaalta
itseltédan.” (Ylikoski 1999, 149.)

Tyytyvaisyysseuranta sinansa ei riitd. Tarvitaan lisdksi seurantaan perustuvaa
toimintaa, jonka avulla asiakastyytyvaisyytta parannetaan. Vaikka asiakkailta
pyydettaisiin jatkuvasti palautetta tyytyvaisyyden tasosta, he eivat tule sen
tyytyvaisimmiksi. Asiakkaiden odotuksia lisaéd organisaation kiinnostus
asiakkaiden mielipiteisiin. Asiakkaat odottavat, ettd erilaiset tutkimukset ja
selvitykset saavat aikaan toimenpiteita, joiden vaikutukset nakyvat palvelun
paranemisena. (Ylikoski 1999, 149-150.)

Yksittaisella tyytyvaisyystutkimuksella tai asiakkaiden tekemia valituksia
koskevalla selvityksella on organisaatiossa erittdin vahan kayttdoa. Ne kertovat
vain jonkin tietyn hetken tilanteen. Asiakastyytyvaisyyden seuranta on jatkuvaa
tietojen keruuta ja hyvaksi kayttda. Seurannan pohjalta tehdaan toimenpiteita

asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi. (Ylikoski 1999, 150.)

6.2 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat
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Asiakas kayttdaa palvelua tyydyttdakseen jonkin tarpeen. Motiivit palvelujen
kayttamiseen ovat usein tiedostamattomia. Tyytyvaisyyden kokemus kuluttajan
mielessa (tiedostettuna) liittyykin siihen, minkalaisen hyotykimpun han palvelun
ostaessaan saa. Tyytyvaisyytta tuottavat palvelun kayton seuraukset ja palvelun
ominaisuudet. (Ylikoski 1999, 151.)

Palvelun ormnaisundet x\

o . Tyvtywalsyys
(abstralit ja konkreettizet) 7 0 mjnaisuujl?srijn
Palwvelun kivtin seuraukset "
(toitrdrmallizet ja 7 Tyy },ukal.s_j?ji’s
pevkologizef) BEUrALIKELD

Tawvoiteltu _
tarpeentyydytys Tyyhyvitsyys

KUVIO 2. Palvelun ominaisuudet, kayton seuraukset ja asiakkaan tyytyvaisyys.
(Ylikoski 1999, 151.)

Tampere-talossa konkreettinen ominaisuus, joka tuottaa asiakkaalle
tyytyvaisyytta, voi olla esimerkiksi kokoustilojen hyva varustetaso. Abstrakti
ominaisuus voi olla esimerkiksi korkeatasoinen asiakaspalvelu. Palvelun kaytdn
seuraukset voivat olla toiminnallisia tai psykologisia. Kaytannon seuraukset ovat
toiminnallisia seurauksia. Nahtavyyksista kiinnostuneelle kongressimatkailijalle
tyytyvaisyytta tuottaa esimerkiksi Tampere-talon keskeinen sijainti, jonka
toiminnallinen seuraus on, ettd kaupungin nahtavyydet ja palvelut ovat lahella.
Palveluiden  kayttoon  liittyy myos  psykologisia  seurauksia, kuten
statuksentavoittelua kaytettaessa Tampereen korkeatasoista

majoitusmahdollisuutta.
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Halutessa vaikuttaa asiakkaan tyytyvaisyyteen, etsitdan sellaisia palvelun
konkreettisia ja abstrakteja ominaisuuksia, jotka tuottavat asiakkaalle
tyytyvaisyyden kokemuksia. Palvelun kayton toiminnallisista ja psykologisista
seurauksista kerrotaan puolestaan asiakkaalle mainonnassa.
Palveluorganisaatio yrittda vaikuttaa palvelun laatutekijoihin, koska juuri ne
tuottavat asiakastyytyvaisyytta. (Ylikoski 1999, 152.)

Yksittaisten palvelutilanteiden menestyminen vaikuttaa asiakkaan
tyytyvaisyyteen  organisaation toimintaan  kokonaisuutena. Asiakkaan
tyytyvaisyytta voidaan tarkastella seka kokonaistyytyvaisyytena ettd myos
yksittéisen palvelutapahtuman tasolla. Asiakas voi olla tyytyvainen organisaation
toimintaan kokonaisuutena, mutta silti tyytymaton johonkin yksittaiseen

palvelutapahtumaan, tai painvastoin. (Ylikoski 1999, 155.)

6.3 Asiakastyytyvaisyystutkimukset

Jokaisella organisaatiolla on  jonkinlainen kasitys asiakkaidensa
tyytyvaisyydesta. Organisaation johdolla on oma nakemyksensa ja
asiakaspalvelutehtavissa toimivien henkilGilla omansa. Kielteisesta
asiakaspalautteesta saa tietoa siitd, mihin seikkoihin asiakkaat ovat olleet
tyytymattomia. Palautteesta saadaan arvokasta tietoa, mutta ei kerro riittavan
kattavasti itse asiakkaiden mielipidettd. Siksi organisaatioon tarvitaan

asiakastyytyvaisyyden seurantajarjestelma. (Ylikoski 1999, 155.)

Asiakastyytyvaisyyden seurantajarjestelma koostuu seka& suoran palautteen
jarjestelmasta etta tutkimuksista. Asiakkailta voidaan kerata suoraa palautetta
kysymalla sita valittdmasti palvelutilanteessa. Suoraa palautetta on suhteellisen
helppo saada palveluorganisaatiossa. Erilaiset asiakastyytyvaisyystutkimukset
ja suora palaute tukevat toisiaan. Molemmat tavat ovat tarkeita, silla silloin
saadaan monipuolisempi kokonaiskuva asiakastyytyvaisyydesta. Tutkimusten
rooli asiakastyytyvaisyyden seurannassa on kuitenkin keskeinen. (Ylikoski 1999,
155-156.)

Asiakastyytyvaisyystutkimusten avulla pyritaan parantamaan

asiakastyytyvaisyytta ja seuraamaan toimenpiteiden vaikutuksia. Nelja
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asiakastyytyvaisyystutkimuksen  paatavoitetta on  asiakastyytyvaisyyteen
vaikuttavien keskeisten tekijoiden selvittdminen, tamanhetkisen
asiakastyytyvaisyyden tason mittaaminen, toimenpide-ehdotusten tuottaminen
seka asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seuranta. (Ylikoski 1999, 156.)

Sellaista tiedon keraysta nimitetdan asiakaskuunteluksi, jossa tiedon lahteena
on asiakas. Kuuntelua ovat asiakastyytyvaisyystutkimukset. Suurin osa
asiakaskuuntelusta on perinteista markkinatutkimusta: puhelin-, postilomake- ja
internetkyselyja. Lisaksi seurataan blogeja ja keskustelufoorumeita, jarjestetaan

ryhmakeskusteluita seka tehdaan syvahaastatteluja. (Arantola 2006, 65.)

6.4 Asiakastyytyvaisyyskontaktit

Kun vyritys haluaa parantaa asiakastyytyvaisyyttaan, sen tulee keskittya
ryhmittelyn tekijoihin. Tama ryhmittelykokonaisuus pitéa sisallaan yrityksen
henkilostokontaktit, matkailupalvelukontaktit, tukijarjestelmakontaktit seka
miljookontaktit. (Albanese & Boedeker, 2002, 91.)

Henkilostokontakteilla tarkoitetaan jokaista asiakkaan ja yrityksen henkilokunnan
sekd asiakkaan ja muiden asiakkaiden valisia vuorovaikutuksia. (Albanese &
Boedeker, 2002, 91.) Tampere-talossa henkilostokontakteja on muun muassa
aulapalvelussa, kun asiakas saapuu Tampere-talon tiloihin ja jattaa esimerkiksi

paallysvaatteensa henkilokunnan huostaan.

Matkailupalvelukontaktit sisaltavat matkailupalvelun teknisen toimivuuden ja sen
kyvyn tuottaa matkailullisia elamyksia. (Albanese & Boedeker, 2002, 91.)
Tampere-talossa matkailupalvelukontakteiksi luetaan esimerkiksi kongressiin

osallistuminen seka niiden asiakkaille tuottamat hyvanolonelamykset.

