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Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia asiakkaiden tyytyvaisyytta Hotelli Kivitipun
toimintaan. Ensimmaisené tavoitteena oli perehtya asiakaspalveluun. Toisena ta-
voitteena oli perehtyéa asiakaskokemukseen ja asiakastyytyvaisyyteen. Kolmantena
tavoitteena oli toteuttaa asiakastyytyvaisyystutkimus Hotelli Kivitipun asiakkaille.
Tutkimuksessa haluttiin  selvittdd asiakastyytyvaisyytta, parannusehdotuksia ja
kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat Kivitipun palveluihin. Tydn tavoitteena oli, etta Ho-
telli Kivitippu saisi tutkimuksesta mahdollisimman suuren hyddyn toiminnan suun-
nitteluun asiakkailta tulevan palautteen ja mahdollisten kehitysehdotusten muo-
dossa.

Opinnaytetyd koostuu teoriaosuudesta, tutkimuksen toteutuksesta, tutkimustulos-
ten esittelysta ja johtopaatoksista. Teoreettinen viitekehys kasittelee asiakaspalve-
lutapahtuman vaiheita, hyvan asiakaspalvelun ja asiakaspalvelijan ominaispiirteita,
asiakaspalvelua kilpailukeinona seka asiakaspalvelun haasteita, asiakkaan tarpeita
ja odotuksia, asiakastyytyvaisyyden ja asiakaskokemuksen muodostumista, asia-
kasnakokulmaa sekad asiakastyytyvaisyyden tutkimista. Tutkimusotteeksi valittiin
kvantitatiivinen tutkimus, ja tutkimuksen toteutuksessa keskitytdén asiakastyytyvai-
syyskyselyn toteutukseen, aineiston kasittelyyn seka tutkimuksen luotettavuuteen.
Tutkimustuloksissa perehdytaan vastaajien tyytyvaisyyteen Hotelli Kivitipun palve-
luihin ja esitelladn johtopaatokset.

Kysely toteutettiin Webropol-internetkyselyna, joka toteutettiin Jm-talvimestaruuski-
sojen jalkeen helmikuussa 2018, ja kysely oli auki viikon ajan. Kyselyyn vastasi 70
asiakasta.

Kyselyn tuloksista selvisi, etta asiakkaat olivat kokonaisuudessaan paaosin melko
tai taysin tyytyvaisia Hotelli Kivitippuun. Asiakaspalvelu sai erityisesti hyvaa pa-
lautetta. Erityisesti muutoksia vastaajat toivoivat ruokaan, hotellihuoneiden lampati-
laan, sisustukseen ja varustetasoon seka hintoihin.

Avainsanat: asiakastyytyvaisyys, asiakaspalvelu, asiakastyytyvaisyystutkimus,
kyselytutkimus, asiakaskokemus
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The aim of the thesis was to study customer satisfaction with the operations of Hotel
Kivitippu. The first objective was to get acquainted with customer service. The sec-
ond objective was to get to know the customer experience and customer satisfac-
tion. The third objective was to implement a customer satisfaction survey among
Hotel Kivitippu's customers. The study aimed to find out customer satisfaction, sug-
gestions for improvement, and the level of customer satisfaction with Kivitippu's ser-
vices. The aim was that Hotel Kivitippu would benefit from the study as much as
possible through the feedback from customers and possible suggestions for im-
provement.

The thesis consists of a theoretical part, the implementation of the study, the presen-
tation of the research results and the conclusions. The theoretical framework deals
with the stages of the customer service event; the characteristics of good customer
service and a good customer service person; customer service as a competitive
tool, as well as customer service challenges; customer needs and expectations;
customer satisfaction and customer experience; customer perspective, and cus-
tomer satisfaction. A quantitative approach was chosen as the research method,
and the implementation of the study focuses on the implementation of the customer
satisfaction survey, the processing of the data, and the reliability of the study. The
results section of the study focuses on the respondents' satisfaction with the ser-
vices of Hotel Kivitippu and presents the conclusions.

The survey was conducted as a Webropol online survey in February 2018, and it
was open for answering for a week. A total of 70 customers responded to the survey.

The results of the survey revealed that customers were mostly quite or completely
satisfied with Hotel Kivitippu. Customer service received particularly good feedback.
In particular, respondents hoped for changes in food, hotel room temperature, fur-
nishings and equipment levels as well as prices.

Keywords: customer satisfaction, customer service, customer satisfaction survey,
survey, customer experience
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1 JOHDANTO

Yritykset pyrkivat hyvaan asiakaspalveluun, koska tyytyvainen asiakas tulee hel-
pommin takaisin kuin tyytymaton asiakas. Kaikessa yritystoiminnassa lahtokohtana
on kuitenkin asiakas ja ilman asiakasta ei olisi yritystoimintaakaan. Asiakkaalla on
vapaus valita, keiden kanssa han tekee yhteisty6ta ja milla tavalla. Liikketoiminnan
tavoitteena on luoda toimivia asiakassuhteita ja asiakkuuksia, jotka johtavat kehitty-
vaan ja kannattavaan yritystoimintaan. (Selin & Selin 2005 13.) Asiakkaan tyytyvai-
syysastetta muokkaavat palvelun saatavuus tai nopeus. Asiakaskokemus synnyttaa
positiivista tai negatiivista tunne-energiaa. Kun asiakkaan kokema palvelu on ylitta-
nyt hanen odotuksensa, han arvottaa sen korkeammalle kuin, etta palvelu vain tayt-
taisi hanen odotusarvonsa. Asiakaskokemus voi henkil6ityd helposti, etenkin kas-
vokkain tapahtuvissa tilanteissa, mutta kuitenkin sen rakentumiseen vaikuttaa koko
yritys. Osaaminen ja vuorovaikutus ketjuuntuvat yrityksen sisalla arvoketjuiksi, joi-
den lopullisia tuloksia asiakas hyodyntaa — "asiakaskokemus luodaan yhdessa”. (Fi-
scher & Vainio 2014, 165.)

On tarkeaa, etta asiakkaalle jaa hyva mieli hotelliydn jalkeen. Hanta on palveltu hy-
vin, huone on ollut siisti, y6 on sujunut hyvin, mahdolliset ongelmat ovat ratkaista-
vissa, aamupala ja ruoka olivat hyvaa seka ettéa asiakas on valmis koska tahansa
tulemaan uudestaan. Ldheskaan aina tama ei toteudu, koska meita ihmisid on mo-
nenlaisia, toiset ovat esimerkiksi vaativampia, kuin toiset ihmiset. Liséksi jokainen
kohtaaminen ja tilanne on aina erilainen. Asiakastyytyvaisyyttd on vaikeaa mitata
palvelualalla, silla jokainen kohtaaminen ja vuorovaikutustilanne on erilainen. Aina
olisi pyrittava parhaaseen suoritukseen, mutta jokaisen kohtaamisen ollessa erilai-
nen, paastaan siihen, ettd asiakas huomioidaan omana itsenédan eika asiakas ole
kuin liukuhihnalta. Asiakas on kuitenkin se, joka tekee yrityksestd kannattavan ja

tuo rahaa yritykseen.

Opinnaytetyon tekija otti aluksi yhteytta yrityksen toimitusjohtajaan tiedustellakseen
mahdollisista ajankohtaisista aiheista. Sovittiin tapaaminen ja lyhyen keskustelun
jalkeen selvisi, etta toimitusjohtaja on kiinnostunut siité, mitéd mielta asiakkaat ovat
olleet hotellista sen uudelleen avaamisen jalkeen. Yritys on ollut toiminnassa vasta

alle vuoden ja halutiin selvittdd, miten ja millaisena asiakkaat kokevat hotellin ja sen



7(59)

palvelut uudelleenavaamisen jalkeen, jotta hotellin toimintaa voitaisiin kehittda. So-
vittiin, ettd toteutetaan asiakastyytyvaisyystutkimus Jm-talvimestaruuskisojen ai-
kaan, jotka jarjestettiin Kivitipun rannassa 24-25.2.2018 ja jolloin hotelli olisi taynna

majoittujia.

1.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoitteet

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia asiakkaiden tyytyvaisyytta Hotelli Ki-
vitipun toimintaan. Kivitippu on aina ollut kiinnostava yritys, koska se sijaitsee kau-
niilla paikalla ja olisi todella s&éli, jos toimintaa siella ei olisi. Yritys on myds merkit-
tava tybnantaja Lappajarven kunnassa. Toiminta ei kuitenkaan aina ole ollut kan-
nattavaa verrattuna esimerkiksi n. 55 kilometrin paassa sijaitsevaan kilpailijaan Har-
man Kylpylaan. Kivitipulla on varikas historia kylpylasta talousvaikeuksien kautta
vastaanottokeskukseksi ja kykyisin Lappajarven kunnan seka paikallisten yrittgjien

omistamaksi hotelliksi.

Opinnaytetydn ensimmaisena tavoitteena on perehtya asiakaspalvelun. Toisena ta-
voitteena on perehtya asiakaskokemukseen ja asiakastyytyvaisyyteen paaasiassa
asiakkaan nakokulmasta. Kolmantena tavoitteena on toteuttaa asiakastyytyvaisyys-
tutkimus Hotelli Kivitipun asiakkaille. Tutkimuksessa selvitetddn asiakastyytyvai-
syytta, viihtyvyytta, parannusehdotuksia ja kuinka tyytyvaisia he ovat Kivitipun pal-
veluihin. Tyon tavoitteena on myos, etta Hotelli Kivitippu saisi tutkimuksesta mah-
dollisimman hyddyn toiminnan suunnitteluun asiakakkailta tulevan palautteen ja

mabhdollisten kehitysehdotusten muodossa.

1.2 Hotelli Kivitippu

Taman opinnaytetydn toimeksiantajana on Hotelli Kivitippu. Se sijaitsee Lappajar-
ven kunnassa Etela-Pojanmaalla. Se sijaitsee kauniilla paikalla Nyk&lanniemessa,
aivan Lappajarven rannalla. Se on saanut nimensa meteoriitista, josta Lappajarvi
syntyi miljoonia vuosia sitten. Hotelli Kivitipulla on varikas historia, se on aiemmin
toiminut kylpylana ja talousvaikeuksien jalkeen turvapaikanhakijoiden vastaanotto-

keskuksena. Kylpyla Kivitipun perustettiin ja aloitti toimintansa vuonna 1989.
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Vuonna 2016 paikalliset yrittajat ja Lappajarven kunta ostivat yrityksen ja uusi yritys
avattiin mittavan remontin jalkeen hotellina 2017. Hotelliin tehtiin miljoonan euron
remontti ja hotellin paarakennuksen kaikkiin huoneisiin tehtiin isot remontit seka
myds julkiset tilat uudistettiin. Tavoitteena oli uudenlaisen matkailubisneksen aloit-

taminen. (Kivitippu on myyty 2016.)

Hotellihuoneita Kivitipussa on 99 ja majoituspaikkoja on yhteensa 250. Vuonna
2008 rakennetussa rantasauna Aquariuksessa on kolme huonetta ja sviitti majoit-
tautumista varten seka kokous- ja saunatilat. Paarakennuksen laheisyydessa sijait-
sevat vuonna 2009 ja 2013 rakennetut vapaa-ajan lomatalot Chalets | ja II. Chalets
lomataloissa on myds yksityisia vapaa-ajanasuntoja. (Kivitippu laajentuu ja kehittyy
2009.)

Hotelli Kivitipun toimitusjohtajana aloitti vuonna 2017 Arja Virtanen. Hanella on yli
kolmenkymmenen vuoden kokemus hotellialalta. Han on tydskennellyt Hotelli Keu-
russelassa, Sokos Hotel Ilveksessa Tampereella ja Kylpyla Saariselassa. (Olli
2016.) Virtanen l&hti kivitipusta maaliskuussa 2019, jolloin toimitusjohtajaksi siirtyi
hotellipaallikké Susanna Keskinen (Kuorikoski [10.4.2019]).

Hotelli Kivitipun tarkeimpié tavoitteita ovat riittavan liikkevaihdon saavuttaminen, kan-
nattava toiminta, tehokkuus ja hyva asiakaspalaute. Yrityksen arvoja ovat kannatta-
vuus, asiakastyytyvaisyys, jatkuva kehittdminen ja tyontekijoiden hyvinvointi. Kiviti-
pun vahvuuksia puolestaan ovat luonnonléheinen sijainti, ainutlaatuinen ymparisto

ja palvelun asiakaslahtoisyys. (Virtanen 2018.)

Kivitipun ravintolassa tarjoillaan kotimaisista raaka-aineista valmistettuja ruokia. La-
hiruoka nakyy menussa ja runsaassa aamiaisvalikoimassa. (Kivitippu 2018.) Hotel-
lissa on lisaksi kuntosali seké& sauna- ja allasosasto. Kokousvieraille Hotelli Kiviti-
pussa on tarjolla toimivia kokoustiloja oheispalveluineen, tarjolla on neuvottelutiloja,

auditorio ja Sali, jonne sopii isompikin porukka.

Tuotteet ja palvelut. Kivitipussa voi majoittumisen ja ruoan lisaksi vaikkapa nauttia
erilaisista palveluista ja hoidoista. Hotellin oman tarjonnan liséksi hoitoja tarjoavat
hieroja Sari Sulkakoski, diplomikosmetologi Jaana Linna, Hoitola Paivien Kimallus

sekd Minnan Fysio ja Hyvinvointi Oy. (Olli 2017a.) Kivitipun toimintaan kuuluu myds
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monipuolinen viihdeohjelma ja viikonloppuisin hotellivieraita seka ulkopuolisia asi-
akkaita viihdyttavat eturivin artistit. Kesaisin Kivitippu tekee yhteisty6ta Lappajarven
kesateatterin kanssa. Kivitipun alakerrassa sijaitsee Lappajarven meteoriittikeskus,
joka kertoo Lappajarven ainutlaatuisen syntytarinan seka tarjoaa kavijoille tietoa
avaruuden arvoituksista. Meteoriittikeskus perustettiin Kivitipun yhteyteen vuonna
1994. (Ikonen [11.4.2018].)

Kivitipun paatoimialana ovat hotellit (Kivitippu Spa Oy [11.4.2018]). Toimiala-
luokituksen 2008 mukaan hotellit rynm&éan kuuluvat lyhytaikaiseen, yleensa vuoro-
kausi- tai viikkotaksoitukseen perustuvaan ja paaasiassa matkailijoille tarkoitettu ho-
tellitasoinen majoitus, johon kuuluu huoneiden paivittdinen siivous seka vuoteiden

sijaus.

Yrityksen peruspalvelupaketti koostuu ydinpalvelusta, mahdollistavista palveluista
ja tukipalveluista (Gronroos 2015,144). Hotellin ydinpalveluna on majoitus. Jotta
ydinpalvelua on mahdollista asiakkaan kayttaa, se tarvitsee tuekseen mahdollista-
van palvelun eli esimerkiksi hotellin vastaanottopalvelu, siivous ja aamiaistarjoilu.
Tukipalvelut eivat ole valttamattomid, mutta lisdéavat aiemmin mainittujen palvelui-
den arvoa. Tukipalveluita ovat esimerkiksi hotellin ravintola, allasosaston ja kunto-

salien kayttd, hierontapalvelut seka vapaa-ajan ohjelmat.

Elamyksi& 16ytyy myods Kivitipun ulkopuolelta. Golfin harrastajille Kivitipun naapu-
rissa sijaitsee myds 18-reikainen golfkentta. Lappajarven kesateatteri sijaitsee Hal-
kosaaressa, noin viiden kilometrin paassa Kivitipusta. Se on toiminut kesateatterina
jo 25 vuoden ajan. Kesateatteri haluaa pitda kiinni hyviksi koetuista vahvuuksistaan,
luonnonkauniista miljoosta, tasokkaista puitteista ja hyvin toimivasta yhteistyosta
muiden alueen matkailupalveluiden kanssa. (Ikonen [11.4.2018].)
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2 ASIAKASPALVELU

Tassa luvussa tutustutaan asiakaspalvelutapahtuman vaiheisiin, hyvan asiakaspal-
velun ominaispiirteisiin, asiakaspalveluun kilpailukeinona ja asiakaspalvelun haas-
teisiin. Lahtisen ja Isoviidan (2004, 47) mielesta asiakaspalvelu on toimenpiteiden
sarja, joita tehd&én asiakkaan hyvéksi hanen palvelutapahtumansa aikana. Asiakas
on yksild, yritys tai organisaatio, jolta yritys saa tulovirtaa. Asiakassuhde puolestaan
syntyy asiakkaan ja yrityksen valille. Asiakkuus on asiakas + asiakassuhde + kaikki
palvelu, tuotteet, ratkaisut ja osaaminen, jota tapahtuu asiakkaan ja yrityksen valilla.
(Viitala & Jylha 2014, 74.)

