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1 Johdanto

Palvelualalla asiakas on aina keskitssa, ja Koiviston, Sdynajakankaan ja Forsbergin
(2019) mukaan asiakaskeskeinen ajattelu on tullut entista tarkedammaksi. On tarkeaa
tuntea asiakas ja tietda hanen tarpeensa. Sen sijaan, etta yritetdan tarjota potenti-
aalisesti haluttavia palveluita, keskitytdaankin tarjoamaan palveluita, joita kayttamalla
asiakas paasee kohti omia toiveitaan ja tavoitteitaan. (Mts. 19.) Eletdan asiakkaan
aikakautta, jolloin parhaiten menestynyt yritys on se, joka tuntee asiakkaansa tarpeet
ja tarjoaa hyvan asiakaskokemuksen. Etusijalla on aina oltava asiakas, ja paatokset
tehdaan yrityksessa peilaten tarkeimpaan: asiakkaaseen. Asiakkaita varten palveluita
tuotetaan. Yrityksen odotuksena on oltava asiakkaan odotusten ylittaminen. Nadin

saadaan uskollisia ja tyytyvaisia asiakkaita. (Mts. 21-22.)

Saavuttaakseen entista tyytyvdisempia asiakkaita yrityksen on kehitettava jatkuvasti
palveluitaan, ja olennainen osa sita on asiakastuntemuksen parantaminen. Asiakas-
tutkimus on valine siihen, ja tdman opinnadytetydn aiheena on hostellin asiakkaiden
palvelupolkukokemuksen selvittaminen. Tyon toimeksiantajana on jyvaskylaldinen
uudehko yritys The Local Culture Hostel Oy, joka tarjoaa hostellimajoitus- ja kahvila-
palveluita paikallisille ja turisteille. Toimeksiantajaan viitataan opinnaytetydssa nimi-
lyhenteella The Local tai Local, jotka ovat yleisessa kdytdssa niin tyontekijoiden kuin
asiakkaidenkin keskuudessa hostellista ja kahvilasta puhuttaessa. Opinndytetyon
teon aikana The Local Culture Hostel Oy sulki ovensa ja hakeutui konkurssiin tammi-

kuussa 2020 (The Local Culture Hostel & Café Facebook 2020).

Suoritin tyoharjoittelun The Localissa hostelli- ja kahvilatyontekijana kesalld 2018, ja
tyoskentelin siella my6s seuraavan syksyn. Yrityksessa tyoskentelysta on paljon hyo-
tya opinnadytetyota tehdessa, silld tunnen yrityksen seka tiedan sen toimintatavat
seka asiakaspalveluetiketin. Opinndytetyon aihe nousi toimeksiantajan tarpeesta.
Yritys on suhteellisen uusi, ja oli tarpeen ottaa selvada, kuinka palvelu nayttaytyy hos-
tellin asiakkaiden silmissa. Paatutkimuskysymyksena on selvittda, millainen asiakkaan
palvelupolkukokemus on The Localissa. Tavoitteena on saada kasitys siitd, onko hos-
tellin palveluprosessi toimiva, millainen asiakkaan palvelupolku on ja miten palvelua

voisi kehittaa entista asiakaslahtdisemmaksi.



Haluttiin selvittda myos, eroavatko hostelliasiakkaiden palvelupolkukokemukset
toisistaan, kun osa majoittujista kohtaa heti paikalle saapuessaan hostellin henkil6-
kuntaa ja osa saapuu paikalle ovien ollessa kiinni, avainten kirjekuoressa ja asiakas-

palvelija tavataan vasta aamulla.

2 Hostelli majoitusliikkeena

Majoitusliikkeella tarkoitetaan yritysta, joka tarjoaa asiakkaille majoituspalveluita.
Tarjontaan voi sisdltya myos esimerkiksi ravitsemis-, ohjelma- tai kokouspalveluita.
Majoitusliikkeet ryhmitellaan hotelleihin, muihin majoitusliikkeisiin, matkustajakotei-
hin ja tayshoitoloihin, lomakyliin seka retkeilymajoihin, jotka tunnetaan nykyisin pa-

remmin nimelld hostelli. (Brannare, Kairamo, Kulusjarvi & Matero 2005, 10-11.)

2.1 Hostellit Suomessa

Retkeilymaja eli hostelli on aatteena saanut alkunsa 1900-luvun alussa Saksasta, josta
se levisi muualle Eurooppaan. Retkeilymaja-aatteen ideana on ollut edistaa terveita
elamantapoja, retkeilykulttuuria seka luontotuntemusta. (Mts. 26.) Suomeen perus-
tettiin Suomen Retkeilymajajarjestd (SRM ry) — nykyisin Suomen Hostellijarjesto ry -
vuonna 1935. Se toimii yhteistydssa kansainvalisen Hostelling International (HI) -hos-

tellien verkoston kanssa. (Suomen Hostellijarjesto ry, n.d.)

Suomen Hostellijarjestoon kuuluu 46 suomalaista hostellia yli sadasta (Eskola 2019).
Jarjesto yllapitaa ja kehittaa hostellien verkostoa. Jarjestoon voi liittya henkildjase-
neksi kuka tahansa, ja jasenyys takaa matkailijoille halvemmat hinnat jarjesté6n kuu-
luvissa hostelleissa Suomessa, mutta lisaksi yhteistyén kautta ulkomailla HI-
hostelleissa miltei 90 maassa. Myos Suomen verkoston hostellit hyotyvat yhteis-
tyosta, silla jarjestd markkinoi hostelleja myos kansainvilisille asiakkaille. (Suomen

Hostellijarjesto ry, n.d.)

Retkeilymajoja alettiin Suomessa kutsua kansainvalisemmin hostelleiksi 1990-luvulla.
Hostellit tarjoavat edullista, viihtyisaa, kodikasta ja yhteisollistd majoitusta asiak-
kaille. Hostellit ovat usein yksityisten yrittdjien, yrittdjaperheiden, oppilaitosten, yh-

distysten ja saatididen tai esimerkiksi kuntien voimin toimivia. (Brannare ym. 2005,



26; Suomen Hostellijarjesto ry, n.d.) Hostellimajoitus on hotellia edullisempi vaihto-
ehto. Hostelleille ominaista ovat jaetut oleskelutilat ja esimerkiksi kylpyhuoneet. Jois-
sain hostelleissa jarjestetdan ohjelmaa tai tapahtumia, joissa matkailijat voivat koh-
data myds paikallisia ihmisid. Hostellimajoituksen kysynta kasvaa koko ajan myds
Suomessa kotimaanmatkailun lisddntyessa. Asiakkaita eivat ole enaa pelkastaan rep-
pureissaajat tai opiskelijat, vaan my06s perheet, pariskunnat ja jopa tyomatkailijat.

(Eskola 2019.)

2.2 The Local

Toimeksiantajayritys The Local Culture Hostel Oy:sta vastaa kaksi nuorta naista,
Minna Suominen ja Rinna Valjakka. He avasivat Jyvaskylan Seminaarinmaelle 2018
helmikuussa The Local Culture Hostel & Cafén (Hyvonen n.d.). Hostellin ja kahvilan
milj66 on ainutlaatuinen, ja silla on Jyvaskylan vanhimpana kivirakennuksena pitka
historia. Ennen Localia talo on toiminut viljamakasiinina, kotiteollisuusmuseona,
kaupungin kirjastona seka yliopiston rehtoraattina. (Rakennuksen historia n.d.) The
Local on kulttuuriteemainen, keskihintainen, helposti |lahestyttava ja viihtyisa
kohtaamispaikka niin paikallisille, kuin turisteillekin. Vanhassa historiallisessa kivi-
talossa on hostellin tilojen lisdksi viihtyisa olohuonemainen kahvila, josta saa
aamiaista, erikoiskahveja seka paikallisia vegaaniherkkuja. Kahvilan seinia koristavat
vaihtuvat taidenayttelyt, ja lisaksi sielld jarjestetdan erilaisia kulttuuritapahtumia

ympari vuoden. (The Local Culture Hostel & Café n.d.)

