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Tassa tutkimuksellisessa opinnaytetydssa kasitedaakkaan kasityksia
laadukkaasta vastaanoton palvelusta. Toimeksiavatag@mii Sokos Hotel
Lahden Seurahuone ja tarkoituksena oli selvitté&glla tasolla, mitka palvelun
osat ovat tarkeimpid, jotta asiakas kokee vastaarmdlvelun hyvana.

Opinnaytetyon tavoitteena oli saada selville Seumalken asiakkaiden yleinen
kasitys hyvasta palvelun laadusta vastaanotodsa vjastaanoton palvelua
voidaan edelleen kehittaa paremmaksi ja juuri &sigen kasitysten mukaisiksi.

Opinnaytetyon teoriaosuus kasittelee palvelua,ghatviaatua seké sen
muodostumista. Lisaksi kasitelladn vastaanotorehyéwia ja vastaanoton
tyonkuvaa.

Tutkimuksellinen osuus muodostui kvantitatiivisesttkimuksesta, joka
toteutettiin Sokos Hotel Lahden Seurahuoneen vastassa heind-elokuussa.
Vastaanoton tyontekijat jakoivat kyselylomakkeitadilissa yopyville
suomalaisille asiakkaille, ja osallistujien keslwottiin majoituslahjakortti.
Kysymyslomakkeella asiakkaita pyydettiin arvioimaastaanoton palvelun eri
osa-alueiden tarkeytta. Vastauksia saatiin reilimkn viikon aikana 57.

Laadukas vastaanoton palvelu koostuu eri tekijpjaténelkein kaikki kyselyssa
kaytetyt osa-alueet koettiinkin joko melko tarke&miéodella tarkeana. Tulosten
mukaan kaksi todella tarkeana pidettya palvelua asat ystavallisyys ja
ammattitaito. Myos asiakasryhmasta riippuen pakvetidaan edelleen suunnata
tarkemmin kohti juuri heidan kasitystaan hyvastiglasta.
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ABSTRACT

This thesis is about the customer’s perceptiorgoofl service in a hotel’s
reception area. The thesis was made for the Sokited Hahden Seurahuone, and
the goal was to find out which parts of the sendoethe most important for
quality reception service. The basis of this thesthe survey made in the
reception area of Sokos Hotel Lahden Seurahuone.

The purpose of this thesis was to find out whatRimaish customer’s of Sokos
Hotel Lahden Seurahuone consider to be good servitetel reception, so that
the service of the reception area could be devdlopenatch the customer’s
perception.

The theoretical part of this thesis deals with ervquality of service and the
parts that create quality service. In additionttiesis also focuses on the different
work tasks in reception and hotel reception in gane

The quantitative survey was made during July angusti2011 in the reception
area of the Sokos Hotel Lahden Seurahuone. Thetrengersonnel handed the
forms to the Finnish customers during 3.5 weekd,tha research got 57 answers.
To encourage the customers to participate in theeguthere was a price drawing
for a gift certificate for the same hotel. In thengey the customers were asked to
evaluate the importance of different parts of tise in reception.

Quality service in a reception area of a hotel mia®f different factors, and
almost all the areas that were in the survey weperenced as quite important or
really important. According to the results, twatleé most important factors for
the customers in the reception service are friaedb and professional skill.
Depending on the customer group, service can agtargeted more precisely to
match that group’s idea of good service.
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Service, Service Quality, Reception
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LITTEET



1 JOHDANTO

Tassa tydssa kasittelen palvelua ja palvelun laatdumdostumista asiakkaan
nakokulmasta, jotta tydsta saadaan suurin hyotyeksiantajalle tulevaisuudessa.
Asiakaspalvelu on haasteellinen, usean palveluskimainen osa, ja mité
enemman tieddmme sen muodostumisesta ja ylipadtéspaivelulta odotetaan,

sen paremmin yritys voi kayttda asiakaspalvelualyigeen.

1.1 Tutkimuksen tavoite ja rajaus

Opinnaytetyoni toteutettiin tutkimuksellisena opagtetyona. Aiheeni on palvelun
laatutekijat vastaanotossa, ja pyrin selvittamatanyva palvelu vastaanotossa
koostuu asiakkaan mielesta. Asiakastyytyvaisyydiggeon tehty paljon, joten
halusinkin tutkia laadukasta palvelua erilaisestiedkulmasta. Sen sijaan, etta
selvittaisin millaista palvelu oli asiakkaan migéeshalusin saada selville yleisella
tasolla, mita hyva palvelu hanen mielestaan ota jotennen asiakkaan
saapumista voitaisiin panostaa juuri niihin hanghgeisiin asioihin. Nain
saadaan selville mitka asiakaspalvelutilanteenahsaet ovat asiakkaalle tarkeita
ja merkittavia, seka mitka eivat ole. Monet yritgkbaluavat parantaa palvelunsa
tai tuotteensa kokonaislaatua, mutta usein laageli@an olevan palvelun tai
tuotteen tekninen osa. Kun yritys keskittyy tAmékmisen osa-alueen
parantamiseen, unohdetaan usein, ettéa laatukokeamjgutuu monesti taysin
muihin kuin teknisiin ominaisuuksiin, ja etta kyseé on asiakkaan laaja-alainen
kokemus. Laatukasitetta pitaisikin katsoa moni@ssskokonaisuutena, jotta sita

voitaisiin parantaa. (Gronroos 1998, 62.)

Tasséa tydssa halusin selvittdd vastaanoton palyddisella tasolla. Halusin saada
selville Sokos Hotel Lahden Seurahuoneen asiakkdaiukasityksia
vastaanoton alueelta. Tavoitteena oli saada tsiida mita hyva palvelu
vastaanotossa on asiakkaiden nékdkulmasta. Kadllama laatukasityksensa, ja
riippuen tutkimusnékdkulmasta vastaukset vaihtedtsvarmasti. Palvelun laatua

tutkittaessa tarkein on kuitenkin asiakkaan midigia kokemus, silla asiakas



maarittaa, oliko palvelu laadukasta vai ei. Tagystsi on tarkeda tutkia
asiakkaiden palveluk&sityksia yleisella tasolla sgaan etta tehdéaan

asiakastyytyvaisyyskysely jalkeenpain.

Rajasin tutkimukseni ainoastaan vastaanoton toaamtEn sisallyttanyt
tutkimukseeni muuta hotellitoimintaa, kuten raviafmlveluita tai hotellihuoneen
kuntoa, vaan keskityin ainoastaan vastaanoton fpairneNain paasin tarkemmin
tutkimaan yhta todella tarke&a hotellipalvelun akgetta, joka on hotellin ndkyva
asiakaspalvelu. Juuri vastaanotossa tapahtuvaaagialkelu vaikuttaa suuresti
asiakkaan laatukokemukseen, silla se on usein auart kontakti
asiakaspalvelijan kanssa. Olen itse tehnyt hagjaitt Sokos Hotel
Seurahuoneella, joten minua kiinnosti henkilokatdati tietdd, millaisena tiskin

toisella puolella koetaan hyva palvelu.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisesti kyselylokkeilla, joita jaettiin
vastaanotossa hotellissa yopyville suomalaisiliakksille. Tutkimustulosten

tarkasteluun kaytin Internetissa toimivaa kyselgtrhpa Webropolia.

Sokos Hotel Seurahuoneella vierailee vuosittain siiomalaisia kuin
ulkomaalaisia asiakkaita monista eri maista. Eridera yksil6lliset kulttuurit
muovaavat kuitenkin myos palvelukasitysten muoduogtta ja ndin voivat
poiketa suuresti toisistaan. Kulttuuri vaikuttamrasiakkaan palveluodotuksiin
kuin myds siihen, miten palvelu koetaan. (ZeithaBitiner & Gremler 2009, 69.)
Tutkimuksen luotettavuuden ja kaytettavyyden vuoagsin tutkimuksen
ainoastaan suomalaisten asiakkaiden palvelukasitykstta vastauksista

saataisiin kuva nimenomaan suomalaisten asiakkadeelun laatukasityksista.

Opinnaytetyohoni liittyvat keskeiset kasitteet avapinnaytetyoni alussa, jotta
lukijalle on selvaa mita nailla kasitteilla juuédséa yhteydessa tarkoitetaan.
Kasittelen myds erilaisia teorioita palvelun laadonodostumisesta, jotta
saisimme mahdollisimman laajan kuvan aiheestarjargmiosaisuudesta.
Avattavat kasitteet ovat palvelu, palvelun laatiminnallinen laatu, tekninen

laatu, palvelukuilu seké ydinpalvelu/liitAnnaispelyvtukipalvelu.



1.2 Toimeksiantajan esittely

Toimeksiantajani on Sokos Hotel Lahden SeurahuBakos Hotels ketju on yksi
kolmesta S-ryhman hotelliketjusta, johon kuuluuhdellia Suomessa,
Tallinnassa ja Pietarissa. Sokos Hotel Lahden Beoree sijaitsee aivan Lahden
keskustassa hyvien liikenneyhteyksien varrella. rbwwidistus valmistui
syyskuussa 2006, ja tamé&n vuoden alussa uusid#staanottotilat ja osa

huoneista.