Tukijarjestelmakontaktit pitavat sisallaan esimerkiksi yrityksen varaus- ja
laskutusjarjestelmat. (Albanese & Boedeker, 2002, 91.) Tampere-talossa
tukijarjestelmakontakteja ovat tilavarausjarjestelma, ja kongressin jarjestajan

maksaessa tilojen ja palvelujen kaytosta.

Miljodkontaktit kattavat yrityksen sisustuksen, siisteyden ja tunnelman.

(Albanese & Boedeker, 2002, 91.) Tampere-talo on sisustukseltaan kaunis ja
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hillitty, jonne asiakkaan on mukava saapua. Tampere-talo edustaa niin ulkoiselta
kuin sisaiselta sisustukseltaan glamouria, joten tahan yritys panostaa paljon.

Ystavallinen tunnelma valittyy asiakkaalle miljoon seka henkiloston valityksella.

7. ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS TAMPERE-TALOSSA

7.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tutkimusmenetelma

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tarkoituksena oli selvittdad Tampere-talossa
vierailevien seka kansainvalisten etta kotimaisten kongressivieraiden
tyytyvaisyytta yrityksen tiloihin ja palveluun, seka tuottaa ehdotuksia toiminnan
kehittamiseksi ja asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi. Lisaksi tarkoituksena oli
saada luotettavia mielipiteita Tampere-talosta, joka voi tutkimuksen avulla

kehittaa palvelujaan.

Tutkimus suoritettiin kvantitatiivisena tutkimuksena. Tutkimusaineisto kerattiin
kyselylomakkeen (Liite1) avulla. Lomakkeet jaettiin Lions Europa Forum 2009
kongressisalkkuihin. Nain varmistin sen, ettd varmasti jokainen kongressiin
osallistuja saa lomakkeen taytettdvakseen. Lions Europa Forum 2009 kongressi
jarjestettin  Tampere-talossa 17.—19.9.2009. Lomakkeen alkuun laadin
esittelytekstin, jossa kerroin muutamalla lauseella miksi olen kyseisen kyselyn
tehnyt. Tekstin tarkoituksena oli kannustaa vastaajaa vastamaan kyselyyn.

Porkkanana oli saada maistiainen suomalaista suklaata.

7.2 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen arviointiin liittyvat kasitteet reliabiliteetti ja validiteetti. Tutkimuksen
validiteetti eli patevyys tarkoittaa, mittaako tutkimus sita, mitd sen avulla on
tarkoitus selvittaa. Tutkimuksen reliabiliteetti tarkoittaa mittaustulosten
toistettavuutta. Reliabiliteetti tarkoittaa siis sen kykya antaa ei-sattumanvaraisia
tuloksia. (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 2005, 216.)
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Validiteetti oli tutkimuksessa hyva, koska tutkimus vastasi niihin kysymyksiin
joihin etsittiin vastausta. Tutkimuksessa oli hyvin edustettuina kaikki ikaryhmat
seka molemmat sukupuolet. Tutkimuksen tulokset eivat olleet sattumanvaraisia,

joten myds tutkimuksen reliabiliteetti oli hyva.

Testasin lomakkeen 15 henkildlla, joiden iat olivat 20-50-vuotta. Pidin tarkeana
testata lomaketta kaiken ikaisilla, silla kongressiin osallistui ihmisia monista
sukupolvista.  Kyselylomakkeen testaamisella oli tarkoitus selvittaa
ymmarretaanko kysymykset oikein ja oliko mukana turhia kysymyksia tai
vastausvaihtoehtoja. Halusin my0s saada tietoa puuttuuko joku oleellinen

kysymys tai vastausvaihtoehto.

7.3 Perusjoukko ja otos

Perusjoukko on tutkimuksen kohteena oleva joukko, josta tietoa halutaan. Otos

on tietty perusjoukon osajoukko. (Heikkila 2005, 14.)

Tutkimuksen perusjoukko koostui seka kansainvalisista etta kotimaisista Lions
Europa Forum 2009 kongressivieraista. Kongressiin osallistui noin 1100
henkilod ja odotin saavani vastauksia 200 kappaletta. Vastauksia saatiin 131

kappaletta.

7.4 Kyselylomakkeen laatiminen

Aloitin kyselylomakkeen laadinnan kesalla 2009, hyvissa ajoin ennen Lions
Europa Forum 2009- kongressia. Koska kongressiin osallistui noin 1100
kansainvalistd henkilod ympari Euroopan, oli kyselylomake tehtava englannin
kielella. Kyselylomakkeiden kysymysten muoto on yleisin virheiden aiheuttaja
tutkimuksissa, joten taman vuoksi oli erittain tarkeaa muotoilla kysymykset
mahdollisimman helppolukuisiksi ja yksinkertaisiksi. Suurin osa kongressiin
osallistuneista vieraista puhuu aidinkielenaan jotain muuta kuin englantia, joten
oli tarkeaa saada kysymyksista sellaisia, jotka kaikki varmasti ymmartaa. Tein
kyselylomaketta yhdessa ohjaajani, Tampere-talon kongressipaallikon ja

projektipaallikon seka englannin opettajan kanssa. Lomakkeessa kaytin
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paaasiassa strukturoituja kysymyksia, koska niihin on nopea ja helppo vastata.

Strukturoitujen kysymysten lisaksi kaytin muutamia avoimia kysymyksia.

Kysymyksilla 1-5 selvitettiin vastaajan taustatietoja. Naihin kysymyksiin oli
helppo vastata ja lomakkeen tayttdo paasi hyvin kayntiin. Ensiksi haluttiin saada
tietoa siitd, mika on vastaajan sukupuoli ja ikda. Ikda ei tietenkdan suoraan
kysytty vaan vastaaja sai itse valita mihin ikdryhmaan han kuuluu. Kolmantena
kysymyksena kysyttiin vastaajan kotimaata. Tama oli tarkeaa, koska kongressiin
osallistui henkilditda kymmenistd eri maista. Seuraavaksi haluttin saada

vastauksia siitd, onko vastaaja aiemmin vieraillut Suomessa ja Tampereella.

Kohta 6 oli monivalintatehtava. Kysymyksen avulla haluttiin saada tietoa siita,
kuinka tyytyvaisia asiakkaat olivat Tampere-talon kokoushuoneisiin,
ravintolapalveluihin, saniteettitiloihin, opastukseen ja teknisiin laitteisiin.
Vastaajat saivat itse ympyroida numeroista 1-5 kuinka tyytyvaisia he ovat edella
mainittuinin  kohtiin.  Pidin  erittdin tarkedna kysya tata, koska yksi
tutkimusongelmista kuului nain: kuinka tyytyvainen Lions Europa Forum 2009

osallistuja on Tampere-talon palveluihin?

Kohta 7 oli myds monivalintatehtava. Kysymyksen avulla haluttin saada tietoa
siita, kuinka tyytyvaisia kongressiin osallistujat olivat Tampere-talon
henkilokunnan ammattitaitoon, ystavallisyyteen, haluun auttaa, kykyyn palvella
englanniksi ja neuvontaan. Myds tassa kysymyksessa vastaajat saivat itse
ympyrdida numeroista 1-5 haluamansa numeron. Yksi tutkimusongelmista liittyi

Tampere-talon henkilokunnan palveluun.

Kysymys 8 oli avoin kysymys. Siind haluttiin vastaajien antavan palautetta
kuinka Tampere-talo voisi kehittda palvelujaan. Etukateen oli jo tiedossa,
etteivat monet jaksa vastata avoimiin kysymyksiin ja nain kavi myos tassa

tutkimuksessa. Onneksi noin kymmenen vastaajaa antoi kehitysehdotuksia.

Kysymyksessa 9 kysyttiin vastaajien yleistd arviota Tampere-talosta, koska
tama oli yksi tutkimusongelmista. Vaihtoehtoina yleiseen arvioon oli

erinomainen, hyva, keskinkertainen, tyytymaton ja heikko.
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Kysymyksessa 10 haluttin saada tietoa, pitavatkd vastaajat Tamperetta
viehattavana kongressikaupunkina. Kysymyksessa oli myds mukana avoin

kohta sille, jos vastaaja halusi perustella vastaustansa.