Asiakaspalvelu on asiakkaan ja yrityksen asiakaspalvelijan véalinen kohtaaminen,
jossa asiakaspalvelija yrityksen arvojen mukaan toimiessaan luo suhteen asiakkaa-
seen. Kohtaamisen onnistumiseen vaikuttaa moni asia ja se, kuinka hyvaa asiakas-
lahtoista toimintaa yrityksessa harjoitetaan, lisaa asiakkaan ja myyjan kohtaamisen
onnistumista. (Aarnikoivu 2005, 16.) Aarnikoivun mukaan (s. 38) asiakaspalvelusta
ei ole olemassa yhta ainoaa oikeaa toimintamallia, jonka voisi istuttaa minka ta-
hansa yrityksen toimintaan. Asiakaspalvelu on toimintaa, jonka tarkoituksena on
auttaa ja opastaa asiakasta ja siihen vaikuttavat yrityksen sisaiset ja ulkoiset tekijat.
Asiakaspalvelun kokonaisvaltainen kehittaminen vaatii palvelukonseptin huolellista
suunnittelua ja testaamista. Palvelukonsepti maarittaa ketéa palvellaan, miten palve-
lua tarjotaan, kuinka palvellaan ja kuinka palvelu tuottaa asiakkaalle arvoa. (Berg-
strom & Leppanen 2009, 180.) Asiakaspalvelua suunniteltaessa on otettava huomi-
oon palveltavat asiakkaat ja omat resurssit. Kun asiakaspalvelua halutaan kayttaa
kilpailukeinona, on tunnettava kilpailijoiden tavat palvella asiakkaita ja pyrittava erot-
tautumaan niista positiivisella tavalla. Tama ei tarkoita, etta kaikki asiakaspalvelun
kaytannot olisivat parempia, vaan etta asiakkaat kokevat saavansa tilanteeseen so-

pivaa ja enemman arvoa tuottavaa palvelua kuin kilpailijoilla (Mts. 181.)
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2.1 Asiakaspalvelutapahtuman vaiheet

Lahtinen ja Isoviita (2004, 47) huomauttavat, etta asiakaspalvelun laadun kehitta-
misessa on tarkeé ottaa huomioon asiakaspalvelutapahtuman vaiheet. Naiden vai-
heiden tunnistaminen ja ymmartaminen auttaa asiakaspalvelijaa palvelemaan asia-
kasta laadukkaasti. Nama vaiheet ovat palveluun saapumisvaihe, myyntikeskuste-
luvaihe, palvelun paatdosvaihe ja asiakkaan jalkihoitovaihe. Asiakaspalvelun epéon-
nistuminen missa tahansa asiakastapahtuman vaiheessa saa asiakkaan reagoi-
maan kielteisesti ja pahimmassa tapauksessa jopa vaihtamaan asiointipaikkaansa.
Varatessaan majoitusta ensimmaiseksi asiakas solmii kontaktin palveluntarjoajaan,
jolloin hanella on tavoitteena ostaa ja kuluttaa yrityksen ydinpalvelua eli hotellissa
majoitusta. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 130.) Asiakas asioi tdssa vaiheessa
yleensa avustavia palveluja tarjoavan vastaanoton kanssa tehdakseen huoneva-
rauksen. Toisessa vaiheessa asiakkaan saapumiseen valmistaudutaan vastaan-
otossa, kolmannessa ja neljdnnessa vaiheessa asiakas saapuu hotelliin ja kuluttaa
varsinaisen ydinpalvelun. H&n kayttda vastaanoton avustavia palveluja ja haluami-
ansa tukipalveluja, esimerkiksi aterioimalla hotellin ravintolassa. Viidennessa vai-
heessa asiakas lahtee hotellista kaytettyddn ensin vastaanoton avustavia palveluja

esimerkiksi maksun yhteydessa. (Mts. 130.)

Palveluun saapumisvaihe. Palveluun saapumisvaiheessa asiakas tulee palvelta-
vaksi. Lahtisen ja Isoviidan (2004, 48) mukaan tassa vaiheessa tarkeita tavoitteita
ovat hyvan ensivaikutelman luominen, palvelun kayton varmistaminen seka palve-
luista tiedottaminen. Hotelleissa tata vaihetta on edeltanyt useimmiten huoneen va-
raus, jossa pyritdan hyvin samoihin tavoitteisiin kuin asiakkaan saapumisvaiheessa.
Palvelun onnistumiseksi asiakkaan saama ensivaikutelma on erittain tarkeaa, koska
se saattaa palvelun my6hemmissa vaiheissa korvata jonkun negatiivisen palveluko-
kemuksen. Ensivaikutelman syntymiseen vaikuttavat palveluymparistd, muut asiak-
kaat, henkilokunnan toiminta ja asiakkaan omat odotukset, imago ja asiakassuhde.
Yrityksen on huolehdittava siita, ettd asiakkaat tiedostavat, mita palveluita on saa-
tavilla ja missa palvelut sijaitsevat. Tiedotteilla, opasteilla ja mainonnalla on tassa
tapauksessa suuri merkitys. Tehokkaan markkinoinnin ansiosta asiakas loytaa tar-
vitsemansa palvelut sekd saattaa ostaa lisapalveluita herateostoksina, esimerkiksi

menna hierontaan tms.
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Lahtisen ja Isoviidan mielesta (2004, 48) myds muut asiakkaat vaikuttavat ensivai-
kutelmaan, jos esimerkiksi hotelliin tulee yhté aikaa paljon asiakkaita ja vastaan-
otossa saattaa olla pitkat jonot. Lisdksi muiden asiakkaiden kayttaytyminen ja jopa
ulkondkokin saattaa vaikuttaa asiakkaan saamaan ensivaikutelmaan, koska
yleensa asiakas haluaa mieluiten asioida omanlaistensa parissa. Lahtine ja Isoviita
arvioivat, etta ensivaikutelmaan voi myos vaikuttaa asiakaspalvelijan danenkayttt
ja eleviestintd. Se antaa kuvan asiakkaalle asiakaspalvelijan palvelualttiudesta ja
tervehtiminen voi maarittad asiakkaan koko mielikuvan. Tervehtimatta jattdminen
puolestaan saattaa pilata koko palvelutilanteen ja tasta syysta kaikkia asiakkaita
pitaisi tervehtia kohteliaasti, vaikka se on joissakin tilanteissa vaikeaa, koska
yleensa palvelutilanteessa on kiire. Lahtinen ja Isoviita (s. 48) muistuttavatkin, etta
silloin tulisi kuitenkin muistaa kohtelias hymy ja edes nyokkays tervehtimiseksi. En-
nen tervehtimista kannattaa ottaa katsekontakti, koska kastekontakti palvelutilan-

teissa osoittaa, ettéd asiakaspalvelija on huomannut asiakkaan.

Myyntikeskusteluvaihe. Myyntikeskusteluvaihe jakautuu kolmeen osaan: Tarve-
tadsmennys, tuote-esittely ja vastavaitteiden kasittely (Lahtinen ja Isoviita 2004, 51).
Tarvetdsmennysvaiheessa asiakaspalvelija ottaa selville asiakkaan tarpeet, arvos-
tukset ja odotukset. Nama saadaan selville kyselemalld, kuuntelemalla ja katsele-
malla sek& arvioimalla asiakkaan oheisviestintaa. Asiakkaan tarpeiden selvittami-
nen helpottaa tuote-esittelyd seka osoittaa asiakkaalle, ettd hanesta ja hanen tar-
peistaan ollaan kiinnostuneita. Tarvetdsmennyksen avulla asiakasta autetaan 16y-
tamaan sopivin ratkaisu hanen tarpeensa tyydyttamiseen. Myyjan selvittdessa asi-
akkaan tarpeet perusteellisesti ja taitavasti asiakas kertoo oma-aloitteisesti toiveis-
taan silloin, kun nékee sen parhaimmaksi. Lahtinen ja Isoviita (s. 51-52) toteavat,
ettd kysymysten tulisi olla ymmarrettavia, asiakkaan ongelmatilanteeseen liittyvia ja
oikeassa jarjestyksessa esiteltyjd. Koska asiakkaat ovat kuitenkin erilaisia, taytyy
asiakaspalvelijalla olla tilanneherkkyytta ja tyylijoustoa. Tarvetdsmennyksen keskei-
sena periaatteena on, etta sanoja ei pitaisi tuhlata. Lahtinen ja Isoviita (s. 52) muis-
tuttavat, etta tarkeintd on, miten sanat esitetdén ja sanat pitéisi esittdd niin miellyt-
tavasti, etta asiakas tuntee, ettd hanta halutaan palvella. Usein asiakas tietaa tar-
kasti, mitd han haluaa ostaa, joten myyjan on syyta tarkistuskysymyksilla varmistaa,
ettd asiakkaan tarve on ymmarretty oikein. Mutta asiakkaan tarve voi myds olla pii-

leva, joka selvitetaan ainoastaan kyselemalla.



13(59)

Lahtinen ja Isoviita (2004, 53) kirjoittavat, etté tuote-esittelyvaihe tulisi olla asiallista
eri vaihtoehtojen ja asiakasta kiinnostavien hyodtynékdkohtien ja ominaisuuksien
esittelya. Jarjestelmallisesti toimiva asiakaspalvelija valitsee sopivimmat myyntipe-
rustelut jokaisen tilanteen, asiakkaan ja tuotteen mukaan. Myyntiargumenttien valit-
seminen edellyttaa tuotteen, Kilpailijoiden ja asiakkaan arvostusten analysointia.
Lahtinen ja Isoviita (s. 53-54) toteavat, ettd myyntikeskustelussa kannattaa kayttaa
vain sellaisia perusteluja, joilla on merkitysté asiakkaalle. Tuotteen vahvuuksia pai-
nottavia myyntiperusteluja kannattaa heidan mukaansa kayttaa silloin, kun ne kiin-
nostavat asiakasta. Perustelujen muotoiluun on kiinnitettdva huomiota seka tuot-
teen ja palvelun asiakkaalle tarjoamia etuja ja hyotyja koskevia perusteluja kannat-
taa kayttda. Myyntiperustelut tehostuvat, kun myyja osaa esittaa ne oikeassa jarjes-
tyksessa ja oikealla tavalla. Lahtinen ja Isoviita (s. 54) huomauttavat, etta hyva

myyja esittelee tuotettaan innostuneesti, jotta asiakaskin innostuisi.

Varsinainen tuotteen myyntikeskustelu on hotellissa usein kayty jo huoneen varauk-
sen yhteydessa, joten asiakkaan sis&én kirjaus on vastaanoton paras tilaisuus har-
joittaa lisamyyntia. Myos asiakkaan oleskelun aikana voi syntyd myyntikeskustelu-

tilanteita esimerkiksi asiakkaan asioidessa hotellin ravintolassa.

Vastavaitteiden kasittely kuuluu olennaisena osana myyntikeskusteluun. Vastavait-
teiden tavoitteena on usein myods hinnan tinkiminen edullisemmaksi, silloin tuotetta
tai palvelua verrataan kilpailijoiden vastaaviin. Lahtisen ja Isoviidan (2004, 55) mu-
kaan vastavaitteiden kasittelyssa kannattaa sailyttda suotuisa neuvotteluilmapiiri,
selvittda vastavaitteen syy ja yrittaa vaimentaa se seka vastata asiakkaan vastavait-
teeseen. Lahtisen ja Isoviidan (s. 55) mielesta asiakaspalvelijan pitdd vastata vas-
tavaitteeseen valittbmasti, kun asiakas on esittanyt sen, jos ei ole mitaan patevaa
syyta lykata vastaamista myohemmaksi. Lahtinen ja Isoviita (s. 55) toteavat, etta
hyvan neuvotteluilmapiirin luomiseksi kannattaa myontaa asiakkaan vastavaite oi-

keutetuksi.

Palvelun paatdsvaihe. Palvelun paatosvaihe alkaa, kun asiakas hyvaksyy vas-
tauksen kaikkiin vastavditteisiinsa (Lahtinen & Isoviita 2004, 56). Myyntitydn tavoit-
teena on auttaa asiakasta paatoksenteossa ja saada ostopéatds aikaan, samalla
pitdd myds luoda hyva loppuvaikutelma. Myyjalla taytyy olla taitoa johdatella myyn-

tikeskustelu kaupan solmimiseen, koskaan ei saisi painostaa asiakasta tekeméaan
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ostopaatosta. Taustalla tulee olla aina asiakkaan tarpeiden tyydyttdminen. Kun
asiakas poistuu tyytyvaisena, silloin asiakas tulee todennéakdisesti myds uudelleen.
(Mts. 56.)

Jéalkihoitovaihe. Asiakassuhteen jalkihoitovaiheessa voidaan varmistaa asiakas-
suhteen jatkuvuus. Lahtinen ja Isoviita (2004, 57) muistuttavat, etta asiakkaan hy-
vastely, palautteen kysyminen ja muu huomiointi ovat tarkeitd toimenpiteita ennen
asiakkaan poistumista. Jalkitoimenpiteitd hotellissa ovat laskutuksen hoitaminen,
asiakkaan uloskirjaus ja mahdollisten valitusten huolellinen kasittely. Lahtinen ja
Isoviita toteavat, etta asiakaspalvelussa valituksia ei pida ottaa henkilokohtaisesti,
vaan tavanomaisena kaupankayntiin kuuluvana asiana, asiakkaan oikeutena. Vali-
tusten syy johtuu usein odotusten tai toiveiden tayttyméattomyydesta. Tyytymatto-
myys Voi usein seurata toimintahairidista, vaarinveloitetusta hinnasta, virheellisesta

toimituksesta tai tuotteen sopimattomuudesta luvattuun tarkoitukseen.

2.2 Hyvan asiakaspalvelun ja asiakaspalvelijan ominaispiirteet

Kanniston ja Kanniston (2008, 168) mielesta yrityksen nayteikkuna on hyva asia-
kaspalvelu, se on markkinointikanavista tarkein, silla asiakaspalvelijat ovat suo-
rassa yhteydessa asiakkaisiin. Asiakkaille luvataan vain se, mika voidaan pitaa, silla
asiakas ottaa aina riskin yrityksen valitessaan. Yrityksen tehtdvana onkin osoittaa,
etta se on asiakkaan luottamuksen arvoinen. Asiakas ansaitsee aina hyvaa palvelua
ja se ei saa olla sidoksissa hintaan eli tuotteen edullisuus ei ole tekosyy huonoon
palveluun. (Mts. 168.) Hyva asiakaspalvelu on tilanne, josta nauttii seka asiakas etta
asiakaspalvelija. Hyvan asiakaspalvelun avulla yritys lisaa erityisesti asiakkaan viih-
tyisyytta palveluyrityksesséa. Kun asiakas saa hyvaa palvelua, se lisda hanen koke-
mustaan yrityksen viihtyisyydesta ja palvelun tasosta. Hyvan asiakaspalvelun takia
asiakas myos usein haluaa tulla yrityksen palveltavaksi yha uudelleen. Lundbergin
ja Toytarin (2010, 41) mielesta hyvan asiakaspalvelun tulee kuulua yrityksen ar-

keen, ilman etta siita erikseen tarvitsee maljoja kohotella.