Hotellissa vierailee niin vapaa-ajan asiakkaitankilkkematkustajiakin. Hotelli
tarjoaakin toimivat puitteet kokouksille seké juieli silla varattavissa on kuusi eri
tarpeisiin vastaavaa ravintola- ja kokoustilaa ID-Bengelle. Huoneita on
kokonaisuudessaan 150, ja savuttomana hotellikkikaioneet ovat savuttomia.
Superior-tason paremmin varusteltuja huoneita osek@ liséksi kaksi suitea.
(http://www.sokoshotels.fi/hotellit/lahti08.08.2011)

Tein kahden kuukauden harjoitteluni Sokos HoteldexhSeurahuoneen
vastaanotossa joulu-tammikuussa 2010-2011. Tantitekekuukauden aikana
yritin selvittad, tarvittaisiinko vastaanottoongot tiettya tutkimusta tai
kehityskohdetta, jota he voisivat hyddyntad. Suokianinkéénlaista aihetta
|0ytynyt, mutta aloin itse pohtia tata palveluides@enpain. Asiakaspalvelu on
aina ollut minulle tarkeé asia, ja olen ollut t@isskuisissa paikoissa erilaisissa
asiakaspalvelutehtavissa, joten tdma oli opinngiteaiheena hyvin

mielenkiintoinen.

Seurahuoneella tehdéaén asiakastyytyvaisyyskysekgilkertaa vuodessa
aamiaishuoneella jaettavilla kysymyslomakkeillasijgd sainkin idean tutkia
palvelua itsedén, jotta sitten asiakastyytyvaisygskista saataisiin kaikki
mahdollinen hyoty irti. Halusin selvittda kuinkakéita nama palvelun laadun
muodostavat eri osa-alueet ovat, jotta voimavaroj&isiin suunnata tarkeisiin
kohtiin ja nain kehittaa palvelua paremmaksi. Pap@&allikkdo Mia Stenberg
Seurahuoneella hyvaksyi aiheeni, joten sain metfzaat kadet sen rajauksessa ja

eteenpdin viennissa. Paaidea pysyi koko ajan sarjaasidd vain kehitettiin



eteenpain. Selvaa oli myos koko prosessin ajad hetusin opinnaytetyoni

liittyvan vastaanoton toimintaan, silla se on kostanut minua koulun alusta asti.

1.3 Opinnaytetydprosessi

Aloitin opinnaytetyoprosessini syksylla 2010. Ymitniettia aihetta
opinnaytetyolleni sité kuitenkaan keksimatta. Atotarjoittelun Seurahuoneella
joulukuun alussa, ja kahden kuukauden harjoittelikana etsin opinnaytetyolleni
aiheen. Tarkoituksena olikin I6ytaa aihe, jota asiin hyddyntaa tydelamassa
suoraan. Halusin aiheen myds olevan mielenkiintoiménulle, jotta sita jaksaisi
tyostad. Loysin aiheeni melko mydhaan, joten paaoli kiire jo alusta asti.
Aloitin opinnaytetyohon liittyvat viimeiset kurssammikuussa, ja kurssilla
rajasimme aihetta eteenpain, seka kavimme lag@i kaitkkea tydssa pitaisi ottaa
huomioon. Tiesin mita halusin selvittdd, mutta dmgana oli, miten se sitten

kaytannossa tulisi tapahtumaan.

Aloitin teoriapohjan etsimiselld, joten luin palj&irjoja ja etsin materiaalia, joka
koskee omaa aihettani. Palvelusta I16ytyy kirjojdelta paljon, joten vaikeampaa
olikin rajata teoriapohjaa, jotta aiheesta ei pgéslssymaan. Otin jo alusta asti
melko tiukan linjan teorian suhteen, ettei teortgpgaase paisumaan koko tyota
isommaksi, ja ettd kaikki teoria, mita tyéhoni qthittyy tiiviisti tydhon. Kun
teoriapohja alkoi hahmottumaan, aloin samaan aikagoittaa kyselylomaketta

teorian pohjalta.

Testasin kyselylomakkeen perheellani ja ystavillfmkoska tulokset olivat hyvia,
en tehnyt paljonkaan muutoksia. Seuraavaksi taj@sos Hotel Lahden
Seurahuoneen palvelupaallikdn Mia Stenbergin, yankéne kyselylomakkeen
yhdessa lapi. Samana paivana aloitimme kyselyraaastossa. Kyselyn ollessa
kaynnissa jatkoin teoriapohjan kokoamista ja kitgonista. Kolmen ja puolen
viikon péaasta, kun paatimme kyselyn, syotin tuloksternetkyselyohjelmaan

Webropoliin.



Tulosten tulkinta vei enemman aikaa, kuin olin ételen kuvitellut, sill& vaikka
Webropol antaakin valmiita kuvioita tuloksista, pigda itse laatia ja olla varma,
ettd kuvio tarkoittaa sita, mita alunperin haekilmTapasin ohjaajani uudestaan
tulosten tulkintavaiheen jalkeen, eli melko lopphegssa prosessia. Loppuaika
olikin sitten tekstin kirjoittamista, teoriapohjghdistamista muuhun tekstiin seka

korjailua ja uudelleenmuotoilua.



2 MAJOITUSTOIMINTA

Seuraavassa kappaleessa kasittelen vastaanotontsaina tyotehtavia.
Vastaanoton tydnkuva on laaja ja monimuotoine®naeuraavassa kaydaan lapi

melko pintapuolisesti vastaanottoon liittyvat pexsiat.

2.1 Vastaanotto

Vastaanotto on hotellin keskus, johon kaikki muségiot pitavat yhteytta. Sielta
paivitetaan tietoja koko hotelliin, informoidaanrkaksia seka hotellin muiden
palvelujen tarjoajia. Vastaanotossa tapahtuu mgdallin ndkyva asiakaspalvelu.
Vastaanoton henkilokunta pitéaé asiakkaisiin yhéeyitennen saapumista, kaynnin
aikana seka viimeisena lahtiessa. Vastaanottolijegkaiyy ja esittelee yrityksen
listuotteita ja -palveluita sekd opastaa asialikaaikallisista matkailupalveluista
(Koulutuskeskus Salpaus 2010). Vastaanoton hdakilid saa my6s suoraa
palautetta palvelun laadusta, ja on heista kiiditéaa tietoa edelleen eteenpdain
oikealle osastolle. (Rautiainen & Siiskonen 2008;15.) He ovat ensimmainen
kontakti asiakkaaseen, jolloin heilla on todellarswooli asiakkaan
palvelukasityksen muodostumisessa. Vaikka asiakdaakteja olisikin monta,
jokainen tapaaminen osaltaan auttaa asiakasta retaodaan mielipiteensa
palvelun laadusta joko negatiiviseen tai positéeis suuntaan. (Zeithaml, Bitner
& Gremler 2009, 120.)

2.2 Vastaanoton tehtévat

Vastaanotto on Sokos Hotel Lahden Seurahuonedtie?duuntia vuorokaudessa,
joten tyotehtavia on kellon ympatri erilaisia, jaaksiskontakteja on paljon.
Vastaanoton henkilokunta on asiakkaan yhteys \ségk alusta loppuun. Hotellin
asiakaspalveluhenkildstén kautta muodostuukin ksey ulkoinen kuva
(Rautiainen & Siiskonen 2008, 176). Asiakas vottaai vastaanottoon ennen

varauksen tekoa ja tiedustella palveluita tai tidtyoneen hintaa.



Vastaanottovirkailijalla tuleekin olla riittavagtetoa yrityksen tuotteista ja
palveluista, jotta han voi tydoskennella vastaarsgdgydyttavasti (Rautiainen &
Siiskonen 2008, 176). Sama henkilékunta ottaa kask puhelin- tai
sahkopostivarauksen vastaan ja paivittaa tiedatuggérjestelmaan. He
informoivat asiakasta tarvittavista tiedoista, kuperuutusehdoista ja huoneen
vapautumisajasta, seka yllapitavat ja paivittagslkasrekisteria. Varauksen
yhteydessa henkilokunta kirjaa ylos myos huoneeseddollisesti liittyvia
erityistoivomuksia. Osa ndisté voi olla asiakkatdigella tarkeita, kuten
esimerkiksi savuton tai allergikolle sopiva huoN®net asiakkaat saattavat
mahdollisuuksien mukaan myods haluta huoneen sigdbolelta tai vaikkapa
mahdollisimman kaukaa tanssiravintolasta. (AsuBtannare-Sorsa ym. 2003,
121))

Ennen asiakkaan saapumista hotelliin vastaanoktmtijat ovat jo selvittdneet
huonetilanteen, seuranneet huoneiden siivoustittmeeka ilmoittaneet
mahdollisista erikoisruokavalioista ravintolaanigk&aiden juhlapaivien
kohdalle sattuessa erikoistilauksena voi olla gegdd tilattu kuohuviinipullo
huoneeseen, jolloin vastaanotto on sen kirjanniitnj@ittanut tiedon eteenpain,
jotta kaikki on valmiina kun asiakas saapuu. Vast#avirkailija seuraa
aktiivisesti niin varauksia kuin erikoishuoneiddarinetta, jotta jokainen asiakas
saa haluamansa huonetyypin sekd mahdollistenstatypmustensa mukaisen

huoneen. (Asunta, Brannare-Sorsa ym. 2003,139-141.)

Asiakkaan saapuessa vastaanottovirkailija kirjagehgisaan, eli suorittaa kaikki
ne toimenpiteet jotka kuuluvat asiakkaan majoitegen ja saapumiseen.
Vastaanottovirkailija pyrkii tekemaan asiakkaannolervetulleeksi, samalla kun
asiakasta pyydetaan tayttamaan matkustajakorttaukaen tiedot tarkistetaan ja
asiakkaan luottokorttitiedot lisataan tietoihindgiakirjauksen yhteydessa.
Asiakaspalvelija kertoo hotellin muista palveluigavastaa asiakkaan
mahdollisiin kysymyksiin. Palvelutilanne on tekrseaina samanlainen, mutta
asiakkaiden erilaiset tarpeet vaativat asiakaspjgla nopeaa reagointikykya ja
luovuutta, ja ne tekevat jokaisesta asiakaskorstakérilaisen. Asiakas voi

esimerkiksi haluta tilata heréatyksen seuraavaksiukai, saada tietoa laheisen



museon aukioloajoista tai jattaa kirjekuoren vasté@on kollegansa
noudettavaksi. Palvelutilanne mukautuu siis ainakéiaan tarpeiden mukaan.
Lopuksi vastaanottovirkailija tekee huoneavaimeritsa huonetyypin
huoneeseen ja neuvoo asiakkaan huoneeseensa.gABtinnare-Sorsa ym.
2003, 142-143.)

