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tyytyvaisia hotelli Almassa yopyneet asiakkaat ovatelliin ja sen palveluihin.
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palveluiden kuvailusta.
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1 JOHDANTO

Samoin kuin ihmisen, myos yrityksen on kehityttgviiyksena. Mikaan yritys ei
voi pysyd samanlaisena, jos se tahtoo olla tulevdisssa tuottava ja
elinvoimainen yritys. Jotta yritys pystyy tekemddaitystyota, tarvitsee se siihen

apua yrityksen palveluita kayttavilta — eli asialkiea

Asiakkaiden odotukset muuttuvat ajan myétd, jollbigille on osattava tarjota
paremmin palveluita, jotka vastaavat heidan odatiaks Siksi yrityksen taytyy
tuntea asiakkaansa.

Yrityksen taytyy tietdd, millaisia palveluita ja diteita asiakkaat odottavat
saavansa yritykselta, jotta he olisivat tyytyvaigrtykseen. Taman yritys saa
tutkimalla asiakaskayttaytymista, maarittelemall&anmon laadukas palvelu ja
kysymalla asiakkaiden mielipiteita yrityksesta. N§ritys saa paremmin selville,
mihin palveluihin asiakkaat ovat jo tyytyvaisia jaitkd seikat tarvitsevat

kehittamista.

Yrityksen palveluiden ja toimintojen kehitysty6 teksen, ettd asiakkaat pysyvat
tyytyvaisina ja tulevat uudelleen yritykseen. Tydiset asiakkaat tuovat
yritykselle tulevaisuudessakin asiakkaita. Asiakksaosittelevat hyvaa yritysta
usein, jolloin yritys saa uusia asiakkaita. Naintygr pysyy elinvoimaisena

yrityksend, mutta samalla se on kehittanyt itsesi#ista paremmaksi yritykseksi.
1.1 Tutkimuksen tavoitteet

Taméa opinnaytetyé on tutkimus, joka tutkii Sein#ipesijaitsevassa hotelli-
ravintola Almassa yopyvien asiakkaiden tyytyvaisgytotelliin. Tavoitteena on
selvittdd, kuinka tyytyvaisia hotelli Almassa yopwyt asiakkaat ovat hotelliin ja

sen tarjoamiin palveluihin.

Opinnaytetyon teoreettisessa viitekehyksessa e#ldih asiakkaiden erilaiset
tarpeet, minkalaista on laadukas palvelu ja mita Otyd
asiakastyytyvaisyystutkimuksen tekemisesta on hajvigyksen

kehittamistyossa.



Tutkimuksessa pyritaan saada selville asiakkaiggtyvaisyys hotelli Alman
kaikkiin paapalveluihin, eli majoitukseen, ravirgpblveluihin, kokous- ja

juhlapalveluihin seké asiakaspalveluun.

1.2 Tutkimuksen rajaus

Tutkimuksen kohderyhmana ovat hotellissa yOpyneatiakiaat, joiden
mielipidetta kysytaan tutkimuksen osana suoritetiav
asiakastyytyvaisyyskyselylla. Asiakkaiden tyytywgmd esimerkiksi hotellin
viestintékeinoihin ei huomioida, vaan keskitytaaihin tuotteisiin ja palveluihin,
joita asiakkaat kayttavat yopyessadan hotellissaenréon mahdollista saada
paremmin selville yopyvien asiakkaiden mielipidedtitsta, jolloin hotelli Alma

pystyy kehittam&an paremmin palveluita naille dsadlle.



2 HOTELLI-RAVINTOLA ALMA

Hotelli Alma on vuonna 2006 perustettu hotelli-réela, joka sijaitsee Seinajoen

keskustassa, rautatieaseman laheisyydessa.

Vuonna 1960 kaupungiksi muuttunut Seindjoen kuntperustettu vuonna 1868.
Seindjokea pidetdaan hyvien liikenneyhteyksien sekdeld-Pohjanmaan
keskuksena. 1880-luvulla Seindjoen ja Tampereeitlevdlalmistui rautatie ja
asutus alkoi keskittya rautatien ja aseman lahtegyy Talloin rautatieldiset
olivat huomattava ammattikunta, joka vietti aikaggstaen tansseja, kerhoja ja
kuoroja. (Seinajoki 2009.)

Aseman laheisyyteen rakennettiin vuonna 1909 raldésgille talo, josta tuli
seingjokelaisten merkittavd kokoontumispaikka. Aeko kuluessa talon kaytto
vaheni ja 1980-luvun lopulla rakennusta uhkasi porken. Talléin Petri
Pihlajaniemi ryhtyi pelastamaan historiallista nakesta perustaen siihen Hotelli-
Ravintola Alman. 1990-luvulla talo entisoitiin sdtben rakennuksessa vanhan,
historiallisuuden henkisyyden, etenkin ravintokgga, joka toimi aiemmin
rautatieldisten juhlasalina. Rakennukseen rakdmmeitisi osa, jossa sijaitsee
hotellin 13 hotellihuonetta. Vuonna 2006 rakennukseet avattiin asiakkaille
Hotelli-Ravintola Almana. (Hotel Alma — Seindjolkd@9, Pihlajaniemi 2009)

2.1 Hotelli Alman liikeidea

Hotelli-Ravintola Alma tarjoaa niin majoitusta, kmks- ja juhlapalveluita kuin
ravintolapalveluita. Asiakaskunta Hotelli-Ravintolalmassa koostuu arkisin
likemiesmatkustajista ja viikonloppuisin vapaarajamatkustajista. Hotelli
Almassa yopyy lisdksi myds haa- ja muita juhlaviaraAsiakaskunnasta suurin

o0sa on suomalaisia, vain noin 20 % hotellin vidsagh ulkomaalaisia.

Hotelli Alma sijaitsee keskeisella paikalla Seirgijokeskustassa, silla hotellin
vieressa on Seingjoen matkakeskus, jossa on eugtinja-autoasema. Hotellin

lahelld on myds suurin osa Seindjoen palveluista.



10

Hotellin vastaanotto on avoinna maanantaista tibwstakello 6.30-22,
perjantaina kello 6.30-24, lauantaina kello 8-24symnuntaina kello 8-18.
Hotelli Alma on tunnettu historiastaan. Pienen jannelmallisen hotellin
tavoitteena on tarjota asiakkaalle ikimuistoinenteid ja ravintolakokemus.
(Hotel Alma — Seingjoki 2009, Pihlajaniemi 2009)

2.2 Hotelli Alman tarjoamat palvelut

Hotelli-Ravintola Alma tarjoaa asiakkailleen niintklli- kuin ravintolapalveluita.
Hotellin ydinpalvelu on majoituspalvelut, jonka tteonisen mahdollistaa hotellin
13 erilaista hotellihuonetta. Huoneet on nimettynh@en hoyryvetureiden
mukaan ja huoneiden seinilla on kuva kyseisestérigth. Sisustus huoneissa on
vanhanaikainen ja Jugend-henkinen. Huoneista l@aksviittid, jotka ovat muun
muassa haaparien kaytéssa. Hotelli Alman yhderkahiden hengen huoneen
varusteluun kuuluvat televisio, Internet-yhteyspsiyentelytaso, vedenkeitin,
minibaari, wc ja suihku seka hiustenkuivain. Lisdk$sessa sviitissa on sauna ja

toisessa poreamme. (Hotel AlIma — Seingjoki 2008lafniemi 2009. )

Hotellissa sijaitsee usein ravintolapalveluitadayia tiloja kuten ruokaravintola,

kahvila, baari tai yokerho. Joissain hotelleissavaolla nama kaikki, joissain

vain esimerkiksi ruokaravintola. Hotelli Alman taamat ravintolapalvelut ovat

aamiainen, lounas, a la carte, baari seka juhleekaustarjoilut. Hotelli Alimassa

aamiainen tarjoillaan maanantaista perjantaihifok&B0-9.30 ja lauantaisin seka
sunnuntaisin kello 8-10.30. Lounasta tarjoillaaran@ataista perjantaihin kello
11-15, ja lounasvalikoima vaihtelee viikoittain. kigin lounaan jalkeen seka
lauantaisin tarjolla on a la carte -ruokaa. Vastétatilassa on aulabaari, josta voi
ostaa juomia seké pienta syotavaa. Alma tarjoassnqudapaiving, kuten isan- ja
aitienpaivana seka jouluaikana, teemalounaitagavaflisia.

Hotelli Alma on suosittu kokous- ja juhlien pit@iia. Hotellin paaravintolasali
sekd kolme erikokoista kokouskabinettia ovat multamssa niin 10 hengen
kokouksiin kuin 150 hengen juhliin. Tilat sijaitsgvahella toisiaan, jolloin niiden

muunneltavuus onnistuu helposti. Kun Almassa $éef@an juhlia tai kokouksia,
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Alma keskustelee ja suunnittelee asiakkaan kanggda ja jarjestaa asiakkaalle
sopivan paketin. (Hotel Alma — Seinajoki 2009hI&aniemi 2009.).