Maijoitusliike ilmaisee majoituspalvelujensa tarjonnan majoituskapasiteettina, jolla
tarkoitetaan huoneiden tai vuoteiden maaraa (Brannare ym. 2005, 10). Local tarjoaa
hostellimajoitusta yhdessatoista eri teemaisessa huoneessa. Vaihtoehtoja on kahden
hengen yksityishuoneista neljan ja kuuden hengen makuusaleihin, ja petipaikkoja on
yhteensa 40. Huoneista kahdeksan on hostellin pdarakennuksessa ja kolme sen taka-
pihalla sijaitsevassa vanhassa mokkimaisessa piharakennuksessa. Piharakennuksen

huoneet avattiin asiakaskayttoon kesaksi 2019.

Huoneiden teemat nimineen ja sisustustyyleineen ovat kunnianosoitus rakennuksen
historialle seka sita ympardivalle suomalaiselle ja jyvaskylaldiselle luonnolle. Vanhan

talon historian mukaan nimettyjd majoitushuoneita ovat Kirjasto seka arkkitehti Wivi



Lonnin mukaan Wivi. Muita huoneita ovat Jyvaskyld, Niitty, Harju, Metsa, Ruska ja

Jarvi seka pihamaokin Koivutupa, Koivumaki ja Koivuranta. (Majoitus n.d.)

3 Palvelu

Tassa luvussa avataan palvelun ja palvelupolun kasitteita seka kuvaillaan toimeksian-

tajayrityksen asiakkaiden palvelupolkua.

3.1 Palvelu on prosessi

Palvelulle on olemassa monenlaisia eri maaritelmia. Tuulaniemen (2011, 59) mukaan
palvelu on asiakkaan ongelman ratkaisua. Palvelu ei ole konkreettinen tuote, jonka
omistajuus voidaan myyda toiselle, vaan useimmiten se on aineetonta toimintaa,
joka antaa sen kayttajalle hyotya ja kokemuksia. Keskeisessa osassa palveluja on vuo-
rovaikutus asiakkaan, asiakaspalvelijan, palveluympariston ja fyysisten resurssien
seka tuotteiden valilla. Palvelun tavoittena on aina vastata asiakkaan tarpeeseen.
(Tuulaniemi 2011, 59.) Asiakkaat ostavat palvelujen sijaan palvelujen antamia hyotyja

tai ratkaisuja, jotka tuottavat heille arvoa (Gronroos 2009, 25).

Tapio Rissanen (2006, 18) teoksessaan Hyvan palvelun kehittaminen maarittelee pal-
velun kattavasti ndin:
Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai
valmius, jossa asiakkaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisd-
arvon saamiseen ongelman ratkaisuna, helppoutena, vaivattomuutena,

elimyksend, nautintona, kokemuksena, mielihyvdnd, ajan tai materian
Sddistond jne.

Palvelun ominaispiirteitd ovat aineettomuus, tuotannon ja kulutuksen samanaikai-
suus, heterogeenisuus, varastoimattomuus sekda omistamattomuus. Tuotteesta poi-
keten palvelu on aineeton asia, eika asiakas pysty sita itsessadn aistein tuntemaan,
nakemaan tai haistelemaan. Palvelu ei ole kasin kosketeltavaa, vaikka esimerkiksi
majoituspalvelut sisaltavat konkreettisia elementteja, kuten palveluymparistd, huo-
neet, sisustus, opasteet tai aamiainen. Palvelun olemassaolo voidaan ainoastaan

kokea. Palvelulle on ominaista, ettd sen tuotanto ja kulutus tapahtuvat useimmiten



samaan aikaan, eika palvelua voida valmistaa etukdteen, jotta asiakas voisi sen kulut-
taa silloin kun haluaa. Palvelu on suoritus ja tapahtuma, joka tapahtuu siis aina siina
hetkessa ja vuorovaikutuksessa asiakaspalveluhenkilékunnan ja asiakkaan valilla.
My0s asiakkaan toiveet ja asenteet vaikuttavat siihen, miten palvelu lopulta nayttay-
tyy. Siksi palvelua ei voida mydskaan yhdenmukaistaa tai kopioida — samaa palvelua
kayttavat asiakkaat voivat saada toisistaan tdysin poikkeavat palvelukokemukset,
vaikka heita palvelisi sama henkild. (Hudson & Hudson 2013, 7-8; Williams 2002, 26-
27.)

Heterogeenisuudella tarkoitetaan sita, ettd palvelu nayttaytyy asiakkaalle erilaisena
riippuen sen tuottajasta eika palvelu siis voi koskaan olla laadultaan taysin saman-
lainen. Palvelun tuottajat ovat yksil6ita, eika kaksi samalla tavalla perehdytettya asi-
akaspalvelijaa voi koskaan luoda samanlaista palvelukokemusta. Neljas piirre, varas-
toimattomuus, tarkoittaa sitd, etta esimerkiksi hotellihuoneita ei voi myyda seuraa-
vana paivana, vaan tyhjilladn olleet huoneet ovat menetettyja. Niilla ei voi jalkikateen
tuottaa rahaa kassaan, kun taas tavara sadilyy kaupan hyllyssa odottaen asiakasta.
Matkailupalvelujen kysynta voi vaihdella paljonkin riippuen tapahtumista, lomakau-
sista tai viilkonpadivasta, ja moni matkailualan yritys ottaa taman huomioon hinnoit-

telussa. (Hudson & Hudson 2013, 7-8; Williams 2002, 27-28.)

3.2 Palvelupolku

Palvelupolulla kuvataan asiakkaan kulkua kokonaisuutena palveluun tutustumisesta
esipalveluvaiheessa ydinpalvelun kautta niin sanottuun jalkipalveluun saakka. Silla
havainnollistetaan, miten asiakas kokee palvelun, jonka valitsee ja jota kayttaa. Pal-
velupolku koostuu palvelutuokioista ja palvelun kontaktipisteista. Palvelutuokioita
ovat esimerkiksi matkan varaaminen, matkustaminen kohteeseen tai palvelutapah-
tuma itsessdaan. Nama palvelutuokiot koostuvat taas pienemmista osista, eli kontakti-
pisteistad. Ne ovat kaikkia niita palvelun osia, joiden kanssa asiakas on kontaktissa ja

tekemisissd. Kontaktipisteita voivat olla esimerkiksi ihmiset, palvelun eri ymparistot,
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fyysiset esineet tai palveluhenkilokunnan toimintatavat. Kaikki kontaktipisteet vaikut-
tavat siihen kokonaisuuteen, millaisena asiakas kokee palvelun. (Tuulaniemi 2011,

78-80.)

Palvelupolun avulla palvelun tuottaja pystyy konkretisoimaan mielessaan palveluko-
konaisuuden ja sen eri osaset, mikad on tarkeaa palveluprosessia suunnitellessa tai ke-
hittdessa. Eri osaset tunnistamalla on yksittdista palvelun osaakin helpompi lahtea
parantelemaan. Jotta palvelukokonaisuus olisi asiakkaan nakdkulmasta yhtendinen,
kaikkien osien tulisi olla hyvin suunniteltuja ja tukea palvelun tuottavaa brandia.

(Mts. 78-84.)