Asiakasta uloskirjattaessa huoneavain palautetaaelyitetdan asiakkaan kanssa
maksutapa seka laskun jako. Vastaanottovirkailigyk myos asiakkaan
mahdollisesta minibaarikaytosta. Samalla tuleeits&#; mitd mieltd asiakas
kaynnistaan oli, ja onko han tyytyvainen vierailsanAsiakasta ei koskaan saisi
paastaa lahtemaan tyytymattomana, vaan yritetaaittas tyytymattomyyden syy

ja korjata tilanne. (Rautiainen & Siiskonen 200862

Uloskirjauksen ajankohta on useimmille asiakkatiena, joten aamulla voi
vastaanotossa paivasta riippuen olla ruuhkaa sekit& (Asunta, Brannare-Sorsa
ym. 2003, 164). Vastaanottovirkailijan pitdd pystigtamaan myos kiiretta ja
toimia tehokkaasti paineenkin alla, jotta palvetaso pysyy laadukkaana.
Vastaanoton jokapéaivaisten perustoimintojen lisaksakas saattaa tarvita
vaikkapa tietoa kaupungin palveluista mihin tahatedbonaikaan, hammasharjan
kahdelta yoll&, tai kokousryhma saapuu ruuhka-aikmaan varausta.
Vastaanotossa pitddkin pysya valppaana, silla asia#lottaa saavansa palvelua ja

tietoa mihin kellonaikaan tahansa.

Hotellin ndkyvana asiakaspalveluna vastaanotonil@gukta on vastuussa
valittdman asiakaspalautteen kerdamisesta. Luasissth
asiakaspalvelutilanteissa palautteen kerays onniktin kysytdan, mita mielta
asiakas oli vierailustaan. Valitttmaéan palautteeseédaan myds reagoida heti ja
mahdollisesti korjata tyytyméattomyyden syy saman tiolloin asiakkalle jaa
positiivinen kuva siitd miten hyvin hantéa kohdeiti{Asunta, Brannare-Sorsa ym.
2003, 177.) Vastaanottovirkailijan tehtaviin kuulony0s ottaa vastaan niin
positiivista kuin negatiivistakin palautetta sekiknista asiakkaan

ongelmatilanteita hotellissa.



3 KESKEISET KASITTEET

Tassé kappaleessa avaan lyhyesti ne kéasitteed, ljdtivat kiinteasti tyohoni.
Kasiteltavat aiheet ovat palvelu, palvelun laakésgen muodostumiseen

vaikuttavat tekijat.

3.1 Palvelu

Palvelusta I6ytyy monta erilaista maaritelmaagjaaa mielta ollaankin lahinna
siita, etta palvelua on vaikea maarittaa.

Gronroos maarittelee palvelun nain: ” Palvelu arakin jossain méaarin aineeton
teko tai tekojen sarja, jossa asiakkaan ongelnkaisthan yleensa siten, etta
asiakas, palveluhenkilokunta ja/tai fyysisten resi@n tai tavaroiden ja/tai
palveluiden tarjoajan jarjestelméat ovat vuorovailksessa keskendan”. (Grénroos
1998, 52)

Tuosta maaritelmésta on Christian Gronroos (1998/&B maarittanyt
useimmille palveluille nelja peruspiirretta:
1. Palvelut ovat enemman tai vdhemman aineettomia.
2. Palvelut ovat tekoja tai tekojen sarjoja eivatkéoas.
3. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossainamé
samanaikaisesti.

4. Asiakas osallistuu tuotantoprosessiin ainakin jassaaarin.

Palvelu on jotakin, jota voi ostaa ja myyda, jdistaa asiakkaalle lisdarvoa.
Kyseessa voi olla ajansaasto, viihde, terveysaikapa mukavuus.
Ominaispiirteista tarkein on, etta palvelu on atnata hyoétya, joka siirtyy
asiakkaalle. (Ylikoski 2002, 17-21.)

Palvelun aikana tapahtuva vuorovaikutus asiakkagalivelun tarjoajan valilla on

asiakkaan palvelun arvioinnin kannalta todellag¢agk Vuorovaikutustilanteen



tarkeytta ei yleenséa ymmarreta, vaikka palvelut twanteeltaan prosesseja ja
toimintoja, jotka ovat aineettomia. (Gronroos 2080.) Monet ajattelevat
palvelua vain tuotteena, joka asiakkaalle jaa,kajbalvelutilanteeseen sisaltyy
paljon muutakin. Monesti palvelutilanteesta voidadmieleen vain toykeéa
asiakaspalvelija, vaikka palvelu tai tuote itsessaléi ollut kiitettavaa. Palvelua
onkin hyva ajatella prosessina, joka koostuu uségsmminnoista, ja joissa asiakas

on itse mukana. (Grénroos 2001, 81.)

3.1.1 Ydinpalvelu, liitdnnaispalvelu, lisdpalvelu

Palveluyrityksen ydintuote on yrityksen paéapalvélotellissa ydinpalvelu voi
olla majoitus eli hotellihuone ja s&nky. Ydinpalwen liittyvat ja ydinpalvelua
tukevat palvelun osat ovat liitannaispalveluitaheltellissa kyseessa voivat olla
vastaanotto seka huonesiivous. Asiakas saadaaroktiimaan ydinpalvelusta
erilaisilla liitAnnaispalveluilla. Joissakin tapaigsa ydinpalvelu on yhteydessa
litdnnaispalveluun niin laheisesti, etta ydinpdieseka liitAnnaispalvelua

kaytetaan samanaikaisesti. (Lahtinen & Isoviital2@2-53.)

Sokos Hotel Lahden Seurahuoneen palvelut voidadis fjakaa tdman teorian
mukaan. Ydinpalvelu on majoitus eli hotellihuonesgaky. Liitdnnaispalvelut
ovat huonesiivous ja vastaanottopalvelut. Lisapalst voisi nimeta esimerkiksi
teatterilippupaketit ja Memphis-ravintolan. Raviiatooi olla myds osaksi
litAnnaispalvelu, silla hotellihuoneen hintaaré#tiyy aamupala, joka on hotellin
omassa ravintolassa. Naméa kolme palvelutyyppid siigiole valttamatta taysin
selkeérajaisia ja erillisia, vaan kuten Lahtinefsgaviita (2001, 52-53) kirjoittavat

yhteydessa toisiinsa jopa niin l&heisesti, ettt kiaytetddn samanaikaisesti.



3.2 Palvelun laatu

Palvelun laatu riippuu asiakkaan kokemuksesta pallanteessa. Kokemukseen
pitaakin ottaa huomioon laajasti kaikki palvelutiieessa tapahtuva. Kyseessa ei
ole vain tuote tai yksittdinen palvelun osa, vasiakkaan laatukokemus
pohjautuu yleensé aivan muihin kuin teknisiin dsioi Asiakkaan kokema
palvelun laatu voidaan jakaa viela kahteen eriit@sinittaavaan osaan. Nama osat
ovat tekninen eli lopputulosulottuvuus seké toinailfinen eli prosessiulottuvuus.
(Grénroos, 2001, 99-100.)

Kaikki asiakaspalvelijan toiminnot, jotka vaikuttvpositiivisesti asiakkaan
palvelukokemukseen lasketaan asiakaspalveluksakiailla on erilaisia
nakemyksia laadukkaasta palvelusta, ja asiakadpatveehtavana onkin oppia
tuntemaan asiakkaansa seka heidan palvelukasigkgsistydkseen tarjpamaan
erinomaista asiakaspalvelua. Omalla kasityksellarasmkaspalvelusta ei ole
palvelutilanteessa mitddn merkitysta, silla asipblijan pitaa silti pyrkia

tayttamaan asiakkaan kasitys hyvastéa asiakaspataeliarris 2007, 2.)

Palvelun laadun kehittdmisessa on erittain tarkaada selville asiakkaan kasitys
hyvéasta asiakaspalvelusta halutussa asiakaspaetlaeessa, silla asiakas on
palvelun laadun méaarittava tekija. Omassa tutkiras&ani haluan tuoda esiin
naita asiakkaiden palvelukasityksia, jotta palvdhatua voidaan edelleen
parantaa juuri sellaiseksi, kuin kohderyhma sendwalJokaisella asiakkaalla on
oma mielikuvansa huonosta ja hyvasta laadusta) judkiankin selvittaa, mika on
Sokos Hotel Lahden Seurahuoneen asiakkaiden nakeyagista palvelun

laadusta vastaanotossa. (Asunta, Brannare-Sors2008, 81.)

Asiakkaan arvioidessa palvelun laatua kohteenaokn kalveluprosessi. Asiakas
ottaa arviossaan huomioon niin ydintuotteen kuikkdiitannaispalvelut, ja
toisin kuin tavaran laatua arvioitaessa, palvehatda ei ole yhta helppoa
arvioida. Tasté johtuen palvelun laatu perustugkiamman tunteisiin ja

kokemuksiin kuin todellisiin tietoihin. (Lahtinen &oviita 1998, 61.)