Hotelli Alma tarjoaa asiakkailleen h&a-, myyntimiega teatteripaketteja.
Haapakettiin kuuluu yo6pyminen hotellin sviitissdfapala seka aamiainen.
Myyntimiespaketti  koostuu  y6pymisesta ja illallises ravintolassa.
Teatteripakettin -~ kuuluu  yopyminen  sekd teattepilip Seingjoen
kaupunginteatteriin. (Hotel Alma — Sein&joki 2009.)
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3 ASIAKAS JA ASIAKASKAYTTAYTYMINEN

Tama luku kasittelee asiakkaan erilaisia tarpeatdakaskiertoa ja asiakkaiden
syita hotellin valintaan. Lisaksi luvussa kasitalld segmentointia ja
asiakastyytyvaisyytta.

3.1 Ihmisen erilaiset tarpeet

Jokainen ihminen on erilainen yksild, joilla on dnbaiveensa ja tarpeensa. Jotta
yritys pystyy kehittdm&éan toimintaansa ja palvedujaon sen selvitettdva, mita
asiakkaat tahtovat ja tarvitsevat (Asunta & Braeraorsa & Kairamo & Matero
2003, 79.).

Abraham Maslow on luonut tarvehierarkiateorian,kppmmukaan ihmisellda on
eritasoisia tarpeita, kuten fysiologiset tarpeetyostuksen tarve tai itsensa
toteuttamisen tarve. Jotta kukin tarve tulisi tyialiya, tulee alimmalla tasolla
olevat ihmisen perusfysiologiset tarpeet, kutenin@an ja unen tarve, olla
tyydytetty ennen kuin ylemmalla olevan tasoisen, esimerkiksi itsensa
toteuttamisen tarve voidaan tyydyttdd. (Dunderfélaakso, Niemi, Peltola,
Vidjeskog 2003, 28-30.) Esimerkiksi hotelliasiakadee yopyméaan ylelliseen,
viiden tahden hotelliin, koska han tahtoo yopynméh ylellisyytta, mutta myos
yOsijaa jotta saisi nukuttua tarpeeksi. Ellei Hdiebne tarjoa asiakkaalle hyvia
younia esimerkiksi huonon ilman laadun takia, ealdsaan perustarvetta eika

itsensa toteuttamisen tarvetta eli saada ylelpatéelua, ole tyydytetty.
3.2 Asiakaskierto

Asiakas on yksittainen henkil6 tai useista henkibikoostuva ryhma, esimerkiksi
yritys, joka kayttaa yrityksen tuotteita tai palwigh (Gronroos 2009, 25 & 419-
420.). Asiakkaan vierailua yrityksissa kuvataanakaskierto -nimityksella. Se
kuvaa sitd, mitd asiakkaan hotellissa yopymisearaktapahtuu. Ensin asiakas
varaa hotellin tarjpaman majoituspalvelun. Seurksivasiakas saapuu hotelliin,
jolloin hén sisdénkirjautumisen jalkeen menee hibtedneeseensa. Sitten asiakas

kayttaa hotellin muita palveluita, kuten ravintalat kokouspalveluita.
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Taméan jalkeen asiakas lahtee pois hotellista. Asidlertoon kuuluu myos se,
mitd lahdon jalkeen tapahtuu. Eli suositteleekoaless hotellia esimerkiksi
ystavilleen tai varaako han jo uuden huoneen hst®llvai jaako vierailu
hotellissa yhteen kertaan. Tahan vaikuttaa se kluiyytyvainen asiakas on ollut
jokaiseen asiakaskierron tapahtumaan. Asiakas Naisoiosittelematta hotellia
ystavélleen, jos ei saanut mahdollisuutta kayttd&dtellin saunaa. Pienet
yksityiskohdat vaikuttavat siihen, onko asiakkaasialkaskierto onnistunut
tapahtuma. (Alakoski & Horkkd & Lappalainen 2008;14.)

3.3 Asiakkaan syyt hotellin valintaan

Koska asiakkaat ovat erilaisia, ovat myds heidatinteansa erilaisia. TNS
Gallupin tekeman tutkimuksen, joka tutki hotellialmtaan vaikuttavia tekijoita,
mukaan hotellin valintaan vaikuttavat asiakkaanm@i@muoto, tarpeet seka
matkan syy. Tutkimuksen mukaan valintaan vaikuttaee&ijat olivat erilaisia
likemies- ja kokousmatkustajien seka vapaa-ajatkassajien valilla. Liikemies-
ja kokousmatkustajat valitsivat mieluummin hotelljopka on siisti, jossa on
miellyttava ja ammattitaitoinen henkilokunta, kitéesat kokoustilat ja -laitteisto
sekda maukas aamiainen. Vapaa-ajan matkustajatipitivkedna siistid hotellia,

hotellin hyvaa tasoa, savuttomuutta seka hir{ialakoski ym. 2006, 37-39.)

3.4 Segmentointi

Segmentti tarkoittaa kohderyhmdaa, jolle palveluahdistetaan. Esimerkiksi
langaton verkkoyhteys hotellihuoneessa on useinmritghdistettu liikemiehille
eika vapaa-ajan matkustajille, jotka eivat tarviieekkoyhteytta hotellihuoneessa
yopyessaan. (Gronroos 2009, 422-423.)

Segmentoinnista on hyotya hotellille. Sen avullaehio pystyy vastaamaan
asiakkaiden tarpeisiin paremmin ja oppii tuntemaarakaskuntansa. Taten voi
syntyd helpommin kanta-asiakassuhteita. Kanta-assalteiden syntyminen on
hotellille suurempi voitto kuin asiakkaiden menetiden. Asiakkaiden
luottamuksen saaminen takaisin vaatii hotelliltaeramén tyota kuin kanta-

asiakassuhteen pitdminen luotettavana ja turvalis@Alakoski ym. 2006, 167.)
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3.5 Asiakastyytyvaisyys

Jotta hotelli voisi kehittda toimintaansa paremmakgskkaille, on sen tiedettava
asiakkaiden tyytyvaisyys hotelliin. Yrityksen onnhettava asiakkaansa ja
tiedettava, miten asiakkaiden tunteet ohjaavakkaen ostopaatosta (Asunta ym.
2003, 79.). Asiakas voi ostaa jonkin tuotteen falivelun vain siksi, ettd han

tahtoo sen, eika sen takia, etta han tarvitsigi sit

Tunteet vaikuttavat ihmisen kayttdytymiseen. Niidamulla voidaan Iuoda
asiakkaan ja yrityksen vdlille luotettava ja keétédwasiakassuhde. Kun
asiakastyytyvaisyytta tutkiessa huomioidaan mydsk&iaan tunteet, tulokset
voivat olla parempia kuin tutkittaessa pinnalliseasiakkaan tyytyvaisyytta.
(Storbacka & Lehtinen 2002, 37-43.)

Asiakkaan tunteet vaikuttavat koko palvelukokemekse Samalla kun ne
vaikuttavat laadun kokemiseen, vaikuttavat ne mwdsakastyytyvaisyyteen.
Tunteiden  vaikutus  nakyy palvelutilanteissa, jolloi asiakas voi
kayttaytymisellaan muuttaa palvelutilannetta. Esliksi jos ravintola jarjestaa
haat, jotka epaonnistuvat haavieraiden riitaanaythsiakas voi olla tyytymatén
haajarjestelyihin ja samalla myds ravintolan toit@mém, vaikka ravintola ei
olisikaan aiheuttanut erimielisyyksia haavieraidetille. (Gronroos 2009, 111-
112))

Asiakkaan antamalla palautteella seka asiakastiidyystutkimuksella saadaan
selville, kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat hoiellja sen tarjoamiin palveluihin.
Vaikka yritykset saavat runsaasti suullista palate asiakkailta,

asiakastyytyvaisyystutkimuksen, jossa asiakkaaavantkirjallisen palautteensa,
avulla saadaan paremmin selville asiakkaiden tyispys ja toiveet

kehittamiseen. Usein suulliset palautteet unohtueaétka tule kehitystyon
tekijoille tietoon, jolloin palautetta ei tiedetd ehldtystyota tehtdessa.
Asiakastyytyvaisyystutkimus auttaa hotellia kemmtistyossa kertoen esimerkiksi,

millaista palvelun tai tuotteiden tulisi olla hdis$a, jotta asiakas olisi tyytyvainen
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niihin. Samalla asiakas kokee, ettd h&dnen mieép@dan on vaikutusta silloin,
kun hotelli kehittdd toimintaansa. (Asunta ym. 20Q36.; Alakoski ym., 149-
150)
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4 PALVELU

Palvelu on aineeton tuote tai hyotdyke, jota tagotaasiakkaalle ilman, etta
asiakas voi omistaa tai saada palvelutuotteenlatsel toisin kuin fyysisen
ostamansa tuotteen. Palvelut ovat elamyksia ja rkaksia, jolloin ihmisen
tunteet vaikuttavat siihen, miten han kokee palvghi sen laadun. (Pesonen &
Lehtonen & Toskala 2002, 21, 44-50.)

4.1 Peruspalvelupaketti

Palveluyrityksissa on erilaisia palveluita, jotkahdgssa muodostavat
palvelupaketin. Palvelupaketti on jaettu ydinpalvel ja lisdpalveluun. Tama ei
rita, vaan on tarjottava yksil6llisempi, laajemppalvelukokonaisuus,

peruspalvelupaketti.