3.3 Localin hostelliasiakkaan palvelupolku

Localilla ei ollut mallinnettuna asiakkaiden palvelupolkua. Mallinnus on tarkea, kun
tutkitaan asiakkaan palvelupolkukokemusta. Eri vaiheiden tunnistaminen auttaa sel-
keyttamaan, mista asiakkaiden kokemukset koostuvat. Vain osa palvelusta tapahtuu
paikan paalla Localissa, ja henkilokunta ei nde ja koe kaikkea, mita asiakas kokee. Lo-
calissa vastaanotto on auki vain paivaaikaan, mika tarkoittaa sita, etta asiakkaiden
palvelupolutkin menevat vaistamatta eri tavoin sen mukaan, milloin he saapuvat. Ei
pida unohtaa sita, etta jokaisen yksittdisen asiakkaan palvelupolku on omanlainen.
Tassa kuitenkin kuvaillaan paapiirteittain palvelun eri vaiheet unohtamatta etenkdan
saapumisvaihetta eri ndakokulmista. Palvelupolun mallintamiseen on hyédynnetty

Tuulaniemen (2011; 2016) Palvelumuotoilu-kirjaa.
Esipalvelu

Matkan suunnittelu ja majoituksen varaaminen

Tarpeen tai kiinnostuksen syntyminen, tiedonhaku, vertailu, paatos ja kontaktin otta-
minen ovat palvelutuokioita, jotka kuuluvat esipalveluun (mts. 79). Ensimmaiseksi
asiakkaalla tulee tarve majoitukseen ja kiinnostus herda. Asiakkaalla on tietty motiivi
matkustaa ja tarve l0ytda majoitus Jyvaskyldsta. Han on saattanut kuulla Localista
tuttavaltaan, tai hdn on googlettanut majoituskohteita Jyvaskylastd. Asiakkaalla voi-
vat olla kriteereind esimerkiksi hinta, sijainti ja arvostelut kohdetta valittaessa. Kri-

teerit asiakas asettaa tarkeysjarjestykseen. Majoitusta varatessaan asiakas kiinnittaa



huomionsa hostellin palvelukuvaukseen, kuviin ja tunnelmaan. Localiin asiakas voi
tehda varauksen eri varauskanavien, esim. Booking.com tai Hotels.com, kautta, hos-

tellin omien verkkosivujen kautta, puhelimitse tai sahkodpostitse.

Jo tdssa vaiheessa asiakkaalle syntyy ensivaikutelma ja odotukset. Silla on iso merki-
tys, minkalainen kuva potentiaalisille asiakkaille luodaan ja miten toimivat nettisivut
esimerkiksi ovat. Huonot, hitaat ja esimerkiksi mobiiliselaimella huonosti toimivat si-
vut eivat anna luotettavaa kuvaa. Varauksen taytyy olla helppoa ja selkeda asiakkaan
nakokulmasta, jotta han tekee varauksen loppuun asti. Jos asiakas on itse yhteydessa
hostellin vastaanottoon majoitusta varatessa, on merkitysta silla, millaista palvelua
han puhelimessa saa tai miten nopeasti sahkdpostiin vastataan ja minkalainen savy
vastauksissa on. Asiakkaan palvelupolku ja -kokemus alkaa jo tdssa vaiheessa — hy-

vissa ajoin ennen saapumista paikan paalle.

Joskus esipalvelu ja ydinpalvelu seka eri palvelutuokiot toimivat hyvinkin limittain.
Asiakkaan tarve voi olla myds akuutti, jolloin asiakas on usein jo Idhist6lla ja tarvitsee
kiireellisesti majapaikkaa tulevalle yolle. Talloin asiakas joko kysyy ihmisilta, tai etsii
googlesta majoitusvaihtoehtoja. Akuutissa tilanteessa osa soittaa hostellille varmis-
taakseen mahtuvansa heille, osa saapuu paikalle ja tekee niin kutsutun Walk in -va-
rauksen. Talloin asiakas on tehnyt paatoksen kayttaa Localin palveluita ja seuraa-

vassa hetkessa on jo paikan paalla tekemdassa varausta ja majoittumassa hostelliin.
Varausvahvistuksen saaminen

Varauksen tehtyaan asiakas saa varausvahvistuksen sahkopostitse. Matkan ldhesty-
essa han saa myos viestia koskien saapumista — hanta muistutetaan varauksesta ja
kyselladan saapumisaika-arviota. Tama luo asiakkaalle turvallisuudentunnetta ja var-
muutta siitd, ettd hanta odotetaan. Lisaksi asiakasta informoidaan pysakoéintimahdol-
lisuudesta, mikali han on tulossa autolla paikalle ja pyydetdan ilmoittamaan, jos ha-

luaa parkkipaikkavarauksen lisimaksusta.

Koska Local sulkee ovensa illalla tavallisesti viimeistdaan kahdeksalta, sen jalkeen saa-
puvat majoittujat ovat ns. myohaisia sisdankirjautujia. Mikali asiakas on ilmoittanut
saapuvansa aukioloaikojen ulkopuolella, hdanta kiitetdan ja ilmoitetaan, ettd hanta in-
formoidaan vield saapumispdivana myohaiseen sisdankirjautumiseen liittyvista kay-

tannon asioista. Henkilokunta ottaa tallaiseen asiakkaaseen yhteytta tekstiviestitse.
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Viestissa toivotetaan asiakas nimelta tervetulleeksi, kerrotaan sulkemisaika ja ovi-
koodi, jolla hdn padsee sisdaan. Viestissa kerrotaan, mista asiakas |6ytdaa huoneensa
avaimet ja muut tarvittavat asiat. Viestin lopussa kerrotaan viela, kuka henkilékun-
nasta viestin on lahettadnyt. Jos asiakas ei reagoi viestiin mitenkdan, hanelle soitetaan
vield peraan ennen, kuin henkilékunta sulkee ovet ja lahetetaan vielda varmuuden

vuoksi sama viesti sahkdpostiin.

Ydinpalvelu

Saapuminen Localiin

Asiakas saapuu Localin ovista sisdan ja suunnistaa itse tehtyjen opasteiden avulla
kahvilasaliin, jonka tiskin paasta l6ytyy Reception/Vastaanotto. Henkilékunta terveh-
tii hanta iloisesti kahvilasaliin astuessa. Tiskilla asiakkaan varaustiedot avataan ko-
neelta asiakkaan nimelld ja samalla hanta pyydetaan tayttamaan matkustajatietolo-
make. Hanen kanssaan kdydaan lapi varaustiedot: yopymisen kesto, majoituksen
hinta ja mahdolliset asiakkaan toivomat lisdpalvelut. Ellei han ole valinnut aamupalaa
etukateen, hanelle tarjotaan mahdollisuutta ostaa se tdssa vaiheessa, tai seuraavana
aamuna niin halutessaan. Asiakkaalta otetaan maksu, ellei han ole sita suorittanut
etukateen varausvaiheessa. Asiakas saa henkilokunnalta avaimet, hostellin infolappu-

sen seka ovikoodin, jolla hdan paadsee ulko-ovista kulkemaan.

Mikali asiakas on tullut Localiin ensimmaista kertaa, hanelle kerrotaan, ettd aamiai-
nen on saatavilla kahvilasalissa. Asiakas viedaan huoneeseen henkilokohtaisesti ja
matkan varrella naytetdan, mista I6ytyvat vessat, pesutilat seka olohuone ja keittio.
Hanta opastetaan avaimen ja lukkojen kanssa — kuinka hostellin sisalla paasee kulke-
maan. Huoneeseen saattaessa hanelle ndaytetdan oma sankypaikka ja lokero, mikali
majoittuminen on makuusalissa ja lisdksi kerrotaan, mikali huoneessa majoittuu sa-
maan aikaan muita henkil6ita. Nain asiakkaan on mukavampi yopya, kun tietda, onko
huoneessa mahdollisesti joku oven avatessaan, vai saako sielld olla omassa rauhassa.