3.2.1 Tekninen laatu

Teknisella laadulla tarkoitetaan palvelun tekngsaa, eli tuotetta tai palvelua,
jonka asiakas saa palvelutilanteessa. Esimerkdtsilissa kyseessa olisi huone ja
sanky. Tama on se palveluprosessin nadkyva osapest yritykset luulevatkin,
ettd tama on se ainut laadun kriteeri. (Gronrods2000-101.) Hotellissa
teknista laatua edustaa huone ja sanky, silla skeatellin ydinpalvelu, perustuote
mita myydaan. Tassa tutkimuksessa keskitytaanrkinguuri vastaanoton
laatutekijoihin, joten tekniselld laadulla tasstkitmuksessa tarkoitetaan
vastaanotossa tapahtuvia tekniseen laatuun susestidiittyvia vastaanoton

tehtavia, kuten sisaankirjaus, uloskirjaus, lasgyauasiakasrekisterin yllapito.

3.2.2 Toiminnallinen laatu

Toiminnallinen laatu on vahintaankin yhta tarkebvelan laatukokemusta
tutkittaessa. Toiminnallinen laatu kertoo, miteiivplun tekninen osa on
asiakkaalle vélitetty. Asiakaspalvelijan tapa haitgotehtavansa, puhua
asiakkaalle seka ulkoinen olemus ovat esimerkkagiaanoton toiminnallisesta
laadusta. Yhdesséa toiminnallinen ja tekninen mutadas asiakkaan
laatukokemuksen. (Grénroos 1998, 63—d4iminnallinen laatu on myds hyva

kilpailuvaltti, silla sitéd on vaikeampi kilpailijoien kopioda itselleen.

3.2.3 Imago

Asiakkaan mielikuva yrityksesta eli yrityksen imaga vaikuttaa myds asiakkaan
laadun kokemiseen. Asiakkaan positiivinen mielikyxityksesta voi auttaa
asiakasta antamaan pienet virheet helpommin antdékseet kuitenkin
vaikuttavat negatiivisesti imagoon, jos niita tajpahusein. Jos imago taas on jo
l&htbkohtaisesti negatiivinen, kaikki virheet vatiavat suhteellisesti enemman.
Imago on siis laadun suodatin, jonka lapi asiakd®& laadun. (Grénroos 1998,

64.) Tassa tutkimuksessa rajaan imagon osuudenjpivégstutkimuksesta ei tulisi



liian laajaa. Imago kuitenkin on ollut osaltaankedfamassa asiakkaan
palveluodotusten syntyyn, joten on tarkeda otta@saksi tutkimuksen

teoriapohjaa, vaikka itse kyselyssa siihen ei kgtiaan.

3.2.3 Palvelukuilu

Asiakkaan palveluodotukset muodostavat vertailupohkjpetulle palvelulle.
Asiakkaiden palveluodotuksia voidaan ajatella likkna maalina, jonne yritys
haluaa osua. Ajan myotéa asiakkaiden odotukset nnattseka yleensé kasvavat.
(Lecklin 2006, 91.) Palveluodotukset muodostuvatlikuivasta, joka asiakkaalla
on palvelusta. Esimerkiksi viiden tdhden hotelldtotetaan laadukkaampaa
palvelua kuin hostellilta, vaikka ydintuote on sarfxeithaml, Bitner & Gremler
2009, 32.) Asiakas vertaa saamaansa palvelua cioise, ja mita pienempi on

kuilu odotusten ja kokemusten valilla, sita laachddamaksi palvelu koetaan.

Asiakkaan palveluodotuksiin vaikuttavat esimerkiigiaisemmat kokemukset,
asiakkaan tarpeet seka yrityksen markkinointi.rdaskkinoinnilla on luotu
asiakkaalle epéarealistiset odotukset, palvelu koetaionona, vaikka kyseessa
olisikin laadukas palvelu tai tuote. Koettua kokigteatua tarkastellessa pitaakin
ottaa huomioon niin tekninen kuin toiminnallineatia sek&a asiakkaan odotusten
ja kokemusten valinen kuilu. Yritykselle olisi kaattavampaa pitaa markkinointi
realistisena, jolloin asiakas ei pety saamaanseefpain. Jos palvelu viela
vaikkapa ylittaa asiakkaan odotukset, laatu koetadella hyvana.
Palveluntarjoajan kannalta olisikin parempi luMaitn vahan, jotta

han odottaa palvelulta vahéan ja saakin enemmainn(@os 1998, 65—66.)

Alla olevassa kuviossa on nakyvissa kaikki edéifikaydyt palvelun laadun
muodostumiseen vaikuttavat tekijat seka niidenesthbisiinsa. (Gronroos 1998,
65—66.)



KoettL kokonaisliatu

Odotettu laatu Koettu laatu

Markkinaviestinta

Myynti

Imago

Tekninen laatu: mita

Toiminnallinen laa-

Suusanallinen viestinta
Suhdetoiminta
Asiakkaiden tarpeet ja tu: miten
arvot

Kuvio 1. Koettu kokonaislaatu (Grénroos 2001)

Eras uusimmista tutkimuksista palvelukuilusta Hets$a, "Exploring service
quality in luxury hotels: case of Lahore, Pakistantkii neljéan ja viiden tahden
hotelleja Pakistanissa. Artikkelin ovat kirjoittamddr. Asad Mohsin Waikato
Management School yliopistosta Uudesta-Seelanmsiska Irshad Hussain ja
Muhammed Rizwan Khan Punjabin yliopistosta PakistanArtikkelin tarkoitus
on selvittdd asiakkaiden kasityksia hyvasta pastaliuksushotellien palvelun eri
osa-alueilla. Tulokset voivat auttaa hotellin jahtoytamaan osa-alueet, jotka
viela tarvitsevat panostusta, jotta asiakkaidertud®t saadaan taytettya ja

palvelua parannettugMohsin, Hussain ym. 2011, 296-297.)

Tutkimustapana on kysely, joka koostui kahdestatasd oisessa arvoidaan
palvelun eri tekijoiden tarkeytta asteikolla 1-#tgesessa, kuinka hyvaa palvelu oli
samalla asteikolla samoilla tekijoilla. Tutkimuseotettiin 4:n ja 5:n tdhden
hotelleissa kolmen kuukauden testiaikana, ja tutokdi 226. Molempien osien
tulokset verrattiin viela toisiinsa IPA (ImportanBerformance

Analysis)analyysilla. Tavoitteena oli selvittaa élon palvelun eri tekijoiden



tarkeytta asiakkaalle ja verrata sita sitten kagttpalveluun. Nain pystytaan
mahdollisesti parantamaan luksushotellien asiakesipa ja pitAmaan hotellit
4:n-5:n tdhden asemassaan. Tuloksista selvisi28t8l tutkimuksen kohdassa
nakyi tilastollisesti suuri ero odotusten ja sudegen valilla. Talloin palvelu ei
vastaa asiakkaan odotuksia, miké yleensa johtagnmgseen. (Mohsin, Hussain
ym. 2011, 296-297.)

Palvelun laatu pysyy haastavana luksushotellemigtta taman tutkimuksen
perusteella inmiskontakti asiakaspalvelussa pysgna, joka erottaa
luksuspalvelun tavallisesta palvelusta. Hotellindon pitéisi parantaa palvelua
osa-alueilla, joilla asiakkaiden odotusten ja saguoilvelun arviot eivat
kohdanneet. Tassa tapauksessa melkein joka osalta)isla pienikin rako
odotuksen ja kokemuksen valilla on viittaus neges@ien asiakaspalveluun.
(Mohsin, Hussain ym. 2011, 296-297.)

Palveluodotustyypit voidaan viela jakaa kuuteemgrmaan. Korkeimmat
odotukset sisaltava ihannepalvelu siséltaa asiakikaelen mukaisen palvelun, eli
millainen palvelu olisi asiakkaalle ihanteellisiaras koettu palvelu taas on
nimensa mukaisesti paras kokemus kyseisesta pstaelDdotettu palvelu on
asiakkaan realistinen palveluodotus, jonka alaplacts tyypillinen palvelu
toimialalla eli alan keskim&aradinen palvelun taBoiseksi alhaisin taso on
ansaittu, oikeudenmukainen palvelu. Alhaisin paledbtusten taso on
hyvéaksyttava palvelu eli alin mahdollinen taso kamsiakas viela hyvaksyisi

vaikkakin ehka tyytyméattémana. (Lahtinen & Isovi2@01, 56.)

Omassa tutkimuksessani halusin selvittaa parastaotissta mielikuvaa
palvelusta vastaanotossa. Rajasin tutkimuksestasinpuun muassa
markkinoinnin luomat yrityskohtaiset palveluodotekf halusin selvittaa
asiakkaan yleiset ihannepalveluodotukset vastaasaid utkimuksissa on
havaittu, etta palvelu harvoin ylittda ihannetaso®@des yltda sinne (Lahtinen &
Isoviita 2001, 56), mutta jos saamme selville dsaaden ihannepalveluodotukset,
voimme ainakin kehittda palvelua siihen suuntaas.yditys ei tieda mita

asiakkaat haluavat, miten tarjota sita heille.



4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tassa kappaleessa kasittelen kvantitatiivistarnuikiapaa, sen etuja ja haittoja

seka taman tutkimuksen suorittamista.