Kysymys 11 liittyi Tampereen kaupungin turvallisuuteen, koska se oli yksi
tutkimusongelmista. Vastaajilta haluttiin saada tietoa siita, kuinka turvalliseksi he

kokevat olonsa kaupungilla likkumiseen.

Kysymys 12 ja 13 liittyivat vastaajan majoituskohteeseen. Vastaajilta kysyttiin
hotellin nimea ja mita mielta he ovat hotellin palveluista. Kysymykset eivat
sindllaan liity tutkimuksen kohteeseen Tampere-taloon, mutta yleisesti

kongressin jarjestamiseen.

Lopuksi kysymyksessa 14 vastaajat saivat lahettaa terveisensa Tampere-talolle.

Kysymys oli tietysti avoin.

7.5 Tutkimuksen suorittaminen

Lions Europa Forum 2009 kongressi kesti kolme paivaa, torstaista lauantaihin
17.-19.9.2009. Kyselylomakkeet jaettiin jokaiseen kongressisalkkuun. Tama
saattoi olla huono paatos, koska monet asiakkaat kertoivat, etteivat he olleet
huomanneet kyseista lomaketta. Kongressisalkkuihin laitetaan monenlaisia
papereita liittyen kongressiin, joten ihmiset eivat jaksa selailla jokaista paperia

erikseen lapi.

Paatimme yhdessa Tampere-talon kongressipaallikon kanssa, etta olen
muistuttelemassa ihmisia vastaamaan kyselyyn perjantaina 18.9. seka
lauantaina 19.9.2009. Paatimme, etta kongressin ensimmaisena paivana minun
on turha tulla, sillda kyseessa on kongressin asiakastyytyvaisyystutkimus, ja
ihmiset mielelladn vastaavat siihen kunnes heillda on hieman kokemusta talon
tiloista jne. Minulla oli oma palautuspisteeni Tampere-talon aulassa.
Palautuspisteessani oli suuri poyta, Pirkanmaan ammattikorkeakoulun mainos-
standy seka koulun esitteita, kynid, kyselylomakkeita, postilaatikko lomakkeita

varten ja kulho taynna suklaata.



43

Monet kongressiin osallistujat olivat kiinnostuneita pisteestani ja suklaistani.
Ihmiset luulivat aluksi, etta jaan jokaiselle suklaata, kunnes kerroin, etta suklaata
saa sen jalkeen kun on muistanut palauttaa lomakkeen. Monet kertoivat, etteivat
olleet nahneetkdan kyseistd lomaketta. Taman jalkeen muistuttelin ihmisia
katsomaan kongressisalkkuunsa ja useimmat halusivat kirjoittaa vastauksensa
samalla kun kavivat pisteessani. Taman vuoksi olin varustautunut tyhjilla
lomakkeilla ja niihin moni Kirjoittikin vastauksensa. Lomakkeita palautettiin
yhteensa 131 kpl. Olisimme saastaneet paperikuluissa, jos tutkimukseen olisi

voinut vastata ainoastaan palautuspisteessani.

7.6 Aineiston kasittely

Keraamisen jalkeen aineisto tarkistettin ja syotettiin tietokoneelle. Kaytin
havaintomatriisien teossa MS Tixel -laskentaohjelmaa. Tixel-ohjelmalla sain

tuloksia havainnollistavat diagrammit.

Kyselylomakkeita jaettiin suuri 1100 kappaleen maara ja niista vain 131
palautettiin. Vastausprosentiksi tuli nain ollen 8,4 %. Kaikki lomakkeet olivat
hyvaksytysti palautettuja eli en hylannyt yhtdan lomaketta. Muutamat jattivat
vastaamatta sellaisiin kohtiin joista heillda ei ollut kokemusta. Lomakkeita olisi
varmasti hylatty, jollen itse olisi ollut paikalla ja muistuttelemassa ihmisia

vastaamaan jokaiseen kohtaan.

7.7 Tutkimuksen tulokset

Seuraavaksi esittelen Lions Europa Forum 2009 kongressin

asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset.

7.7.1 Vastaajan taustatiedot
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KUVIO 3. Vastaajien sukupuoli.

Tutkimukseen osallistuneista henkildista 36 % (47 kpl) olivat naisia ja loput 64 %

(84 kpl) olivat miehia. Kaiken kaikkiaan vastaajia oli 131 henkil6a.
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KUVIO 4. Vastaajien ika.

Suurinta ikaryhmaa tutkimuksessa edustivat yli 60-vuotiaat (42 %) ja pieninta
30-39 vuotiaat (7 %). Kuviosta voimme paatella, ettd suurin osa tutkimukseen
osallistuneista ovat keski-ian ylittaneitd henkildita. Sain monelta kongressiin
osallistuneilta henkiloilta palautetta, ettd tahan kysymykseen olisi voinut laittaa

viela yhden vastausvaihtoehdon, joka olisi ollut yli 70-vuotiaat.
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KUVIO 5. Vastaajien kotimaa.

Tutkimukseen osallistui vastaajia jopa 22 eri maasta. Suomalaisten osuus 21 %
on suuri siitd syysta, ettd noin puolet koko kongressiin osallistujista olivat
suomalaisia. Seuraavaksi eniten vastauksia saatiin Italiasta 9 % (12 kpl),
Ruotsista 8 % (10 kpl), Iso-Britanniasta 8 % (10 kpl) ja Belgiasta 7 % (9 kpl).
Kaukaisin maa, mistd saatiin yksi vastaus, oli Intia. Suomen Kkaikista
naapurimaista eli Venajalta, Virosta, Tanskasta, Norjasta ja Ruotsista saatiin

my0s vastauksia.
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KUVIO 6. Vastaajien aiemmat kaynnit Suomessa.
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Tutkimukseen osallistuneista henkildista 52 % (68 kpl) on vieraillut Suomessa
aikaisemmin ja 48 % (63 kpl) ei ole. Koska tutkimukseen vastanneista 21 % oli
suomalaisia, voimme paatella, ettd he ovat tietysti vastanneet tahan
kysymykseen kylla. Toisin sanoen kansainvalisista vieraista suuri osa eivat ole
Suomessa aiemmin vierailleet. Nama, jotka ovat aikaisemmin Suomessa
vierailleet, ovat vastausten perusteella keski-ian ylittaneita henkiloita, joilla on

aikaa ja rahaa matkustaa.
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KUVIO 7. Vastaajien aiemmat kaynnit Tampereella.

Tutkimuksessa haluttiin myos saada vastaus, ettd ovatko osallistujat vierailleet
aikaisemmin Tampereella. 70 % vastaajista ei olleet aikaisemmin kayneet
Tampereella ja 30 % olivat. Ei-vastausprosentti taas nousee kun vahennetaan
suomalaisten (21 %) osuus vastaajista. Syyna siihen etteivat kansainvaliset
vieraat ole matkustaneet aikaisemmin Tampereelle voi olla esimerkiksi se, etta
jos Suomeen matkustetaan, paamaarana on yleensa Helsinki tai Lappi.
Helsingissd on Suomen suurin lentokenttd ja sinne tehdaan paljon matkoja.
Suomen Lappi houkuttelee matkailijoita tutustumaan talven kaamokseen,

revontuliin ja kesan yottomaan yohon.
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7.7.2 Tampere-talon palvelut
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KUVIO 8. Vastaajien tyytyvaisyys kokoushuoneisiin.

Tutkimukseen vastanneista henkildista jopa 45 % (59 kpl) olivat erittain
tyytyvaisia Tampere-talon kokoushuoneisiin ja 50 % (66 kpl) vastaajista oli
melko tyytyvaisia. Vain 5 % (6 kpl) vastaajista pitivat Tampere-talon
kokoushuoneita keskimaaraisina. On hienoa huomata, ettei kukaan vastannut

olevansa tyytymaton kokoushuoneisiin.