Peruspalvelupaketti koostuu ydinpalvelusta, liséglaista seka tukipalveluista.
Hotellissa majoitus on ydinpalvelu. Lis&palvelut keeat ydinpalvelun
tuottamisesta mahdollisen. liman lisdpalveluitanpdivelua on vaikea toteuttaa.
Tallaisia palveluita hotellissa ovat esimerkiksstaanottopalvelut. Tukipalvelut
tukevat ydinpalvelua. Nama palvelut voidaan jakadaisiin ryhmiin, kuten
ohjelmapalvelut, luontopalvelut ja liikunnallisetalgelut. Tallaisia palveluita
hotellissa ovat muun muassa ravintolapalvelut,etethonnossa, kuntosali seka
kylpylaosasto. Tukipalvelut eivat ole valttamattémydinpalvelun tuottamisen
onnistumiselle, mutta tuovat erilaisuutta siihersék ja tukipalvelut ovat tekijoita,
joilla yritykset kilpailevat keskenaan. (Gronroo808, 222-225; Alakoski ym.
2006, 27.)

4.2 Palvelupaketin vaiheet

Kuten asiakaskiertokulussa, myo6s palvelupaketinttanasessa on erilaisia

vaiheita, jotka vaikuttavat siihen, millaisena piv koetaan kokonaisuudessa.
Ensimmainen vaihe on palveluun liittyminen. Tall@siakas on ensimmaisessa
vuorovaikutustilanteessa palvelun tarjoavan yrigykga sen edustajan kanssa, el

ostaa ydinpalvelun, kuten hotellissa majoituksen.
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Liittymisvaiheessa  asiakas  tarvitsee  usein lis&aita, kuten
vastaanottopalveluita. Toinen vaihe on palvelunutaminen. Tall6in asiakas
kayttaa varsinaisesti ydinpalvelua. Tassa vaihegsis&as kayttaa usein yrityksen
tarjoamia tukipalveluita, kuten hotellin ravintoldpeluita. Kolmas vaihe on
palvelusta eroaminen. Tassa vaiheessa asiakasa@ppetivelun kuluttamisen, el
kirjoittautuu ulos hotellista. Eroamisvaihe vaatiimiakseen muita palveluita,
kuten lisdpalveluna majoituksen maksutapahtumanutapalveluna kuljetuksen
hotellista. Se, miten palvelut onnistuvat toimirssaian eri vaiheissa vaikuttaa
siihen, miten asiakas arvioi palvelupaketin toinuita. (Gronroos 2009, 423—
424.)

4.3 Laajennettu palvelukokonaisuus

Palvelupaketista on kehitetty myds laajempi koksmas. Tama muodostuu
peruspalvelupaketin lisdksi palvelun kyvysté oHdatavilla, asiakkaan ja yrityksen
valisesta kanssakaymisesta sek& asiakkaan omasté&spata palveluun. Jotta
palvelu olisi asiakkaan mielesté saatavilla, tébeikuttavat henkilokunnan maara
ja ammattitaito, yrityksen sijainti ja aukioloajatrityksen ulkonaké ja sisustus
seka asiakkaiden méaréa ja heidan panos toimintssiakas arvioi palvelua sen
perusteella, onko palvelua helppo vai vaikea sa@t@nroos 2009, 225-230.)

Jotta palvelu olisi helposti saatavilla, esimerkik®telli tulisi sijaita hyvien
likenneyhteyksien varrella, hotellin lahellda olisiittdvasti pysakointitilaa ja
aukioloajat olisivat asiakkaille sopivat. Hotellitkonaké tulisi olla houkutteleva
ja siisti. Henkilokunnan tulisi olla ammattitaittasja asiakkaiden osallistuminen
toimintaan olisi tehty helpoksi. Yrityksen ja adialan valisen kanssakaymisen on
oltava yksinkertaista ja helppoa, jotta palveluatlieei karsisi. Jokainen asiakas on
huomioitava vuorovaikutustilanteessa ja asiakitikuten matkustajakorteista,
on tehtava yksinkertaisia tayttdd. Asiakas vailkuttayds omalla panoksellaan
palveluun. Asiakas tayttda hotelliin saapuessaatkusijakortin tai ravintolassa

antaa tilauksen tarjoilijalle. (Gronroos 2009, 228.)
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Vuorovaikutushetkessa paketin tulee olla helpostitavilla ja yksinkertainen.
On myo6s muistettava, etta jokainen asiakas onimgitaja heidan osallistuminen
palvelutilanteessa vaikuttaa palvelukokonaisuutééiiden osatekijdiden liséksi
my0s yrityksen imago ja markkinointiviestinta vaitavat palvelun kokemiseen.
(Grénroos 2009, 225-230.)

4.4 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelussa asiakas on kontaktissa palvelwoitajan edustajaan eli
asiakaspalvelijaan. Asiakaspalvelija on se, jonksiakas kohtaa usein
ensimmaisend hotellissa ja jonka kanssa asiakadekemisissa saadessaan
palvelua. Asiakaspalvelun tavoitteena on tehdakasiayytyvaiseksi jolloin han

on saanut sellaista palvelua, jota han tahtoo (Resgm. 2002, 59 & 64-65.).

Asiakaspalvelija vaikuttaa kayttaytymisellaan jartimtatavoillaan asiakkaaseen.
Asiakaspalvelijan hyvid ominaisuuksia ovat muun ssaa ystavéllinen ja
kohtelias kayttaytyminen, positiivinen elamanasenss@antunteva ja luotettava
ote ty0hon, halu palvella asiakkaita seka empaatsigTuominen, Routi & Aalto
2004, 11.). Hyva asiakaspalvelija on tyontekijakajopystyy sopeutumaan
muuttuviin tilanteisiin, mutta tehden samalla ty@menmattitaitoisesti nayttamatta
likaa tunteitaan asiakkaille (Asunta ym. 2003,)83/aikka asiakaspalvelijalla

olisi vastoinkaymisia yksityiselamassa, palvelusfse ei saa nakya asiakkaille.

Asiakaspalvelijia on myo6s se, joka edustaa yritygtjdssa han tydskentelee
Asiakaspalvelijan tulee tydskennella yrityksen ¢$&gm ja toimintatapojen
mukaisesti ja antaa yrityksestda oikeanlainen nuetik asiakkaalle.
Asiakaspalvelu, joka keskittyy palveluun, parantaatua. Jos tyontekijat ovat
aidosti  kiinnostuneita asiakkaiden tyytyvaisyydestiékevat he enemman
asiakkaiden eteen kuten huomioimalla asiakkaatpaia. Talldin asiakkaat ovat
tyytyvaisempia yritykseen. (Grénroos 2009, 480-183.
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5 HOTELLIN TARJOAMAT PALVELUT

5.1 Majoituspalvelut

Hotellin ydinpalvelu on majoituksen tarjoaminen. teld tarjoaa majoitusta
kooltaan ja varusteluiltaan erilaisissa hotelliheissa. Hotellihuoneen varustelu
on vuosien mittaan muuttunut. Aiemmin huoneessaalkastaan sanky, poyta ja
tuoli kun nykyadan muun muassa myds wc, suihku, loaiai, televisio,
vaatekaappi ja Internet-yhteys kuuluvat perushbteinevarusteluun.
Hotellihuoneen ensivaikutelman luovat huoneen sisysviihtyisyys, siisteys ja
valaistus. Liséksi ensivaikutelmaan vaikuttavat rreen varustus, huonekasvit
seka sisdilman laatiHuoneita tarjotaan nimilld, jotka kertovat huondemosta,
sen varustuksesta tai asiakasryhmaéasta, jolle huwonéohdistettu. Huoneiden
nimityksia voivat olla kahden hengen huone, ykskghdilla varustettu superior -
huone tai naisille kohdistetut huoneet. (Alakogkisy 2006, 97-102.)

5.2 Vastaanottopalvelut

Hotelli tarjoaa erilaisia lisd- ja tukipalveluitgptka tekevét ydinpalvelusta
yksiléllisemman. Vastaanottopalvelut ovat ydinpalvelisdpalveluita, joita ilman
majoituspalveluiden tuottaminen ei onnistu. Vastdignon usein se paikka, jonka
asiakas nékee ensimmaisend astuessaan hotelliojenTisiisteys, sisustus ja
viihtyisyys luovat asiakkaalle ensivaikutelman Higg. Myds vastaanoton
henkilokunnan  asiakaspalvelu vaikuttaa ensivaikod@n. Asiakkaan
ennakkokasitykset hotellista vastaavat todelliyutt kun  vastaanoton
asiakaspalvelu on joustavaa ja sujuvaa sekd astakése olevansa tervetullut
hotelliin (Asunta ym. 2003, 139; Alakoski ym. 20@3).

Vastaanottoa voidaan pitéaa hotellin keskuksenda jasiakas saa tietoa hotellin
palveluista ja kaytannoistd sekéd tietoa hotellifaisiikaupungin palveluista.
Vastaanotto huolehtii usein myds asiakkaiden tlistaldesta. Vastaanoton ja
hotellin muiden osastojen tulee toimia sujuvass#eigtydssa, jotta hotellin
palvelujen tuottaminen onnistuu. (Alakoski ym. 20068 & 124-127.)