4.1 Tutkimusmenetelméa

Tutkimukseni on kvantitatiivinen eli maarallinertkimus, jolla selvitetaan
kuinka tarkeita palvelun eri osat ovat asiakkaaflitsin kvantitatiivisen
tutkimustavan, silla se sopii paremmin tutkimuksjoissa kartoitetaan suuria
ihmisryhmia. Talla tutkimustavalla voidaan sehdtt@uun muassa ihmisten
kayttaytymista, asenteita ja mielipiteita. (Lahthidelsoviita 1998, 48—49.)
Kvantitatiivista tutkimusta kaytetaan selvittdmégmosenttiosuuksiin ja
lukumaariin liittyvia kysymyksia, joten tarvitaaadjempi otos, jotta saadaan
yleistettdvampaa tietoa kuin laadullisia menetelkéigtaen. (Heikkila 2008, 16.)
Talla menetelmalla saadaan tietoa isoista kokooksssta, joten se on mielestani

paras valinta taman tutkimusongelman selvittdmiseen

Tahan kvantitatiiviseen tutkimukseen valitsin tatkismenetelmaksi
kyselytutkimuksen. Kyselytutkimuksen hyvia puoliad muun muassa, etta
kysymyksia voi olla paljon ja etté kaikille vastiflajesitetaan kysymykset
samassa muodossa kirjallisesti, joten kyselijései voi vaikuttaa tuloksiin.
Kyselytutkimuksessa saadaan tulokset myds helportilasgtollisesti

kasiteltavddn numeeriseen muotoon. (Hirsjarvi, Reg&h&ajavaara 2007, 136.)

Kysymyslomakkeen haittana voi olla alhainen vagiensentti, jolloin
tutkimusaikaa pitaa pidentaa, mika taas viivasiykidko tutkimuksen
toteuttamista. Vastausprosenttiin voi vaikuttaaneskiksi kysymysten maaralla ja
muodolla, mahdollisilla vastauspalkkioilla seké kkkeen ulkoasulla. Vaarana
voi olla myos kysymysten vaarin ymmartaminen, tei &yselylomakkeeseen
vastataan vaarin tai jatetaan vastaamatta. (Lah&nisoviita 2003, 67—-68.)

Sokos Hotel Seurahuoneen palvelup&allikon Mia Stemib kanssa sovimme



ennen tutkimuksen aloittamista, etta vastannei@éskén voidaan arpoa

majoituslahjakortti, jotta saisimme vastauksia emem.

Kyselylomakkeen osat on jaettu toiminnallisiin ¢krisiin, jotta tulokset olisivat
helpommin tulkittavissa. Tuloksista voidaan tulkitéstd koostuu laadukas eli
hyva palvelu vastaanotossa. Olen valinnut muutantkamuskysymyksid, joihin
pyrin tutkimuksella vastaamaan. Naiden tutkimushygsten perusteella voin

myos tulosten tulkintavaiheessa jaotella vastauisikohderyhmien mukaan.

Tutkimuskysymykseni ovat:

Mista koostuu hyva palvelu vastaanotossa asiakk@kdkulmasta?

Eroavatko miesten ja naisten kasitykset laadukkgzaivelusta?

Arvostavatko vapaa-ajan matkustajat palvelun eatalgeita kuin

likematkustajat?

Kysymyslomakkeessa maaritetddn ensin taustatigovia, ovat ik&, sukupuoli ja
matkan tarkoitus. Perustietojen jalkeen on kahdesaasa suljettuja kysymyksia,
joissa asiakas arvioi yhden palvelun osa-aluedweyité LIKERT- asteikolla 1-5.
Monissa tutkimuksissa asteikolla 1-5 vastaajanedpdo vastata selkea
keskimmainen arvo, joten tassa tutkimuksessa nuf&koittaa en osaa
sanoa/en halua vastata, jotta mielipiteet tulispevemmin esille. Vastaajalla ei
aina ole mielipidetta kysytysta asiasta, ja sikshgva antaa vaihtoehtona olla
vastaamatta. 12—30 prosenttia inmisista valitsgwratin vaihtoehdon kyselyissa.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 198.)

Asiakasta pyydettiin myos laittamaan tarkeysjayjesten kuusi vastaanoton
palvelun osa-aluetta, jotta nakisimme mielipidejaeroela karjistetyimmin.
Viimeisena oli vield avoin kysymys, jossa pystyiinreanoin kuvailemaan hyvaa

eli laadukasta vastaanoton palvelua.



4.2 Tutkimuksen suorittaminen

Testasin ensin kysymyslomaketta perheelléd ja y&iaviulokset vaihtelivat
yllattavan paljon jo nain vahilla vastauksilla. Ky oli nopea tayttaa ja helppo
ymmartaa. Kavin Sokos Hotel Lahden Seurahuonesgblaamassa
palvelup&allikkda uudestaan, jos heilla olisi kygelmuutettavaa tai lisayksia,
mutta osa-alueet joilta tietoa haluttiin |6ytyiNgiselysta jo, joten paasimme

aloittamaan vastausten keraamisen.

Tutkimus toteutettiin jakamalla kyselylomaketta 8slotel Seurahuoneen
vastaanotossa. Kyselylomakkeiden jakoaika alkdd7.2011 ja loppui
04.08.2011. Kyselyyn saattoi vastata heti hotetliliessa esimerkiksi
sisdaankirjautumisen yhteydessa, tai tayttda sedkapa huoneessa ja palauttaa
jalkeenpéin vastaanottoon. Vastaamisesta oli tark@aada mahdollisimman
helppoa ja vaivatonta, jotta vastauksia saataisilasti. Vastaanottovirkailijoiden
aktiivisuudella oli suuri rooli vastausten keraaesisa, silla heidan taytyi pyytaa ja
muistuttaa asiakasta tayttamaan kysely. Kavinntgés paikanpaalla jakamassa
kyselya parina paivana, mutta paaasiallisesti aast@n tyontekijat hoitivat

kyselyn jakelun ja keraamisen.

Otokseni oli Sokos Hotel Lahden Seurahuoneella yéipyuomalaiset asiakkaat
tan& ajankohtana, ja tavoitteenani oli saada regen\gastausta kyselyyn. Otokseni
oli satunnaisotanta, kun kyselya jaettiin tuonaa#kkaikille yopyville

suomalaisille asiakkaille.

Ongelmana tutkimuksen toteuttamisessa oli kes&garkohta, jolloin hotellissa
vieraili paljon ulkomaalaisia asiakkaita seka hutimeaasti enemmaéan vapaa-ajan
matkustajia kuin tyon vuoksi matkustavia. Alunpajatuksena oli toteuttaa
kysely kahtena paivana jakamalla kyselyitd Seurabelta, mutta nyt
kesdajankohdan takia pidensin kyselyn jakoaikam&eh ja puoleen viikkoon.

Yhteensa vastauksia saatiin 57, joista kaikkiaivmokiéyttaa tutkimuksessa.



jonka jalkeen eri kysymysten vastausprosentityatisai laskettua ohjelmalla

suoraan.

4.3.1 Reliabiliteetti ja Valideetti

Reliabiliteetti tarkoittaa mittaustulosten toistetiutta eli sen kykya antaa ei-
sattumanvaraisia tuloksia. Jos esimerkiksi kaksamtoijaa mieltdd samanlaisen
tuloksen tai sama henkild vastaa uudestaan tutkgtsamalla lailla, voidaan
tulosta pitaa reliaabelina. (Hirsjarvi, Remes &&vajara 2007, 226.) Omassa
tutkimuksessani ihmisten vastaukset perustuva@ingidsityksiinsa hyvasta
palvelusta. Nama voivat muuttua ihmisten kokemuetgita, joten jos sama
tutkimus toistettaisiin, tulokset voisivat vaihdeien mukaan, miten vastaajat
hyvan palvelun silla hetkella kokevat. Uskon kukdier etta mista tahansa
kokemuksista huolimatta vastaukset olisivat melkmanlaisia, ja etta

tutkimuksen reliabiliteetti on hyva taménluontosssutkimuksessa.

Realibiliteettiad huonontaa myos pieni vastaajamgéhain tulokset eivét ole
yleistettavissa. Tassa tutkimuksessa halusin viestenemman, mutta
valitettavasti tiukka aikataulu ei antanut enagptda vastausten keruuaikaa.

Kuitenkin mielestani 57 on edustava otos perusjet&ktissa tutkimuksessa.

Tutkimuksen valideetti tarkoittaa tutkimuksen kykyéata juuri sitd asiaa, mita
alunperin aloitettiin tutkimaan. Vastaavatko tulekkysymyksiin, joihin haettiin
vastauksia? Kysymyslomaketta kaytettdessa vastamaesimerkiksi voineet
kasittdd kysymykset vaarin, joilloin tutkimukserligigeetti on huono. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2007, 226.) Tutkimuksessani ttéytieysymyslomaketta,
mutta kysymykset pidettiin todella yksinkertaisij@ta vaarinkasityksia tulisi
mahdollisimman vahan. Ennen kyselyn jakamista téstssa ei mydskaan tullut
iImi mitaan vaarinkasityksia vastaajilta, joten asketté tutkimus on pateva.
Tulokset mydskin vastaavat tutkimuskysymyksiingjokysely antaa vastauksen

siihen, mita lahdettiin tutkimaan.



5 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa kappaleessa kasittelen tutkimuksen tulogséiteyden vuoksi olen jaotellut
tutkimustulokset yleisiin tuloksiin ja ristiinvertaun. Naiden kahden osion
tulokset on viela jaoteltu samaan jarjestykseenrkyslomakkeen kysymysten

kanssa, jotta tuloksia olisi helppo lukea.

51 Yleiset tulokset

Ensimmaisessa osiossa kayn lapi yleiset tuloksa¢wthuomioon koko otoksen

vastaukset seka kaikki kysymykset vertaamatta déelgjoita toisiinsa.

51.1 Taustatiedot

Vastauksia kyselyyn saatiin yhteensa 57. Vastaajsehia oli 18 eli 32 prosenttia
ja naisia 39 eli 68 prosenttia vastaajista. lalt@staajia 10ytyi melko tasaisesti eri
ryhmistd, ainoastaan yli 65 vuotiaiden ikaryhmastéllut vastaajia. Enemmisto

vastaajia oli 36—45 vuotiaita

R LT L

Kuvio 2. Vastaajien ikdjakaumat



Taustatiedoissa kysyttiin myds matkan tarkoitukesaajan vaikutuksesta
kyselyyn vastasi huomattavasti enemman vapaa-agdkartjoita kuin
tyomatkailijoita. Vapaa-ajan matkailijoita oli 85gsenttia vastaajista ja

tyomatkailijoita 15 prosenttia.