Kuten Rautiainen ja Siiskonen (2003) kirjassaan kertovat, kokouskeskuksessa
on oltava yksi varsinainen paasali, toinen, noin puolet paasalia pienempi tila
sekd muutama pienempi, paasalista noin neljdsosaa vastaava tila, useita
pienempia huoneita, posterinayttelyyn soveltuvia tiloja ja kaupalliseen ja/tai
tieteelliseen nayttelyyn aula- tai lampidtila. Nama kaikki erikokoiset tilat 10ytyvat

Tampere-talosta.
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Tutkimustuloksista voimme paatella, ettd Tampere-talo on yksi kokoustilojen
edellakavija, koska melkein kaikki vastaajat olivat tyytyvaisia kokoustiloihin.
Tampere-talon kokoustiloista I0ytyvat kaikki tarpeellinen laitteisto kongressin
pitamiseen. Kehittdmisehdotuksista olen sita mielta, ettd Tampere-talon taytyy
pitda kokoustilojen hyvaa imagoa ylla ja kehittaa laitteistoaan sitd mukaan kun
uutta teknologiaa keksitdan. On myos hyva pitda kokoustilojen siisteytta ylla ja
korjata heti mahdolliset kalusteviat, jos sellaisia ilmenee. Kokoustilojen

ensivaikutelma on oltava kohdallaan, kun asiakas saapuu kyseiseen tilaan.
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KUVIO 9. Vastaajien tyytyvaisyys ravintolapalveluihin.

Tutkimukseen vastanneista henkildista 15 % (19 kpl) olivat erittéin tyytyvaisia
Tampere-talon ravintolapalveluihin ja 42 % (53 kpl) olivat melko tyytyvaisia. 35
% (44 kpl) vastaajista pitivat Tampere-talon ravintolapalveluita keskimaaraisina
ja 8 % (10 kpl) melko tyytymattomina. Yksi tutkimukseen vastanneista

henkiloista oli erittain tyytymaton ravintolapalveluihin.

Kuviosta voimme paatella sen vastaushajonnan olevan suuri. Noin puolet
vastaajista oli tyytyvaisia ravintolapalveluihin, mutta taas vajaa puolet vastaajista
piti ravintolapalveluita keskimaaraisina tai sitd huonompina. Yksi syy siihen,
miksi vastaajat olivat tyytymattomia ravintolapalveluihin, on se, etta ruokaliput ja
ruoka loppuivat kongressin aikana kesken. Sain tiedon eraaltd kongressiin

osallistuneelta leijonalta, etta yritys Konffa Ltd. varasi kongressin ruokaliput ja
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yritys ei varautunut siihen, ettd moni ei varaa lippuja etukateen vaan ostavat
liput mielelldan vasta paikan paalla. Taman vuoksi Tampere-talo ei ollut
varautunut tarpeeksi suureen ruokamaaraan ja kavi niin, ettd ruoka loppui
kesken. Uskon, etta taman syyn vuoksi sain ravintolapalveluista huonon
vastauksen ja ruoan kesken loppumiseen voi olla syyllisend Konffa Ltd. eika itse

Tampere-talo.

Tulevaisuudessa Tampere-talon on hyva varautua kongressin suureen
asiakasmaaraan ja valmistaa tarpeeksi ruokaa asiakkaille. Kongressinjarjestajan
on siis otettava selvaa kuinka monta henkilda aikoo kongressiin osallistua.
Ravintolahenkildkuntaa on hyva kouluttaa, jotta heiltd saama asiakaspalvelu
pysyy parhaalla mahdollisella tasolla. Ravintoloissa olevat kalusteet on pidettava
siistind ja kayttokuntoisina, jotta asiakkaalle muodostuu hyva vaikutelma
paikasta. Ravintolahenkilokuntaa on myds oltava tarpeeksi monta paikalla, jotta

palvelu sujuu jouheasti.
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KUVIO 10. Vastaajien tyytyvaisyys saniteettitiloihin.

Tutkimukseen vastanneista henkilistd jopa 40 % (51 kpl) olivat erittdin
tyytyvaisia Tampere-talon saniteettitiloihin ja jopa 51 % (66 kpl) olivat melko
tyytyvaisia. Kukaan tutkimukseen vastanneista eivat olleet tyytymattomia ja vain

9 % (12 kpl) pitivat saniteettitiloja keskimaaraisina.
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Kuviosta voimme paatella, ettd Tampere-talo on onnistunut pitamaan
saniteettitilat viihtyisind ja siisteind, koska 91 % vastaajista oli tyytyvaisia
saniteettitiloihin. Tastd Tampere-talo voi kiittaa talonsa siistijoita, jotka pitavat
huolta talon siisteydesta. Kuviosta voimme myos paatella, ettd saniteettitiloja on
tarpeeksi paljon talon sisdlla ja ne ovat tarpeeksi suuria, joten

likuntarajoitteisetkin henkilot pystyvat saniteettitiloja kayttamaan.

Tampere-talon on pystyttava pitamaan ylla saniteettitilojen tyytyvaisyyden tasoa,
jotta myds muut talossa vierailevat asiakkaat ovat asiasta samaa mielta.
Siistijoiden on pidettava huolta, ettad saniteettitiloissa on tarpeeksi vessapaperia,
kasipyyhepaperia ja kasisaippuaa. Tilojen yleinen siisteys kuuluu myds
siistijoiden harteille, joten saniteettitilat pitaa tarkastaa paivittain tasaisin

valiajoin.

Opastus
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KUVIO 11. Vastaajien tyytyvaisyys opastukseen.

Tutkimukseen vastanneista henkildista 19 % (24 kpl) olivat erittain tyytyvaisia
Tampere-talon opastukseen ja 55 % (69 kpl) olivat melko tyytyvaisia. 21 % (27
kpl) vastaajista pitivat opastusta keskimaaraisena ja 5 % (6 kpl) melko
tyytymattomana. 74 % vastaajista oli selkeasti tyytyvaisia opastukseen, mutta
loput vastaajista olivat eri mielta, joten Tampere-talon opastuksessa on viela

parantamisen varaa.
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Opastuksella tarkoitetaan siis sita, ettd loytavatkd Tampere-taloon tulevat
asiakkaat esimerkiksi kokoustilat helposti. Kyseessa on kuitenkin suuri 4-
kerroksinen rakennus, joten opasteita tarvitaan, jotta asiakkaat loytavat oikean

tilan.

Kehittamisehdotuksena voisi sanoa, ettd paaovien viereen olisi hyva laittaa
samanlainen tilakartta, mikd on Tampere-talon aulassa naisten vessojen
vieressa. Nain tilakartta nakyisi heti, kun asiakas saapuu Tampere-taloon.
Monet eivat huomaa aulassa olevaa karttaa ja se ei valttamatta ole asiakkaan
kulkureitin varrella. Olen sitd mieltd, etta tilakarttoja voisi lisata talon sisalle ja
varsinkin paaovien viereen. Onneksi aulassa on Tampere-talon infopiste, josta
voi tarvittaessa pyytda neuvoa. Sain muutamalta vanhemmalta kongressiin
osallistuneelta henkildlta suullista palautetta, etta tilojen opaskyltit ovat kovin
pienia ja tekstia on vaikea hahmottaa. Kyseessa on siis tilojen edessa olevat
kyltit, jotka ovat katossa kiinni. Opaskyltteja voisi parantaa esimerkiksi
vaihtamalla kylttien varit sellaisiksi, jotka nakyisivat kauas. Nain myos hieman

iakkaammat asiakkaat huomaisivat opasteet paremmin.
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KUVIO 12. Vastaajien tyytyvaisyys tekniseen laitteistoon.

Tutkimukseen vastanneista henkildista 92 % olivat tyytyvaisia Tampere-talon

tekniseen laitteistoon. Erittain tyytyvaisia olivat 37 % (46 kpl) ja melko tyytyvaisia
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55 % (68 kpl). Tyytymattdmyys ei saanut kannatusta ja ainoastaan 8 % (10 kpl)

olivat keskimaaraisesti tyytyvaisia tekniseen laitteistoon.

Kuten Aarrejarvi (2003) kirjassaan kertoo, kongressikeskusten perustekniikassa
on oltava projektorit, flappitaulut, mikrofonit, piirtoheittimet, videotykit,
videonauhurit,  monitorit,  valkokankaat, tulkkauslaitteet, = nykyaikainen
kuvansiirtotekniikka sekd hyva av-tekniikka. Kaikki nama edella mainitut laitteet

ovat Tampere-talon kokoustiloissa.