20
5.3 Ravintolapalvelut

Yksi hotellin tarjoamista tukipalveluista on rawtdpalvelut. Tallaisia ovat muun
muassa aamiais-, a la carte-, lounas-, baari- javileoiminnot. Yksi
tarkeimmista hotellin tarjoamista ravintolapalvetai on aamiainen, joka usein
siséltyy majoituksen hintaan. Aamiaista tarjottaeggdee muistaa, ettd aamiaista
pidetddn paivan tarkeimpana ateriana. Aamiaisensitublla runsas ja
aamiaistuotteita tulisi olla saatavilla koko aarséa ajan. Aamiainen tarjoillaan
yleensa hotellin ravintolatilassa, mutta asiakasi Jiata sen myos
hotellihuoneeseen. Lisdksi varhaisaamiaisen taijoam asiakkaalle kuuluu
laadukkaaseen ravintolapalvelukokonaisuuteen. Qszklaista nauttii hotellin
tarjoamista ravintolapalveluista vain aamiaisetenoasiakkaiden tyytyvaisyys on
taattava aamiaispalvelua tuottaessa. Aamiainendé#ldin asiakkaalle hotellin
kaikkien ravintolapalveluiden tasosta. (Hemmi @008, 223-226 & 234.)

5.4 Kokous- ja juhlapalvelut

Hotellit tarjoavat asiakkailleen tukipalveluinaary@s kokous- ja juhlapalveluita.
Hotellissa on usein tiloja, joissa voi jarjesta&daksia tai juhlia. Naiden tilojen
tulee olla sellaisia, ettd ne ovat muunneltavissakokksien mukaisesti.
Kokoustilassa tulee olla myds kokouslaitteisto,ekutarpeeksi kynid, kalvoja,
paperia, Kirjoitustauluja, piirtoheitin sekéd Intetrverkkolaitteistot. (Asunta ym.
2003, 69-70.) Juhlatilassa olisi hyva olla myogtpheitin seka esiintymislava
esiintyjille seka tarvittavat esiintymisvalineetuten kaiuttimet, mikrofonit ja

soittimet.

Hotellissa jarjestettavissa kokouksissa ja juhlissahuomioitava useita seikkoja
niin ennen tilaisuutta kuin sen aikana. Ennensilatta hotelli selvittdd asiakkaan
kanssa esimerkiksi vieraiden lukumaaréan, tilaisaudeeston, tilaisuuden

ohjelman, hinnan, tilaustarjoilun sekd mahdollisbtispalvelut. Naiden tietojen
kautta hotelli pystyy suunnittelemaan asiakkaall&keanlaisen kokous- tai

juhlapaketin. (Hemmi ym. 2008, 277 & 282.)
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6 PALVELUN LAATU

6.1 Laadukas palvelu

Laadukas palvelu vaatii palvelua tarjoavalta elakaspalvelijalta paljon. Se on
ehyt kokonaisuus, jossa asiakaspalvelijan tuleettddyomaavansa luovan
ammattitaidon ja asiantuntevan otteen ty6hon. Assphlvelija tulee tuntea
yrityksen palvelut ja tuotteet sekd omistaa hywddrevaikutustaidot. (Alakoski
ym. 2006, 67-68.)

Siihen, mita asiakas pitaa laadukkaana palvelua&uttaa moni tekija. YKksi
naista on palvelun hinta. Alhainen hinta voi kertpalveluiden vahaisesta
maarasta ja niiden huonolaatuisuudesta. Usein kkadmmasta palvelusta
asiakas on valmis maksamaan enemman, jolloin eroti@ palvelun taytyy olla
vastata siitd maksettua hintaa. Palvelu on laadakayos silloin, kun asiakas
kokee palvelun olevan samanlaista kuin han onaslattsen olevan. Hotellissa
aiemmin korkeatasoista palvelua saanut asiakasi &@vansa samankaltaista
palvelua tulevaisuudessa. Palvelun tulisi olla sdesta kuin aiemmin, mutta
kehittyd paremmaksi palveluksi. Laatu voidaan jakakotettuun ja koettuun
laatuun. (Alakoski ym. 2006, 111; Grénroos 200%.10

6.2 Odotettu laatu

Odotettu laatu tarkoittaa asiakkaan kasitysta padte@ ennen sen saamista.
Asiakkaalla on usein tiettyja odotuksia siita, migta palvelun tulisi olla, jotta h&n
olisi tyytyvéainen siihen. Naihin odotuksiin vaikattat ihmisen erilaiset tarpeet,
palvelun hinta sekd ennakkokésitykset yrityksesatdpalvelusta. (Pesonen ym.
2002, 44-47.)

Asiakkaalla voi olla jo entuudestaan tietoa yrig&is. Nama tiedot ovat luoneet
asiakkaalle mielikuvan yrityksen tarjoamasta palaellaadusta. Tallainen
laatumielikuva syntyy useista osatekijoistd. Asgakai arvioida palvelun laatua
esimerkiksi siitd, miten han tuntee saadessaarelpalvtai millaista yrityksen

mainonta on.
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Asiakaspalvelijan on tarkeda muistaa vastata as@kkennakko-odotuksiin
asiakkaiden vaatimalla tavalla. Jos asiakas esad@mut sellaista palvelua, jota han
on odottanut saavansa, voi asiakas olla heti tygtgmkoko yritykseen. (Hemmi,
Héakkinen, Lahdenkauppi 2008, 49-50.)

6.3 Koettu laatu

Koettu laatu kuvaa sita, millaista palvelua asia@assaanut. Koettuun palvelun
laatuun vaikuttavat kaksi osa-aluetta: mita ja mitdsiakas mittaa palvelun
laatua tarkastelemalla, mita palvelua han saa famtian saa kyseista palvelua.
Asiakaspalvelijan kayttdytyminen vaikuttaa siihemfen asiakas saa palvelua ja
itse palvelutuote vaikuttaa siihen, mita palvelusiakas saa. Myds muiden
asiakkaiden lasnéololla palvelua saataessa on tystékiasiakkaan kokemukseen
palvelun laadusta. Tama vaikuttaa etenkin siihenterm palvelu annetaan
asiakkaalle. Molempien osa-alueiden tulee toimiairhyjotta asiakas kokee
palvelun laadukkaaksi. Jos asiakas saa laadukkadwvelgtuotteen, mutta
asiakaspalvelija antaa palvelun epaammattitaitbjsepalvelu ei ole
kokonaisuudessaan laadukasta. Myds odotettu laatyrifyskuva yrityksesta
vaikuttavat asiakkaan mielipiteeseen palvelun latduPalvelun taso voi olla
heikkolaatuista, jos asiakkaan ennakko-odotuksiaepssta ei ole taytetty tai

mielikuva yrityksesta vaaristyy palvelua saatae@seinroos 2009, 100-106.)

6.4 Palvelun laadun arviointi

Laadun arviointi on vaikeaa, silla sita voidaani@ida, vasta sen jalkeen kun
asiakas on saanut palvelua (Pesonen ym. 2002, 4€8Ksi se, etta palvelua on
vaikea kuvailla ja ettd jokainen asiakas kokee gdalv laadun omakohtaisesti,
vaikeuttaa arviointia (Gronroos 2009, 81.).

Asiakasuskollisuus on yksi keino mitata, miten laebta palvelu on. Suomen
asiakkuusmarkkinointiliiton tekeman tutkimuksen ¢8en

Asiakkuusmarkkinointiliitto 2009) mukaan asiakkakokemus, jossa tuote tai
palvelu vastaa asiakkaan tarpeisiin seka palvatutg on sujuva ja mieluinen, luo

hyvat edellytykset asiakasuskollisen asiakassulggetymiseen.
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Yrityksen tulisi tarjota sellaista palvelua, jonkaatu on asiakkaan mielesta
hyvad. Laadukkaalla palvelulla on positiivista wdiksta uskollisiin
asiakassuhteisiin. Tyytyvaiset asiakkaat sitoutyvidykseen, johon he luottavat.
Mitd sitoutuneempi asiakas on yritykseen, sita eamyi asiakkaan ja yrityksen
valisestd suhteesta tulee. Jos tdméa asiakassuhdehwma, saattaa siitd tulla
pitempiaikainen, kanta-asiakkuudeksi muuttuva suli@oin asiakkaat kehuvat
enemman yritystd ystavilleen eivatka vaihda yrdysioiseen samanlaisia
palveluita tarjoavaan yritykseen kuin vahemman Ulisled asiakkaat. Uskollinen
asiakas kayttda yrityksen tarjoamiin palveluihintteotteisiin enemman rahaa ja
taten kasvattaa yrityksen myyntid. (Suomen Asiakkearkkinointiliitto 2009;
Gronroos 2009, 200-203.)
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7 TUTKIMUS

Tassa luvussa esitelldadn tutkimustyyppi, tutkimusetelmat ja tutkimustyon

eteneminen. Lisaksi tarkastellaan tutkimuksen kmyautta.
7.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivinen tutkimus on maarallinen tutkimu&vantitatiivinen tutkimus

kertoo, kuinka moni tai miten paljon tai miten t&#&k jokin asia on.