51.2 Tekninen laatu -tulokset

Ensimmaisessa kyselykohdassa kysymyksen osa-a&ldestavat teknisté laatua,
ja kysymyksella selvitetaan vastaanoton teknisszalueiden tarkeytta.
Vastaajia pyydettiin arvioimaan vastaanoton palvelti osa-aluiden tarkeytta
asteikolla 1-5. Heidan piti valita omaa mielipideginiten kuvaava vaihtoehto
jokaisen kysymyksen kohdalla seuraavista vaihtoestato

1= Ei lainkaan tarkeaa, 2= Hieman tarkeaé, 3= lBa sanoa / En halua vastata,

4= Melko tarkeaa, 5= Todella tarkeaa.
Alla olevissa kysymyksissa ympyrdity vastausvaihtoeon eniten vastauksia
saanut vaihtoehto. Liitteessa 1 on tarkemmin ndggay miten kaikki vastaukset

jakautuivat.

Kuinka suuri merkitys Teille on silld, ettd vastaarotossa

Tietonne |0ytyvat jarjestelmasta 1 2 3 @
Tiedot ovat oikein 1 2 3 @ 5
Asiakaspalvelija osaa kertoa teille hotellin 2 3 4 OS

palveluista/kaupungista

Asiakaspalvelija antaa teille oikeantyyppisen teemil 2 3 405

Huoneavain toimii 1 2 3 ZO 5
Palvelu on ammattimaista 1 2 3 @ 5
Kysymyksiinne osataan vastata 1 2 @ 3

Ongelmatilanteessa asiakaspalvelija saa ongelman 2 13 4 @
nopeasti korjattua

Asiakaspalvelija nayttaa huolitellulta 1 2 @ 5



Asiakaspalvelija on samaa sukupuolta kuin Te O

Huone saadaan sovittuun aikaan

Vastaanotossa asiointi on nopeaa

N N N DN

OPPWwW »

1
1
Puhelimeen vastataan nopeasti 1
1
1

5

5

A

5

Sahkdposteihin vastataan nopeasti 5
5

Vastaanottoalue on siisti 1 2

Erottelematta vastaajia on suoraan nahtavissamettéein kaikki ensimmaisen
osion alueet koetaan vahintd&n melko tarkeina.eéidmkiksi on arvioitu
asiakkaiden tietojen oikeellisuus ja jarjestelmd&ytyminen, oikeantyyppisen
huoneen saaminen ja huoneavaimen toimiminen sééaapalvelijan
ammattimaisuus niin ongelmatilanteissa kuin palkggdukerrottaessa. Alla
olevissa kuvioissa nakyy viela tarkemmin vastausgmét kohdista, jotka

arvioitiin tarkeimmaéksi seké ei lainkaan tarkeaksi.

Kuvio 3. Huoneavain toimii Kuvio 4. Asiakaspalvalipn

samaa sukupuolta kuin Te

Huoneavain toimii -kohta koettiin todella tarkeaj@75 prosenttia vastaajista
valitsi korkeimman arvosanan viisi. Poikkeuksenakjusta erottuu kysymys
asiakaspalvelijan sukupuolesta, silla 82 proseutisdaajista ei pitanyt lainkaan

tarkeana, etta asiakaspalvelija on samaa sukupkuhavastaaja.



5.13 Toiminnallinen laatu -tulokset

Toisessa kysymyksesséa asiakkaita pyydettiin eded@@oimaan vastaanoton

palvelun osa-alueita, mutta nyt kyseesséa olivatitmallisen laadun osa-alueet.

Alla olevissa kysymyksissa ympyrdoity vastausvaihtoeon eniten vastauksia

saanut vaihtoehto.

Kuinka suuri merkitys Teille on silla, etta vastaarotossa

Teille hymyilla&n palvelutilanteessa 1 2 @ 5
Teita katsotaan silmiin 1 2 @ 4 5
Asiakaspalvelija saa olonne tervetulleeksi 1 2 3 4O 5
Palvelu on persoonallista 1 2 @ 8

Eri palveluista kerrotaan 1 2 @ %)
Teité teititellaan (X 2 3 4 5
Ty6ntekija vaikuttaa osaavalta 12 @ &

Vastaukset olivat melko samanlaisia teknisen ladgysgmysten kanssa. Melkein
kaikissa kohdissa osa-alueet koettiin enimmakseskattéarkeiksi tai todella
tarkeiksi. Tarkeimpana koettiin, etta asiakaspgbveha asiakkaan olon
tervetulleeksi. Kysymys, jota ei pidetty lainkad@nkeana, oli Teita teititellaan -

kohta. Alla on nakyvisséa tarkemmin vastausten jakainen.

Kuvio 5. Asiakaspalvelija saa olonne tervetulleeksi Kuvio 6. Teita teititellaan



Asiakaspalvelija saa olonne tervetulleeksi -kohd#&&s prosenttia vastaajista
vastasi aisan olevan todella tarkeaa ja melko &irketen tAma oli yksi
tarkeimmiksi koetuista kohdista. Teitittelyn tarkey kohdalla vastaukset
jakautuivat enemman, ja 58 prosenttia vastasi, lattesita lainkaan tarkeaksi,
seka 12 prosenttia vain hieman tarkeaksi. 20 ptoaerastasi sen olevan melko

tarkeda ja todella tarkeaa.

5.1.4 Tarkeysjarjestys- seka avoin kysymys -tulokse

Kolmannessa kohdassa vastaajia pyydettiin laittanéa&eysjarjestykseen
vastaanoton palvelun osa-alueita asteikolla 1-s8gd. oli tarkein ja 6 vahiten

tarkein.

()

N . ﬂ'ﬁ"‘” \}\ﬁ

Kuvio 7. Palvelun osa-alueiden tarkeysjarjestys

Yll& olevasta kaaviosta voidaan n&hda, etta asibdékarkein osa-alue
ammattitaito on lahimpana arvoa 1, ja vahiten @kkekoettiin ulkoasu
lahimpana arvoa 6. Ensimmaiset kolme tarkeintéabisetta ovat ammattitaito,
ystavallisyys ja luotettavuus melko pienilla emilNeljanneksi ja viidenneksi

tulleet nopeus ja tavoitettavuus eroavat toisistean pienella erolla



keskiarvoissa, kun taas ulkoasu on keskiarvoltakofkaisen numeron erolla

viimeinen.

Viimeisena kysymyksena oli avoin kysymys, jossadaftiin kuvailemaan omin
sanoin hyvaa palvelua vastaanotossa. Vastauksia télsymykseen tuli yhteensa
34, ja seuraavana on yhteiset piirteet koottuneveRm halutaan olevan
ammattitaitoista, nopeaa, ystavallista, sujuvaanasntevaa, tasmallista ja

henkilokohtaista.



5.2 Ristiinvertailu

Tassa toisessa osiossa erittelen tuloksia ian psughen ja matkan tarkoituksen
mukaan mahdollisten eroavaisuuksien selvittamisdlkaistatietoja verrattiin
erikseen kysymyslomakkeen tiettyihin kysymyksimisga mahdolliset

eroavaisuudet olivat nahtavissa.

5.2.1 k&

Alla olevassa kaaviossa eri ikaryhmien vastaukggyrkykseen vastaanoton
palvelun tarkeysjarjestyksesta on jaoteltu ian rankd aulukosta voidaan nahda
vastauseroja eri ikaryhmien valilla, ja néin voidaaahdollisesti parantaa
vastaanoton palvelua sen mukaan, mitéa kukin agigkasi eniten arvostaa.
Jokainen varikoodi vastaa tiettyd numeroa valié,Jjossa 1 on tarkein ja 6

vahiten tarkein.

k&

18-25 26-35 36-45 46-55 56-65 1= Tarkein

(N=8) (N=13) (N=19) (N=9) (N=5) 2= Toiseksi tarkein
Ystavallisyys 2 . 2.63 2.44 8.2 3= Kolmanneksi tarkein
Ammattitaito 2 ) ) 2.63 2.33 2.4 4= Neljanneksi tarkein
Ulkoasu . . . . l 5= Viidenneksi tarkein
Tavoitettavuus . . I 3.33 I 6= Vahiten tarkein
Nopeus . 3.31 3.89 . 3.8

2.69 2.47 . 3.2

Kuvio 8. Eri ikAryhmien tarkeysjarjestys kysymykdefokset

w
©
©

Luotettavuus

Kuviosta voidaan n&hda, ettéa ikaryhméssa 36—-4gitadsa-alue on eri kuin
muilla ryhmilla. Tarkein osa-alue kaikilla muillghmilla on ammattitaito, kun

taas luotettavuus on talla ikaryhmalla tarkein.



Ainut osa-alue jonka kaikki ryhmét arvioivat saraadljalle on ulkoasu, jonka
kaikki valitsivat vahiten tarkeaksi. Muuten vastaekvaihtelevat yllattavan paljon

eri ikaryhmien kesken.