Asiakas toivotetaan tervetulleeksi.
Myohdisen sisadnkirjautujan saapuminen hostelliin

Asiakas saa aamupadivalla viestin Localilta koskien myohaista saapumista. Viestissa

hadnet toivotetaan tervetulleeksi ja kerrotaan selkeasti, miten han paasee sisdan ja
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mista hdn saa huoneensa avaimen. lllalla katuvalojen valossa asiakas kdvelee hostel-
lin ovelle ja ndppailee ovikoodin, saa oven auki ja padsee hostellin eteisaulaan. Eteis-
aulassa on valo paalla ja nopeasti asiakas |0ytaa seinasta postilaatikon, josta hanelle
on viestissa kerrottu. Postilaatikossa on hanelle osoitettu kirjekuori ja sieltd l6ytyy
huoneen avain, tarkeaa informaatiota seka matkustajatietolomake ja kyna. Asiakas
Loytaa eteisaulasta hostellin portaikkoon vievan oven ja lahtee etsimaan huonettaan.
Han menee huoneeseensa varovasti, jottei hdiritse mahdollisia muita asukkeja. Oma
numeroitu sanky seka lokero 16ytyvat, peti on pedattu valmiiksi ja han voi laittaa ta-
varansa paikoilleen seka lahtea laittamaan itselle keittioon iltapalaa. Yon jalkeen he-

rattyaan asiakas menee hostellin vastaanottoon maksamaan majoituksesta.
Oleskelu Localissa

Ollessaan Localissa asiakas voi hyodyntada heille kuuluvia tiloja: olohuoneessa han voi
rentoutua ja vaikka lukea kirjoja ja seurustella muiden asiakkaiden kanssa. Keittiossa
voi valmistaa ruokaa tai keittda kahvia ja teeta. Seka keittiosta, ettd osasta majoitus-
huoneita on kivat nakymat hostellin takapihalle ja puistoon. Alakerrasta l6ytyy kivat
pesutilat, joissa on naisille ja miehille omat suihkutilat suihkukoppeineen. Heidan
kdyttoonsa on tarjolla shampoita ja muita pesuaineita, hammastahnaa, vanupuikkoja
ja hiustenkuivain. Aamiaiselle tai iltapadivakahville voi istahtaa kahvilasalin erilaisten
poytaryhmien aarelle nauttimaan paikallisia herkkuja. Sielta saa vuokrattua halutes-
saan polkupyoria, joilla padsee nakemaan Jyvaskylaa katevasti liikkuen. Avulias henki-
I6kunta mielellaan neuvoo asiakasta ja ehottaa kiinnostavia paikkoja vierailtavaksi.
Kun asiakas palauttaa huoneensa avaimen ja lahtee, hanelta kysytaan, miten on nuk-

kunut tai viihtynyt Localissa. Asiakas saa loppuun asti hyvaa palvelua.

Jalkipalvelu

Palvelu ei paaty aina siihen hetkeen, kun asiakas on maksanut, nukkunut ja palautta-
nut avaimensa. Asiakkaasta on tarkeaa olla kiinnostunut myoés naiden tapahtumien
jalkeen. Jalkipalveluksi kutsutaan itse ydinpalvelun jalkeista kontaktia asiakkaan ja
palvelun tuottajan valilla (Tuulaniemi 2016, 79). Asiakas saa majoituksen jalkeen sah-

kopostin, jossa kiitetdan vierailusta ja annetaan mahdollisuus antaa palautetta.
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4 Palvelun laatu ja asiakaskokemus

Palvelun laatu

Koska palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat erilaisista toiminnoista ja resursseista
ja niihin vaikuttavat ihmiset, niissd on monta muuttujaa. Palvelulla ei ole ennalta
maariteltya ja taattua laatua, koska palvelu ja sen laatu syntyy aina siina hetkessa,
kun sitd tuotetaan ja kulutetaan. Asiakkaan ajatus palvelun laadusta on sitd, miten
hyvin se on vastannut asiakkaan subjektiivisiin tarpeisiin ja odotuksiin. Jokaisella asi-
akkaalla onkin oma henkil6kohtainen ndkemys ja kokemus laadusta. He tuntevat ole-
vansa laadun asiantuntijoita. Tdman vuoksi palvelun laatua on vaikea tarkkailla perin-

teisella tavalla. (Brannare ym. 2005, 78-79; Grénroos 2009, 79-80.)
Asiakaskokemus

” Asiakaskokemus on pelkistetysti asiakkaan kokonaisvaltainen kokemus yrityksen
toiminnasta” (Kortesuo 2012, 51). Asiakas on se, miksi palvelu on olemassa ja pal-
velujen keskeisin asia on heidan kokemuksensa. Asiakaskokemuksen kartoittaminen
ja ymmartaminen on avainasemassa, kun yritys haluaa menestya. Siihen on kytkok-
sissa yrityksen mainonta, kaikki kontakti ennen palvelua, asiakaspalvelun laatu, pal-
velun kaytannollisyys, luotettavuus ja helppous seka palveluominaisuudet. Asiakas-
kokemus ja palvelun arvo muodostuu kolmesta eri tasosta, joita ovat toiminnan taso,

tunnetaso ja merkitystaso. (Tuulaniemi 2016, 74.)

Arvon muodostumisen pyramidissa (kuvio 1) on kuvattu nama asiakaskokemuksen
tasot. Toiminnan tasolla tarkoitetaan sitd, miten palvelu vastaa asiakkaan tarpeita,
miten hyvin se toimii ja miten selked, monipuolinen tai saavutettava palvelu on.
Toiminnan tason vaatimukset ovat edellytyksia palvelun olemassaololle. Tunnetaso
kuvaa asiakkaan henkilokohtaisia fiiliksia ja kokemuksia. Se kertoo, miten hyvin
palvelu vastaa asiakkaan mielikuvia ja muita tunnetason odotuksia. Merkitystaso
tarkoittaa asioita, jotka ovat asiakkaalle jollain tapaa merkityksellisid, esimerkiksi
kulttuurilliset koodit, tarinat, oivallukset ja unelmat tai henkilokohtainen eldamantapa

ja identiteetti. (Mts. 74.)
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ARVON MUODOSTUMISEN PYRAMIDI

TEE

Miten konsepti
mahdollistaa asioita,
joita asiakas haluaa

henkilékahtaisiin PA#ETH%?EMI- oppia, oivaltaa,
merkityksiin MEN saavuttaa?

TUNTEET
WVastaavuus
tunnetason

odotuksiin

Miten hyvin konsepti
sopii mielikuviin ja
tuntemuksiin, joita
asiakas haluaa kokea?

TOIMINTA
: \{asiaa_vuus Miten vaivattomasti
toiminnalliseen ja sujuvasti konsepti

tarpeeseen toteuttaa asiakkaan

_ o

Léhde: Palmu Ine,

KUVIO 1. Arvon muodostumisen pyramidi. (Tuulaniemi 2016, 75.)

5 Tutkimusasetelma

Tama opinndytetyo tehdaan The Local Culture Hostel Oy:lle, ja tyon tavoitteena on
asiakastutkimuksesta saatujen vastausten avulla |6ytda mahdolliset kehityskohteet,
jotta hostelli voisi toimia entista asiakaslahtoisemmin, kehittaa palveluprosessejaan

ja asiakkaiden kokemus kaikkine vaiheineen olisi entista parempi.

Tutkimusongelmana on selvittaa asiakkaan palvelupolkukokemusta kokonaisuudes-
saan, eli aina matkan suunnittelusta ydinpalvelukokemuksen kautta jalkipalveluun
asti — asiakkaan odotuksineen, hostellissa vierailuineen ja sen jalkeisine ajatuksineen.
Koska hostellin vastaanotto ei ole ymparivuorokautisesti auki, halutaan vertailla myo-

haisten sisadnkirjautujien kokemuksia muihin majoittujiin.

Opinnadytetyolle muodostettiin tutkimuskysymykset. Paatutkimuskysymykseksi muo-

toutui:
Millainen asiakkaan palvelupolkukokemus on The Localissa?

Taman lisdksi muodostettiin muutama kokemuksia tarkentava alakysymys:
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Miten myohaisten sisdankirjautujien kokemukset eroavat paivaaikaan saapuvien

asiakkaiden kokemuksista?

Miten merkityksellinen osa palveluhenkilokunnalla on asiakkaan

palvelukokemuksessa?

Millaisia odotuksia Localin asiakkailla oli ja miten ne tayttyivat?