Tulevaisuudessa Tampere-talon on pidettava huolta teknisesta laitteistostaan ja
huollettava sita tasaisin valiajoin, jotta laitteiden kunto sailyy hyvana. Laitteita on

vaihdettava uusiin sita mukaan kun teknologia kehittyy.

7.7.3 Tampere-talon henkilokunta

Henkilokunnan ammattitaito
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KUVIO 13. Vastaajien tyytyvaisyys henkildokunnan ammattitaitoon.

Tutkimukseen vastanneista henkildistd jopa 93 % olivat tyytyvaisia
henkilokunnan ammattitaitoon. 37 % (48 kpl) vastaajista pitivat henkilokunnan
ammattitaitoa erinomaisena ja 56 % (73 kpl) hyvana. Kukaan ei ollut tyytymaton
henkildkunnan ammattitaitoon ja vain 7 % (9 kpl) olivat keskimaaraisesti

tyytyvaisia.
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Kuviosta voimme paatella, ettd Tampere-talossa tydskentelee tydntekijoita, jotka
haluavat hoitaa tyonsa mahdollisimman hyvin. Henkildkuntaa nahtavasti
koulutetaan ja heiltd saa hyvaa palvelua. Henkilokunnalla on tarvittavaa
ammattitaitoa tydnsa hoitoon ja tydét hoidetaan reippaasti, iloisesti ja

positiivisesti.

Kuten Kannisto ja Kannisto (2008) kirjassaan kertovat, hyvassa
asiakaspalvelussa asiakasta kuunnellaan ja hanet asetetaan aina etusijalle.
Tampere-talon henkilokunnan olisi erittdin tarkeaa muistaa tama, jotta asiakas

olisi tyytyvainen palveluun.

Henkilokunnan ammattitaito on tutkimuksen perusteella hyvaa ja se olisi
pidettava hyvan tasolla, miksei se voisi myds nousta kokonaan erinomaisen
puolelle, mutta huonommaksi se ei saa menna. Tampere-talon on pidettava
henkilokunnan ammattitaitoa ylla tarjoamalla heille esimerkiksi koulutuksia,

palavereja ja kahdenkeskisia kehityskeskusteluja.

Henkildkunnan ystavallisyys

49 47

0 0
0 T T

heikko tyytymaton keskimaarainen  hyva erinomainen

KUVIO 14. Vastaajien tyytyvaisyys henkildkunnan ystavallisyyteen.

Tutkimukseen osallistuneista henkildista 47 % (62 kpl) pitivat henkildkunnan
ystavallisyyttd erinomaisena ja 49 % (64 kpl) hyvana. Vain 4 % (5 kpl) pitivat
ystavallisyyttd keskimaaraisena. Jopa 96 % vastaajista piti henkilokunnan

ystavallisyyttd hyvana ja jopa parempana.
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Kuviosta voimme paatella, ettd Tampere-talo on kouluttanut henkildkuntansa
kayttaytymaan ystavallisesti asiakkaita kohtaan. Tata tasoa on pidettava
tulevaisuudessa ylla, silla henkilokunta edustaa Tampere-taloa yrityksena
asiakkaille. Henkilokunnan on kohdeltava asiakkaita ystavallisesti, silla asiakas

nakee Tampere-talon sellaisena miten henkilokunta heita kohtelee.

Henkilokunnan halu auttaa
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KUVIO 15. Vastaajien tyytyvaisyys henkilokunnan haluun auttaa.

Tutkimukseen osallistuneista henkildistda 50 % (66 kpl) pitivat henkildkunnan
halua auttaa erinomaisen tasolla ja 44 % (57 kpl) hyvan tasolla. Eli yhteensa 94
% olivat tyytyvaisia henkildkunnan haluun auttaa. Ainoastaan 6 % (8 kpl) olivat

keskimaaraisesti tyytyvaisia.

Kuviosta voimme paatella, ettd Tampere-talon henkildokunta on halukkaita
auttamaan asiakkaitaan. Heilta voi kysya neuvoa ja he mielellddn vastaavat
asiakkaiden mielta askarruttaviin kysymyksiin. Jos henkildkunnasta joku ei tieda

vastausta, he ottavat selvaa kysymalta joltain toiselta kollegaltaan.

Kehittamisehdotuksena voisi sanoa, etta henkilokunta voisi olla vielakin
innostuneempi auttamaan asiakkaita. Henkilokunnan pitaisi muistaa, etta

kukaan ei ole taydellinen ja aina kehitettavaa Ioytyy.
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henkildkunnan kyky palvella englanniksi
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KUVIO 16. Vastaajien tyytyvaisyys henkildkunnan kykyyn palvella englanniksi.

Koska kyseessa oli kansainvalinen kongressi, oli vastaajilta kysyttava kuinka
hyvin henkildkunta osaa palvella heitd englanniksi. Vastaajista 30 % (37 kpl)
olivat sita mielta, etta henkildokunta osaa palvella englanniksi erinomaisesti ja 52
% (64 kpl) oli sitda mieltad, ettd hyvin. 18 % (22 kpl) vastaajista olivat
keskimaaraisesti tyytyvaisia henkildkunnan kykyyn palvella englanniksi. Vain
yksi henkilo oli tyytymaton henkilokunnan kykyyn palvella englanniksi. Aika
yllattavaa on, etta tama yksi tyytymaton henkild oli suomalainen eika esimerkiksi
Isobritannialainen. Halusiko han vain leikkimielisesti vastata kysymykseen nain

vai oliko hanella kokemusta henkilokunnan englanninkielen taidoista.

Kuviosta voimme paatella, ettd Tampere-talon henkilokunnalla on hyvat
englanninkielen taidot ja he pystyvat kansainvalisia vieraita auttamaan ja
neuvomaan. Tutkimukseen osallistujat olivat suurimmaksi osaksi tyytyvaisia

henkilokunnan englanninkielen taitoihin.

Kielitaitoa voi jokainen aina parantaa, mutta mielestani Tampere-talon
henkilokunnan ei tarvitse tata tehda. Tietysti tydnantaja voi antaa tyontekijoilleen

ammattisanaston opettelemista, jotta henkilokunta voi kehittaa kielitaitojaan.
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Neuvonta
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KUVIO 17. Vastaajien tyytyvaisyys henkildkunnan neuvontaan.

Tutkimukseen osallistuneista henkildista 32 % (42 kpl) pitivat henkildkunnan
antamia neuvoja erinomaisen tasolla ja 56 % (73 kpl) hyvan tasolla. 12 % (16
kpl) olivat keskimaaraisesti tyytyvaisia neuvontaan. Kukaan vastaajista ei ollut

tyytymattdomia neuvontaan.

Kuviosta voimme paatella, ettd henkilokunta osaa antaa neuvoja asiakkaille. He
osaavat esimerkiksi neuvoa missa sijaitsee Tampere-talon eri tilat, l&hin
pankkiautomaatti, kuinka saa tilattua taksin, [ahimmat hotellit ja
kauppakeskukset. Jolleivat he osaa selittda, apuna voi kayttaa Tampereen

keskustan karttaa tai kysya neuvoa toiselta tyontekijalta.

Ainoa kehittamisehdotukseni on, ettd Tampere-talon henkildkunta voisi
palaverissaan jakaa toistensa tietoja missa mikakin kohde sijaitsee. Joku
saattaa tietda paremmin kuin toinen ja nain kaikille tyontekijoille tulisi varmuus

osata neuvoa asiakas oikeaan paikkaan.
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7.7.4 Tampere-talon milj6o

Yleinen arvio Tampere-talosta
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KUVIO 18. Tampere-talon yleinen arvio.

Yleisella arviolla tarkoitetaan mitd mieltd asiakkaat olivat Tampere-talosta
kokonaisuutena. Tahan kokonaisuuteen kuuluu kaikki mitd Tampere-talossa on
eli sijainti, ulkonako, tilat, ravintolapalvelut, tekniikka ja henkildkunnan
palvelutaidot. 45 % (59 kpl) vastaajista antoi Tampere-talolle arvosanaksi
erinomaisen ja 53 % (69 kpl) hyvan. Vain 2 % (3 kpl) antoi keskimaaraisen

arvosanan.