Tutkimusmenetelmia ovat muun muassa kirjekysely, nkii@kohtainen

haastattelu, testit seka paneelit (Lotti 1994, &)-4Tassa tutkimuksessa kaytin
kyselya tutkimusmenetelmana. Alun perin ajattebiytkdd myos henkilokohtaista
haastattelua tutkimusmenetelmana, mutta hylkasimana vaihtoehdon. Aioin
haastatella henkilokohtaisesti hotelli Alman kaassakkaita saadakseni
tarkemman kuvan tyytyvaisyydesta, mutta kysymyskewastauksia tutkiessani
huomasin saavani tarpeeksi tarkan kuvan tyytyvéiegia myos kanta-
asiakkailta. Tutkimuksessa kysyin hotelliasiaklailt kysymyslomakkeella
tyytyvaisyyttad hotelliin. Kyselylomake on helppdkga asiakkaille ja sen aarella
asiakkaat voivat rauhassa miettia vastauksiaanintoisuin esimerkiksi

puhelinhaastattelussa, jossa vastaajan tulisi teakyaymyksiin heti.

Kysymyslomakkeen laatimisessa on otettava muutataldjoita huomioon.
Kysymysten tulee olla sellaisia, ettd vastaaja ymé@da mita kysymyksessa
kysytddn. Tama onnistuu, kun kysymykset ovat selkgihdessa kysymyksessa
kysytaan vain yhta asiaa eikd kysymyksissd ei obzaita tai vierasperaisia
kasitteita ja sanoja. Hyva kysymyslomake on laadittin, ettd vastaajan
mielenkiinto sailyy koko lomakkeen ajan. Olisi myligvaa, ettd lomakkeessa
autetaan vastaajaa antamalla muun muassa erikadmijta vastausvaihtoehtoja.
(Lotti 1994, 94.)
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7.2 Tutkimustyon kuvaus

Hankin tutkimuksen empiirisen aineiston tekemallgsdtyn. Pyysin hotelli
Almassa yopyneita, suomalaisia hotellivieraita, taashaan tahan kyselyyn.
Laadin kyselyn kysymykset teoreettisen viitekehykpehjalta sekd sen pohjalta,

mit& hotelli-ravintola Alma tahtoo tietaa asiakkendtyytyvaisyydesta.

Kyselylomake (Liite 1) koostui 18 kysymyksesta jaegpiireina olivat hotellin

tilat, ravintolapalvelut, kokous- ja juhlapalveltiptellipaketit sek& henkilékunta.
Liséksi lomakkeessa Kkysyttiin vastaajien taustajget kuten yodpymisen
tarkoitusta seka syita hotelli Alman valintaan yigpspaikaksi. Lomakkeessa
kysyttin - myods vastaajien kehittdmisehdotuksia ftaman parantamiseksi.
Lomakkeet jaettiin hotellihuoneeseen ja hotelligdpyneet asiakkaat saivat joko
jattéa lomakkeen huoneeseen tai vastaanottoores$sktn. Hotellin henkilokunta

my0s kehotti asiakkaita vastaamaan kyselyyn.

Ennen varsinaista kyselyn toteuttamista, muokk&siselylomaketta ohjaajani
seka yrityksen edustajan kanssa. Testasin kysealetta kahdella henkilolla 11.
- 13.11.2009. Taman jalkeen totesin, etta kyselgkkeen kysymykset on
laadittu niin, ettd vastaaja osaa vastata niihidtefi voin aloittaa kyselyn
toteuttamisen. Kysely toteutettiin ajalla 13.11.200 12.2.2010. Vastausajan
pituuteen vaikuttivat se, ettd hotelli Alma on piéotelli, jossa asiakaskunta ei
vaihdu yht& nopeasti kuin suurissa hotelleissa setkimuksen tavoite saada 100
asiakkaalta vastaus, jolloin otos olisi tarpeekaitdva. SilldA suurempi otos
kasvattaa tutkimuksen luotettavuutta (Lotti 199417.). Vastauslomakkeita
jaettin 250 asiakkaalle. Sain vastauksia yhteed€d asiakkaalta. Téaten

vastausprosentiksi tuli 40,4 %.

Kyselyn toteuttamisen jalkeen kirjasin  vastauksetlosy Excel -
taulukkolaskentaohjelmaa apuna kayttaen. Taméaeagalkaloin tutkia tarkemmin
vastauksia ja paatella niistd, ovatko asiakkaaebltyytyvaisia hotelli Almaan.

Lopuksi kirjoitin tuloksista kirjallisen raportin.



26
7.3 Tutkimuksen luotettavuus

Jotta tutkimuksen tulokset olisivat luotettavia, a@rvioitava tutkimuksen
luotettavuutta. Luotettavuutta voidaan arvioidadelta mittarilla: reliabiliteetilla

ja validiteetilla.

Reliabiliteetti tarkoittaa tulosten pysyvyytta. Kumuksen reliabiliteetti on

parempi silloin kun sattumat eivat vaikuta tutkirsak tuloksiin. Validiteetti

kuvaa tietojen péatevyyttd. Sen avulla saadaan Ikelvivastaavatko

tutkimustulokset sitd, mita pitaisi. Tutkimuksetkgen voidaan huomata, etteivét
tulokset vastaakaan sitd, mita on tahdottu mitdiy0s erot vastaajan

vaihtelevissa ominaisuuksissa, kuten terveys, \gsygs tai motivaatio, seka
tilannetekijat kuten ymparisté tai vastaushetki, ikudavat tutkimuksen

luotettavuuteen. (Lotti 1994, 33)

Taman tutkimuksen reliabiliteettia on vaikea ardayisilla tutkimus tulisi toistaa
uudelleen, jotta saataisiin selville, ovatko tutkmen tulokset samanlaisia
molemmissa tutkimuksissa, jolloin reliabiliteettisd hyva. Tutkimuksen otoksen
koko oli yli 100, jolloin se kasvattaa tutkimukskrmotettavuutta. Jos otanta olisi
ollut pienempi, olisi tutkimuksen reliabiliteettiubnompi. Mielestani taman
tutkimuksen validiteetti on hyva. Tavoitteena ohkhada selville asiakkaiden
tyytyvaisyys ja tavoite saavutettiin. Tutkimukseariokset kertovat asiakkaiden
tyytyvaisyydesta eika jostain muusta eli vastaagatasivat siihen, mita kysyttiin.
Ne eivat olleet sellaisia vastauksia, joista olginut huomata vastaajan
ymmartavan kysymyksen vaarin. Tosin muutama vastaajastannut kaikkiin
kysymyksiin. Tallgin ei pystyta taysin luotettavieatvioimaan, oliko syyna tahan,
ettei vastaaja ymmartanyt kysymysta vai se, et@$taaja tahtonut kertoa

mielipidettaan.
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8 TULOKSET JA JOHTOPAATOKSET
Tassa luvussa esitellaan tutkimuksen tulokset.

8.1 Vastaajien taustatiedot

Kyselyyn vastanneista 42 % oli naisia ja 58 % akma.

4%
11 %
0 11 %

@20 tai alle
m 21-30

0 31-40

24 % 041-50

B 51-60
m61 tai yli

17 %

33 %

Kuvio 1. Vastaajien ika.

Vastaajista kolmannes oli 41-50 -vuotiaita ja lab@sen kolmannes 31-40 -

vuotiaita (Kuvio 1). Suurin osa vastaajista ols $y0ikaisia.

15%

Ovapaa-aika
Btyd
Okokous
Ojokin muu

53 %

Kuvio 2. Y6pymisen tarkoitus.
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Vastaajista yli puolella yopymisen tarkoitus on,tk@iten kuviosta 2 kay ilmi.
Toiseksi eniten hotelli Almassa yopyi vapaa-ajartkmstajia. Jokin muu -syita
olivat koulutus tai opiskelu, urheilukilpailut tgiokin juhlatilaisuus kuten

pikkujoulut ja syntymépaivajuhlat.

3%

ol
m2
0 3 tai enemman

79 %

Kuvio 3. Yopymisdiden lukumaara.

Vastaajat yopyivat keskimaarin 1,28 y6ta hotellmalssa. Vastaajista suurin osa
yopyi hotellissa yhden yon ja vain pieni osa vggeayopyi 2, 3 tai enemman
yota (Kuvio 3). Useimmiten hotellissa yovytaan kéle 1 tai 2 yota, ellei ole
esimerkiksi lomamatkalla, jolloin tulisi yovyttyd itempaan hotellissa.
Tutkimukseni ajoittui sellaiselle ajankohdalle,Igah suomalaisilla ei ole lomia,
joten viikon mittainen yopyminen hotelli Almassa ajoittunut vastaajien

elaméantilanteisiin.

Hotelli Alman perusasiakkaan profiili voisi olla 230 -vuotias mies, joka on
saapunut hotelli Almaan tydmatkallaan ja yopyy hista yhden tai kaksi yota.
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Kuvio 4. Montako kertaa olette aiemmin ydpynyt Almassa.

Yli puolet vastaajista ei ollut koskaan aiemmin ydyt hotelli Almassa (Kuvio

4). Suurin osa vastaajista on ollut siis hotellimah uusia asiakkaita, mutta silti 6
% vastaajista on yopynyt hotellissa yli 20 kerth&in monta kertaa samassa
hotellissa ybpyminen osoittaa jo pitkdaikaista kaasiakkuussuhdetta hotelli

Alman ja sen asiakkaiden valill&.

14 %

51 %

Kuvio 5. Huonetyyppi.
Vastaajista suurin osa yopyi 2 hengen huoneessaidkh). Yleensd hotellin
yopyjista suurin osa yopyy 2 tai 1 hengen huoneiSsitti valitaan usein vain

erikoistapauksissa, kuten juhlan yhteydessa.
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8.2 Vastaajien syyt hotellin valintaan

O sijainti

B hinta

O ravintolapalvelut

O kokouspalvelut

B monipuoliset hotellipaketit
Ojokin muu

Kuvio 6. Vastaajien syyt hotelli Alman valintaan.