5.1 Tutkimusote

Tassa opinndytetydssa tutkimuksen kohteena on asiakkaat. Kun tutkitaan ihmista ja
sen toimintaa, puhutaan ihmistieteellisesta tutkimuksesta. Ihmistieteellisessa tutki-
muksessa ollaan tekemisissa ihmisen asenteiden, motiivien, tunteiden, toiveiden ja
tavoitteiden kanssa, ja kaikki nama vaikuttavat tutkimustuloksiin. (Metsamuuronen

2006, 18.)

Kun valitaan tutkimusmenetelmaa, on sen perustuttava tutkimusongelmaan ja -kysy-
myksiin, niiden muotoon, seka tiedonintressiin. Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma
toimii, kun halutaan vastauksia kysymyksiin ‘miten paljon’ tai ‘miksi’ ja kvalitatiivinen
menetelma erityisesti ‘mita’ ja ‘miten’ -tyyppisiin kysymyksiin. (Vilkka 2005,51-53.)
Ne eivat ole vastakohtia tai toisensa pois sulkevia, vaan niitd voidaan kayttaa myos
rinnakkain. Tdman opinndytetydn ongelman ja tavoitteen vuoksi tutkimusote tyolle

on kvalitatiivinen eli laadullinen.

Laadullisessa tutkimuksessa yritetadan ymmartaa asian laatua, merkityksia ja ominai-
suuksia ja saada vastauksia avointen kysymysten kautta, kun taas maarallisessa tutki-
muksessa tutkitaan aihetta tilastoja ja numeroita kayttamalla ja strukturoituja kysy-
myksia esittamalla. Kvalitatiivista menetelmaa kaytetdan, kun halutaan selvittaa ky-
symyksia, jotka liittyvat luonnollisiin tilanteisiin monien tekijoiden keskella. (Laadulli-
nen tutkimus 2015; Metsamuuronen 2006, 88.) Se tdhtaa todellisen eldman kuvaami-
seen mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa toivotaan-

kin paljastuvan yllatyksellisia asioita. (Hirsjarvi ym. 2009, 160-161, 164).
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5.2 Aineistonkeruumenetelmat

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on tarkeampaa saada laajasti dataa vastausten maa-
ran sijaan. (Vilkka 2005, 109.) Laadullisessa tutkimuksessa kdytetaan usein metodeja,
joissa tutkittavien ajatukset tulevat esiin, kuten haastattelut tai havainnointi. (Hirs-

jarviym. 2009, 164).

Haastattelu on hyva kvalitatiivisen tutkimuksen aineistonkeruumetodi, kun halutaan
selkeitd esimerkkeja ja mahdollisuus tehda tasmentavia kysymyksia vastausten pe-
rusteella. Se on hyva keino saada tietoa henkilokohtaisista tunneasioista. Haastatte-
luitakin on monenlaisia ja se voidaan toteuttaa yksil6ille erikseen, tai pienelle ryh-
malle yhta aikaa. Strukturoidussa haastattelussa kdytetdan ennalta muotoiltuja kysy-
myksid, jotka esitetdaan tietyssa jarjestyksessa. Strukturoitu malli toimii erityisesti ryh-
matilanteissa. Puolistrukturoitua haastattelua kutsutaan myds nimella teemahaastat-
telu. Siina aihe on ennalta maaritelty, mutta kysymysten jarjestys ja muodot saatta-
vat vaihtua tilanteen mukaan. Avointa haastattelua kdytetaan usein yksil6lle arka-
luontoisissa tilanteissa. Haastattelut ovat ty6laita, aikaa vievia menetelmia kaytan-
nossa ja sisaltavat myos paljon jalkityota, kuten litterointia. (Metsamuuronen 2006,

113-115.)

Havainnointi on tarkkailua ja kenttaraportin tekoa havainnoista. Siina kaytetaan kaik-
kia aisteja aineiston kerdamiseen. Havainnoinnissa ilman varsinaista osallistumista
tutkija pysyy itse irti tilanteesta ja tarkkailee sivustaseuraajana tapahtumia. Osallistu-
vassa havainnoinnissa tutkija osallistuu itse jollain tasolla toimintaan, kun se on tar-
peellista. Piilohavainnoinnissa tutkija asettuu muiden joukkoon osallistujana, mutta

todellisuudessa tarkkailee ja tutkii tilannetta sisalta kasin. (Mts. 116-117.)

Kyselytutkimus on tehokas ja keskeinen tutkimuksen menetelma, kun halutaan ke-
rata vastauksia tietylta joukolta. Huolellisesti suunnitellulla ja tehdylld kyselylomak-
keella on helppo tavoittaa iso joukko ihmisia ja silla voidaan kysya useita erilaisia ky-
symyksia. Kyselylld on kuitenkin myos haittansa: vastaajien huolellisuudesta ja rehel-
lisyydesta ei ole varmuutta eika tiedetd, miten hyvin kyselyyn osallistuvat ymmarta-
vat asian, jota koitetaan selvittda. Tutkittavilta ei pysty haastattelun tavoin kysymaan
tarkentavia kysymyksia vastauksiin. On myos epdavarmaa, miten hyvin kyselyyn saa-

daan vastauksia. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 193-195.)
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Kyselyn avulla aineisto voidaan kerata posti- tai verkkokyselyna, seka kontrolloituna
kyselynd, jossa tutkija on henkilokohtaisesti kontaktissa tutkittaviin ja jakaa kyselylo-
makkeet itse henkilékohtaisesti tai postitse. Kyselylomakkeella kerataan aineistoa
esimerkiksi ihmisten kayttaytymisesta, toiminnasta, ajatuksista, arvoista ja mielipi-
teistd. Kysymykset voivat olla avoimia tai strukturoituja, kuten monivalintakysymyk-
sid. Kun halutaan selvittaa tarkempia ajatuksia, avoimet kysymykset ovat jarkevampi
vaihtoehto. Lomakkeissa voidaan kysya myos taustakysymyksia liittyen tutkittavaan
itseensa, esimerkiksi sukupuolta tai ikdd, mikali se on tarpeellinen tieto tutkimuksen
kannalta. Kysymys voi olla my6s avoimen ja strukturoidun valilta: strukturoidun mo-
nivalintavastauksiin voidaan lisata vaihtoehto, joka antaa vastaajalle mahdollisuuden

vastata jotain muuta, kuin mita tutkija on itse osannut ajatella. (Mts. 196-199.)

Asiakastutkimuksen aineistonkeruumenetelmiksi pohdittiin alun perin testimajoit-
tujien kayttamista ja sen rinnalle haastattelua. Testimajoittujan tarkoitus olisi testata
ja havainnoida palvelupolkua The Localissa. Tama olisi havainnoijalle ilmainen, minka
takia ensimmainen ongelma olisi aiheutunut jo siita: miten jarjestaa tilanne, jossa
testimajoittuja padsee The Localiin niin, ettd henkilokunta ei siita olisi tietoinen, ettei
asiakkaan kokemukseen yriteta tietoisesti vaikuttaa? Kenet valita testimajoittujaksi:
tutkijan tuttava, tdysin tuntematon vai tutun tuttu? Olisiko testimajoittujan hyva olla

paljon hostelleissa kdaynyt vai ensikertalainen?

Lisaksi menetelma olisi luotettavuuden kannalta heikko. Miten luotettavaa dataa
testimajoittujan kaytosta olisi tullut, jos hanella ei olisi ollut aitoa motiivia ja tarvetta
majoittumiselle? Olisiko kokemus rinnastettavissa hostellin ns. tavallisen asiakkaan
palvelupolkukokemukseen? Jos majoittuja varta vasten on havainnoimassa, tuleeko
hanen tarkkailtua liikaakin tietoisesti joka hetkea, jolloin palvelusta nauttiminen ja

kokemuksen elaminen jaa suorittamisen alle?