Selin ja Selin (2005, 168) toteavat, ettd hyva asiakaspalvelu on ihmisiin vaikutta-
mista ja vuorovaikutusta. Palveluhenkisella asiakaspalvelijalla on useita taitoja, joita

han toteuttaa taitavasti asiakaspalvelutilanteissa. Han lujittaa kaikella tekemisellaan
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ja sanomisellaan asiakkaan luottamusta ja sitd kautta myos asiakaan uskollisuutta.
Tarkedd on ymmartaa, millainen on asiakkaan oma maailmankuva, jotta oman tar-
jontansa voisi kohdistaa oikein. (Mts. 168—-169.) Hyva asiakaspalvelu on erittain tar-
ke& osa-alue yrityksen menestymisessa. Tarkeaa olisi kohdella kaikkia asiakkaita
parhaalla mahdollisella tavalla ja yrityksen olisi huolehdittava siita, ettd tama toteu-
tuu. Henkilokuntaa on kannustettava ja koulutettava tarpeeksi, jotta tama toimii. Oli-
sihan se hienoa, jos yrityksen jokainen tyontekija kohtaisi asiakkaan aina aidosti
hymyssa suin. Asiakas, joka saa huonoa palvelua, tulee harvoin takaisin ja kirjoitte-
lee mieluusti kohteesta paljon negatiivista esimerkiksi keskustelupalstoilla ja so-

messa, jollei han anna suoraan asiakaspalautetta yritykselle.

Reinboth (2008, 102-103) toteaa, ettéd laadukkaan asiakaspalvelun luominen edel-
lytta&, ettd mahdollisimman monen virheen esiintyminen voidaan ennaltaehkaista
kokonaan tai sellainen paastaan korjaamaan mahdollisimman pian. Asiakaspalve-
lussa ei voida kokonaan valttaa tilanteita, joissa asiakas on tyytymaton, vaikka vir-
heiden ennaltaehkéisyyn panostettaisiinkin. Tama johtuu subjektiivisesta suhtautu-
misesta asiakaspalveluun ja ihmiset kokevat hyvin erilaiset asiat hyvaksi asiakas-
palveluksi. Se, etta asiakaspalvelu tuotetaan ja kulutetaan yhta aikaa, vaikuttaa ta-
han myds. Asiakas taytyisi Reinbothin mukaan saada kertomaan tyytymattémyy-
destaan, koska muuten asiakastyytymattomyyteen ei paasta kasiksi ja vain muu-
tama prosentti asiakkaista kertoo tyytymattomyydestadn. Loput saattavat l&htea tyy-

tymattomina ja eivatka koskaan palaa.

Kanniston ja Kanniston (2008, 12) mielestd hyvan asiakaspalvelun maarittelyssa
lahdetaan liikkeelle siita, ettd asiakkaan toiveisiin ja tarpeisiin vastataan. Hyvaa pal-
velussa asiakasta kuunnellaan, asiakas asetetaan aina etusijalle, kunnioitetaan
asiakasta ihmisend ja asiakkaalle annetaan aikaa. Hyva palvelu on myos luotetta-
vaa, lupauksista pidetaan kiinne ja asiakkaalle luvataan se, mika varmasti voidaan
toteuttaa. Kannisto ja Kannisto (s. 13) ovat sitd mielta, etta palvelun tulee olla tasa-
laatuista, asiakkaan on voitava luottaa siihen, ettd kun kerran saa hyvéaa palvelua,

han saa sita jatkossakin ja palaa yritykseen uudestaan.

Asiakaspalvelijalla on tarkea rooli yrityksessa. Ylikosken (1997,173) mukaan asia-
kaspalvelija on "palvelu”, yritys asiakkaan silmin nahtyna ja markkinoija. Ylikosken
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(s.173) mielestad hyvan asiakaspalvelijan ominaisuuksia ovat palvelualttius, kohte-
liaisuus, ystavallisyys, kontaktikyvykkyys, karsivéllisyys, luotettavuus, rehellisyys,
elaytymiskyky ja omanarvontuntoisuus. Tarkein asiakaspalvelijan edellytys on ih-
miskeskeisyys, silla asiakkaiden kanssa tydskentelevan on oltava kiinnostunut asi-
akkaistaan. Asiakaspalvelun ammattilainen etsii ja tarjoaa asiakkailleen vaihtoeh-
toisia ratkaisuja ja mahdollisuuksia joustaa. Han on myds aina kiinnostunut asiak-
kaistaan ja hanen palvelemisestaan laadukkaasti, koska asiakaspalvelun ammatti-
lainen tietaa valinpitAméattomyytensa arsyttavan asiakasta. (Hamalainen 2014, 33—
34.) Hamalainen toteaa (s. 33—34), ettd asiakaspalvelijan on joskus poikettava siita,
mika olisi yleensa oikea menettelytapa. Kohdatessaan haastavan asiakkaan, asia-
kaspalvelijan on tarkeda pitaa dadnensa normaalina, mikali asiakas korottaa &an-
td&an. Nain valttaa huutamisen kilpaa. Asiakkaan kanssa on yleensé jarkevaa olla

samaa mielta tallaisissa tilanteissa ja pysya rauhallisena.

Ylikosken (1997, 166) mukaan yrityksen tyontekijoista voi kuka tahansa joutua te-
kemisiin asiakkaiden kanssa, jolloin totuuden hetket eivat koske vain sitéd henkilo-
kuntaa, jonka paaasiallinen tehtava on asiakaspalvelu. Palveluyrityksen henkildkun-
nan ja asiakkaan kohtaamistilanteet voidaan jakaa ensi- ja toissijaisiin vuorovaiku-
tustilanteisiin. Ensisijaiset vuorovaikutustilanteet tarkoittavat niita asiakaskohtaami-
sia, jotka ovat valttamattomia asiakkaan ydinpalvelun saamiseksi. Toissijaiset vuo-
rovaikutustilanteet liittyvat yleensa ydinpalvelun tukipalveluihin. Tallaisia ovat hotel-
lissa esimerkiksi huonepalvelu, ravintolahenkilékunta ja muu henkildkunta, jotka

kuuluvat lisapalveluihin itse majoituksen lisaksi.

Ylikoski (1997, 176) katsoo, etta asiakaspalvelun parantamiseksi voidaan tehda pal-
jon. Asiakkailta saama palaute muodostaa lahtékohdan, jonka avulla palvelun puut-
teet voidaan kohdistaa. Jokainen palvelutilanne tulisi Ylikosken mukaan hoitaa niin,
ettd asiakas on oikeasti tyytyvainen, mutta asiakasta ei kuitenkaan tarvitse kohdella
palvelutilanteessa kuninkaana. Hyva asiakaspalvelija my6s arvostaa omaa ty6taan

seka asiantuntemustaan.
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2.3 Asiakaspalvelu kilpailukeinona

Markkinoilla menestydkseen jokaisella yrityksella on oltava jokin kilpailuetu, jolla se
erottuu asiakkaiden silmissd muista saman alan yrityksista. Yksi keino erottautua
muista on panostamalla asiakaspalveluun. Reinboth (2008, 28—29) muistuttaa, etta
asiakaspalvelua ei kannata heittdd yhdeksi kilpailutekijaksi kaikkien muiden kilpai-
lutekijoiden joukkoon ikaan kuin kaiken varalta, vaan siihen joko panostetaan tai
sitten valitaan muita tekijoita, joilla organisaatio aikoo markkinoilla menestya. Asia-
kaspalvelusta syntyy kilpailutekija, kun se hoidetaan kilpailijoihin n&hden laaduk-

kaammin tai monipuolisemmin.

Lahtisen ja Isoviidan mielesta (2004, 11) asiakastyytyvaisyys on yritykselle markki-
noinnin tarkein kilpailukeino, ja sen antamaa etumatkaa on muiden yritysten vaikea
saavuttaa. Ylivoimainen henkilbkemia, empatia, avuliaisuus ja pienet vivahteet asi-
akkaan kohtelussa ovat asioita, joita muiden on vaikea kopioida (mts. 11). Aarnikoi-
vun (2005, 9) mielesta tuotteiden ja palveluiden samanlaistuessa kilpailun kiristy-
essa tulee asiakaspalvelusta parhaimmillaan erottautumisen mahdollistava kilpailu-

tekija. Mutta silti tarvitaan tekoja tahdon lisaksi.

Henkildston palveluosaaminen on kilpailukeino, joka on hankalasti kopioitavissa ja
palvelun avulla yksinkertaisestakin tuotteesta voi tulla elamys asiakkaalle. Asiakas-
palvelun tekninen laatu on se puoli asiakaspalvelijan ammattitaidosta, ota vaaditaan
palvelutapahtumasta suoriutumiseen. Toiminnallinen laatu puolestaan muodostuu
siitd, miten asiakaspalvelutilanne hoituu, jolloin kyse on palvelua tuottavan yrityksen

ja asiakaspalvelijan vuorovaikutuksesta asiakkaan kanssa. (Flink ym. 2015, 67.)

2.4 Asiakaspalvelun haasteet

Reinbothin (2008, 105) mielesté asiakasta ei aina saada tyytyvaiseksi, vaikka tilan-
netta yritetdan selvittdd ja hyvitella. Asiakasta on vaikea saada tyytyvaiseksi, jos
kyseessa on tuore asiakassuhde tai asiakkaalla on jo valmiiksi kielteinen kuva yri-
tyksesta. Asiakkaan saaminen tyytyvaiseksi on vaikeaa myds silloin, kun tilanteen
korjaaminen epaonnistuu. Tyytymattoman asiakkaan tekeminen tyytyvaiseksi tekee

asiakkaasta yleensa aikaisempaa sitoutuneemman.



18(59)

Aarnikoivun (2005, 19) mukaan yritysten avainkysymys on nyKkyisin, ettéd kuinka
asiakas saadaan ostamaan juuri meidan yrityksemme palveluja, kun markkinoilla
on paljon samankaltaisia yrityksia. Vastauksena tahan on erottautuminen kilpaili-
joista asiakaspalvelun avulla, silla hyvaa asiakaspalvelua ei pysty mitenkaan varas-

taa eika kopioida.

Lundberg ja Toytari (2010, 32) toteavat, etta hyva palvelu voi joskus olla todella
vaikeaa, koska monissa yrityksissa ja julkisyhteistjen palvelutoiminnoissa podetaan
kroonista resurssipulaa. Kassavirtojen ehtyessa henkilokuntaa on mahdollisesti va-
hennetty, toimintoja on ehké ulkoistettu ja tehokkuutta on parannettu. Asiakkaat oh-
jataan tai jopa patistetaan palvelemaan itse itseaan ja esimerkiksi pankit veloittavat
siité palvelumaksun. Lundberg ja Toytari (s. 32—33) kirjoittavat, ettd kun henkilékun-
taa ei ole riittavasti, asiakaspalvelijat ovat lujilla ja kaikkia ei ehdita palvella, eika

ainakaan ajoissa.

Aarnikoivun (2005, 21) mielesta jos yrityksen tarjoamat palvelut ovat samat kuin
kilpailijalla ja hinnoissakaan ei ole eroa, asiakkaan valintaperusteeksi nousevat yri-
tyksen maine ja asiakkaille tarjoaman palvelun laatu. Asiakaspalvelu on tarkeassa
asemassa yrityksen maineen rakentamisessa, koska asiakaspalvelussa tyoskente-
levat kohtaavat ja edustavat asiakkaalle koko yritystd. Maine syntyy ja valittyy asi-

akkaille tekojen kautta.

Kannisto ja Kannisto (2008, 56) huomauttavat, etta useimmat haasteet ovat yrityk-
sen tai asiakaspalvelijan itsenséa luomia, ja siksi niihin voidaan vaikuttaa omalla toi-
minnallaan itse. Kaikki alkaa alkuperaisen syyn etsimisesta ja tiedostamisesta, joka
on ensimmainen askel kohti parempaa asiakaspalvelua, silla tiedostaminen johtaa
tekoihin. Hyvan palvelun esteiksi voivat muodostua oletukset, jotka voivat koskea
liketoimintaa, asiakkaita, kilpailijoita tai yritysta itsedén. Kannisto ja Kanniston (s.
60) mielesta arkielamassa turvaudutaan oletuksiin, silla ne helpottavat todellisuu-
den hallintaa. Yritysten oletukset koskevat asiakkaidensa kayttaytymista, jota olisi

pyrittdva ennakoimaan, hyddyntamaan seké ohjaamaan.

Kannisto ja Kannisto (2008, 74) toteavat, ettd asiakaspalvelija voi antaa hyvaa pal-

velua, kun han tietdd, miten hén voi joustaa asiakkaansa ja tydnantajansa hyvaksi.
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Jos asiakaspalvelijoille ei voida antaa harkinnanvapautta, yrityksen sisaisista ongel-
mista tai viranomaisista johtuen, asiakkaalle on tieto kerrottava perusteluineen. Kiel-
taminen ja torjuminen viestivat asiakkaille, ettei heista olla kiinnostuneita ja saa hei-
dat katoamaan. Hyva asiakaspalvelija on varautunut, ettd kaikkiin asiakkaiden ky-
symyksiin ja haasteisiin ei ole valmiita vastauksia ja hanella ei mene konseptit se-
kaisin pulmatilanteissakaan. Asiakaspalvelijalle ei ole hapeallistd etsia lisatietoa,
koska asiakas arvostaa, ettd hanen eteensa tehdaan kaikki voitava. (Kannisto &
Kannisto, 74.)

Kannisto ja Kannisto (2008, 100) pohtivat, etta hyvan asiakaspalvelun esteita voivat
olla oletukset, pelot, valtapelit ja palvelukulttuuri. Oletukset ovat yrityksen omia en-
nakkoluuloja itsestaan, kilpailijoista, liiketoiminnasta ja asiakkaista. Nama jaykista-
vat palvelua ja estavat kuuntelemasta asiakasta. Kannisto ja Kannisto (s. 100) esit-
tavat, ettd ongelmia voidaan ratkoa asiakaspalvelijoiden ty6oloja ja ilmapiiria paran-

tamalla, ettei syntyisi tyontekijoiden kesken minkéénlaista valtapelia.

Kanniston ja Kanniston (2008, 111) mielesta asiakaspalvelun tulee olla hyvaa hin-
nasta rippumatta, silla hinta ei ole palvelun ominaisuus ja mikali tuotteen hintaan ei
voi sisdllyttaa hyvaa palvelua, se on parasta jattaa pois. Hinta ei puolestaan ole
asiakaspalvelun ominaisuus, vaan sekin on vain yksi yrityksen kilpailutekijoista
(Kannisto & Kannisto,114).
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3 ASIAKASKOKEMUS JA ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakaskokemus on se mielikuva ja tunne, joka asiakkaalle muodostuu kaikista koh-
taamisista yrityksen henkilékunnan ja yrityksen palveluiden myéta (Gerdt & Eskeli-
nen 2018, 147). Asiakaskokemukseen voivat toisaalta vaikuttaa paljon yrityksen
brandi ja tunnepohjaiset asiat, jotka liittyvéat asiaan. Jos asiakkaan tunneside yrityk-
sen brandiin on vahva, han saattaa joustaa myos asiakaskokemuksen suhteen. Asi-
akkaina annamme helpommin anteeksi, jos meilla on vahva tunneside yrityksen ar-
vomaailmaan ja brandiin tai jos yrityksen palvelu on ylivertainen. Asiakaskokemuk-
sen nakodkulmasta palvelu on suurin merkittdva muuttuja palveluliiketoiminnassa ja
siina henkilokohtaisten kohtaamisten arvo on merkittava. Gerdt ja Eskelinen (s. 147)
mainitsevat, etta pelkkaan palveluun keskittyminen on digitalisaation vaikutuksesta

aiheuttanut paanvaivaa monelle majoitusyrittajalle liiketoimintamallien muuttuessa.

Ahvenainen ym. (2017) toteavat, etta se tapa, jolla asiakas kohdataan ja hanta koh-
dellaan eri kanavissa, palvelun luotettavuuden aste, eli miten se toimii, seka koke-
mus siitd, millaisia tunteita palveluiden kaytto herattaa asiakkaassa koko palvelupo-
lun aikana, aina ostamiseen liittyvasta ajatuksesta ostamiseen ja ostamisesta suo-

sitteluun — kaikki tama vaikuttaa siihen, miten asiakas kokee heille tarjotun palvelun.

Asiakaskokemuksen johtaminen on sitd, etta asiakassuhteiden hoitaminen on kai-
ken a ja 0. Asiakaskokemus tulee yleensa ilmi suullisena palautteena, talléin pysty-
taan palvelemaan asiakkaita viela paremmin. Asiakastyytyvaisyys ja asiakaskes-
keisyys ovat Ylikosken (1997, 9) mukaan menestymisen edellytys ja asiakkaan tyy-
tyvaisyys vaikuttaa yrityksen taloudellisiin tuloksiin. Asiakastyytyvéisyys vaikuttaa
selvasti pitkan aikavalin kannattavuuteen ja kasvuun. Markkinoinnissa korostetaan
nykyisin enemman myos pyrkimystéa pitkdaikaisiin asiakassuhteisiin, joiden synty-

miselle asiakastyytyvaisyys on edellytys. (Ylikoski, s. 24.)