Kuten Kkuviosta 6 kay ilmi, vastaajista osa valitdiotelli Alman
yopymispaikakseen sen sijainnin tai jonkin muunnstakia. Viidennes vastaajista
valitsi hotellin sen hinnan perusteella. Jokin mkiohdassa vastauksia oli useita.
Suurin osa tamén kohdan valinneista vastasi mijjodnhtyisyyden ja
asiakaspalvelun olevan niita syita, miksi he yoayinuri hotelli Almassa. Myods
muun muassa hotelli Alman ilmapiiri, tunnelma jgltyseka Hotel Vip -jasenyys
olivat syita hotellivalintaan.

Liikematkustajien ja vapaa-ajan matkustajien syitetelli Aiman valinnassa oli
hieman eroja. Niin liikematkustajista kuin vapaarajmatkustajista suurin osa
valitsi hotelli Alman sen sijainnin takia, mutta atsyyt olivat erilaisia vastaajien
kesken.
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8.3 Hotellin tilat

80+
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erittdin ~ huonosti en osaa hyvin erittain
huonosti sanoa hyvin

Kuvio 7. Hotellin vastaanotto.

Vastaajista yli puolet oli sitd mieltd, ettd hateéllman vastaanoton aukioloajat
ovat erittain hyvat (Kuvio 7). Suurimman osan vapén mielesta vastaanotto
toimii erittdin sujuvasti tai sujuvasti. Vastaagissuurin osa pitaa vastaanoton
toimivuuden nopeutta erittdin hyvana tai hyvanasteajat vastasivat tuntevansa
itsensd hotelli Almassa erittéain hyvin tai hyvinrvietulleeksi hotelliin. Tosin
kahden vastaajan mielesta vastaanotto opastamimenormistunut erittain
huonosti, yhden vastaajan mielestd aukioloajat buanot ja yksi vastaaja tunsi
itsensa erittéain huonosti tervetulleeksi hotellim&an.

Tulokset osoittavat sen, ettd suurin osa vastaagst tyytyvainen vastaanoton
toimintaan. Tosin vastaanoton aukioloajoissa, @paistessa ja tervetulleeksi
tuntemisessa on kehittamisen varaa, kun muutantaajaoli tyytyméatén naihin

toimintoihin.
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90+
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Kuvio 8. Hotellin yleiset tilat.

Kuviosta 8 voidaan huomata, miten lahes jokaisestazgan mielesta hotelli
yleisten tilojen siivouksen onnistuvan huonostieiitdin huonosti. Tama osoittaa
sen, etta hotelli Alman siisteystaso on korkea. t&@ssta suurimman osan
mielesta hotelli Alma on onnistunut sisustusratkidisaan erittéain hyvin. Myds
hotelli Alman viihtyisyys oli yksi syy vastaajienotellivalintaan. Vastaajat
viihtyvat Almassa erittéin hyvin tai hyvin, sillaukaan vastaajista ei vastannut

hotelli Alman onnistuneen erittain huonosti tai hasti viihtyisyyden luomisessa.

90+

80+

70

60 DOsiisteys
vastaajien 501 B valaistus
lukuméaara 40 O sisustus

28 Ohuonevarustelu

| W hinta-laatusuhde
101
0,
erittain huonosti en osaa hyvin erittéin
huonosti sanoa hyvin

Kuvio 9. Hotellihuone.

Kuten kuviosta 9 k&ay ilmi, vastaajista suurin os&&gp hotelli Alman
hotellihuonetta erittéin siistina tai siistind. Vaegat pitavat niin hotellihuoneen

kuin hotellin yleisten tilojen siisteytta erittéityvana.
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Vastaajista yli puolen mielestd huoneen valaistus earittdin hyva ja
kolmanneksen mielestd hyva. Kahden vastaajan rtéehedellihuoneen valaistus
on huono. Lahes kolmasosa vastaajista ei olluttaysin tyytyvainen huoneen

valaistukseen, joten se voisi olla yksi kehittamikehde hotellihuoneessa.

Suurin osa vastaajista oli tyytyvaisida huoneen lwarusteluun. Suurin osa
vastaajista pitdd myods huoneen hinta-laatusuhdeita erittdin hyvana tai
hyvana. Vaikka vastaajista suuren osan mielesténd®ro hinta-laatusuhde on
erittdin hyva, lahes neljnnes vastaajista piti&\vain hyvana. Tama on merkki,
etteivat ndmé vastaajat ole taysin tyytyvaisia lhofdman majoituksen hinta-
laatusuhteeseen. Hotelli Alma voisi siis miettigjoitaksen hinta-laatusuhdetta

paremmaksi.

8.4 Ravintolapalvelut

60+

50+

401

vastaajien

30- O monipuolisuus
lukuméaara

B terveellisyys

20 O aamiaistuotteiden saatavuus

10+
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Kuvio 10. Aamiainen.

Lahes puolet vastaajista on sita mieltd, etta hodihan aamiainen on erittain
monipuolinen ja lahes puolet pitdd sita monipuols€Kuvio 10). Vastaajista
melkein puolen mielestda aamiainen on erittdin telfireen tai terveellinen.
Aamiaistuotteita on saatavilla yli puolen vastaajarelesta erittdin hyvin tai
hyvin. Vastaajien mielesta aamiainen hotelli Alngags siis erittain hyva tai
hyva, silla kukaan vastaaja ei vastannut hotellm#&h onnistuneen erittéin
huonosti tai huonosti aamiaispalveluita tuottagssasamiaisen onnistuminen

takaa sen, ettd asiakkaat saavat laadukkaan dagelaian ravintolapalveluista.
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Talloin  asiakkaat kayttavat mahdollisesti myds  @uit hotellin

ravintolapalveluita tulevaisuudessa.
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Kuvio 11. Lounas.

Kaikista kyselyyn vastanneista 45,5 % arvioi muiakavintolapalveluita kuin

aamiaista. Naista vastaajista osa oli sitd miadtty lounaslista hotelli Alman
ravintolassa on erittdin  monipuolinen ja kolmanmeksmielestd se on
monipuolinen (Kuvio 11). Kolmannes vastaajista jtinaan tarjoaman ruoan
makua erittain hyvana tai hyvana ja osan vastaajeslestd lounaan hinta-
laatusuhde on erittdin hyva tai hyva. Vastaajatt dygtyvaisia hotelli Alman

ravintolan lounaaseen, silla kukaan ei vastannuellhcAlman onnistuneen
huonosti tai erittdin huonosti tuottaessaan lownaavintolapalveluna hotellissa.
Tosin lahes puolet vastaajista valitsi "en osaaaarkohdan, jolloin taydellista

tyytyvaisyysarviointia ei pystyta tekemaan.
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Kuvio 12. A la carte.

Vastaajat olivat osittain tyytyvaisia a la cart@awvintolapalveluun, mutta eivéat
taysin. Kuten kuviosta 12 voidaan huomata, vain \@sstaajista pitda ruoka- ja
viinilistaa erittain monipuolisina. Myds ruoan tadaatusuhde oli vain osan
vastaagjista mielestad erittédin hyva. Ehka ruokgkstouudistaminen ja hinta-
laatusuhteen miettiminen olisivat kehittamisen lkdht hotelli Alman

ravintolassa. Hotelli Alman ravintola on tunnettauRkaista ruoista ja sita mielta
vastaajatkin ovat, silla vastaajista suurin os&astannut ruoan maun olevan joko

erittdin hyva tai hyva.
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8.5 Kokous- ja juhlapalvelut

14+
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Kuvio 13. Kokous- ja juhlapalvelut.

Kaikista kyselyyn vastanneista vain 11 % arvioi &o%- ja juhlapalveluita. Kuten
kuviosta 13 voidaan huomata, naistd vastaajistdennes oli sitd mielta, etta
hotelli Alman kokous- ja juhlatilat ovat erittairy¥ét ja kolmanneksen mielesta ne
ovat hyvat. Tilaisuuden toteutus oli vastanneissanomielesta erittdin hyvin
onnistunut ja kolmanneksen mielestd hyvin onnisturilokouslaitteisto ol

vildenneksen mielesta erittdin hyva tai hyva. Vagsga viidenneksen mielesta

kokous- ja juhlaruoka oli erittdin hyvaa tai hyvaa.

Vastauksista huomaa, miten suurin osa vastaajiattasi en osaa sanoa” -
kohdan ja 89 % vastaajista ei vastannut kokousjuliapalveluita koskeviin
kysymyksiin lainkaan. Koska suurin osa vastaaj@staastannut tdhan osioon, ei
tyytyvaisyyttd kokous- ja juhlapalveluihin saaddvdle kokonaisvaltaisesti. Ne
vastaajat, jotka silti arvioivat naitd palveluitaglivat tyytyvaisia naihin

palveluihin.
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8.6 Hotellipaketit
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Kuvio 14. Hotellipaketit.