Kuviosta voimme paatella, ettd Tampere-talo on onnistunut pitdmaan imagonsa
hyvalla tasolla. 98 % vastaajista antoi Tampere-talolle hyvan arvosanan.
Tampere-talon on pidettava tata positiivista imagoa ylla samanlailla kuin

ennenkin.

Lahtinen ja Isoviita (1998) kertovat kirjassaan, etta joillakin toimialoilla
palveluymparistd on tarkea menestystekija. Palveluymparistosta tehdaan varien,
kalusteiden, valojen ja somistuksen avulla mahdollisimman viihtyisa ja toimiva.
Tampere-talo on onnistunut tekemaan yrityksen ymparistosta viihtyisan, joka

miellyttaa katsojan silmia.
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7.7.5 Arvio Tampereen kaupungista

Onko Tampere houkutteleva kongressikaupunki?
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KUVIO 19. Tampereen kongressikaupungin houkuttelevuus.

Tutkimuksessa haluttin  saada tietda pitavatkd vastaajat Tamperetta
houkuttelevana kongressikaupunkina. 93 % (122 kpl) olivat sitd mielta, etta
Tampereella voisi tulevaisuudessakin jarjestaa kongresseja ja vain 7 % (9 kpl)
olivat toista mieltd. Henkilot, jotka vastasivat kysymykseen ei, perustelivat
vastauksensa avoimen kysymyksen muodossa. Analysoin avoimet vastaukset

my6hemmin.
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Tampereen kaupungin turvallisuus
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KUVIO 20. Tampereen kaupungin turvallisuus.

Tutkimukseen osallistuneista vastaajista 49 % (64 kpl) pitivat Tamperetta erittain
turvallisena kaupunkina liikkua ja 47 % (61 kpl) turvallisena. Vain 5 % (6 kpl)
olivat sita mielta, ettda Tampere on keskimaaraisesti turvallinen kaupunki.
Keskimaaraisesti vastanneet henkilot olivat Suomesta, Ruotsista, Norjasta, Iso-

Britanniasta ja ltaliasta.

Kuten Rautiainen ja Siiskonen (2003) kirjassaan kertovat, kansainvaliset
kokousvieraat pitavat Suomea turvallisena kokousmaana ja he myds kokevat
suomalaiset vieraanvaraisina ja ystavallisina. He myds kertovat, ettd Suomi on
turvallinen kokousmaa myo0s siksi, koska Suomessa ei ole ollut terrorismia tai

muuta rauhattomuutta.

Kuviosta voimme paatella, ettd niin kotimaiset kuin kansainvalisetkin vieraat
pitavat Tampereen kaupunkia turvallisena. Tampereen kaupungilla voi liikkua
ilman varkauden uhriksi joutumista. Kaupungilla liikkkuu paivassa tuhansia
ihmisia, joten on aika epatodennakdista, ettd kukaan esimerkiksi hyokkaisi
kenenkaan kimppuun. Tampereella toimii kaupungin omat poliisivoimat ja jopa
Suomen ainoa poliisiammattikorkeakoulu, joten he saapuvat varmasti nopeasti
paikalle jos jotain sattuu. Tampereen kaupungin pitaisi pitaa tata hyvaa

turvallisuutta ylla.
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7.7.6 Arvio hotelleista

Majoitushotelli

%

KUVIO 21. Vastaajien majoitushotelli.

Tutkimukseen osallistuneet henkilot majoittuivat 11 eri hotellissa ja muutamat
suomalaiset majoittuivat kotona tai sukulaisilla. Scandic Tampere Cityssa
majoittuivat 10 % (12 kpl) vastaajista. Kolmasosa vastaajista 36 % (44 kpl)
majoittuivat Sokos Hotel llveksessa. Holiday Inn hotelli sijaitsee aivan Tampere-
talon vieressa ja siella yopyi 13 % (16 kpl) vastaajista. Holiday Club Tampereen
kylpylassa yopyi 1 % (1 kpl) vastaajista. 7 % (9 kpl) vastaajista majoittuivat
Sokos Hotel Tammerissa. Cumuluksessa yopyi 6 % (7 kpl) vastaajista, mutta
epaselvaksi jai yopyivatkd he Cumulus Koskikadulla, Hameenpuistossa vai
Pinjassa. 7 % (8 kpl) vastaajista majoittuivat Sokos Hotel Villassa. Scandic
Rosendahlissa yopyi 12 % (15 kpl) vastaajista. 5 % (6 kpl) vastaajista
majoittuivat Ahlmanin ammattiopistolla. Hotelli Victoriassa yopyi 1 % (1 kpl)

vastaajista ja Omena hotellissa 2 % (2 kpl).

Aarrejarvi (2003) kertoo kirjassaan, etta hotellien valinnassa on syyta selvittaa
savuttomien ja allergiahuoneiden saatavuus seka liikuntarajoitteisille sopivat
huoneet. Melkein jokaisessa Tampereen hotellissa asiakas voi valita naista

edella mainituista vaihtoehdoista haluamansa huoneen.
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KUVIO 22. Vastaajien tyytyvaisyys majoitushotellin sijaintiin.

Tutkimukseen vastanneiden majoitushotellin sijainnissa oli paljon hajontaa. 47
% (57 kpl) vastaajista olivat erittain tyytyvaisia sijaintiin ja 36 % (43 kpl) olivat
melko tyytyvaisia. 11 % (13 kpl) vastaajista olivat keskimaaraisesti tyytyvaisia. 6

% (8 kpl) vastaajista olivat tyytymattomia hotellinsa sijaintiin.

Keskimaaraisesti majoitushotellinsa sijaintiin tyytyvaisia olivat vastaajat, jotka
yopyivat Scandic Rosendahlissa, Holiday Inn hotellissa, Cumuluksessa,

Ahlmanin ammattiopistolla seka Sokos hotel lliveksessa.

Majoitushotellinsa sijaintiin tyytymattémat majoittuivat Scandic Rosendahlissa ja
Ahlmanin ammattiopistolla. Tama johtuu varmasti siita, ettd Scandic Rosendahl
hotelli sijaitsee Tampereella Pyynikintiella, jota ei voi kutsua Tampereen
keskustaksi ja se my0s sijaitsee hieman kauempana Tampere-talosta. Ahimanin
ammattiopisto sijaitsee Hallilantiellda Tampereella ja se ei ole Tampereen
keskustaa vaan sijaitsee lyhyen automatkan paasta Tampereesta. Ehka
vastaajat olivat toivoneet hotellinsa sijaitsevan I|ahella Tampere-taloa ja
Tampereen keskustaa, jotta he olisivat voineet kavella haluamiinsa paikkoihin

eika kayttaa julkisia liikennevalineita tai taksia.

Koska Tampere-talo ei jarjesta asiakkailleen kuljetuksia majoituspaikkoihin,
mielestani heidan pitaisi valita asiakkailleen majoitushotelliksi sellainen hotelli,

joka sijaitsee Tampereen keskustassa. Nain ollen asiakkaan on helppo saapua
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Tampere-taloon, eikd hanelle tule liikaa kustannuksia kayttamalla

omakustanteisia liikennevalineita.

Hotellin hinta/laatu-suhde
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KUVIO 23. Vastaajien tyytyvaisyys majoitushotellin hinta/laatu-suhteeseen.

Tutkimukseen osallistuneista henkildista 11 % (13 kpl) olivat erittain tyytyvaisia
majoitushotellinsa hinta/laatu-suhteeseen ja jopa 66 % (80 kpl) olivat melko
tyytyvaisia. 21 % (26 kpl) vastaajista olivat keskimaaraisesti tyytyvaisia ja
ainoastaan 2 % (2 kpl) olivat tyytymattdmia hotellinsa hinta/laatu-suhteeseen.
Vastaajat, jotka tyytymattdmia hotellinsa hinta/laatu-suhteeseen majoittuivat
Cumuluksessa ja Holiday Inn hotellissa. On hienoa huomata, ettd vastaajat,
jotka olivat tyytymattomia hotellinsa sijaintiin, pitdvat kuitenkin hotellin

hinta/laatu-suhdetta hyvana.