Haastattelu aineistonkeruun menetelmana karsiutui myos pois. Tyon aiheen luon-
teen vuoksi haastattelujen jarjestaminen ei ole kovin realistista. Matkailualalla ja
hostellissa asiakkaat tulevat esimerkiksi vapaa-ajan viettoon tai ovat majapaikkaa
vailla tyon tai opintojen vuoksi. Haastatteluja olisi ollut hyvin vaikea sopia asiak-
kaiden kanssa etukateen, eika se olisi kovin korrektiakaan. Aineistonkeruumenetel-
man valintaan vaikuttaa tutkimuksen resurssit, kuten aika, laitteet tai raha (Vilkka

2005, 53).



17

Koska tutkitaan palvelupolkukokemusta, aineistonkeruun on tapahduttava asiakkaan
palvelukokemuksen jalkeen. Haastattelu olisi pitanyt tehda hostellissa paivystaen
paikan paalla tai keraten jalkikateen asiakkaista haastateltavia. Paikan paalla haastat-
telu olisi ollut tehotonta, koska majoittujista ei voi arvata, mihin aikaan he ovat
|lahddssa — osa lahtee hostellilta aikaisin aamulla — viimeiset luovuttavat huoneensa
11 maissa. Lisaksi majoituskapasiteetin ollessa pienehkd on myos uloskirjautujien
maara keskimaarin pieni per paiva. Ei myoskaan pida luottaa siihen, etta majoitus-
palvelujen asiakkaalla olisi ylipdansa aikaa uloskirjautumisen jalkeen jaada keskuste-
lemaan. Jokaisella on omat suunnitelmansa: osa lahtee téihin, osa kenties yliopis-

tolle. Osalla matkustusaikataulut on tiukkoja.

Edelld kerrotun pohdinnan kautta paadyttiin verkkokyselytutkimukseen. Jarvisen ja
Jarvisen (2004, 147) mukaan kysely on sikali parempi, kuin haastattelu, koska tutkit-
tavat voivat itse valita sopivan vastausajankohdan (mts. 147). Jotta vastaukset saa-
taisiin mahdollisimman hyvin vastaamaan tutkimusongelmaan, paddyttiin pitamaan
kysymykset padosin avoimina. Avoin kysymys antaa vastaajalle mahdollisuuden ker-
toa kokemuksestaan omin sanoin ja saa hanet ajattelemaan asiaa enemman, kuin
valmiit vastausvaihtoehdot. Avoimia vastauksia on vaikeampi kasitella ja vertailla
kuin monivalintaisia, mutta se mahdollistaa laajemmat vastaukset. Toisaalta tutkit-
tavat voivat kokea avoimet kysymykset vaivalloisempina ja vastata yksinkertaisesti,
jolloin aineisto saattaa tuntua vajaalta. (Hirsjarvi ym. 2009, 201.) Opinnaytetyon toi-
meksiantaja halusi tarjota kannustimena kyselyyn vastaajille 10 % alennuksen seu-

raavasta majoituksesta.

5.3 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Opinndytetyota, tai mita tahansa tutkimusta, tehdessa menetelmien luotettavuutta
on arvioitava. Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimustulosten toistettavuutta ja validi-
teetilla sitd, etta tutkimuksessa on tutkittu sitd, mita tutkimuksen tarkoitukseksi ja ta-
voitteeksi on kerrottu. Kasitteet ovat ensisijaisesti liitetty maaralliseen tutkimukseen.
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 158, 160.) Kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuuden arvi-
oinnissa voidaan katsoa, vastaako tulokset tutkimuskysymyksiin ja onko teoria olen-
naista. Menetelmaéssa suurennuslasin alla on tutkijan tekemat teot ja ratkaisut, joihin

on tutkimusta tehdessa paatynyt. Luotettavuutta punnitaan jokaisessa tekovaiheessa
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ja tutkimuksen taytyy olla johdonmukainen ja perusteltu. Tutkijan puolueettomuus
on otettava myos huomioon. (Viikka 2005, 158-160.) Tassa tyossa on avattu aiheen
kannalta oleelliset kasitteet: hostelli, palvelu, palvelupolku, palvelun laatu ja asiakas-
kokemus. Tietoperusta on pidetty lyhyena ja ytimekkaana, jotta kasitteet saadaan
mahdollisimman selkeasti ja lilkaa toistoa valttaen avattua. Tutkimuskysymysten laa-
tua on arvioitu yhdessa opinnaytetyon ohjaajan kanssa, ja kysymykset on hyvaksy-
tetty myos toimeksiantajalla. Kysymykset valittiin ja muotoiltiin niin, etta niilla saisi
mahdollisimman kuvailevia avoimia vastauksia. Kyselyyn saatiin vastauksia 41, joka
on hyva maara ja vastauksia tuli kahdesta eri ndakdkulmasta eli riittavasti tutkimuson-

gelman kannalta.

6 Tutkimustulokset

Kysely toteutettiin Webropol-kyselyna sekd suomeksi ettd englanniksi (Liite 1). Kysely
sisalsi yhteensa 12 kysymysta, joista 3 oli strukturoituja, 8 avoimia ja 1 tutkimuksen
tekemiseen liittymaton kohta, jossa vastaajat saivat kertoa terveisensa hostellille.
Strukturoiduilla kysymyksilla selvitettiin aiakkaan nakdkulmaa, eli oliko asiakas hos-
tellissa ensimmaistd kertaa ja saapuiko han vastaanoton ollessa auki, vai ei. Avoimet
kysymykset keskittyivat asiakkaan toiveisiin, odotuksiin ja kokemuksiin. Kyselyn linkki
jaettiin hostellin asiakkaille majoittumisen jalkeen Iahtevan automattisdhkdpostin

yhteydessa — nain oli yksinkertaisinta tavoittaa asiakkaat tutkimusta varten.

Vastauksia kerattiin 17.7. - 30.9.2019. Lomaketta pidettiin pitkdan avoinna, koska
hostellimajoituksen asiakasmaarat ovat suhteellisen pienet. Kyselylomake avattiin 87
kertaa ja vastauksia kertyi 41 kappaletta. Vastanneista 25 (61 %) majoittui The

Localissa ensimmaista kertaa.

Tutkimukselle oleellista oli selvittaa, oliko asiakas saapunut hostellille aukioloaikana
vai hostellin ollessa kiinni. Kaikista 41 vastaajasta 25 (61 %) saapui hostellin ollessa

auki ja 16 (39 %) oli myohaisia sisaankirjautujia, jotka eivat kohdanneet henkilokun-
taa ennen aamua. Pyrkimyksena oli selvittad, miten myodhainen saapuminen vaikut-

taa asiakkaiden kokemuksiin, jos vaikuttaa.

Majoituspalvelun varaaminen
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Haluttiin tietda, miten asiakkaat ovat l0ytdneet Localin majoituspalvelut. Vajaa puo-
let kyselyyn vastanneista (18 henkil6d) I6ysi The Local Culture Hostellin Booking-
varauskanavan kautta. Vastaajista 1 henkiloa paatyi Localin omille verkkosivuille ja
tutustui hostelliin sielld. Kukaan kyselyyn vastanneista ei ollut |6ytanyt Localia
Facebookin tai Instagramin kautta, joissa yritys julkaisi sisaltda aktiivisesti. Vastan-
neista 7 kertoi tuttavan suositelleen paikkaa, ja loput 6 henkilda valitsivat vaihto-

ehdon muualta, mistd? Avoimeen tekstikenttdan vastattiin seuraavasti:

hostellit.fi

Kuljen ohi Jyvidskyld-pdéivindni & olen ollut kahvilassanne

Kévin Local cafessa

Itse netistd

Sanomalehti Keskisuomalaisen juttu, silloin kun hostelli oli avattu

En muista.