Vastaajista vain pieni osa oli erittain tyytyvaisidemiespakettiin ja yli puolet ei
osannut sanoa mielipidettddn paketista (Kuvio W4)5s haa- ja teatteripaketti oli
pienen osan mielesta erittain hyva ja lahes jokainmastaaja vastasi "en osaa
sanoa” -kohdan. Myds tdmé&n osion vastaukset ewé@bkodellisuutta palvelun
tasosta, jolloin taman osa-alueen kehittaminenollai vaikeaa. Toisaalta silti ne

vastaajat, jotka vastasivat tahan osioon, olivalytxaisia hotellipaketteihin.



38

8.7 Hotellin henkildkunta
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Kuvio 15. Hotellin henkilékunta.

Kuviosta 15 kay ilmi, miten yli puolet vastaajistdi sitd mieltda, ettd hotelli

Alman henkilékunta on erittain ammattitaitoinenklmanneksen mielesta se on
ammattitaitoinen. Lahes jokaisen vastaajan mieldstékilokunta on erittain

ystavallinen tai ystavallinen. Yli puolet vastatgisvastasi, etta henkilokunta
toimii erittéain nopeasti ja vildenneksen mielestpeasti, mutta kahden vastaajan
mielestd henkilobkunnan toiminta on hidasta. Mij@kaisen vastaajan mielesta
henkilokunta opastaa erittain hyvin tai hyvin, &illain yhden vastaajan mielesta
henkilokunta opastaa erittain huonosti. Lédhes gaivastaajan mielesta hotelli

Alman henkilékunta joustaa palvelussaan erittawirnyai hyvin.

Vastaajista suurimman osan mielesta hotelli Almamnkiibkunta on
ammattitaitoinen, ystavallinen, nopea, opastavagojsstava. Vain muutaman
vastaajan mielesta henkilokunta ei opastanut tagpdgvin tai toimi palveluita
tuottaessaan hitaasti. Vastaajista osa vastasi nigsy/mykseen "Mitka
seuraavista vaihtoehdoista vaikuttivat paatoksegiopga juuri hotelli Almassa?”
henkilokunnan tai asiakaspalvelun. Tulokset osadttasen, ettd henkilokunta
hotelli Almassa on l&hes sellainen, kuin sen tkilisiolla, jotta asiakas viihtyy

yrityksessa.
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9 PALVELUIDEN KEHITTAMINEN

Jotta hotelli pystyisi kehittamaan mahdollisimmayvih toimintojaan, on sen
tiedettdva kehittdmisen tarpeessa olevat seikastadgt olivat tutkimuksen
mukaan sitd mieltdq, ettd kehittamisen varaa on llhofdman palveluissa.
Vastaajat tahtoivat kehityksen tapahtuvan niin libteoneen, ravintolan kuin

muidenkin hotellin palveluiden toiminnoissa.
9.1 Hotellihuone

Hotellihuoneeseen vastaajat toivoivat eniten taelevisiota tai muuta
modernimpaa televisiota, jonka kautta he voisiwamnerkiksi tilata heratyksen tai
katsoa maksullisia televisiokanavia. Lisdksi momistaaja toivoisi huoneisiin

uusia tyynyja.

Vastaajat kaipasivat hotellihuoneeseen liséksiigigksityiskohtia, jotka eivat ole
niin oleellisia yopymisen suhteen, mutta joilla heesta saisi asiakkaiden tarpeita
paremmin huomioivan majoituspalvelun. Tallaisiasalimuun muassa kylpytakit,
huopa, silitysrauta, musiikkisoitin, kirjoituspapersekd avainkorttilokero.
Hotellihuoneessa olevat yksityiskohdat tekevat leesta ylellisemman, jolloin
huone tarjoaa asiakkaille paremman elamyksen. $améama yksityiskohdat
tekevat majoituspalvelusta kilpailjan muiden hiel tarjoamien samanlaisten

palveluiden kanssa.
9.2 Ravintolapalvelut

Ravintolasalin poytien asettelu tulisi vastaajierelesta olla parempi, ettei suuri
sali olisi liian avaran oloinen. Lisaksi vastadjaitzoivat kehittdmistd aamiaiseen
ja a la carte -ruokaan. Aamiaisella vastaajien esiél tulisi olla suuremmat
kahvikupit sek& aamiaistuotteiden saatavuus tulisi parempi, kuten tarjolla
tulisi olla koko aamiaisen ajan niin l[&mpimid kukylmia ruokia. Vastaajat
tahtoisivat a la carte -ruokalistan valikoiman @levlaajempi. Listalla voisi
vastaajien mielesta olla muutama edullisempi vahto sekd jokin ruoka

"pikkunalkaan”.
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9.3 Muut toiminnot ja palvelut

Muita kehittamisen kohteita hotelli Almassa ovasteajien mielestd sauna, joka
kaipaa korjausta. Myds hotellihuoneisiin vastadpitvoivat pientd korjausta,
kuten lukuvalon sijoittamista paremmaksi. Lisékksiyvastaaja toivoisi hotellin
vastaanottoaulaan monipuolisempaa kahvilatoimintattei tila olisi liian
kaytavaméainen. Hotelli-Ravintola Alman Internet vigen kehittaminen

ajankohtaisemmaksi olisi vastaajien mielestd myss kehittamisen kohde.
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10 VASTAAJIEN MIELIPITEITA HOTELLI ALMASTA

10.1 Positiiviset mielipiteet hotelli Almasta

Kyselylomakkeessa vastaajat saivat jattda hotdihalle terveisia ja sanoa nain
omin sanoin mielipiteenséa hotellista. Vastaajistairsn osa kertoi positiivisia
mielipiteitd hotelli Almasta. Useat vastaajat kudit hotellin henkilokuntaa
saamastaan asiakaspalvelusta, kehuivat hotellntg, miljoota ja sisustusta.
Vastaajat kertoivat viihtyneensa ja tulevan uudglldotelliin. TA&ssa4 muutama

poiminto positiivista vastauksista:

"Hyva hinta-laatusuhde, siistit tilat ja viihtyisdtuoneet, loistava sijainti ja

mukavan kotoisan tuntuinen hotelli”
"Tervetullut vaihtoehto ketjuhotelleihin tottunesil
" Historiallinen milj66 on viehattava ja sijaintriaomainen”

"Erittdin  hieno paikka! Vertaansa vaille oleva kulirimiljo6 Seingjoella,

miellyttava sisustus, hieno sijainti”
10.2 Negatiiviset mielipiteet hotelli Almasta

Muutama vastaaja kertoi myds negatiivisia mielipitdotelli Alman palveluista.
A la carte —ruoka oli vastaajien mielesta liianlikta ja hienostelevaa, ja yhden
vastaajan mielesta hotelli Alman henkilokunta ¢qotit asiakasta tarpeeksi hyvin

huomioon. Téasséa poimintoja negatiivisista mieliigit:

"Kaupparatsuille voisi 16ytya edullisempaa kotiraakillalliseksi eika vain a la

cartea”

"Palvelu on hiukan “kiireistd”, usein tarvitsisisienerkiksi leivan tai jotain pienta

syotavaa, mutta tunnelma ei ole sellainen, ettéaeehiita erikseen kysya.”

"Aula ja vastaanotto ei vastaa muuta tasoa, sanmema’wau’ efekti jaa

saavuttamatta kuin esimerkiksi ruokasaliin saaesga.”
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11 YHTEENVETO

"Viihtyisd ja suurista ketjuista poikkeava kotoinenajoitusvaihtoehto paljon
matkustavalle”. Nain kuvailee yksi vastaaja kertaes avoimesti terveisensa
hotelli-ravintola Almalle. Hotelli Alma on hotellijolla on oma historiansa ja

vuosien mittaan kehittynyt oma asiakaskunta.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksella saadaan selvillesiakkaiden mielipiteita
hotellista ja kuunnellaan heidan ehdotuksia toiojert kehittamiseksi. N&in voi
syntya uskollisia suhteita asiakkaiden ja yrityksedlille. Tallaisista kanta-
asiakassuhteista hyotyy niin yritys kuin asiakasity¥ sailyttda asiakkaat ja
asiakas voi luottaa siihen, etta saa yrityksestébtaaansa palvelua. Jotta tallainen
suhde sdailyy, on yrityksen kehityttava yrityksendérityksen on pystyttava
ylittAm&an asiakkaan odotukset, jotta asiakas alkd tyytyvaisempi yritykseen.

Hotellin valintaan vaikuttavista tekijoista huomagtei hinta ole endé se tekija,
jonka perusteella asiakas valitsee hotellin. Liilesmatkustajat arvostavat
hotellissa siisteyttda, ammattitaitoista henkilolkamt kiitettavid kokoustiloja ja
hyvaa aamiaista. Vapaa-ajan matkustajat taas pitérkednd muun muassa
hotellin siisteytta ja hyvaa tasoa. Kuten tass#inuiksessa kay ilmi, vastaajat
valitsivat hotelli Alman sen sijainnin tai jonkin uan syyn takia. Vasta
kolmanneksi tarkeimmaksi tekijaksi vastaajat vasgasinnan. Nykyaan asiakas
miettii palvelua hankkiessaan enemman palvelunlt8iséeikd sen hintaa.

Asiakkaat tahtovat nykyaan hotellilta muutakin kbadpaa majoitusta.