Kuviosta voimme paatella, ettda Tampereen hotellit ovat hinta/laatu-suhteiltaan
onnistuneita. Tulevaisuudessa hotellit voisivat remontoida hotellihuoneitaan ja
pitaa yrityksen siisteytta ylla. Toivottavasti hotellit eivat nosta hintojaan ennen

kuin ovat nostaneet hotellinsa laatua.
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Hotellihuoneiden taso
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KUVIO 24. Vastaajien tyytyvaisyys majoitushotellihuoneiden tasoon.

Tutkimukseen vastanneista henkildista 17 % (20 kpl) olivat erittéin tyytyvaisia
hotellihuoneensa tasoon ja 34 % (41 kpl) olivat melko tyytyvaisia. Noin puolet
vastaajista, 49 % (60 kpl), pitivat hotellihuonettaan keskimaaraisena tai

huonompana.

Kuviosta voimme paatella, ettd Tampereen hotelleilla on paljon parantamisen
varaa huoneissaan. Muutamat vastaajat vastasivat lomakkeen avoimiin
kysymyksiin, ettd hotellihuoneet olivat aivan liilan pienia jopa yhdelle ja myds
kahdelle henkilolle. Uskon, ettd hotellihuoneista I0ytyvat kaikki tarvittava

valineistd, mutta huoneiden koko vaikuttaa suurelta osin huoneen

tyytyvaisyyteen.

Koska huoneiden kokoon ei voi enda tédssa vaiheessa vaikuttaa, on hotellin
pidettava huoli huoneiden viihtyvyydesta. Hotellin tydntekijéilla, varsinkin
siistijoilla, on suuri rooli tassa. Heidan taytyy hoitaa hotellihuone siihen kuntoon,
jotta asiakkaalla on mukava majoittua hotellissa.
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Hotellin palvelun taso
45 - 41
40 | 37
35
30
25
20
15
10

%

5 0

erittain melko keskimaarainen melko erittain
tyytymaton  tyytymatdn tyytyvainen  tyytyvainen

KUVIO 25. Vastaajien tyytyvaisyys hotellin palvelun tasoon.

Tutkimukseen vastanneista henkildista 17 % (21 kpl) olivat erittain tyytyvaisia
majoitushotellinsa palvelun tasoon ja 41 % (50 kpl) olivat melko tyytyvaisia. Jopa
41 % (50 kpl) vastaajista pitivat hotellin palvelun tasoa keskimaaraisena tai

melko tyytymattomana.

Kuviosta voimme paatella, ettd hotellin henkilokunnan palvelun tasossa on
parantamista. Hienoa on kuitenkin huomata, ettd vastaajat olivat tyytyvaisia
Tampere-talon henkilokunnan palveluun ja Tampere-talo ei voi vaikuttaa

hotellien henkilokuntaan.

7.7.7 Kyselylomakkeen avoimien vastausten analysointi

Kyselylomakkeessa oli kolme erilaista avointa kysymysta, johon vastaajat saivat
omin sanoin kertoa mielipiteensa. Tiedossa oli jo etukateen, etteivat monet
vastaa avoimiin kysymyksiin, koska se vie aikaa ja henkildlle ei ehka heti tule
vastausta mieleen. Avoimien kysymysten vastaukset ovat liitteessa 2. Jouduin

hylkaamaan muutaman vastauksen kasialojen vuoksi.

Kyselylomakkeen kahdeksannessa kysymyksessa haluttin saada vastaajilta
ehdotuksia siita, miten Tampere-talo voi parantaa palvelujaan. 12 henkilda olivat

vastanneet tahan kysymykseen ja ehdottaneet muun muassa seuraavaa.
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Tampere-talon opasteita voisi lisata ja parantaa, koska esimerkiksi kokoussaleja
on vaikea loytaa ilman karttaa. Karttoja voisi lisata yrityksen tiloihin ja asettaa
selkedammat opasteet eri tilojen eteen. Onneksi Tampere-talossa on
informaatiopiste, josta voi kysya apua, jollei 16yda etsimaansa tilaa. Vastaajat
olivat myos pyytaneet enemman istuimia Tampere-talon kaytaville. Tama johtuu
siita, etta kongressiin osallistui yhteensa 1100 henkilda, joten kaikille ei
valitettavasti istuimia ollut. Tampere-talo voisi tulevaisuudessa hoitaa yrityksen
kaytaville enemman istuimia silloin, kun kyseessa on suuri tapahtuma. Monet
Lions Europa Forum 2009 kongressiin osallistujat olivat keski-ian ylittaneita
henkildita, joten ymmarrettavaa on, etta he tarvitsevat istuimia esimerkiksi
heikkojen jalkojen vuoksi. Muutama vastaaja oli pettynyt Tampere-talon
ravintolapalveluihin. Vastaajat ehdottivat laajempia kahvilapalveluita ja
mainitsivat, ettd lounaat olivat surkeita. Kaikilla ihmisilla on omat
mieltymyksensa ruuan suhteen, joten en usko, etta Tampere-talon tarvitsee

muuttaa lounaitaan muutaman huonon palautteen vuoksi.

Kyselylomakkeen kymmenennessa kysymyksessa haluttin saada vastaajilta
tietoa siita, miksi Tampereen kaupunki ei ole houkutteleva kongressikaupunki.
Vastaajat olivat jokainen samoilla linjoilla toistensa kanssa ja he osasivat hyvin
perustella, miksei Tampere ole hyva kongressikaupunki. Paallimmaisena syyna
esiin tuli huonot liikenneyhteydet. Tampere-Pirkkala lentokentalle ei ole monia
suoria lentoyhteyksia ja suurin osa ulkomaan lennoista saapuu Helsinkiin.
Helsinki on vajaa 200 kilometrin paassa Tampereesta, joten matkailija joutuu
hankkimaan kulkuvalineen. Matkailija joutuu joko hankkimaan
jatkolentoyhteyden, junan, linja-auton tai kyydin paastakseen Tampereelle. Yksi
vastaaja oli valittanut kielimuurista, mutta mielestani suurin osa suomalaisista
puhuu englannin kieltd ymmarrettavasti, joten en usko kielimuurin liittyvan
kongressikaupungin ominaisuuksiin. Ehka tulevaisuudessa Tampere nousee
viela vetovoimaisemmaksi kongressikaupungiksi, kun Tampere-Pirkkala
lentokentan lentoyhteydet paranevat. Tampere tarvitsee myds enemman

nahtavyyksia, kuten yksi vastaaja oli maininnut.

Kyselylomakkeen viimeisessd kysymyksessa haluttin saada vastaajia
lahettamaan terveisia  Tampere-talolle vyleisesti seka Tampere-talon

henkildokunnalle. Monet halusivat lahettaa kiitoksensa Tampere-talolle, joka oli
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onnistunut kongressin jarjestamisessa. Henkilokuntaa ja Tampere-talon tiloja
kehuttiin todella paljon. Henkilokunnan ystavallisyytta kehuivat monet ja itse
Tampere-taloa kehuttiin yhdeksi Suomen ja Skandinavian parhaimmista
kokouskeskuksista. Tampere-talo on kehunsa enemman kuin ansainnut, kuten

Lions Europa Forum 2009 kyselytutkimuksesta kay ilmi.
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8. LOPUKSI

Opinnaytetydn tekeminen Tampere-talon asiakastyytyvaisyydesta oli aikaa
vievaa, haastavaa, mutta samalla todella mielekasta. Opin tutkimuksen kautta

uusia asioita kongressin jarjestamisesta ja Tampere-talosta yleisesti.

Tutkimukseen osallistui yhteensa 131 henkiloa jopa 22 eri maasta. Vastaajat
olivat suurimmaksi osaksi tyytyvaisia Tampere-talon palveluihin. Ainoastaan
kysymys ravintolapalveluiden tyytyvaisyydesta sai huonoja vastauksia seka

muutamat vastaajat eivat olleet tyytyvaisia majoitushotelliinsa.

Tutkimustulosten pohjalta voin todeta, ettd Tampere-talossa vierailleet
tutkimukseen osallistujat olivat tyytyvaisia Tampereen kaupunkiin seka
Tampere-taloon ja sen palveluihin. Tampere-talolla on hyva maine, joten tama

arvo on kiinnipitamisen arvoinen myos tulevaisuudessa.