Asiakaspalautteen keraaminen helpottaa yritystd mittaamaan ja sen my6ta kehitta-
maan asiakaspalvelun laatua. Asiakaspalautelomake tulisi rakentaa asiakkaan néa-
kokulmasta ja siihen tulisi lisata jokaiselle asiakaspolun kohtaamispisteelle oma mit-
tari. On tarke&& mitata myos kokonaisuudessa asiakastyytyvaisyytta yksityiskohtai-

sempien kysymysten liséksi, jotta voidaan analysoida mitka asiat vaikuttavat tyyty-
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vaisyyteen kokonaisuudessaan eniten. (Asiakaspalvelu ja asiakaspalautteen keraa-
minen [4.4.2019].) Selin ja Selin (2005,17) toteavat, etta asiakas on loppujen lopuksi
yrityksen toiminnan ja kehityksen rahoittaja. Tunnistamalla asiakasrakenteen yritys
voi selkiyttdd asiakkaiden tarpeita ja vastata niihin. Tarkead on maarittaa ja paattaa,
minka roolin asiakkaat saavat yrityksen omassa toiminnassa. Asiakasnakdkulman
ja asiakaslahtoisen ajattelun kulmakivia ovat: Arvon tuotanto (mita lisaarvoa yrityk-
sen tuote- ja palvelukokonaisuus asiakkaalle aidosti tuottaa), tuotteen tai palvelun
tarkastelu prosessina ja etta tarkastelun nakékulmaksi muodostuu kokonaisuus. Se-
lin ja Selin (s. 19-20) katsovat, etta tuotteen kannalta asian tarkastelun sijaan, asiaa
kannattaa tarkastella asiakkaan ja asiakassuhteen nédkdkulmasta, jolloin se avaa

uudenlaisia mahdollisuuksia luoda lisdarvoa asiakkaalle.

Selin ja Selin (2005, 21) my0s toteavat, etta miettimalla asiakkaan kannattavuutta
yritykselle paastaan vahvemmin kiinni asiakasléahtodiseen kehitystydhon seka omien
toimintaprosessien kehittdmiseen. Asiakkaita kannattaa ajatella yksildiné, vaikka ne
kaytannossa edustaisivatkin isoja organisaatioita. Selin ja Selin (s. 29) myos totea-
vat, ettd asiakassuhteiden johtamisen ydin on asiakkaan arvon tuotantoprosessin
syvallinen tunteminen ja suuntautuminen asiakkuuteen prosessina. Kun asiakkaita
ja asiakkuuksia ajatellaan oikein ja asiakaslahtoisesti, ei ole lopulta valia silla, onko
kyseessa fyysinen tuote vai aineeton palvelu. Asiakaslahtdisessa toiminnassa tuot-
teen tai palvelun sijaan oleellista on nimenomaan se lisaarvo ja hyoty, jota asiak-

kaalle tarjotaan. Asiakaslahtoinen ajattelu rakentuu siis asiakkaan tarpeista lahtien.

3.1 Asiakkaan tarpeet ja odotukset

Bergstrom ja Leppanen (2009,190-191) muistuttavat, ettd yrityksessa tulisi jatku-
vasti kiinnittdd huomiota palvelun laatuun. Tulisi selvittda asiakkaiden odotukset,
jotta heitad voitaisiin palvella paremmin. Parempia palvelukokemuksia voidaan tar-
jota parantamalla palvelun maaraa, sen saatavuutta, palvelutapaa ja palveluympa-
ristoa. Erilaiset asiakkaat kokevat palvelun hyvin eri tavalla. Palvelun maaran ja ta-
son tulisi olla riittdvan hyva joka kerralla, jotta asiakkaat pysyisivat tyytyvaisina ja
mieluiten tulisi jopa ylittaa asiakkaan odotukset jollain lisdpalvelulla. N&ita voivat olla

asiakkaan ystavallinen kohtelu ja huomioiminen. Palvelu ei kuitenkaan saa olla lilan
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hyvaa yli asiakkaan odotuksien, jolloin asiakas odottaa viela parempaa palvelua
seuraavalla kerralla ja odotukset voivat nousta lilan korkealle yrityksen kannalta,
jolloin niité voi olla mahdoton tayttaa ja palvelukustannukset voivat nousta lilan kor-
keiksi.

Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat héanen tarpeensa, palvelun hinta, aikaisemmat ko-
kemukset, kyseisesta yrityksesta ja muista kilpailevista yrityksista, markkinoinnissa
annetut lupaukset, muiden ihmisten suositukset seka moitteet, asiakkaan oma pa-
nostus palveluun ja mya@s tilannetekijat vaikuttavat asiakkaan odotuksiin. (Ylikoski
1997, 87-88.)

3.2 Asiakaskokemuksen ja asiakastyytyvaisyyden muodostuminen

Asiakkaan ensivaikutelma on todettu syntyvan ensimmaisen kahdeksan sekunnin
aikana. Mielikuva voi myds muodostaa negatiivisen tai positiivisen lisdarvon asia-
kaskohtaamiseen. Positiivisen vuorovaikutuksen kehittymisen mahdollistaa hyva
ensivaikutelma, kun taas negatiivisen ensivaikutelman synnyttya riski negatiiviseen
vuorovaikutukseen on suuri. Talléin asiakaspalvelijan taidot ovat pddosassa, jotta
negatiivinen ensivaikutelma pystytaan kaantamaan positiiviseksi. (Aarnikoivu 2005,
94.) Lecklinin (2006, 91) mukaan asiakastyytyvaisyyteen pyrkiessaan yrityksen tulisi
pystya tayttamaan ja jopa ylittdméaan asiakkaan odotukset. Asiakkaan odotusarvoi-

hin voidaan kuitenkin vaikuttaa mielikuvien avulla.

Aarnikoivun (2005, 93) mielesta asiakaspalvelutilannetta voidaan myos kutsua to-
tuuden hetkeksi. Silla viitataan tapahtuman ainutkertaisuuteen, koska asiakaspal-
velutilanne ei koskaan toistu taysin samanlaisena. Asiakaskohtaamisen merkityk-
sellisyyttad osoittaa myos 1/12-sé&énto, joka mukaan asiakkaan kielteinen kokemus
edellyttaa kahtatoista positiivista kokemusta. Asiakaspalvelutilanteen ensivaikutel-
maan vaikuttaa myos asiakkaan mielikuva yrityksesta. Palvelutilanteessa yrityksen
maine ja imago muokkaavat asiakkaan odotuksia ja ensivaikutelmassa syntynyt in-
formaatio joko tukee asiakkaan jo olemassa olevaa mielikuvaa tai muuttaa sita.
Asiakas kuitenkin tarkentaa ja rakentaa mielikuvaansa yrityksesta jokaisessa asia-

kaskohtaamisessa ja tavallaan asiakkaan mielikuva yrityksesta on kaymistilassa.
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Yritykseltd se vaatii ponnisteluja, mikali asiakkaan ensivaikutelmassa muodosta-

maa mielikuvaa halutaan muuttaa.

Asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttavat myos erilaiset muut palvelumuodot, ku-
ten opasteet, pysakointijarjestelyt, tilan kayttd, somistus ja sisustus. Kaikki ndméa
elementit ovat tarkkaan harkittuja ja tukevat yrityksen palvelukonseptia. (Flink ym.
2015, 70.) Palvelun hyvyys tai huonous on lopulta asiakkaan kokemus ja palvelun
tuottajalla on usein erilainen ndkemys palvelun onnistumisesta. Asiakkaan arvioin-
nin perusta on usein tilanteesta syntynyt tunne, palvelukokemus, johon liitetd&n pal-

velutilanteeseen liittyvid odotuksia seka kaytannon havaintoja. (Rissanen 2006, 17.)

Asiakkaan tyytyvaisyys tarkoittaa palvelukokemuksesta johtuvaa positiivista tunne-
reaktiota. Tyytyvainen asiakas kayttaa todennakoisimmin palvelua uudelleen ja ker-
too muille saamastaan hyvasta palvelusta. Talloin tyytyvainen asiakas toimii tehok-
kaana palvelun markkinoijana. (Ylikoski 1997, 104.) Lahtisen ja Isoviidan (2004, 11)
mukaan asiakastyytyvaisyyden muodostumisen avainsanoja ovat asiakkaasta valit-
taminen ja luottamus. Asiakastyytyvaisyys on kuitenkin yritykselle ainoastaan vali-
tavoite, silla ainoastaan riittdvan tyytyvainen asiakas on uskollinen ja ostavat tai

kayttavat yrityksen palveluita uudelleen.

Asiakastyytyvaisyys on laadunkehittamisen tarkea painopiste, koska asiakas on lo-
pullinen arvioija. Tyytyvaiset asiakkaat ovatkin menestyvan yrityksen kulmakivi ja
asiakastyytyvaisyystulokset ennakoivat myynnin kehitystd. Lecklin (2006, 105)
muistuttaa, etté asiakastyytyvaisyyden mittaus ja maarittaminen tulee kohdistaa ja
tehda oikein, jotta niitd voidaan hyddynt&a varoitusjarjestelmana yrityksen suoritus-
kyvyn ennakoinnissa. Liséksi Lecklinin (s. 105) mielesta asiakastyytyvaisyys kan-
nattaa selvittdd monipuolisesti perustietojen saamiseksi, talléin voidaan selvittaa
asiakkaan tyytyvaisyys ja nakemys yrityksen eri toimintoihin, kuten esimerkiksi asia-
kaspalveluun ja henkilbkunnan ammattitaitoon. Normaalin asiakaspalautteen lisaksi
on Lecklinin mukaan (s. 106) tarpeellista suorittaa erilaisia tyytyvaisyystutkimuksia

ja tutkimuksia suunniteltaessa on keskityttava olennaisiin kysymyksiin.

Asiakastyytyvaisyyden toinen puoli puolestaan on asiakastyytymattémyys. Sen sel-
vittdminen antaa laadun kehittamiselle lahes yhta paljon, kuin asiakastyytyvaisyy-
den selvittaminen. Tyytymattomat asiakkaat ovat yrityksen kannalta riskeja ja heilla
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on lisdksi taipumus kertoa negatiivisista kokemuksistaan muille. Lecklin (2006, 113)
muistuttaa, ettd asiakastyytyvaisyystutkimuksissa ei kannata tuijottaa pelkastaan
tyytyvaisiin asiakkaisiin, tyytymattomat asiakkaat tulisi pystya tunnistamaan ja sel-
vittda tyytymattomyyden syyt ja hoitaa ne korjaavin toimenpitein kuntoon. Varsinais-
ten asiakastyytyvaisyystutkimusten lisaksi tietoa tyytymattomyydesta voidaan
saada asiakasprosesseihin liittyvista mittareista. Tallainen on esimerkiksi asiakas-

valitusten lukumaara.

Asiakas lahestyy aina asiakaskokemuksen nékdkulmasta ja asiakaskokemus on jo-
kaisen asiakkaan subjektiivinen odotusarvo palvelukohtaamiselta. Asiakkaan tyyty-
vaisyysasteen muokkaa se, miten tarkea palvelun nopeus ja saatavuus on hénelle.
Asiakaskokemus synnyttaa seka positiivista ettd negatiivista tunne-energiaa.
Vaikka asiakaskokemus henkil6ityy helposti kasvokkain tapahtuvissa kohtaami-
sissa, sen rakentumiseen vaikuttaa koko organisaatio, koska osaaminen ja vuoro-
vaikutus ketjuuntuvat organisaation sisalla arvoketjuiksi. (Fischer & Vainio 2014,
165.)

3.3 Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen

Lundberg ja Toytari (2010, 53-55) muistuttavat, etta asiakastyytyvaisyyden tutkimi-
sen tulisi aina olla osa yrityksen strategiaa. Yritykset, jotka ovat tosissaan kiinnos-
tuneita asiakkaidensa palvelemisesta, hankkivat heista aktiivisesti ja jatkuvasti tie-
toa. Jos yritys ei investoi asiakkaalta saatavaan tietoon, jota se saa asiakkaalta, se

ei suhtaudu liiketoimintaansa vakavasti.

Asiakaspalvelu on pitkdjanteista tyota, jota tehdddn asiakkuuden ja tuotteen kai-
kissa vaiheissa. Palautteen ja reklamaatioiden kasittely ovat asiakkuuden kulmaki-
vid, mutta niiden avulla asiakkaille osoitetaan, ettéa heitd palvellaan hyvin myés vai-
keuksissa. Tama luo luottamusta ja lujittaa asiakassuhdetta. Kritiikkia antava asia-
kas on arvokas, silla han on sitoutunut yritykseen ja haluaa kehittaa sen tuotetta ja

asiakkaita tulisi rohkaista palautteen antamiseen. (Kannisto & Kannisto 2008, 169.)
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Tavallisesti asiakkaiden palautteet kasitelladn ylimmassa johdossa ainoastaan sil-
loin, kun ne ovat poikkeuksellisia ja vaativat erityisia toimenpiteita tai suuria hyvityk-
sid. (Lundberg & Toytari 2010, 58). Lundberg ja Toytari toteavat (s. 77), etta par-
haimmat yritykset keraavat tietoa asiakkaistaan aktiivisesti koko ajan ja kaikkialla.

Asiakkaan antama palaute on yritykselle erittéin tarkeaa ja asiakastyytyvaisyyden
mittaaminen on paras tapa kehittda asiakaskokemusta. Hotelli Kivitipussa asiakas-
palvelua mitataan koko ajan kyselyilla ja haastatteluilla. Myynti hoitaa jalkimarkki-
noinnin, ottamalla yhteytta asiakkaisiin ja haastattelemalla kuinka esimerkiksi asiak-
kaiden jarjestamat tilaisuudet ovat sujuneet. (Virtanen 2018.) Palautetta kerataan
usein kahdella tapaa, vapaamuotoisen keskustelun tai siihen suunnitellun lomak-
keen avulla. Vastaanotto kerdd asiakkaan oleskelun aikana tai lahtttilanteessa
suullista tai kirjallista palautetta esimerkiksi yopymisesta. (Rautiainen & Siiskonen
2015, 135.)

Asiakaslahtéinen kehittaminen vaatii oikeiden mittareiden valintaa ja asiakaskoke-
muksen ymmartamisen kannalta oikeanlaista mittaamista. Asiakastyytyvaisyysmit-
tauksen suunnittelu ja toteuttaminen muodostavat tarkedn prosessin. (Lecklin 2006,
107.) Asiakaskokemuksen mittaamisen etuja ovat kilpailuetua luova hyva asiakas-
kokemus, joka luo uusia liiketoimintamahdollisuuksia ja digitaalisuus, joka avaa uu-
sia mahdollisuuksia asiakaskokemuksen mittaamiseen seka kokemuksen kehitta-

miseen.

Yksi kaytetyimmista asiakaspalvelun ja -tyytyvaisyyden mittareista on asiakastyyty-
vaisyyskysely. Asiakas vastaa muutamiin vaitteisiin valitsemalla omia tuntemuksi-
aan vastaavan numeron. Liséksi kyselyyn on yleensd mahdollisuus vastata omin
sanoin ja antaa palautetta. Kyselytutkimuksen juuret ovat yhteiskuntatieteellisesséa
survey-tutkimuksessa, jossa tilastollisia menetelmia apuna kayttden voidaan tutkia
erilaisten ilmididen esiintymista ja niihin vaikuttavien tekijéiden valisia suhteita.
(Reinboth 2008, 106.)

Asiakastyytyvaisyyden mittaustekniikat voidaan jakaa kvantitatiivisiin ja kvalitatiivi-
siin menetelmiin (Lecklin 2006, 107). Kvantitatiivisissa tutkimuksissa asiakasta pyy-

detddn antamaan numeerinen arvio, tallaisia ovat kyselyt, haastattelut ja palautelo-
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makkeet. Kvantitatiivisia menetelmia verrattaessa kyselyt on eniten kaytetty mark-
kinatutkimusmenetelmé, koska siitd saatava tieto on melko luotettavaa. Haittapuo-
leksi voidaan puolestaan sanoa usein alhainen vastausprosentti. (Mts. 107.) Ylei-
simmin tyytyvaisyyttd mitataan 5-portaisella asteikolla, jossa 1 = erittain tyytyméaton,
2 = tyytymaton, 3 = neutraali (ei tyytyvainen eika tyytyméton), 4 = tyytyvainenja 5 =
erittain tyytyvainen. Tyytyvaisyystulos on vastausten keskiarvo, tulokset voidaan

esittda graafisesti, jolloin on helposti nahtavilla vahvuudet ja heikkoudet. (Mts. 109.)