Vastaaijilta kysyttiin, miksi he paatyivat valitsemaan Localin majoituspalvelut. Useim-
min mainittuja kriteereita olivat hostellin majoituksen edullisuus ja hyva hinta-laatu-
suhde seka sijainti. Monelle oli tarkeaa yliopiston laheisyys. Vastauksissa nousivat
useamman kerran esiin myos muiden suosittelut, verkosta luetut arvostelut seka hy-
vat asiakaspalautteet. Osa oli ollut Localissa itse aiemmin ja kokenut sen niin hyvaksi,
ettd se johti paatokseen valita Localin palvelut uudelleen. My6s pysakdintimahdol-
lisuus hostellin takapihalla tai mahdollisuus ottaa lemmikki mukaan olivat ratkaisevia
tekijoita. Moni kertoi saaneensa niin hyvan vaikutelman tutustuessaan hostelliin etsi-
essaan majoitusta, etta paatyi siksi hyddyntamaan sen palveluita. Hostellin luomia
mielikuvia kuvailtiin seuraavilla sanoilla: rakennus esteettisesti hieno, houkutteleva
ulkonako, erilainen, viihtyisa, kiinnostava, mielenkiintoinen ja tunnelmallinen, kah-
vilatarjonta houkuttava. Alle on poimittu muutamia pidempia perusteluja paatoksen

tekemiseen:

Se kuulosti erilaiselta ja siistiltd verrattuna muihin
retkeilymajoihin, ehkd nimestd ja esittelystd tuli myds
vaikutelma, ettd taustalla on ns. “ajatusta”, se ehkd ratkaisi.

Osa hostellit.fi -verkostoa eli pidin luotettavana paikkana.
Hinta oli sopiva. Hyvdt nettisivut.



20

Vierailimme ystdvéni kanssa vuosi aiemmin Cafessa kun siellé
oli konsertti. The Local vaikutti todella kiinnostavalta ja halusin
kokea myds majoituksen sielld.

- - Valintaani vaikutti myés positiivisesti verkkosivut ja hyvdt
kuvat huoneista.

Tdlld kertaa, hyvin ensi kokemuksen tdhden; upea palvelu ja
henkilékunta, siisti, rauhallinen ja edullinen hostelli, sijainti kes-
kustassa.

Odotukset ennen majoittumista ja niiden tayttyminen

Kun tutkitaan asiakkaiden palvelukokemusta, halutaan tietaa, millaisia odotuksia
heilla on. Palvelun halutaan aina tayttavan — jopa ylittavan — asiakkaan odotukset.
Viidesosa 36:sta kysymykseen vastanneesta kertoi, ettei heilld ollut minkdanlaisia tai
erityisia odotuksia. “Tulin testaamaan”, vastasi erds. Mukava ja rento tunnelma, rau-
hallisuus, siisteys ja viihtyisyys toistuivat vastauksissa. Moni odotti saavansa hyvit ja
rauhalliset younet. Pari vastanneista odotti kokemuksen olevan erilainen kuin hotel-
leissa ja ketjupaikoissa.

Edullinen yépyminen, peruspalvelut, ja paikka kuulosti persoo-

nalliselta ja viihtyisdlté.

Aiemmat hostellikokemukset eivit ole olleet kovin positiivisia,
mutta The Localin kuvat ja saatu palaute antoi olettaa hyvdd.

Odotin vaatimattomampaa majoitusta.

Edullisuus hieman arvelutti, ettd onko fasiliteetit ja palvelu
kuinka hyvdllé tolalla.

Mukava ja rauhallinen huone sekd ystdvdillinen henkilékunta
En odottanut juuri mitédn. YllGtti positiivisesti.

Odotukseni olivat korkeat nettisivuilla olleiden kuvien johdosta.
Kuvien perusteella odotin The Localin olevan kodikas ja rauhal-
linen paikka majoittua. Odotukseni téyttyivdt hyvin ja varmati
majoitun teille uudestaankin.

Kun majoituspalvelukokemuksen jalkeen kysyttiin, tayttyivatko asiakkaiden odotuk-
set, kysymykseen tuli 37 vastausta. Vastaukset olivat padosin lyhyitd ja ytimekkaita.
Kahden asiakkaan odotukset tayttyivat muuten, mutta toisen mielesta wc-tilat olivat

hankalasti saavutettavissa ja toisen mielesta aamukahvi olisi ollut hyva lisa. Kolmas
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totesi odotusten tayttyneen monilta osin. Muutamassa vastauksessa toistuivat sanat

"ehdottomasti”, "taydellisesti/tdysin” ja “erinomaisesti”. Viisi vastanneista kertoi

odotustensa ylittyneen.

More than that.
Kylla! Ja ylittyivat! Olen suositellut ja kehunut paikkaa kaikille.

Ylittyivdt, olen jonkin verran saanut kiertcé hostelleissa. Tdmd
oli parhaasta pddstd, jollei jopa siistein hostelli mihin olen Eu-
roopassa térmdénnyt.

Sain enemmdn kuin odotin

Saapuminen hostelliin

Asiakkaita pyydettiin kuvailemaan saapumista hostelliin ja pohtimaan esimerkiksi
saamaansa ennakkoinformaatiota, perille [6ytamista ja vastaanottoa. Mydhaan saa-
puneita asiakkaita pyydettiin kertomaan, milta tuntui saapua hostelliin, kun henkil6-

kunta ei ollut vastassa.

Localista saatu ennakkoinformaatio koettiin padosin hyvaksi ja riittavaksi. Tervetuloa-
viesti toi tunteen, ettd varaus todella on voimassa ja asiakasta odotetaan. Ennakko-
tietojen ansiosta koettiin helpoksi tulla hostelliin. My6haiselle sisaankirjautujalle oh-
jeet olivat helpot ja toimivat. Moni oli saanut parkkipaikan varattua etukateen. Yksi
totesi saaneensa hyvaa ennakkoinfoa myo6s Facebookin valityksella. Ainoastaan yh-
dessad vastauksessa toivottiin etukdteen informaatiota takaoven toiminnasta omalla
autolla tuleville. Asiakas oli saapunut hostellille myéhaan ja raahannut laukkunsa ta-
kapihalta etuovelle, kun ei ollut tiennyt, etta takaovesta olisi samalla ovikoodilla
padssyt sisdan taloa kiertamatta. Yksi asiakas kertoi tulleensa paivana, jolloin vas-

taanotto oli inventaarion vuoksi kiinni. Hin ymmarsi tilanteen.

Sain kaiken tarvittavan informaation ja vield ystdéviillisellé ta-
valla. Tdssd hostellissa todella vdlitetddn asiakkaista.

Olin varautunut myés myéhempddn saapumiseen joka vaikutti
helpolta tarvittaessa.
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Vastaanoton aukioloaikana sisdankirjautuneet asiakkaat kuvailivat vastaanottoa ja
henkilokuntaa mm. nailla adjektiiveilla: ystavallinen, mukava, asiantunteva, palveleva
ja hyva. Hostellin tilat esiteltiin henkilokohtaisesti, ja se koettiin positiivisena asiana —
se nousi esiin useissa vastauksissa. Henkilokunnalta sai useimpien mielesta kaiken

tarvittavan tiedon.

- - Olisin kaivannut selkedin varoituksen siitd, ettd sunnuntaina
aamulla tullaan nukkumatiloihin siivoamaan.

Minut otettiin ystdvdllisesti vastaan, ohjattiin huoneeseen ja
kerrottiin kdytdnndistd, néytettiin paikat. Erittdin ystévdllinen
vastaanotto.

Sisddnkirjautuminen oli sujuvaa ja palvelu ystévdllisté. Sain
huoneen jo hyvissé ajoin, kun oli tyhjéd. Mukava yllétys. - -

- - The staff was super friendly and helpful and made me feel at
home!

Vastaanotto oli erinomainen kun opastettiin henkil6kohtaisesti
huoneeseen ja neuvottiin avain ym kdytdnnét. Autolla takapi-
halle I6ysi hyvin.