Hotelli Almassa on useita tekijoita, jotka saavaiakkaat yopymaan siella
uudelleen ja uudelleen. Tallaisia tekijoita ovat teflen  sijainti,
rautatielaishenkinen sisustus, miljoé ja viihtyisyyHotellin asiakaspalvelu,
pienikokoisuus ja hotellin ilmapiiri ja tunnelma aivsaaneet osan vastanneista
yopyméaan Almassa yli 20 kertaa. Nain monta kertamassa hotellissa
yopyminen osoittaa jo luotettavaa ja uskollista daita asiakkaan ja hotellin

valilla.
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Jotta asiakkaat jatkossakin yopyisivat hotelli Afs@ on sen kehityttava

hotellina. Tutkimukseen vastanneet toivoivat muunassa hotellin Internet-
sivujen muuttuvan ajankohtaisemmaksi, hotellihuseae olevan enemman
asiakkaille tarpeellisia yksityiskohtia seka raelah uudistavan ruokalistojaan ja
miettivan hinta-laatusuhdetta. Vastaajat eivat tatkimuksen tuloksien mukaan
taysin tietoisia kaikista hotelli Alman tarjoamigtkipalveluista, kuten kokous- ja
juhlapalveluista seka hotellipakettitarjonnastaiddé palveluiden markkinointia
hotelli Alman tulisi kehittdd niin, ettd asiakkaatisivat tietoisempia naista

palveluista.

Kaikki kyselyyn vastanneet eivat olleet taysin wgisia hotelli Alman

henkilokunnan toimintaan. Tyytymattdomyys opastamriseja tervetulleeksi
tuntemiseen voi johtua useista seikoista. Tahan vomut vaikuttaa niin

asiakaspalvelijan kuin asiakkaan kayttaytymineniakaspalvelija on voinut
opastaa huonosti eikda huomioinut asiakasta tarpe@diin ensivaikutelma

vastaanoton asiakaspalvelusta ei ole ollut posigiv. Myos asiakkaan
kayttaytyminen vaikuttaa palvelutilanteeseen. Sefemn asiakas suhtautuu
vastaanoton kiireeseen tai opastamisen laajuuteaikuttaa siihen miten
tyytyvdinen hé&n on palvelutilanteeseen. Kaikki gagt eivat olleet taysin
tyytyvaisia hotelli Alman vastaanoton aukioloaikoihTama saattaa johtua siita,

ettei vastaanotto ole avoinna ymparivuorokautisesti

Asiakaspalvelun nopeuteen, opastamiseen ja teleeksi tuntemisen tunteen
antamiseen olisi henkildkunnan kiinnitettava hudmitulevaisuudessa. Jokaista
asiakasta tulisi palvella niin, ettd he tuntevdieansa huomioiduiksi yrityksessa
ja saavansa tahtomaansa palvelua. Myo6s palvelusggmentointi voisi olla
kannattavaa toimintaa kehitystyossa. Luomalla esik& kanta-asiakkaille
kohdistettuja palveluita saataisiin naiden asiatt&aityytyvaisyys taattua jatkossa

ja asiakassuhde pysyisi kanta-asiakassuhteena.
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Vaikka tutkimuksen tavoite, eli saada selville Hoté&lman asiakkaiden
tyytyvaisyys hotellin palveluihin, tayttyi, tutkingu ei ole taysin luotettava.
Tuloksia kirjattaessa huomasin hieman puutteitaelkysmakkeen kysymysten
laatimisessa. Kysymykset olisivat taytyneet olldessia, etteivat vastaajat olisivat
vastanneet samaan kohtaan useita vastauksia. Mggmks "Mita hotelli Alman
tukipalveluita, (esimerkiksi ravintolapalvelut) Rkéie yopyessanne hotelli
Almassa?” olisi ollut hyva sisallyttda lomakkeersysnyksiin. Talléin olisi saatu
paremmin selville, moniko asiakas kaytti myos myngdveluita kuin majoitusta.
Liséksi hotellipaketit -osiota olisi voinut laajaat kysyen tarkemmin asiakkaiden
tyytyvaisyyttd paketeista. Kysymalla asiakkaidenelipidettéa hotellipakettien
hinnasta tai niiden sisallostd olisi saatu yksg@inpaa tietoa asiakkaiden
tyytyvaisyydesta niihin. Tuloksia kirjatessa oleaaganut tehdd satunnaisia
virheitd, kuten lyontivirheitd, jotka vaikuttavautkimuksen luotettavuuteen
alentavasti. Myos tilannetekijat, kuten vastaajaotivaatio vastaamiseen tai
vastaushetki, ovat saattaneet vaikuttaa tutkimuks&élloin vastaukset eivat

valttamatta anna taysin oikeaa kuvaa asiakkaidggviisyydesta.

Mielestani tutkimus onnistui silti hyvin. Yhtenavtatteena oli saada selville
asiakkaiden yksildllinen asiakastyytyvaisyys. Kyssk vedottiin asiakkaiden
tunteisiin esimerkiksi kysymalla tervetulleeksi teimista hotellissa ja antamalla
mahdollisuus kertoa avoimesti omat terveisensélliieteseka kehittamisideoita.
Nain sain paremman kuvan asiakkaiden tyytyvaisyjésiin ettd kyselyssa olisi
kysytty vain “oletko tyytyvainen hotelli Almaan?”kysymys. Tutkimuksen
tulokset osoittavat sen, mitd moni palvelualan ygritoivoo; asiakkaat ovat
tyytyvaisia yritykseen ja sen tarjoamiin palvelmhi mutta kertovat myos
kehittdmisideoita. Naita ideoita hotelli Alma voaktaa hyvaksi tulevaisuuttaan

miettiessa.
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ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYLOMAKE

Asakastvvivwiisvyskovsely

Opisielen Vaasan amma fikorteaiowusa restonomiisi ja tutkin opinndytety ondni hotelli Alman
asicacheiden tyyiywiisyyitd hotelliin ja sen tarjoamiin paheluihin Olisin ditollinen, jos vasiaisitte
tdhdn kyselyyn, silld asialdmiden mielipide on {driedd jotia hotelli Alma pysiyisi kehiftdmddn

{oiminiaansa paremmaisi.

Kysehyn vastanneide n kesken arvotaan lahjakortti hotelli 4 Imaan

Vastauisia kisitellddn luottarmizellisesti ja niitd tullaan iy tidmddn vain tdsd ulidmuisessa
Lomakkwee n voitfe palautiaa oheisessa Kirjekuoressa wisiaanott oon iai jditdd uoneeseen

Kiitidien jo o tukell een Vs iauicsi st anne,
Paula Kurunsaari

(e 060075602 puv fi)
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LITE 1

Seuraavat kKysymyisel kdsitte levélt hotelli Alman tiloja sekd hotellin toimintaa ja erilaisia palveluita
Olfcaa hyvd ja ympyréicdd vaihioehto, joka mieles tdnne kuvaa sitd miten hotelli Alma on onnistunut
toiminnassaan ja tuoticessaan palveluitaan

Vastausvathtoshd ot

5= enttin hyvin

4 =hyvin

3= &n 0=4a =anoa
2= huonosti

1 = erittiin huonoszti

HOTELLI ALMAN TILAT

8. Hotellin vastaanotto

aukioloajat 1 2 3 4 5
S UVILS 1 2 3 4 5
nopeus 1 2 3 4 5
opastaminen 1 2 3 4 5
tervetulleeksi tunteminen 1 2 3 4 5
0. Hotellin yleiset tilat

siisteys 1 2 3 4 5
sisnsius 1 2 3 4 5
vithtyvyys 1 2 3 4 5
10. Hotellthuone

siizteys 1 2 3 4 5
valaistus 1 2 3 4 5
sisustus 1 2 3 4 5
huonevarusteln 1 2 3 4 5
hinta-laatusuhds 1 2 3 4 3

11. Mitd toimintoja kaipaisitte hotelihuoneeseen?
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HOTELLI ALMAN RAVINTOLAPALVELUT

12. Aamiainen
monipuolisuns 1 2 3 4 5
terveellisyys 1 2 3 4 5
aamiaistuotteiden saatavous 1 2 3 4 5
13. Lounas
lounaslistan menipuclisuus 1 2 3 4 5
ruoan maky 1 2 3 4 5
hinta-laatusuhde 1 2 3 4 5
14. A la carte
ruokalistan monipuolisuus 1 2 3 4 5
ruoan maky 1 2 3 4 5
viinilistan monipuolisuus 1 2 3 4 5
hinta-laatusuhde 1 2 3 4 5

HOTELLI ALMAN JUHLA-JA KOKOUSPALVELUT

15. Juhla- ja kokouspalvelut

tilat 1 2 3 4 5
tilaisuuden totentus 1 2 3 4 3
kokouslaitteisto 1 2 3 4 5
kokous/juhlarucka 1 2 3 4 5
HOTELLI ALMAN HOTELLIPAKETIT
16. Hotellipaketit
Lk emiespakett 1 2 3 4 3
hadpakeatti 1 2 3 4 5
teatteripaketii 1 2 3 4 3
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HOTELLI ALMAN HENKILOKUNTA

17. Alman henkildkunta

ammattitaitoisuns 1 2 3 4 5
yetivillisyys 1 2 3 4 5
palvelun nopeus 1 2 3 4 5
opastaminen 1 2 3 4 5
joustavius 1 2 3 4 5

MUU PALAUTE HOTELLI ALMALLE

13. Kerro terveisid ja kehittdmisehdotuksia hotellh Almalle.