Kyselyn kohdassa 10 tullaan kayttaméaéan hotellin suosittelun osalta NPS eli Net Pro-
moter Score -asteikkoa (0—10). NPS:lla selvitetddn asiakkaiden suositteluhaluk-
kuutta, ja se onkin yksi yleisimmista ja merkittavimmista tavoista mitata asiakasko-
kemusta. Se kertoo, kuinka suuri prosentti asiakkaista olisi valmis suosittelemaan
yritystd muille. (Ahvenainen 2017). NPS:lIa selvitetd&n asiakkaiden suositteluhaluk-
kuutta, ja se onkin yksi yleisimmista ja merkittavimmista tavoista mitata asiakasko-
kemusta. Asiakkaiden antamat numerot suositteluasteikolla 0—10 luokitellaan seu-
raavasti: 9-10, suosittelijat (promoters). He ovat lojaaleja asiakkaita, jotka ostavat
yrityksen tuotteita/palveluja ja suosittelevat yritystéd mielellaan lahipiirilleen. Naméa
kuluttajat ovat niité asiakkaita, joita kaikki yritykset haluavat. 7—8, passiiviset (passi-
ves) eli neutraalit ovat tyytyvaisia, mutta eivat sitoutuneita asiakkaita, jotka voivat
vaihtaa helposti palveluntarjoajaa, mikéli vastaan tulee kiinnostavampi yritys. He
saattavat ostaa yrityksen tuotteita saanndllisesti, mutta saattavat myos vaihtaa toi-
sen yrityksen tuotteisiin loytdessaan paremman vaihtoehdon. 0-6, arvostelijat
(detractors) ovat tyytymattomia asiakkaita, jotka voivat jopa vahingoittaa yrityksen
brandia kertomalla epamiellyttavista kokemuksistaan eteenpain. Samalla tama
joukko on myds suurin oppimisen lahde yritykselle. He eivat halua yrityksen puo-
lesta ollenkaan ja itse asiassa he saattavat jo suhtautua yritykseen vihamielisesti.
(Net Promoter® Score -kyselytutkimus [30.11.2018].) NPS on siis yksi luku, joka
lasketaan suosittelijoiden (antaneet arvion 9 tai 10) ja ei-suosittelijoiden/arvostelijoi-
den (arviot 0-6) prosentuaalisten osuuksien erotuksena. Arvon 7 tai 8 antaneiden
passiivisten vastaukset eivat vaikuta tulokseen. (Loytana & Kortesuo 2011, 203.)

Yleisesti pistelukua 50 korkeammat tulokset maaritelladn erinomaisiksi.
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA
TUTKIMUSTULOKSET

Luvussa 4 kasitelladn asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteuttamista, tutkimuksen
validiteettia ja reliabiliteettia seka esitetaan tutkimustulokset. Tutkimuksen toimeksi-
antajana on Hotelli Kivitippu Lappajarvelta. Asiakastyytyvaistutkimuksella halutaan
selvittaa Kivitipun asiakkaiden tyytyvaisyys yritykseen ja sen asiakaspalveluun ho-
tellin uudelleen avaamisen jalkeen. Samalla yrityksen johdolle ja henkilokunnalle

selviad, miten he ovat onnistuneet.

Asiakastyytyvaisyysmittauksilla selvitetdan tuotteiden ja prosessien laatua seka
my0s, miten yritys on onnistunut vastaamaan asiakkaan arvoihin. Asiakastyytyvai-
syysmittausten tuloksista selvidvat ne osa-alueet, jotka yrityksessa tarvitsevat pa-
rannusta. (Lecklin 2006, 87.)

4.1 Tutkimuksen toteutus

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tarkoituksena oli keskittya asiakkaan nakokulmaan yri-
tyksesta. Tutkimusotteeksi valittiin kvantitatiivinen menetelméa, koska se sopii par-
haiten tutkimusongelmaan, kun halutaan selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta. Kvan-
titatiivisella eli maarallisella tutkimuksella selvitetaan lukumaariin ja prosenttiosuuk-
siin liittyvia kysymyksia. (Heikkila 2014, 18.) Asioita kuvataan numeeristen lukujen
avulla ja tuloksia havainnollistetaan erilaisilla kaavioilla. Kvantitatiivinen menetelma
oli paras tapa tutkimuksen toteuttamiseen, koska silla pystytaan selvittdmaan asia-
kastyytyvaisyyden yleinen tilanne. Tutkimusmenetelman heikkoutena on, ettei silla
voida tarpeeksi tehokkaasti paneutua asioiden alkuperéisiin syihin ja ongelmiin.
Vastaajien maara riippuu kohdejoukosta, kysymysten maaran lisdédntyessa vastaa-

jien maara vahenee ja avoimiin kysymyksiin jatetaan vastaamatta. (Mts. 18.)

Asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin sahkodisesti Webropol-ohjelmistoa kayttaen.
Paperista kyselykaavaketta ei kaytetty, koska asiakkailla ei yleensa hotellista pois
l&htiessa ole valttamatta aikaa ja mielenkiintoa jaada tayttamaan lomaketta. Asiak-
kaita ajatellen helpompi vaihtoehto on toteuttaa kysely internetissa, johon he voivat
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vastata vasta kotiin palattuaan ja silloin kun heille parhaiten sopii. Tutkimuksen ky-
selylomake (liite 1) suunniteltiin helmikuussa 2018 nopealla aikataululla, koska ky-
selyajankohdaksi valittiin Jm-talvimestaruuskisat 24.—25.2.2018, jolloin tiedettiin ho-
tellin olevan tdynna asiakkaita. Kilpailu pidettiin Kivitipun rannassa ja sen paaspon-
sorina oli Kivitippu. Tutkimuksen kyselylomaketta muokattiin toimeksiantajan ja
opinnaytetydn ohjaajan antaman palautteen pohjalta. Jotta saataisiin mahdollisim-
man paljon vastauksia, kyselyn "porkkanana” oli arvonta, jossa kyselyyn vastaajien
kesken arvottiin ynden yon majoitus aamiaisella kahdelle seka kylpylan vapaan kay-
ton. Asiakaspalautekysely avattiin 25.2.2018 ja kyselyn linkkia jaettiin tapahtuman
ja Hotelli Kivitipun Facebook -sivuilla seké Jokkis.net -internetsivun keskustelupals-
talla. Nain saatiin oikean kohderyhman vastaamaan kyselyyn, toki ei olisi ollut hait-
taa, vaikka jotkut muutkin asiakkaat vastaisivat kyselyyn.

Vastaajatavoitteena oli saada mahdollisimman monta vastausta. Asiakastyytyvai-
syyskyselyyn vastasi lopulta 70 henkil6d. Harmillista kuitenkin oli, etta kysely oli
avattu lahettdmatta vastausta 461 kertaa. Taméa saattoi johtua siitd, etta joidenkin
mielesta kysely oli liian pitka tai aikaa vieva, ei haluttu osallistua, vastauksien lahet-
taminen ei onnistunut tai sitten joku saattoi kayda vain mielenkiinnosta katsomassa
kyselya. Vastaajien maara oli hyva, vaikka ei edelliset luvut olisivat voineet olla mie-
luusti toisinpéinkin. Kuitenkin talla vastausmaaralla kyselyn vastaukset eivat liikaa
toista itsedan. Positiivista oli, etté tieto kyselysta oli tavoittanut ihmiset.

4.2 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Vehkalahden (2014, 40) mukaan jokaisessa tutkimuksessa olisi ajateltava tulosten
luotettavuutta. Mittaus kyselytutkimuksessa ei ole niin suoraviivaista, kuin voisi ku-
vitella. Luotettavuuteen ja laatuun vaikuttavat monet eri seikat. Kvantitatiivisessa
tutkimuksessa onkin joitakin perusvaatimuksia ja tutkimuksessa mitataan sita, mitéa
on tarkoitus selvittda. Tutkijan on asetettava tavoitteita tutkimukselleen, ettei h&n

vahingossa tutki vaaria asioita. (Heikkila 2014, 27.)

Tiedonkeruu ja mittaaminen tuovat kuitenkin epavarmuutta tilastolliseen tutkimuk-
seen, joten molempiin tulisi kiinnittdd huomiota. Tilastotiede on perinteisesti keskit-

tynyt tiedonkeruuseen ja etenkin otantaan, mutta laheskaan aina ei kaytanndssa ole
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edes kyse otannasta. Mittaaminen sen sijaan kuuluu kuvaan otannasta riippumat-

takin. Mittauksen osalta on arvioitava kahta asiaa, validiteettia ja reliabiliteettia.

Validiteetti eli patevyys. Validiteetti on mittauksen ensisijainen laatukriteeri. Vali-
din tutkimuksen tulisi mitata sita, mita oli tarkoitus selvittaa. (Heikkila 2014, 27.) Va-
lideilla mittareilla suoritetut mittaukset ovat keskimaarin oikein, toisin sanoen syste-
maattista virhetta ei ole. Tutkimuksen validius on varmistettava etukateen huolelli-
sella suunnittelulla ja tarkoin harkitulla tiedonkeruulla. Tutkimuslomakkeen kysy-
mysten tulisi mitata oikeita asioita yksiselitteisesti, selkeasti maaritelty perusjou-
kosta on saatu edustava otos ja korkea vastausprosentti auttavat validin tutkimuk-

sen toteutumista. (Mts. 27.)

Reliabiliteetti eli luotettavuus. Reliabiliteetilla tarkoitetaan tulosten tarkkuutta ja
tutkimuksen tulokset eivat saisi olla sattumanvaraisia. (Heikkila 2014, 28). Mita pie-
nempi on mittauksessa esiintyva mittausvirhe, sité parempi on tutkimuksen reliabili-
teetti. Reliaabeli tutkimus antaa tarkkoja tuloksia ja se on toistettavissa samanlaisin
tuloksin. Luotettavien tulosten saamiseksi on varmistettava, ettd otos on tarpeeksi
suuri, otoksen edustavuus eli se on perusjoukon kanssa mahdollisimman samanlai-
nen seka tiedonkeruu, tulosten sy6tto ja kasittely tehdaan huolellisesti ja virheetto-
masti. (Mts. 28.)

Opinnaytetyon kyselylomake tutkimuksen mittarina vastasi kirjoittajan mielesta nii-
hin asioihin, mité tutkimuksella haluttiin selvittaa ja se kattoi koko tutkimusongelman.
Otos edustaa Kivitipun asiakkaita hyvin, mutta sen koko olisi voinut olla viela suu-
rempi. Tutkimus oli siis hyvin validi ja tutkimuksen validiteettia voidaan pitad hyvana,
silla tavoitteeksi oli asetettu majoittuvien hotelliasiakkaiden tyytyvaisyyden selvitta-
minen, ja kyseinen tavoite saavutettiin. Taman tutkimuksen vastausvaihtoehdot oli-
vat yksiselitteisia, eika niissa ollut tulkinnanvaraa. Tutkimuksessa oli siis hyva relia-
biliteetti. Tutkimustulokset kertovat asiakastyytyvaisyydesta, eli juuri siita, mita ha-
luttiinkin tutkia. Tutkimustulosten avulla saatiin selville, missa asioissa Hotelli Kiviti-

pussa on onnistuttu hyvin ja missa taas olisi parantamisen varaa.
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4.3 Tutkimustulokset

Tassa luvussa kasitellaan Hotelli Kivitipun asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia. Ky-
sely oli avoinna vastaajille viikkon ajan. Vastaajilta keréattiin taustatietoja, sekd heidéan
tyytyvaisyyttansa hotelliin ja asiakaspalveluun. Suurin osa kyselyn kysymyksista ol
mielipide- tai vaittamakysymyksia, jossa on maaritelty asteikoilla 1 Taysin eri mielta,
2 = Jokseenkin eri mieltd, 3 = En osaa sanoa, 4 = Jokseenkin samaa mieltd ja 5 =
Taysin samaa mieltéd. Mukana oli myds monivalintakysymyksia seka kaksi avointa
kysymystéa. Suurin osa kysymyksista oli pakollisia, jotta saataisiin varmasti tarvittava
tieto. Tutkimustulokset esitetaan grafiikan avulla prosenttiosuuksilla havainnollis-

taen. Tutkimustuloksien analysoinnissa kaytetaan myos keskiarvoja.

4.3.1 Vastaajien taustatiedot

Kyselyn alussa oli hyva saada hieman kyselyyn vastanneiden taustatietoja, kuten
ika ja sukupuoli. Vastaajista oli hyva saada tutkimuksen kautta hieman taustatietoja,
silla niista saadaan arvokasta tietoa yrityksessa asioivista ihmisista. Tassa tutkimuk-
sessa ei kuitenkaan ollut tarkeaa tietdd esimerkiksi vastaajan asuinpaikka, koska
kyselyn tamén kohderyhmén asiakkaat tiedettiin olevan kotoisin eri puolelta Suo-
mea. Tarkeaa ei myoskaan ollut tieto siita, miksi asiakkaat majoittuivat hotellissa,
koska suurin osa kyseisena viikonloppuna majoittautujista oli tullut tapahtuman ta-
kia. Asiakkaiden tunteminen on tarkeaa ja tietoa asiakkaista voidaan kayttada mm.

kilpailuedun luomiseen.

Vastaajien sukupuoli. Kyselyyn vastanneista 42 oli miehia ja 28 oli naisia (kuvio
1). Suurin osa kyselyyn vastanneista oli miehid, mikéa oli sindnsa yllattavaa, koska
naiset ovat yleensa innokkaimpia vastailemaan kyselyihin. Toisaalta taas suurin osa

kyselyn kohderyhmésta on miehid. Prosentit jakautuivat naiset 40% ja miehet 60%
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Kuvio 1. Vastaajien sukupuoli (n=70).

Vastaajien ika. Kuten kuvio 2. osoittaa, vastaajien ika jaettiin seitsemaan ikaryh-
maan. Nama ikaryhmat ovat alle 20-vuotiaat, 20—30-vuotiaat, 31-40-vuotiaat, 41—
50-vuotiaat, 51-60-vuotiaat 61-70-vuotiaat ja yli 70-vuotiaat. Vastauksia saatiin jo-
kaisesta ikaryhmasta. Suurin osa kyselyyn vastanneista oli 41-50-vuotiaita 33 %,
toiseksi suurin osa puolestaan 51-60-vuotiaita 24 %. Vahiten vastauksia saatiin alle

20-vuotiaiden ja yli 70-vuotiaiden ikaryhmista, molemmista vain 3%.

Vastaajien ika
35% 33%
30 %

25 % 24%

20 % 19 %

15 %
1%
10 % 7%
5% 3% 3%
oy M O

alle20 20-30 31-40  41-50 51-60 61-70 yli 70

Kuvio 2. Vastaajien ikdjakauma (n=70).

4.3.2 Tieto hotellista

Kyselyn kolmannella kysymyksella selvitettiin, mista asiakkaat ovat saanet tiedon
hotellista (kuvio 3). Tassa eniten vastauksia kerasi ystavien/tuttavien/sukulaisten
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suosittelu 37 %. Sosiaalinen media kerasi toiseksi eniten vastauksia 33 %. Tapah-
tuman jarjestaja olikin mainostanut tapahtumaa ahkerasti sosiaalisessa mediassa

ja naista eniten ehka Facebookissa, tapahtuman- ja jarjestavan seuran sivuilla.

Mista saitte tiedon hotellistamme?
0% 5% 10% 15% 20 % 25 % 30 % 35 % 40 %

Kotisivu [N 17 %
Hakukone [ 7%
Sosiaalinen media [ 33%

Hotellihakupalvelut (booking.com/rivago
B 1%
yms.)

Ystavilta/ Tuttavilta/ Sukulaisita DD -7

Lehdet ja paikallislehdet [l 3%

Muualta, mista? [N 17 %

Kuvio 3. Tieto hotellista (n=70).