Toivon, etta tyostani on apua Tampere-talon palvelujen kehittdmisessa.
Tampere-talon asiakastyytyvaisyyden tason kehittymistad on hyva seurata myos

jatkossa. Uusia tutkimuksia on hyva jarjestaa tasaisin valiajoin.

Tulevaisuudessa samantyylisen asiakastyytyvaisyystutkimuksen voisi jarjestaa
Tampere-talossa esimerkiksi kaukomailta tuleville vieraille. Heilla saattavat olla
taysin erilaiset mielipiteet kuin eurooppalaisilla henkilGilla. Tutkimuksessa voisi
kysya sanoja asioita kuin tdssa, mutta lisaksi voisi kysya ihmisiltd mielipiteita
Tampere-talon imagosta, rakennuksen ulkonaosta, sisustuksesta,

kuljetustarpeista jne.

Opinnaytetydni voisi kiteyttdd eraan Lions Europa Forum 2009 kongressiin
osallistujan sanoihin; Tampere-talo on yksi Suomen ja Skandinavian

parhaimmista kokouskeskuksista.
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LIITE 1
DEAR LIONS EUROPA FORUM- PARTICIPANT!

I am a student of tourism studying in Pirkanmaa University of Applied Sciences. I’'m writing
my thesis on the topic of international congress guest’s customer satisfaction with the services
of Tampere Hall and Tampere. The purpose of this survey is to receive reliable information, in
order to develop the facilities of Tampere Hall. Please return this form on the box in Tampere
Hall’s entrance hall. In return for your effort you will receive a sample of finest Finnish
chocolate!

1. Gender

(1 Male I Female

2. Age

[120-29 years 1 30-39 years '] 40-49 years
[ 50-59 years 1 60 years or more

3. Home country

4. Have you been to Finland before?

[ Yes "] No If you answered yes, how many times?

5. Have you been to Tampere before?

1 Yes "1 No If you answered yes, how many times?

6. Evaluate your satisfaction with Tampere Hall.
Ring the best alternative of these:

5 = extremely satisfied 4 = quite satisfied 3 = average
2 = quite unsatisfied 1 = extremely unsatisfied

meeting rooms 54321

restaurant facilities 54321

washrooms 54321

guidance 54321

technical equipment 54321
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7. Estimate your satisfaction with the personnel of Tampere Hall.
Ring the best alternative of these:

5 =excellent 4 = good 3 =average 2 = unsatisfied 1 = poor
professional skills 54321
friendliness 54321
willingness to help 54321
ability to serve in English 54321
counselling/advice 54321

8. Do you have any suggestions how Tampere Hall can improve its facilities and/or services?

9. General estimate of Tampere Hall:
] excellent ] good (] average [ unsatisfied ] poor
10. Would you consider Tampere an attractive host city for international congresses?

T Yes "1 No If you answered no, why is that so?

11. How safe do you feel moving around in the city of Tampere?

] very safe "] safe "l average [ unsafe ] extremely unsafe

12. Which hotel are you staying in?

13. Please evaluate this hotel:

5 = extremely satisfied 4 = quite satisfied 3 = average
2 = quite unsatisfied 1 = extremely unsatisfied

location 54321

price/quality 54321

standard of rooms 54321

standard of service 54321

14. Is there anything else you would like to say about Tampere Hall? Regards to Tampere
Halls personnel:

THANK YOU FOR YOUR REPLIES! ©
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LIITE 2
AVOIMET VASTAUKSET KYSELYISTA:

Kysymys 8:

- Paremmat ravintolapalvelut (Italia)

- Lounaat surkeita, kuppilaruokaa gourmet hintaan, mitenhan on gaala-illallinen?
(Suomi)

- Kokoushuoneissa voisi olla hieman viileampi ilma (Norja)

- Yksi pieni huomautus: tieto ei ehka kulkenut 100 %:sti studion nayttamon oven
avaamisesta eli oli lukossa 10 minuuttia ennen musiikkikilpailun alkua (Suomi)

- Positiivinen asia: musikaaliset produktiot (Suomi)

- Laajentakaa kahvilapalveluita. Enemman istuimia talon kaytaville (Iso-Britannia)
- En I16ytanyt yhtdan neuvontakoppia, information booth, ehdotan myos
kohtauspaikkaa (Romania)

- Ei parannusehdotuksia, he ovat jo erittain hyvia (Italia)

- Opasteet voisivat olla paremmat (Alankomaat)

- Paremmat ja selkedmmat opasteet, vaikea |0ytaa kokoussaleja, kun ei ole selkeda
nuolta (Suomi)

- Kaikki on hyvin jarjestetty, jatkakaa samaan malliin (Vengja)

- Opasteet paremmaksi! Ei tietoa minne pitaisi menna ilman karttaa (Belgia)

Kysymys 10:

- Vaikeiden lentoyhteyksien vuoksi Italian kanssa (Italia)

- Kaupunkiin vaikea saapua, vain muutama nahtavyys (ltalia)
- Liilkenneyhteydet ovat huonot (Norja)

- Mutta ongelmana ovat likenneyhteydet (Norja)

- Tampere on kehittymassa vahitellen, muttei viela ihan valmis, yritys hyva (Suomi)
- Hyva sijainti, paljon majoituskapasiteettia (Suomi)

- Voisi olla enemman suoria lentoja kaikkialle (Iso-Britannia)

- Lilan kaukana meista (Turkki)

- Paljon hyvia ohjelmia ja sosiaalisia tapahtumia iltaisin (ltalia)
- Sijainti (Ranska)

- Kielimuuri, sijainti ja ei kansainvalista lentokenttaa (Belgia)

Kysymys 14:

- Paljon hymyja henkilokunnalle ja Tampere-talo toimii oikein sujuvasti (Ranska)

- Ei ongelmia (Suomi)

- Tampere tarvitsee parempia hotelleja (Intia)

- Henkildkunta on tehnyt hyvaa tyéta (Portugali)

- Opasteet lahemmas ovea (Suomi)

- Kiitokset teille (Turkki)

- Oikein ystavallista (Suomi)

- Tiina Lumiolle numeroksi 5 hanen taidoistaan (Suomi)

- llveksen ja Victorian huoneet todella pienia (Suomi)

- Ruokaliput loppuivat kesken! Pitaisi varautua ylimaaraisiin ruokailijoihin (kaikki eivat
olleet tehneet etukateisvarausta, joten ihmiset jaivat ilman ruokaa) (Suomi)

- Sokos Hotel Tammerin myyntipalvelussa annettiin virheellista informaatiota
Tammerista: Kysyin onko hotellissa saunaa, johon vastattiin kylla. Hotelille saapuessa
respassa sanotaan: sauna on llveksessa! (Suomi)

- Tampere-talo on yksi Suomen ja Skandinavian parhaimmista kokouskeskuksista
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(Suomi)

- Bussikuljetus Tampere-talon ja hotellien valille (Iso-Britannia)

- Kaikki ovat olleet todella ystavallisia (Iso-Britannia)

- Kiitokset (Suomi)

- Pitakaa ylla hyvaa tasoa. Muistakaa maksaa oikean kokoiset palkat
henkilokunnallenne ja kohdelkaa heita hyvin (Suomi)

- Hyva kokouspaikka, jossa paljon palveluita, kiitos siita (Italia)

- Kiitokset (Alankomaat)

- Kaunis maa (Alankomaat)

- Huono kuuluvuus torstaina salissa (Suomi)

- Yovyimme Sokos Hotel llveksessa huoneessa numero 1720, ihan tiedoksi teille;
huone on aivan liian pieni kahdelle ihmiselle (Luxemburg)

- Suomalaiset leijonat tekivat vierailustamme mahtavan (Luxemburg)

- Kiitos (Ven3ja)

- Ystavallisia ihmisia (Belgia)

- Yovyin Sokos Hotel llveksessa; huoneet liilan pieniad, ei vaatekomeroa ja kylpyhuone
kovin pieni (Belgia)

- Tampere-talo on hieno rakennus ulkoapain katsottuna, Iso Sali todella upea (Belgia)
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