Halusin myds poimia ensimmaisen kysymyksen telyiktghdan, jossa asiakkaan
piti vastata, kuinka tarkeana han piti palvelunosa-alueita. Teitittelya ei
yleisesti koettu tarkeana, mutta halusin nayttdtemvastaukset eri ikéryhmissa
jakautuivat, joten alla olevassa kaaviossa on rigkiiwastaukset prosentteina.
Numero 1 tdssé kysymyksessa tarkoittaa ei lainkir&ead, 2 hieman tarkeaa, 3

en osaa sanoa / en halua vastata, 4 melko také&atgella tarkeaa.

k&
Teitd teiti- 18-25 26-35 | 36-45 4655 56-65
tellaan (N=8)  (N=13) (N=19) (N=10) (N=7)
375 | 46.15 | 78.95 ., | 2857
1 o % % 70% o
15.38 14.29
0, 0, 0,
2 25% @ Turo | 5.26% | 10% o
23.08 14.29
0, 0, 0,
3 25% | 0% 0% o
12.5 ., | 1053 ., | 42386
4 o | Te9% | T 20% o
5 0% | 7.69% | 5.26% @ 0% 0%

Kuvio 9. Teitittelyn merkitys eri ikéaryhmille

Neljassa viidesta ikaryhméstd enemmisto vastasi gpkainkaan tarkeaa tai vain
hieman tarkeaa. Ainoana poikkeuksena vanhin vastdana 56—65 vuotiaat,
joilla vastaukset menivat taysin tasan. Ei lainkiakeaa ja hieman tarke&a
vastausten prosentit yhteenlaskettuina on 42,86epita, joka on taysin sama
prosenttiosuus kuin vastausvaihtoehdossa 4 melkeda 42,86 prosenttia. Tassa
ryhmassa kukaan ei kyllakaan vastannut kertaakaidwoehtoa 5 eli todella
tarkeaa, mutta ainakin tama osoittaa etta ikarylens—65 teitittely on

tarkeampaa kuin sita nuoremmille.



5.2.2 Sukupuoli

Kysymyksessa tarkeysjarjestyksesta verrattiin enifg miesten vastausten
keskiarvoja toisiinsa. Alla olevassa kuviossa nandaaisten ja miesten
vastausten kayrat samalla taulukolla 1-6, jossa thikein ja 6 on véahiten

tarkein.

in

kJ
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(M=17) (M=38)

Kuvio 10. Sukupuolierot

Naisten ja miesten vastauksia vertaamalla ei |§ytgroja. Vastaanoton palvelun
osa-alueiden tarkeysjarjestys on molemmille suklileitdysin sama.
Vastaanoton tyontekijat voivat siis palvella miejaidaisia samalla tavalla, silla

he arvostavat samoja asioita palvelussa.



5.2.3 Matkan tarkoitus

Tutkimuksen ajankohta vaikeutti tydmatkalla olevasmnakkaiden vastausten
saamista, joten tulos ei ole todella luotettavda Alevassa kuviossa verrataan
toisiinsa tydmatkalla olleiden ja vapaa-ajan matistién vastauksia

tarkeysjarjestyksesta.

=)

___Vapaa-ajan matka Tytimatka
(M=44) (M=8)

Kuvio 11. Matkan tarkoitus -vertailu

Naisté vastauksista voimme nahda, etta tarkeysfiig®n kahdessa kohtaa
erilainen vapaa-ajan matkustajilla ja tydmatkuBgajirarkein ja toiseksi tarkein
ovat matkan tarkoituksesta riippuen eri jarjestgkse ja yllattavasti
tyomatkalaisille ystavallisyys on tarkein, kun taapaa-ajan matkustajille
ammattitaito on tarkein. Myos neljanneksi ja viidehsi tdrkeimmat eli nopeus ja

tavoitettavuus ovat eri jarjestyksessa matkan tarkeesta riippuen.



6 JOHTOPAATOKSET

Taméan opinnaytetyon tavoitteena oli selvittda ritéa palvelu vastaanotossa on
asiakkaiden mielesta. Teoriaosuudessa kasittesim gralvelua ja palvelun laatua
seka sen muodostumista. Teoriaosuuden pohjalta estinkyselylomakeen ja

vastauksia sain kolmen ja puolen viikon keraysaakgmeensa 57.

Kyselyn tuloksista voidaan nahda, etta kaikki kahdesimmaisen kysymyksen
osa-alueet ovat palvelun hyvélle laadulle tarkieikiiunottamatta
asiakaspalvelijan sukupuolta ja teitittelyd. Vastdassa tyoskennellessa olisi
hyva panostaa siihen, ettd kaikki nama osa-aluetan huomioon, silla ne
muodostavat laadukkaan palvelun. Vastoin yleistitysta, joka monilla
asiakkaita itsekin asiakaspalvelutydssa, vaikkaiosadottaa tamankaltaista
vastausta. Teitittely jakaa mielipiteita jo tuttam kesken, joten ol
mielenkiintoista nahda miten suuremmalla otoksedistaukset jakautuivat.
Jatkotutkimukselle voisi olla aihetta tutkia pelt& teitittelyd suuremmalla
otoksella, jotta tuloksista saisi yleistettavampétipa. Tarkemmin pitaisi myos

selvittdd, miten eri ikaryhmat siihen suhtautuvat.

Asiakaspalvelijan sukupuolella ei ole valid, mikélastani kertoo hyvasta tasa-
arvosta suomessa. Jos kyselyyn olisi sisallyteftysulkomaalaiset vastaajat,
vastaus olisi luultavasti vaaristynyt kulttuuri-yakontoerojen seurauksena, kuten
jo teoriaosuudessa kaytiin lapi. (Zeithaml, Bit8eGremler 2009, 69.) Myo6skin
jos sama kysymys olisi toteutettu jossakin muusaassa, vastaus olisi todella
erilainen. Tutkimus on siis tuottanut oman kultimune n&koéisen tuloksen, mika

osaltaan parantaa tutkimuksen reliabiliteettia.

Kysymyksessa vastaanoton palvelun osa-alueideaysjdejestyksesta kolme
tarkeimmaksi noussutta osa-aluetta ovat ystaviiisgmmattitaito ja
luotettavuus. Naméa kolme arvioitiin tarkeammiksirkasimerkiksi nopeus, joten
vastaanottotydskentelyssa pitaisi pitdd tama nsélégaikka vastaanotossa olisi

ruuhkaa, asiakkaille on silti tirkeampaé saada dttanmista ja ystavallista



palvelua, kuin saada asia hoidettua mahdollisimnugeasti. Olin itse ajatellut
nopeuden olevan todella tarke&é asiakkaille, jats oli minulle yllattava
positiivisella tavalla. Olin odottanut ainakin tyatkustajille taman olevan tarkein
tai vahintaan toiseksi tarkein asia. Positiividiaryos tietaa, etta

asiakaspalvelijan ulkonékda ei koeta todella tamkddadukkaassa palvelussa.

Avoimen kysymyksen vastaukset vahvistivat osaltgeaelyn muita vastauksia.
Ystavallisyys ja ammattitaito tai asiantuntevuusnitin useasti, mika vahvistaa
tarkeysjarjestyskysymyksen tulosta. Olen itse &ol@nut asiakaspalvelun olevan
parhaimmillaan ammattitaitoista ja samalla ystast| joten oli mukava
huomata, ettd muutkin kokevat asian samoin. Naiheypompi itsekin tarjota
hyvaa asiakaspalvelua, kun selvisi, ettd mindigkas ajattelemme laadukkaasta
palvelusta melko samalla lailla. Kuten palvelurdia@ateoriaosassa kasiteltiinkin,
laatu riippuu asiakkaan kokemuksesta, ja jottainoree tarjota laadukasta

palvelua, taytyy tietaa asiakkaan kasitys hyvaatéghusta (Harris 2007, 2).

Kaikista edellamainituista koostuu asiakkaiden gsti hyva palvelu
vastaanotossa, mika on vastaus ensimmaiseen tgkysymyksistani. Hyva
palvelu on moniosainen paketti, jossa yksi osa-alumene selkeasti yli muiden,

vaan kaikki yndessa muodostavat hyvan palvelun.

Muihin tutkimuskysymyksiini sain myo6s vastaukseaidden ja miesten

laadukkaan palvelun kéasityksissa ei ole suurieaer@an esimerkiksi
arvojarjestyskysymyksessa vastaukset olivat aisamassa jarjestyksessa. Vastaus
on siis, etta eroja ei juurikaan ole. Matkan tatk®itaas puolestaan voi vaikuttaa
siihen, millaista palvelua halutaan. Tydmatkalajaetapaa-ajan matkustajat
laittoivat eri tarkeysjarjestykseen vastaanotonglah osa-alueet. Vastaus
tutkimuskysymykseen, arvostavatko vapaa-ajan mtajaipalvelun eri osa-
alueita kuin liikematkustajat, on kylla. Eroja maiktarkoituksen mukaan osasin
odottaa, mutta yllattavaa oli, ettd tydmatkalagebstavat enemman esimerkiksi
ystavallisyytta kuin vapaa-ajan matkustajat. Ofge iajatellut tarkeysjarjestyksen

juuri toisinpain, mika teki tulosten lapikaymisestiéelenkiintoista.



7  TYON ARVIOINTI

Olen ollut yhteydessa toimeksiantajaani eri vasgeeisoko tyon ajan, ja tyd on
tydelamalahtdinen. Naytin erikseen jo tulokset enoginnaytetyéseminaaria
yhteyshenkil6lleni Mia Stenbergille, ja tiedot oveinen mielestaan
mielenkiintoisia ja uusia koko yritykselle. Asiakagyvaisyyskyselyja tehdaan
pari kertaa vuodessa, mutta on eri asia selvitsta hakokulmasta, mita hyva
palvelu on. Myds muut vastaanoton tyontekijat dwyeelleet kyselyn tuloksia

etukateen, ja tyosta ollaan oltu mukavan innostar@ko prosessin ajan.