Kysymyksen viimeisessa kohdassa pystyi vastaamaan myos avoimesti, ellei mi-
kaan edella mainituista vaihtoehdoista ollut sopiva. Vastauksia tdhan kohtaan tuli
17 %. Tassa kohtaa asiakkaat kertoivat saaneensa tiedon hotellista jokkis.net:sta,
kisan jarjestavalta seuralta, joillekin paikka oli jo tuttu ennestaan tai joku oli kotoisin
lahelta. Yhtena vastauksena oli, ettd "Souvarit ovat mun ystavia”, ilmeisesti tama

vastaaja oli ollut katsomassa Souvareita Hotelli Kivitipussa.

4.3.3 Hotellin varaus ja sisaankirjautuminen

Neljannella kysymyksella haluttiin selvittda asiakkaan hotellin varaamisen- ja asiak-
kaan sisaankirjautumisen sujuvuutta. Kysymyksissa kaytettiin apuna asteikkoa 1—
5, jossa 1=taysin eri mielta, 2=jokseenkin eri mieltd, 3=en osaa sanoa, 4=jokseenkin
samaa mieltd ja 5=taysin samaa mielta. Tulokset esitetdan prosentteina ja keskiar-

voina. Kuviossa 4 esitetddn tulokset prosenttijakaumina.
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Hotellihuoneenne varausprosessi sujui hyvin. 51 % vastaajista oli samaa mielta,
ettd huoneen varaus oli sujunut hyvin. 34 % oli lahes samaa mielta ja 11 % ei ollut
osannut vastata kysymykseen mitdéan. Vain 2 % oli taysin eri mielta tai oli jokseenkin
eri mielté hotellihuoneen varausprosessin sujuvuudesta. Kaiken kaikkiaan hotelli-

huoneen varausprosessi oli sujunut hyvin, koska vastausten keskiarvo oli 4,33.

Sisaéankirjautuminen sujui nopeasti. Jopa 49 % kyselyyn vastaajista oli samaa
mielta, etta sisaankirjautuminen sujui nopeasti. 34 % oli jokseenkin samaa mielta,
11 % ei osannut sanoa, 4 % oli jokseenkin eri mielta ja vain 1 % oli taysin eri mielta.
Sisdankirjautuminen oli siis asiakkaiden mielesta sujunut melko hyvin ja vastausten

keskiarvoksi saatiin 4,24.

Saitte hyvaa palvelua sisaankirjautuessanne hotelliin. Jopa yli puolet (56 %)
vastaajista oli sita mieltd, etta he saivat hyvaa palvelua kirjautuessaan hotelliin. 34%
oli jokseenkin samaa mieltéa, 7 % ei osannut sanoa ja 2 % oli jokseenkin eri mielta
tai taysin eri mieltd. Vastausten keskiarvo oli 4,41, joten asiakkaat olivat kokeneet

saaneensa vastaanotossa hyvaa palvelua.
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Hotellin varaus ja sisaankirjautuminen

56 %
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40 % 34%
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20 %
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Hotellihuoneenne Sisaankirjautuminen sujui Saitte hyvaa palvelua
varausprosessi sujui hyvin nopeasti sisdankirjautuessanne
hotelliin

m Taysin eri mieltd m Jokseenkin eri mieltd » En osaa sanoa W Jokseenkin samaa mieltd m Taysin samaa mieltd

Kuvio 4. Hotellin varaus ja sisdankirjautuminen (n=70).

4.3.4 Hotellihuone

Kyselyn viidennesséa kohdassa haluttiin selvittaa asiakkaiden mielipidetta hotellihuo-

neensa yleisilmeesta ja siisteydesta.

Kysymyksissa kaytettiin apuna asteikkoa 1-5, jossa 1=taysin eri mielta, 2=jokseen-
kin eri mieltd, 3=en osaa sanoa, 4=jokseenkin samaa mielta ja 5=tdysin samaa

mielta. Kuviossa 5. tulokset esitetddn prosenttijakaumina.

Hotellihuoneenne yleisilme oli miellyttava. 43 % kyselyyn vastanneista oli jok-
seenkin samaa mielta, ettd hotellihuoneen yleisilme oli miellyttava. 31 % oli samaa
mielta, 16 % ei osannut sanoa ja 10 % oli jokseenkin taysin eri mieltd. Hotellihuo-

neen yleisiimeen miellyttavyys sai keskiarvokseen 3,96.

Hotellihuoneenne siisteys oli hyva. 46 % kyselyyn vastanneista oli jokseenkin
samaa mielta ja 39 % olivat samaa mieltd, etté hotellihuoneen siisteys oli hyva. Vain
pieni osa ei osannut vastata tai oli tdysin eri mieltd huoneen siisteydesta. Keskiarvo

huoneen siisteydelle oli 4,13.



35(59)

Hotellihuone
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40 %
30 %
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miellyttava hyva
u Taysin eri mieltd m Jokseenkin eri mielta
En osaa sanoa m Jokseenkin samaa mielta

u Taysin samaa mielta

Kuvio 5. Hotellihuone (n=70).

Hotellihuoneeseen ja sen siisteyteen oltiin kokonaisuudessaan melko tyytyvaisia,

koska eniten tuli tdysin samaa mielta- ja jokseenkin samaa mielta -vastauksia.

4.3.5 Ravintola

Kysymys 6 kasitteli ravintolan ruoan laatua, henkilokunnan palvelua ja aamiaista.
Tama ei ollut pakollinen kysymys, koska kaikki majoittujat eivat valttamatta kaytta-

neet ravintolan palveluita. Vastaajia oli yhteensa 66.

Kysymyksissa kaytettiin apuna asteikkoa 1-5, jossa 1=taysin eri mieltd, 2=jokseen-
kin eri mieltd, 3=en osaa sanoa, 4=jokseenkin samaa mielta ja 5=tdysin samaa

mielta. Kuviossa 5. esitetaan tulokset

Ravintolamme ruoan laatu oli mielestanne hyva. 43% kyselyyn vastanneista oli
jokseenkin samaa mielta, etta ravintolan ruoan laatu oli hyva. 34% oli tdysin samaa
mielta, 10% ei ollut osannut sanoa, 10% oli jokseenkin eri mieltd ja vain 2% oli taysin

eri mielta. Keskiarvo ravintolan laadulle oli 3,98 eli n. 4.

Ravintolahenkilokuntamme palvelu oli mielestanne sujuvaa. 49% kyselyyn vas-
tanneista oli taysin samaa mielta, etta ravintolahenkilokunnan palvelu oli sujuvaa.

36% oli jokseenkin samaa mielta, 7% ei ollut osannut sanoa, 7% oli jokseenkin eri
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mielta ja vain 2% oli taysin eri mielta. Keskiarvo ravintolahenkilokunnan palvelevuu-

den sujuvuudelle oli 4,24.

Ravintolahenkilokuntamme palveli Teita ystavallisesti. Jopa 53% kyselyyn vas-
tanneista oli taysin samaa mieltd, ettd ravintolahenkilokunta palveli ystavallisesti.
32% oli jokseenkin samaa mielta, 10% ei ollut osannut sanoa, 2% oli jokseenkin eri
mielta ja 3% oli taysin eri mieltd. Keskiarvo ravintolahenkilékunnan ystavalliselle

palvelulle oli 4,29.

Aamiaistarjoilu oli mielestdnne hyva. 44% kyselyyn vastanneista oli jokseenkin
samaa mieltd, ettd aamiaistarjoilu oli hyva. 24% oli tdysin samaa mieltéa, 14% ei ollut
osannut sanoa, 15% oli jokseenkin eri mielta ja 3% oli taysin eri mielta. Keskiarvo

aamiaiselle oli 3,59.

Aamiaistarjoilu oli monipuolinen. 36% kyselyyn vastanneista oli jokseenkin sa-
maa mielta, etta aamiaistarjoilu oli monipuolinen. 24% oli taysin samaa mielta, 20%
ei ollut osannut sanoa, 14% oli jokseenkin eri mieltéa ja 6% oli taysin eri mieltd. Aa-

miaistarjoilun monipuolisuuden keskiarvo oli 3,96.

Ravintola
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Ravintolamme ruoan laatu oli
mielestdnne hyva
Ravintolahenkildkuntamme palvelu oli
mielestdnne sujuvaa
Ravintolahenkildkuntamme palveli Teita
ystavallisesti

Aamiaistarjoilu oli mielestdnne hyva [N L I
Aamiaistarjoilu oli menipuolinen NN L
m Taysin eri mieltd m Jokseenkin eri mielta
En osaa sanoa m Jokseenkin samaa mielta

= Taysin samaa mielta

Kuvio 6. Ravintola (n=66).
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Kysymyksessa tuli eniten taysin samaa mielta ja jokseenkin samaa mielta -vastauk-

sia, joten ravintolaan oltiin kokonaisuudessaan melko tyytyvaisia.

4.3.6 Palveluun liittyvat kysymykset

Kysymys 7 kasitteli hotellin yleista siisteytta, yleiskokemusta hotellista seka henki-

I6kunnan palvelualttiutta ja heidan tietotasoansa.

Kysymyksissa kaytettiin apuna asteikkoa 1-5, jossa 1=taysin eri mieltd, 2=jokseen-
kin eri mieltd, 3=en osaa sanoa, 4=jokseenkin samaa mielta ja 5=taysin samaa

mielta. Kuviossa 5. esitetdén tulokset prosenttijakaumina.

Yleiskokemuksenne hotellistamme oli hyva. 59% kyselyyn vastanneista oli jok-
seenkin samaa mielta ja 21% oli taysin samaa mieltd, etta yleiskokemus hotellista
oli hyva. 10% ei ollut osannut sanoa, 9% oli jokseenkin eri mieltd ja vain 1% vastan-
neista oli taysin eri mielté. Keskiarvo hotellin hyvélle yleiskokemukselle oli 3,9.

Hotellimme yleinen siisteys oli hyva. 53% kyselyyn vastanneista oli jokseenkin
samaa mielta ja 33% oli taysin samaa mielta, hotellin yleinen siisteys oli hyva. 9%
ei ollut osannut sanoa, 4% oli jokseenkin eri mieltd ja vain 1% vastanneista oli taysin

eri mieltd. Keskiarvo hotellin hyvalle siisteydelle oli 4,1.

Henkilokuntamme palveli Teitd mielellaan. 44% kyselyyn vastanneista oli taysin
samaa ja 37% jokseenkin samaa mielta, ettd henkilokunta oli palvellut heita mielel-
laan. 13% ei ollut osannut vastata, 4% oli jokseenkin eri mielta ja 3% oli taysin eri

mielta. Keskiarvo henkilokunnan palvelemiselle mielellaan oli 4,2.

Henkilokuntamme tietotaso oli hyva. 41% kyselyyn vastanneista oli jokseenkin
samaa mielta ja 40% oli tdysin samaa mielta, ettd hotellin henkildkunnan tietotaso
oli hyva. 14% ei ollut osannut sanoa, 1% oli jokseenkin eri mieltd ja 3% vastanneista
oli taysin eri mielta. Keskiarvo hotellin henkilokunnan tietotasolle oli 4,2.

Henkilokuntamme palveli teita ystavallisesti. 46% kyselyyn vastanneista oli tay-
sin samaa ja 39% jokseenkin samaa mielta, ettéd henkilokunta oli palvellut heita ys-
tavallisesti. 9% ei ollut osannut vastata, 3% oli jokseenkin eri mieltd ja 4% oli taysin

eri mieltd. Keskiarvo henkilokunnan palvelemiselle mielelldaan oli 4,1.
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Kuvio 7. Yleiset kysymykset (n=70).

4.3.7 Vahvuudet ja kehittdmiskohteet

Asiakastyytyvaisyyskyselyn avoimilla kysymyksilla haluttiin selvittda hotellin vah-
vuuksia ja kehittdmiskohteita. Avoimia kysymyksia oli kaksi ja ne olivat kysymykset
8 ja 9. 42 vastaajaa oli vastannut kysymykseen, mika oli parasta Hotelli Kivitipussa
ja 36 vastaajaa kertoi, mita parantaisi hotellin toiminnassa. (Liite 2). Kummatkin ky-
symykset olivat vapaaehtoisia. Vehvilaisen (2014, 25) mukaan avoimista vastauk-
sista saadaan tutkimuksen kannalta tarkeaa tietoa, joka saattaa muuten jaada ko-

konaan havaitsematta.

Avoimien vastauksien kautta saatiin monipuolista palautetta. Vastauksista tuli ilmi,
ettd vastaajat olivat saaneet paddasiassa hyvaa palvelua, mutta vastauksissa kavi
my0s ilmi, etteivat kaikki olleet saaneet tarvitsemaansa palvelua tai jotain oli puut-
tunut. Avointen kysymysten vastausten analysointiin sovellettiin sisallonanalyysia.
Aineisto kasiteltiin ryhmittelemalla vastaukset samankaltaisiin ja lopuksi luomalla

niista yhdistavia kasitteita. Vastaukset ovat opinnaytetyon lopussa Liitteessa 2.

Vahvuudet. Kysymys oli vapaaehtoinen ja vastaajien maara oli 42. Positiivista oli,
ettd asiakaspalvelu ja henkilbkunnan ystavallisyys kerasi paljon hyvaa palautetta,
lukuun ottamatta jarjestyksenvalvojien toimintaa. Asiakaspalvelun osalta erityisesti
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vastaanoton henkilékunnan palvelu oli nostettu esiin ja hienoin kommentti oli: "Pal-
velu oli kuin presidentille, kaunis kiitos”. Yksi vastaajista oli sita mielta, niin kuin olisi

tullut vanhojen tuttujen luo. (Liite 2.)

Sijainti ja etaisyys jarveen seka maisemat saivat myos positiivista palautetta. Sijainti
myoOs kyseisena viikonloppuna olevia kisoja ajatellen oli loistava ja tdma sai myos
kehuja. Kesdisin jokkis-kisat jarjestetaan niille tarkoitetuilla radoilla ja ne sijaitsevat
meluhaitan takia yleenséa syrjassa. Talvella kisat pidetddn yleensa jarven jaalla ja
jos hotelli sijaitsee jarven rannalla, tama on hyva etu majoituksen ja kisapaikan suh-
teen. My6s Kivitipun pihapiiri, maisemat ja milj66 saivat kehuja. Eras kyselyyn vas-
taajista oli kuitenkin pohtinut seuraavaa: "Maisema ja sijainti jarven valitttmassa la-
heisyydessa, mutta onko sita kuitenkaan osattu hyodyntaa taysin ainakaan tahan
asti? Kivitipun ymparistéssa olisi mahdollisuuksia monenlaisiin vastaaviin yleisota-
pahtumiin, mutta onko johto kuitenkaan tarpeeksi pateva ideoimaan ja haalimaan
tapahtumia Kivitippuun?” (Liite 2.) Tama vastaus oli samalla my6s parannusehdotus

hotellille.

Vastaajien mielesta hotellihuoneet olivat siistit, joku oli kehunut sénkyja ja joku oli
sitd mieltd, ettd Kivitippu oli hyva yopymispaikka. Erds vastaaja oli nostanut esiin
my0s lattialastan hotellihuoneiden kylpyhuoneissa, jota ei yleensa hotellihuoneissa

ole.

Osa vastaajista oli sita mielta, etta ruoka hotellin ravintolassa oli hyvaa. Yksi oli ke-
hunut aamiaista ja toinen jalkiruokaa. Hinta-laatusuhdetta oli kehuttu jopa erin-
omaiseksi. Ravintolassa oli myds ollut jonkun vastaajan mielesta "rento meno” (Liite
2)

Sauna ja allasosasto saivat myos hyvaa palautetta. Saunaa ja varsinkin sen I6ylyja
kehuttiin. Joku vastaajista oli tykédnnyt myds allasosastosta. Muita parhaita asioita,
jotka vastauksista kavi ilmi, olivat rentous, siisteys, selkeys, opasteet olivat olleet
hyvat ja hotellissa oli ollut helppo kulkea. Lasten mielesta parasta oli ollut kylpyla ja
museo, kuitenkin leikkipaikka saisi olla isompi. Alakerran meteorindyttely oli myos

ollut eraan vastaajan mielesta mielenkiintoinen.
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Kehittamiskohteet. Parannusehdotuksia saatiin yhteensa 36. Nama niin sanotut
risut” ovat tarkeita vastauksia hotellin toiminnan ja palveluiden kehittdmisen kan-

nalta. Nama ovat samalla my6s avointa palautetta kyselyyn vastanneilta.

Ravintola sai paljon kehittamisehdotuksia ruoasta ravintolan viihtyvyyteen. Aamiai-
nen, sen laatu ja monipuolisuus saivat kritiikkid. Aamiaisella olivat jotkut ruoat lop-
puneet vastaajien mukaan kesken. Lisédksi erddn vastaajan mukaan erikoisruoka-
valioita ei ollut otettu tarpeeksi huomioon ja esimerkiksi leipaa olisi voinut olla saa-
tavilla vuorokauden ympari, esimerkiksi automaatista. Hanen ystavansa verensoke-
rit olivat heitelleet, mutta asiallinen baarimikko oli kuitenkin kiireen keskella kaynyt
tekemassa leipia hanelle. Aamiaistilan siisteys oli ollut myds eraan vastaajan mie-

lestd huono.

Osa kyselyyn vastanneista ei ollut tyytyvaisia ruokaan tai sen hinta-laatusuhtee-
seen. Joku oli joutunut odottamaan ruokaa kauan perjantai-iltana ja toinen oli sita
mielta, etta ruokailijoille saisi olla hieman rauhallisempi tila enemman erillaan baa-
rista. Ehk& taméan vastaajan mielesta baarissa oli turhan liikaa metelid ja han olisi
halunnut ruokailla rauhassa. Erds vastaajista parantaisi ruoka ostojen tiedonkulkua
infoon, iimeisesti loppulaskua maksaessa. Eras vastaaja kertoi, etta alaikaisia ol
ravintolassa illalla ja yo6lla useampia. Han oli pyytanyt henkilékuntaa poistamaan
nama ja niin oli tehtykin, mutta kuitenkin illan aikana oli selvinnyt, etta alaikaisia oli
silti ollut enemmankin. (Liite 2.) My0s ravintolan yleisilme ja tunnelma olivat olleet
eraan vastaajan mielesta hieman tylsat ja kolkot ja hanen mielestaéan remonteilla ei
ole saatu aikaan oikein mitdan. Hanen mielestaan oli keskitytty epaolennaisiin asi-

oihin ja syyllistytty ns. "turhaan napertelyyn”. (Liite 2.)

Hotellihuoneet kerasivat mydskin rakentavaa palautetta. Kyseisené viikonloppuna
oli ulkonakin paljon pakkasta, joten osa vastaajista kertoi huoneiden olleen kylmia.
Joku vastaajista oli yopynyt sviitissa, jossa oli myos ollut kylmé&. Han oli pyytanyt
patteria tai lisalammitysta, mutta ei ollut sitd saanut. Han ei ollut myoéskaan tyytyvai-
nen sviitin laatuun ja toinen olisi halunnut sviitin olevan enemman kalustettu ja pa-
remmin sisustettu (Liite 3.) Osa vastanneista oli sita mielta, ettd huoneiden &anieris-
tys oli mydskin ollut huono ja kaytavalta oli kuulunut metelia yolla. Muutama vastaa-
jista ei ollut tyytyvaisia hotellihuoneiden sénkyihin, niihin olisi kaivattu pehmeytta

lisdd. Osa vastaajista olisi toivonut huoneisiin lisdvarusteita, kuten: jaakaappia,
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kahvi- tai vedenkeitinta, hiusshampoota ja erés olisi toivonut korokkeen vessaan.
Eras vastaaja kertoi, etta heille oli tullut hotellihuoneiden hinta yllatyksenda, vaikka
he olettivat saavansa kisamajoituksen erikoisintaan mainoksen perusteella. Hanella
oli kahdenkymmenen vuoden kokemus kisa majoituksista ja han oli sitd mielta, etta
hinnat olivat ylakanttiin. Han oli kuitenkin hyvillaan ja kiitteli siita, etta respan henki-

|6kunta oli jatkanut huoneiden luovutusaikaa kisojen loppuun asti.

Henkilokunnan osalta erés vastaajista olisi toivonut, etta respassa olisi ollut henki-
I6kuntaa lapi yon ja varsinkin, kun hotelli on tadyteen myyty. Muita kehittdmisehdo-
tuksia saivat opasteet, vastaajan mielesta sisdénkaynnin opasteet voisivat olla sel-
kedmmat. Erds vastaajista olisi kaivannut biljardipdytad, toinen oli sitd mielta, etta
parkkipaikat olivat lian ahtaat. Erdan vastaajan mielesta meteoriittinayttely on turha
ja vie tilaa joltain jarkevammalta ajanvietteeltd. Muutama vastaajista ilmoittivat, etta
eivat osanneet sanoa mitaan tai kaikki oli ok ja osa olisi kaivannut enemman ohjel-

maa tai pohti paikkaa kesalla.

4.3.8 Hotellin suosittelu muille

Kyselyn kohdassa 10 haluttiin selvittd& asiakkaiden halukkuutta suositella hotellia
muille ihmisille, kuten tutuille, ystaville tai sukulaisille. Tassa kaytettiin hotellin suo-

sittelun osalta NPS eli Net Promoter® Score -asteikkoa.

Kuten kuviosta 8 selvidd, suosittelijoita oli 46%, passiivisia oli 34% ja arvostelijoita
oli 20%.
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NPS-luvun prosenttien jakautuminen

= Arvostelijat 1-6

Passiiviset 7-8
= Suosittelijat 9-10

Kuvio 8. Prosenttien jakautuminen (n=70).

Kysymyksen 10 NPS-luku on 26 % (46%—20%) perustuen 70 vastaajan arvioon.
Tama on taman kyselyn perusteella Hotelli Kivitipun nettosuositteluluku. NPS-luvut
vaihtelevat paljon riippuen toimialasta. Huipputason hotelleissa paé&staan jopa 80—
90 prosentin nettosuosittelulukuihin. Kun taas lentoyhti6t, joiden toimintaan esimer-
kiksi vaikuttavat monia hallitsemattomia ulkopuolisia tekijoita, yltavat tasolle 0-20.
(Loytana & Kortesuo 2011, 203.) NPS Benchmarkin keraaman datan mukaan ho-
telleilla NPS-lukujen keskiarvo on hotelleilla 37 % (4-55). (NPS-luku asiakasuskol-
lisuuden mittarina [5.12.2018]).

4.3.9 Ongelmat vierailun aikana

Kysymyksilla 11-13 haluttiin selvittdd, kokivatko asiakkaat ongelmia vierailun ai-
kana. Jos kokivat, mika oli ongelma ja ilmoittivatko he niista henkilokunnalle seka
saatiinko ongelmat tai ongelma ratkaistua. Kuviossa 9 kylla- ja ei -vastaukset esite-

taan prosentteina ja vain 14% vastanneista koki jotain ongelmia vierailun aikana.


https://npsbenchmarks.com/

43(59)

Ongelmat vierailun aikana

= Ei =Kylla

Kuvio 9. Ongelmat vierailun aikana (n=70).

Kysymyksella haluttin myds selvittaa, mitd ongelmia asiakkaat olivat kokeneet.
Heilla oli mahdollisuus kirjoittaa sen avoimeen tekstikenttaan. Ongelmia, joita vas-
taajat olivat kokeneet: hajuhaitta hotellihuoneen wc-tiloissa, jarjestysmiehet, huo-
neiden kylmyys yoll4, tupakansavu ja alkoholin haju hotellin kaytavilla, meluavat
huonenaapurit, jarjestyksenvalvojat olivat tulleet omilla avaimilla huoneeseen asi-
akkaiden nukkuessa, varauksessa oli ollut epaselvyyksia ja sekavuutta huoneisiin
mentaessa, lisaksi lahtttilanteessa respa oli yrittanyt laskuttaa edellisten asiakkai-

den ja edellisen illan ruokalaskua.

Kysymyksella 12 haluttiin selvittda, ilmoittivatko ongelmia kokeneet asiakkaat niista
henkilokunnalle. Kysymykseen vastasivat edellisen kysymyksen perusteella "kylla -
vaihtoedon” valinneet vastaajat. Vastaajia oli yhteensa 10 ja 6 heista ilmoittivat on-

gelmista henkilokunnalle (Kuvio 10.)
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limoititteko ongelmista henkilokunnallemme?
0 1 2 3 4 5 6 7

Kylla

Kuvio 10. Ongelmista ilmoittaminen (n=10).

Kysymyksella 13 puolestaan haluttiin selvittda, saatiinko asiakkaiden ongelmat rat-
kaistua. Kysymykseen tuli yhteensa 10 vastausta ja 57% ongelmista ilmoittaneiden

ongelmat saatiin ratkaistua ja 43%:n puolestaan ei oltu saatu ratkaistua. (Kuvio 11.)

Ongelmien ratkaisu

=Kylla = Ei

Kuvio 11. Ongelmien ratkaisu (n=7).

Kuten jo kysymyksen 10 avoimista vastauksista selvisi (Liite 3), etté tupakansavusta
ja alkoholinhajusta seka meluavista huonenaapureista karsiva vastaaja selvisi on-
gelmista yhteisty0ssa jarjestyksenvalvojien kanssa. Samoin tapauksessa, jossa jar-
jestyksenvalvojat tulivat asiakkaiden nukkuessa huoneeseen, vastaaja epaili, etta
asia olisi varmasti selvinnyt kaytavan puoleltakin. [Imeisesti ongelma kuitenkin sel-

visi ja jarjestyksenvalvojilla oli syy, miksi ne olivat huoneeseen tullut.
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5 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Luvussa 5 kerrataan keskeisimmat tutkimustulokset, pohditaan tutkimustuloksia ja
esitetddn kehitysideoita. Tahan lukuun kerrotaan tutkimuksen tarkeimmat tulokset,
jotka kuvaavat tutkimuksen myéta esiin tulleita onnistumisia tai puutteita ja kehitys-
kohteita. Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia asiakkaiden tyytyvaisyytta Hotelli Ki-
vitipun toimintaan uudelleen avaamisen jalkeen. Opinnaytetydn ensimmaisena ta-
voitteena oli perehtyd asiakaspalveluun. Toisena tavoitteena oli perehtya asiakas-
kokemukseen ja asiakastyytyvaisyyteen. Kolmantena tavoitteena oli toteuttaa asia-
kastyytyvaisyystutkimus Hotelli Kivitipun asiakkaille. Tutkimuksessa haluttiin selvit-
taa asiakastyytyvaisyytta, viihtyvyytta, parannusehdotuksia ja kuinka tyytyvaisia he
ovat Kivitipun palveluihin. Tyon tavoitteena oli, etta Hotelli Kivitippu saisi tutkimuk-
sesta mahdollisimman hyddyn toiminnan suunnitteluun asiakakkailta tulevan palaut-

teen ja mahdollisten kehitysehdotusten muodossa.

Teoreettinen viitekehys koostuu asiakaspalvelusta seka asiakaskokemuksesta ja
asiakastyytyvaisyydesta. Asiakaspalvelu-luvussa kasitellaan asiakaspalvelutapah-
tuman vaiheita, hyvan asiakaspalvelun ja asiakaspalvelijan ominaispiirteitd, asia-
kaspalvelua kilpailukeinona sek&a asiakaspalvelun haasteita. Asiakaskokemus ja
asiakastyytyvaisyys -luvussa kasitelladn puolestaan asiakkaan tarpeita ja odotuk-
sia, asiakastyytyvaisyyden ja asiakaskokemuksen muodostumista, asiakasnakodkul-
maa seka asiakastyytyvaisyyden tutkimista. Nama muodostavat perustan empiiri-
selle tutkimukselle seka auttavat tutkimuksen tarkoituksen ja paamaaran hahmotta-

misessa.

Tutkimuksellinen eli empiirinen osuus muodostui asiakastyytyvaisyyskyselysta Ho-
telli Kivitippuun. Haluttiin selvittaa, mita mieltd asiakkaat ovat Hotelli Kivitipusta ja

sen palveluista hotellin uudelleen avaamisen jalkeen.

Tutkimusotteeksi valittiin kvantitatiivinen tutkimus ja tutkimus toteutettiin Webropol -
internetkyselynd, joka sisalsi Hotelli Kivitippua ja sen toimintaa kasittelevia kysy-

myksia. Tutkimus toteutettiin Jm-talvimestaruuskisojen jalkeen helmikuussa 2018 ja
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kysely oli auki viikon ajan. Tutkimuksen kyselyyn vastasi 70 Hotelli Kivitipun asia-
kasta, joista suurin osa oli sukupuoleltaan miehia ja suurin osa vastaajista oli 41-50

-vuotiaita.

Keskeiset tutkimustulokset ja niihin liittyvat johtopaatokset. Tuloksista selvisi,
ettd suurin osa kyselyyn vastanneista oli saanut tiedon hotellista ystavilta tai tutta-
vilta ja toiseksi suurin osa sosiaalisesta mediasta. Suurin osa kyselyyn vastanneista
olivat my6s taysin samaa mielta, etté hotellin varaus ja sisdan kirjautuminen sujuivat
hyvin. Hotellihuoneen miellyttavasta yleisilmeesta ja hyvasta siisteydesta suurin osa

vastaajista oli jokseenkin samaa mielta.

Tutkimustulokset osoittavat, ettéa ravintolan ruoan laatuun, henkildkunnan palveluun
ja aamiaiseen suurin osa vastaajista oli jokseenkin tyytyvaisia ja toiseksi suurin osa
oli taysin tyytyvaisia. Palveluun liittyvissa kysymyksissa suurin osa oli jokseenkin
samaa mieltd, etta yleiskokemus seka siisteys oli hyva, palvelu oli ystavallista ja
henkilokunnan tietotaso oli hyva.

Vahvuuksien ja kehittamiskohteiden avoimista vastauksista kavi ilmi, etta vastaajat
olivat saaneet padasiassa hyvaa palvelua, mutta vastauksissa kavi myos ilmi, ettei-
vat kaikki olleet saaneet tarvitsemaansa palvelua tai jotain oli puuttunut. Asiakas-
palvelu ja henkilokunnan ystavallisyys saivat hyvaa palautetta. Sijainti ja etaisyys
jarveen seka maisemat saivat myoskin positiivista palautetta. Sauna ja allasosasto
saivat myds hyvaa palautetta. Ravintola sai paljon kehittdmisehdotuksia ruoasta ra-
vintolan viihtyvyyteen. Hotellihuoneet kerasivat myoskin rakentavaa palautetta ho-
tellihuoneiden kylmyydestéa varustetasoon seka sisustukseen. Hintataso sai myos-
kin palautetta. Muutama vastaaja eivat osanneet sanoa mitaan tai kaikki oli ok.

Suurin osa vastaajista suosittelisi Hotelli Kivitippua muille. Vain 14% vastaajista koki
ongelmia vierailun aikana, 60% heista ilmoittivat siitda henkilokunnalle ja 57%, on-

gelmista ilmoittaneiden ongelmat saatiin ratkaistua.

Tutkimuksen tavoite saavutettiin ja saatiin hyvin monipuolista palautetta. Kyselyn
vastausten maara oli hyva, koska muuten vastaukset olisivat saattaneet toistaa it-

seaan.
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Kehittamisehdotukset. Tutkimuksen mukaan asiakkaat ovat paaosin melko- tai
taysin tyytyvaisia Hotelli Kivitippuun, mutta joitain kehitystarpeita kuitenkin ilmeni.
Avoimet vastaukset olivat tarkeitd, koska niiden avulla saatiin tarkeaa tietoa kehit-
tamisen kannalta ja kehitysehdotusten pohtiminen oli naiden pohjalta helppoa. Ylei-
sesti ottaen asiakkaat olivat melko tyytyvaisia. Asiakaspalvelu sai tutkimuksen mu-
kaan hyvaa palautetta, mutta aina sitd voi parantaa. Hyva henkilokohtainen asia-
kaspalvelutyd on kilpailuvaltti, jota muiden on lahes mahdotonta kopioida tai varas-

taa itselleen.

Kivitippu sijaitsee todella kauniilla paikalla, joten maiseman ja miljoén hyddyntami-
nen on myos hyva kilpailuetu. Eraan vastaajankin mielestd maisemaa ja miljoota ei
ole viela osattu hyddyntaa tarpeeksi. Kivitipun ymparistossa olisi mahdollisuuksia

my6s monenlaisiin yleisétapahtumiin.