Tuloksista voidaan nahda hieman suuntaviivoja siilngllaista palvelua

asiakkaat Sokos Hotel Lahden Seurahuoneen vastssadialuavat. Tulosten
pohjalta vastaanoton tyontekijat voivat painottsialkkaita kohdatessaan niita
asioita, jotka ovat nouseet tarkeimmiksi tutkimudsse Myods matkan
tarkoituksen, ian tai sukupuolen mukaan palveludaemn muuttaa vastaamaan
juuri heidan kasitystaan hyvasta palvelusta. Pydkeétarjoamaan asiakkailleen
sellaista palvelua kuin he haluavat, Sokos Hotéldem Seurahuone voi kasvattaa
asiakastyytyvaisyyttddn huomattavasti. Onnistumtavoitteessani tehda tyo, jota
voidaan tyoelamassa hyddyntaa, seka loytamaanmijoda ei ole Sokos Hotel

Lahden Seurahuoneella viela edes tutkittu.

Tassa mielessa tyoni on tayttanyt ne tavoitted flle asetin. Muutenkin tyoni
on mielestani hyvin toteutettu ja sopiva kokonassyoka raapaisee aihetta
pintapuolisesti mutta niin hyvin kun tdméankaltagses/dssa mielestani on

mahdollista.

Aiheena jatkotutkimukselle olisi palvelukuilun sgd&minen taman tutkimuksen
pohjalta. Taman tutkimuksen tuloksia voisi verraseakastyytyvaisyyskyselyn
vastaanotto -kohdan tuloksiin, eli silhen, millaigalvelu oli, toisin kuin nyt
yleisella tasolla tutkittiin, mitd hyva palvelu cBaman tutkimusmallin mukaisesti
kuin Exploring service quality in luxury hotels:seaof Lahore, Pakistan —
tutkimuksessa, (Mohsin, Hussain ym. 2011, 296—g8@)kaytin

teoriaosuudessanikin.



Laajempana jatkotutkimusideana kyselyni voisi usssallyttaen kyselyyn kaikki
hotellin osa-alueet, ja kayttaen samoja kysymyksaia Sokos Hotel Lahden
Seurahuoneen vuosittaisessa asiakastyytyvaisyygkgde Nain olisi mahdollista
saada tietoa koko hotellista pelkan vastaanotaarsjjja taysin samoja
kysymyksia kayttden mahdollinen palvelukuilu ohglpommin nahtavissa
verrattaessa asiakastyytyvaisyyskyselyn tulok3i&ila tavoin voitaisiin tutkia
tarkemmin asiakkaiden odotuksia, ja painotuksigtpuen esimerkiksi
markkinoinnin vaikutuksia seka sen hyddyllisyy&lvittamalla kuinka suuri
kuilu on asiakkaiden odotusten ja kokemuksen @lilidaan I6ytaa kehittamista

vaativat alueet koko hotellissa.

Aikataulutus olisi voinut toimia paremmin alustdig®lloin missaan vaiheessa ei
olisi tullut niin kiire ja tyo olisi varmaan voingdeta tasaisemmin. Nyt tyo eteni
melko katkonaisesti, vélilla edeten huimasti eté@mja sitten pysahtyen
kokonaan. Jos siis nyt tekisin tyon uudelleen t&@@in aikaisemmin ja
aikatauluttaisin kaikki vaiheet tarkemmin. Varsimkiyt kun eri vaiheet eivat

kuulosta taysin vierailta, niin aikataulutus ofisiljon helpompaakin.

Koko opinnaytetydprosessi on ollut opettava kokenfusirista vaikeuksista on
selvitty ja karsivallisyytta harjoitettu. Tama atiyéskin kokonaisuutena isoin
koulutyd, jonka olen toteuttanut, sekéa varmastitssin koulutyd, jonka olen
tassa koulussa tehnyt. Opin erittdin paljon muuassa palvelun teoriasta, josta
ennen opinnaytetydprosessia minulla ei ollut mimkdiata tietoa. Olen
kaytannossa suorittanut asiakaspalvelua monelkadla, ja oli mukava oppia
myds se teoreettinen puoli. Olen oppinut paljonttenpaljon on vield edessapain,

ja télla pohjalla onkin hyva siirtya tydoelamaan iplemaan lisaa.
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LITTEET
Vastausjakaumat

Kyselylomake



Liite 1. Vastausjakaumat
Palvelun laatutekijat vastaanotossa asiakkaan nékdsta

1. Kuinka suuri merkitys Teille on silla etté vemtatossa

Vastaajien maara: 57

Tietonne [0ytyvat jarjestelmasta Tiedot ovat aike

1= Ei lainkaan tarkeaa

2= Hieman tarkeaa

3= En osaa sanoa / En halua vastata
4= Melko tarkeaa

5= Todella tarkeaa

Asiakaspalvelija antaa Teille oikeantyyppisen h@me Asiakaspalvelija osaa kertoa
Teille hotellin palveluista/

kaupungista




Huoneavain toimii Palvelu on ammattimaista

1= Ei lainkaan tarkeaa

2= Hieman tarkeaa

3= En osaa sanoa / En halua vastata
4= Melko tarkeaa

5= Todella tarkeda

Kysymyksiinne osattiin vastata Ongelmatilanteessakaspalvelija saa
ongelman nopeasti korjattua




Asiakaspalvelija nayttéaa huolitellulta Asiakaspéijaeon samaa sukupuolta kuin Te

1= Ei lainkaan tarkeaa

2= Hieman tarkeaa

3= En osaa sanoa / En halua vastata
4= Melko tarkeaa

5= Todella tarkeaa

Huone saadaan sovittuun aikaan Puhelimeen vastataan
nopeasti




Vastaanotossa asiointi on nopeaa

Vastaanottoalue on siisti

Sahkoposteihiataaa

nopeasti

1= Ei lainkaan tarkeaa

2= Hieman tarkeaa

3= En osaa sanoa/ En halua
vastata

4= Melko tarkeaa

5= Todella tarkeaa




2. Kuinka suuri merkitys Teille on silla etta vamtatossa

Vastaajien maara: 57

Teille hymyilldén palvelutilanteessa Teitd katsotailmiin

1= Ei lainkaan tarkeaa

2= Hieman tarkeaa

3= En osaa sanoa / En halua vastata
4= Melko tarkeaa

5= Todella tarkeaa

Asiakaspalvelija saa olonne tervetulleeksi Paleglpersoonallista




Eri palveluista kerrotaan

Teita teititellaan

Tyontekija vaikuttaa osaavalta

1= Ei lainkaan tarkeaa

2= Hieman tarkeaa

3= En osaa sanoa / En halua
vastata

4= Melko tarkeaa

5= Todella tarke¢




LIITE 2. KYSELYLOMAKE

Hei! Olen neljdnnen vuoden opiskelija Lahden Amrkatkeakoulusta Matkailun laitokselta.
Teen opinnaytetyotani palvelun laadusta vastaasat@asarvostaisin todella paljon vastaustanne.
Kyselyyn vastaaminen vie noin 5 minuuttia aikaana&astauksia kaytetaan kehittamaan
vastaanoton palvelua entisestaan juuri Teita varten

Kiitos jo etukéateen vastauksistanne!

PALVELUN LAATUTEKIJAT VASTAANOTOSSA ASIAKKAAN NAKOK ~ ULMASTA

Taustatiedot

Ika

18-25 26-35 36-45 46-55 56-65 Yli 65 vuotta
Sukupuoli

Mies Nainen

Matkan tarkoitus

Vapaa-ajan matka TyOmatka

Tekninen laatu

Ympyroikaa parhaiten mielipidettdnne kuvaava vastasvaihtoehto alta 16ytyviin

kysymyksiin.
1= Ei lainkaan tarkeaa 2= Hieman tarkeaa 3= En ssnaa / En halua vastata
4= Melko tarkeaa 5= Todella tarkeaa

Kuinka suuri merkitys Teille on silld, ettd vastaarotossa

Tietonne |0ytyvat jarjestelmasta 1 2 3 4 5
Tiedot ovat oikein 1 23 4 5
Asiakaspalvelija osaa kertoa teille hotellin palvstia/kaupungista 1 2 & 5
Asiakaspalvelija antaa teille oikeantyyppisen reem 1 2 3 4 5
Huoneavain toimii 1 2 #A 5
Palvelu on ammattimaista 4 3 4 5
Kysymyksiinne osataan vastata 4 3 4 5
Ongelmatilanteessa asiakaspalvelija saa ongelnaeast korjattua 1 2 3 4
Asiakaspalvelija nayttaa huolitellulta 1 2 3 4 5

Asiakaspalvelija on samaa sukupuolta kuin Te 1 2 3 4 5



Huone saadaan sovittuun aikaan 1 2 3 4
Puhelimeen vastataan nopeasti 21 3 4
Vastaanotossa asiointi on nopeaa 1 2 3 4
Sahkoposteihin vastataan nopeasti 1 2 3 4
Vastaanottoalue on siisti 2 3 4
Toiminnallinen laatu

1= Ei lainkaan tarkeaa 2= Hieman tarkeaa 3= En sgaaa / En halua vastata
4= Melko tarkeaa 5= Todella tarkeaa

Kuinka suuri merkitys Teille on silld, ettd vastaarotossa

Teille hymyilladn palvelutilanteessa 1 2 3 4
Teita katsotaan silmiin 1 B 4
Asiakaspalvelija saa olonne tervetulleeksi 1 2 3 4
Palvelu on persoonallista 4 3 4
Eri palveluista kerrotaan 2 3 4
Teita teititellaéan 1 23 4
Tyontekija vaikuttaa osaavalta 1 2 3 4
Laittakaa tarkeysjarjestykseen vastaanoton palvelurosa-alueet.

1-tarkein  6-vahiten tarkein

Ystavallisyys Ulkoasu Nopeus

Ammattitaito Tavoitettavuus Luotettavuus

Kuvailkaa omin sanoin hyvaa palvelua vastaanotossa.

O »n o0 g o

Kiitos oikein paljon vastauksistanne ja lammint&&e jatkoa!

Tiia Lindfors