Asiakastyytyvaisyystutkimukset ja palautteen annon tekeminen helpoksi. Jotta ma-
joitus-, ruokailu- ja tapahtumapalveluita tarjoava yritys pysyisi kehityksessa mukana
kilpailukykyisena, asiakastyytyvaisyytta taytyy tutkia ja yrityksen imagollisiin asioihin
tulisi kiinnittaa erityishuomiota. Asiakaspalautetta on aikaisemminkin keratty Kiviti-
pussa ja sita tulisi jatkaa. Olisi hyvd myds mietti&d miten se toteutetaan ja miten se
tehdaan helpoksi asiakkaille, koska kaikilla ei valttamétta ole aikaa ja kiinnostusta
tayttaa perinteistd lomaketta. Lomakkeen rinnalle voisi miettia jotain muuta tapaa,
esimerkiksi sahkopostikysely, nettisivuille upotettu kysely, iPad-kysely vastaanotto-
tiskin yhteydessa tai Some- kysely Facebook-, Twitter- ja Instagram —sivuilla. Nai-
den perusteella voidaan luoda jatkotoimenpiteita toiminnan kehittdmiseksi ja asiak-
kaiden tarpeiden pohjalta voidaan mahdollisesti lisata tuotteita ja palveluita luomaan

parempia asiakaskokemuksia.

Asiakasmaaréan olisi hyva varautua etukateen. Hotelliin tuleviin asiakkaiden maa-
raan tulisi varautua etukateen, esimerkiksi siten, etta aamiaista riittda kaikille. Hen-
kilokuntaa tulisi myds olla tarpeeksi tdissa, jotta valtytdan kiireelté ja unohduksilta.

Talloin asiakkaita pystytddn palvelemaan paremmin.

Aulassa voisi olla jonkinlainen véalipala-automaattii, josta saisi valipaloja yms. ympari
vuorokauden myds ravintolan ollessa suljettuna ja jos halutaan jotain pienta napos-

teltavaa.
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Markkinoinnissa kannattaisi kiinnittdd huomiota siihen, ettd mainoksissa olisi oikeat
hinnat, jotta asiakkaille ei tulisi vaarinkasityksia. Jm-talvimestaruuskisojen aikaan
erds asiakas oli varannut huoneen ja odotti hinnan olevan samaa luokkaa, kuin ai-
kaisempina kertoina muissa hotelleissa. Han oli yllattynyt hinnan ollessa isompi,

kuin “kisahintaan” mainostetussa mainoksessa.

Asiakkailla olisi hyva olla myds mahdollisuus pyytaé hotellihuoneisiin lisalammitysta
tai viilennysta tarvittaessa. Myos hotellihuoneiden varustetasoa voisi paivittaa hie-

man.

Henkilostotyytyvaisyyskyselyt ja henkilokunnan hyvinvointi on my6s téarked asia
asiakastyytyvaisyyden suhteen. Tarkeda on, etta tieto kulkee henkilokunnan valilla
ja henkilokunnalla on hyva olla toissa, jolloin heidan hyvinvointinsa valittyy myos

asiakkaille ja he pystyvat palvelemaan asiakkaita parhaalla mahdollisella tavalla.

Opinnaytetyd prosessina. Opinnaytety® onnistui hyvin, vaikkakin sen valmistumi-
seen meni paljon aikaa. Oli hieman hankalaa |6ytaa aikaa ty6n tekemiseen tdiden
ja perhe-elaman valissa, lisaksi aluksi oli vield muita kurssejakin. Hitaasti, mutta
varmasti se kuitenkin valmistui. Aikataulutuksesta olisi saattanut olla apua ja tyota
olisi voinut tehda hieman jarjestelmallisemmin. Kyselyn vastauksia tuli hyvin, vaikka
vahan enemman olisi kuitenkin ollut plussaa. Opinnaytetyon tekija on kuitenkin lo-
pulta tyytyvainen tulokseen ja on oppinut asiakastyytyvaisyydesta ja asiakaspalve-

lusta lisda matkan varrella.

Tutkimusta olisi voinut jatkaa pitemmalle tekemalla esimerkiksi asiakastyytyvaisyy-

den kehittdmissuunnitelman ja keskittymalla sen kehittamiseen.
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LIITE 1. Kyselylomake

Rivitippu
Hotelli Kivitipun asiakaspalautekysely

1. Sukupuoli *
O Mies O Nainen

2. Ika*
Oalle20 020-30 03140 O41-50 O51-60 O61-70 O yli 70

3. Mista saitte tiedon hotellistamme? *

Voitte valita myos useamman vaihtoehdon.

[ ] Kotisivu

[ ] Hakukone

[ ] Sosiaalinen media

[] Hotellihakupalvelut (booking.com/trivago yms.)
[ ] Ystavilta/ Tuttavilta/ Sukulaisilta

[ ] Lehdet ja paikallislehdet

Muualta, mista?

[




4. Hotellin varaus ja sisaankirjautuminen *

Pyydamme Teita vastaamaan kysymyksiin seuraavalla asteikolla:

1 Taysin eri mielta, 2 = Jokseenkin eri mielta, 3 = En osaa sanoa, 4 = Jokseenkin sa-

maa mielta, 5 = Taysin samaa mielta.

Hotellihuoneenne varausprosessi sujui hyvin
Sis&ankirjautuminen sujui nopeasti

Saitte hyvaa palvelua sisdankirjautuessanne hotelliin

5. Hotellihuone *

Hotellihuoneenne yleisilme oli miellyttava

Hotellihuoneenne siisteys oli hyva

6. Ravintola

Vastatkaa vain, jos kaytitte kyseisia palveluita

Ravintolamme ruoan laatu oli mielestanne hyvéa

12345

OO000OO0
OO00OO0
OO00OO0

12345
OO000O
OO000O

12345
00000

Ravintolahenkilokuntamme palvelu oli mielestdnne sujuvaa O O O O O

Ravintolahenkilokuntamme palveli Teité ystavallisesti
Aamiaistarjoilu oli mielestanne hyvéa

Aamiaistarjoilu oli monipuolinen

7. Yleiset *

Y leiskokemuksenne hotellistamme oli hyva
Hotellimme yleinen siisteys oli hyvé
Henkilokuntamme palveli Teitd mielelldén
Henkil6kuntamme tietotaso oli hyva

Henkilokuntamme palveli teité ystavéllisesti

OO000OO0
00000
00000

12345

OO00O0O
OO00O0O
OO00O0O
OO00O0O
OO00O0O
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8. Mika oli Teidan mielestédnne parasta hotellissamme?

9. Mita parantaisitte hotellimme toiminnassa?

10. Kuinka todennakdisesti suosittelisitte hotelliamme muille? *

Pyydamme Teita vastaamaan seuraavalla asteikolla: 1 = En todennakoisesti, 10= Hy-
vin todennakoisesti

01 020304050607 0809010

11. Koitteko ongelmia vierailunne aikana? *

OEi
Kylla, mitd?
O

12. limoititteko ongelmista henkilokunnallemme?
O Kylla
O Ei

13. Jos ilmoititte ongelmista, saatiinko ongelmat ratkaistua?
O Kylla
O Ei

14. Jattdmalla yhteystietonne osallistutte kahden hengen hotelliyon arvontaan!
Yhteystietoja ei yhdisteta kyselyvastauksiin.

Etunimi

Sukunimi

Matkapuhelin

Sahkoposti
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Liite 2. Avoimet kysymykset

8. Mika oli Teidan mielesta parasta hotellissamme?

Vastaajien maara: 42

- Sauna

- Asiakaspalvelu, nopea vastaaminen s-postiin

- Asiakaspalvelu

- Sangyt

- Etéisyys jarveen

- Sijainti kisoihin nahden ja henkilokunnan palvelu erityisesti vastaanotossa

- Siisteys ja ystavallinen palvelu

- Kuin olisi tullut vanhojen tuttujen luo

- Ystavallinen henkilokunta
Lasten mielesta parasta oli kylpyla ja museo. Leikkipaikka saisi olla isompi

- Selkeys ja siisteys. Helppo kulkea ja opasteet hyvat.

- siisteys.

- Huoneet olivat siistit

- jm-talvimestaruus tapahtuman laheisyydessa

- Palvelu

- Ruoka

- lahella kisa-aluetta

- Allas osasto kiva

- hyvét 16ylyt saunassa!=D

- Palvelu ja monipuolisuus

- Sijainti

- Ystavallinen henkilokunta seka siistit hotellihuoneet. Hinta-laatu suhde erinomainen!

- hotellissa hintalaatusuhde ihan hyva

- Sauna

- Sauna

- palvelu

- Maisema ja sijainti jarven valitttméassa laheisyydessa, mutta onko sité kuitenkaan osattu
hyddyntaa taysin ainakaan tahén asti? Kivitipun ympéaristdssa lienisi mahdollisuuksia mo-
nenlaisiin vastaaviin yleisétapahtumiin, mutta onko johto kuitenkaan tarpeeksi pateva ideoi-
maan ja haalimaan tapahtumia Kivitippuun?

- Léhelld jarved.

- hyva yopymis paikka

- henkilokunta oli asiallista porukkaa.

- ruoka hyvaa ja jalkkari

- Maisemat ja pihapiiri

- ruoka ja jalkkari kahvit

- Aamiainen

- Sijainti

- Miljod

- Ruoka ja rento meno

- Rentous

- Ystavallinen vastaanotto ja henkilékunta, lukuunottamatta ravintolan jarjestyksenvalvontaa.

- Se, kun suihkussa oli lattialasta, mité ei yleensa ole. Ja hotellihuoneiden siisteys.

- Todella lahella kilpailupaikkaa. Mielenkiintoinen meteoriittinaytely :). Hyvéa ruoka, ystavalli-
nen palvelu.

- Palvelu oli kuin "presidentille Kaunis kiitos..

- Ruoka
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9. Mita parantaisitte hotellimme toiminnassa?

Vastaajien maara: 36

- Aamiaisen laatua ja monipuolisuutta. Yhdeksén jalkeen moni oli loppunut ja lampimié olisi
saanut olla enemman. Karjalanpiirakat puuttuivat. Puuro oli hyvaa.

- Huoneet olivat kylmi& ja &&nieristys huono!

- Olimme sviitissa olohuoneessa lAmminta 14 astetta eivitkd saaneet lisalampda. makuuhuo-
neen 20 lamminta. jai huono maku. joten kyseesa sviiti (erittdin surkeataso viitiksi jai huono
maku) vaimo oli toppatakissa koko 2 péivaa sisalla.joten paivitteli minua kaikenlaisia huo-
neen olet varannut.

- Sangyt pehmeammiksi.

- Kesalla varmaan loistava paikka on, en keksi mitaan.

- Oisin henkilokunta respassa kun hotelli on myyty tayteen

- Aamiaisen monipuolisuus. Ei saisi myodskaan loppua kesken. Aamiais tilan siisteys ei ollut
hyva.i

- Sisdankaynnin opasteet selkeimmiksi. Huoneistojen tekniset asiat kuntoon(patterit,jadkaa-
pit..)

Jos tarjotaan kisamajoitusta erikoishintaan, niin mainoksiin hinta esille, ettei k&y niin kuin
meille, ettd uskoin huoneen hinnan olevan kisailijoille "ns. kisahinta" eli edullinen ja maksa-
essani 250€ maksun, kuvitelin sen olevan hinta kahdesta huoneesta ja talléin hinta olisi ollut
kohtuullinen, mutta seuraavana paivana kyseltiin toisen huoneen maksua, eli kahden huo-
neen hinta oli 500,00. Kahdenkymmenen kisavuoden aikana on hotelli majoitukset tulleet
tutuiksi ja vastaavat kisamajoitushinnat ovat olleet 2 hengen huoneesta 150-165 € viikon-
loppu. Mainittakoon toinen aaripaa, kaksi vuotta sitten Hotelli Malmikumpu Outokummussa
tarjosi joukkueellemme 10kpl 2-hengen huonetta ilmaiseksi. Onneksi respan henkilokunta oli
hereilla asiassa ja antoivat huoneiden jatkoaikaa kisojen loppuun asti, siité iso Kiitos.

- opasteita

- Pehmeammat vuoteet olis kiva, nyt tuntui, etté lepaili kivipetilla. Paremmin eristetyt ovet
huoneisiin, ovien lapi kuului kaikki kaytavalla meteldinti yolla ja valotkin paistoi kaytavalta
oven reunoilta.

- ruokailijoille oma rauhallisempi tila enemman irti baarista

- Ala ikaisia oli ravintolassa illalla ja yolla useampiakin. Henkilokunta kylla poisti pyynnosta.
Mutta illann aikana selvisi etta niita oli enempikin. Huone oli aika kylma.

- Biljardipoyta olisi plussaal;)

- sviitti voisi olla enemman kalustettu ja tuoda matoilla ilmetta.

- ruoka tuli hitaasti kun tilasimme perjantai iltana 55min.

- Mainostamista

- Autojen parkkipaikat vahan ahtaat kun hotelli on taynna.

- ravintolassa ja pubissa hinnat ylakanttiin

- Aamupalalle gluteenitonta leipdéd ja muromyslia

- Aamiaista

- aamupalassa parantamisen varaa! pekoonia pitda olla niinkuin kaikissa kunnon hotelleissa
on!

- Ravintolan yleisilme ja tunnelma hieman tylsa ja kolkko, remonttia on tehty ilmeisesti mo-
nenlaista, mutta tuntuu ettd on keskitytty epéolennaisiin asioihin ja syyllistytty napertelyyn,
eika tehdyilla remonteilla ravintolaan/aulaan ole saavutettu oikein mitédén. Kirsikkana ka-
kussa alakerran kivinayttely, jonka en usko palvelevan todellisuudessa ketéén ja vievan vain
tilaa joltain jarkevammalta ajanvietteelta.

- Hintatason tarkastus ravintolapalveluissa!

- talvi jm-viikonloppuna ainakaan ei saanut mistaan periaatteessa mitdan syotavaa hotellilta
klo 24 jalkeen,mutta asiallinen baarimikko kavi kiireen keskella tekeméssa leipia kaverille
jolla oli verensokerit vahan sekaisin.olisi minusta hyva jos olisi edes jotain pienta yolla tar-
jolla esim,joku leipaautomaatti.

- jotain ohjelmaa rannas kesaisin

- Hintoja

- ohjelmaa sapinad enemman

- en osaa sanoa...

- Nain akkiseltdéan en keksi

- En yhtakkia sanottuna mitaén.
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kaikki ok

Ravintolaan paasy kovalla pakkasella hotellin asukkaalta, joka tuli ulkoa tupakalta, vaadittiin
takin jattd narikkaan, kun oli poistumassa ravintolasta, narikassa ei ollut henkilékuntaa, vaan
jarjestysmiehet juttelivat keskendan, joutui pyytaméaén takin luovutusta. ALAARVOISTA TOI-
MINTAA.

Ruokaan. Ruoan hinta-laatusuhteeseen sekd aamiainen monipuolisemmaksi.

Kahvi tai vedenkeitin huoneisiin+hiusshampoo.

En kylla mitd&dn muuta kuin LYHYTKASVUSENA KOROKE WESSAAN

Ruokaostojen tiedonkulku infoon
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Liite 3. Ongelmien kokemine vierailun aikana

11. Koitteko ongelmia vierailunne aikana?

Vastaajien maara: 70

0% 10% 20% 30% 40% 50% G0% 70% 280%

Ei

Kylla, mita?

Avoimet vastaukset: Kylla, mita?

Hajuhaitta huoneessa wc tiloissa

Huoneet olivat todella kylmat yolla

Tupakansavua ja viinan hajua hotellin kaytavilla. Meluavia juopuneita huonenaapureita. To-
sin naista asioista selvittiin yhteistydssa jarjestyksenvalvojien kanssa.

varauksessa epaselvyyksia

Jarjestyksenvalvojat tulivat huoneeseemme omalla avaimella meidan ollessa nukkumassa.
Asia olisi varmaan selvinnyt, kaytavan puoleltakin....

Sekavuus huoneisiin mentéessal

viileys

Lahtétilanteessa yritettiin meiltd maksattaa edellisen yon asukkaan ravintolalaskua, miksi
kuitista ei kukaan tarkistanut aikaa milloin ravintolalasku oli aiheutunut. Todella kiusallinen
tilanne.

Jarjestysmiehet