Kuten aiemmin todettiin, 41 vastanneesta 16 saapui hostellille niin, ettd vastaanotto
ei ollut auki. Majoittuminen ja sisaankirjautuminen koettiin yleisesti padosin toimi-
viksi ja ongelmattomiksi saaduilla ohjeilla. Kiinni olevaan hostelliin saapuneet saivat
viestit saapumista koskien etukateen, kuten asiaan kuuluu. Ohjeita pidettiin selkeina,
ja huoneen avain oli helppo I6ytaa. Vastauksista nousi esille se, etta Localin systeemi
my0hadisia sisddnkirjautujia varten on toimiva, mutta henkilokohtaista face-to-face -

palvelua arvostetaan ja pidetdan tarkeana.

- - sain etukdteen selkedit ohjeet séihképostilla ja avain ja ohjeet
I6ytyiviit kirjekuoresta juuri sieltd mistd pitikin. Saapuminen siis
sujuvaa ja miellyttédvdd.

- - Saapuminen sujui hyvin. Sain hyviit ohjeet tekstiviestind ja
kaikki toimi kuten viestissé oli neuvottu. Saapuminen oli henki-
I6kunnan poissaolosta huolimatta ihan mukava. Ei siis haitan-
nut minua ollenkaan.

- - Kaikki meni ok, mutta kylld olisi mukavampi tunnelma
henkisesti?, kun vastaanotossa olisi joku paikalla.. Iso kivitalo
tuntuu vdhdn autiolta ja kolkolta Iéhestyd kun ei siellé ole
“ketdidn kotona”, tuo ndkéjddn jdrjestyksen- ja
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turvallisuudentunnetta, kun paikalla joku vastuuhenkild,
kiinnekohta. - -

Kdvelymatka Matkakeskuksesta tuntui aika pitkéltd yéaikaan. -
- Helposti I6ytyi ja sisdlle pddisi helposti koodilla, kaikki sujui oh-
jeiden mukaan. Eniten jénnitin onko huoneessa muita, ei ollut.
- - Olen tottunut ovikoodisysteemeihin, ettei hotelleissa ole
henkil6kuntaa. Olikin sitten todella mukava aamulla tavata
heiddt ja jutella. - -

Saavuin junalla. Tekstiviesteillé ja kirjeestd sain riittévdsti
tietoa. Paikkojen I6ytéiminen opasteiden perusteella oli
helppoa. Rauhallisin mielin kdvin levolle.

- - Sain kirjekuoressa avaimen, hostellin sddnnét ja
majoittujakortin. Muistaakseni kuoressa oli saatekirje, jossa
minut toivotettiin tervetulleeksi. Toki mielummin olisin
hoitanut ndmd asiat kasvotusten hostellin tyéntekijéin kanssa,
mutta ymmdrrdn, etté se nostaisi majoitushintoja ehkd
paljonkin. Face-to-face -palvelu on kuitenkin aina parempaa
kuin nykyisin yleistynyt verkossa tapahtuva palvelu. - -

Oleskelu The Localissa

Kyselylomakkeessa pyydettiin kuvailemaan oleskelua Localissa ja kertomaan,
millaisena koki palvelun ja miten hostelli palveli asiakkaan tarpeita. Vastauksissa
nousi esiin siisteys ja viihtyisyys. Osa kavi vain nukkumassa Localissa ja vietti muun
ajan muualla. Jotkut tulivat vain nukkumapaikan tarpeessa ja ne taytettiin. Useat
kertoivat kaiken sujuneen hyvin. Vieraskeittio, suihkutilat ja huoneet saivat paljon
kiitosta. Localin kahvila oli jollekin mieluisa paikka. Aamiaismahdollisuus oli hyva.
Joillekin oli yllatys, miten kaukana wc-tilat olivat. Asiakaspalvelun taso sai paljon

kiitosta.

- - Muut vieraat tervehti ja jonkun kanssa juteltiinkin, mukavaa
hosteleldmddi siis.

Oli rentoa, riittdvdn yksityistd, vaikka oleilin myds yhteistiloissa
+ jaettu huone.

- - My needs were served more and better than expected!

Kodinomainen ja helppo tulla, majoittuminen sujui loistavasti
ja kaikki toimi, siisteys ylldtti positiivisesti.
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Nukuin enimmdkseen, opiskelin jonkin verran loungessa. Koke-
muksen jélkeen totesin paikan olevan ehkd paras hostelli Suo-
messa.

Palvelukonsepti on erinomainen, henkilékunta tekee tyotddn
koko syddmellddn sekd puhelimessa, séihképostitse, etté koh-
datessa.

Ei tdssd paljon ehtinyt oleskelemaan. Sain yésijan, jota tarvit-
sin, mutta tuo yésija olikin sitten mielesténi todella hyva.

Ruusuja ja risuja Localin majoituspalveluista

Localin asiakkailta haluttiin erikseen kysya, mika heidan mielestdan oli erityisen toi-
mivaa ja mita epakohtia he havaitsivat, jotta he pohtisivat kokemustaan vield aiem-

pia kysymyksia syvemmin.

Useimmin mainittuja erityisen toimivia asioita oli vastaanotto, henkilokunta ja sen
kanssa kommunikointi, hyva asiakaspalvelu, aamiaismahdollisuus, siisteys, rauhalliset

huoneet ja oleskelutilat. Tekstiviestiohjeistus ja opastekyltit olivat erityisen hyvia.

Omien, yhteisten ja yleisten tilojen lisaksi kiitosta sai monet pienet, mutta muka-
vuutta lisddvat elementit, kuten suihkutiloissa tarjolla olevat pesuaineet, hammas-
tahnat ja pumpulipuikot, tai vieraskeittion kaapista l0ytyvat teet ja sokerit ynna
muut. Vieraskeittiossa oli evdidenmerkkauskaytanto, josta tykattiin. Hostellin tiloista
loytyi asiakkaille viihtyisyytta lisadvia kirjoja ja taidetta. Huoneiden varustelussa kii-
tosta sai kokovartalopeili, lukolliset lokerot ja lukulamppu seka pistorasiat, jotka l16y-
tyvat jokaisen sangyn vierelta. Pari vastaajaa halusi tassa kysymyksessa kertoa kaiken

toimineen hienosti ja moitteetta.

Epdkohtia kysyessa saatiin 34 vastausta. Heista jopa 13 ei ollut antaa mitaan risuja.
Eniten toistui muiden asiakkaiden danten hairitsevyys hostellin huoneissa ja kayta-
vassa. Oville toivottiin rasvausta ja parempaa eristysta. Joku olisi halunnut saada
huoneen ikkunat auki. WC:n etdisyys makuutiloista voisi olla pienempi. Makuusalien
alasankyihin ehdotettiin verhoa, joka toisi pienta yksityisyytta. Yksi vastanneista ker-
toi, ettd rakennuksen historia olisi saanut olla nakyvammin esilla. Muovinkerays
puuttui kokonaan. Opiskelijalle tai usein matkustavalle toivottiin omia hintoja. Aami-

aisen hinnat saivat kritiikkia.
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- - Yksittdisten asioiden hinnoittelu on varmaan jdrkevdd, jos ei
halua koko settid, mutta leipdpala (ei tuore) pédhkindlevitteelld
a 2€ tuntui vdahdn kalliilta.

Aamiainen oli hintava suhteessa tarjontaan. Esimerkiksi, ettd
jokaisesta kahvikupillisesta piti maksaa erikseen, aamiaisen
kahvi voisi olla samalla hintaa niin paljon kuin haluat. Aami-
aista voisitte vield miettid. Kivaa oli esim. Tuorepuristettua ja
vihershotti.

Jos jotain pitdd miettid, sisustuksessa miettisin vield jotain pie-
nid kohtia: esim lautapelit voisi olla jossain siististi...

Ldppdirille ei ollut tilaa ja pientd pallia/tuolia kaipasin, sdngyn
jalkopddn puolella seindllé voisi olla vaikka saranoilla lasket-
tava taso/poytd.

Epdkohdat eiviit liittyneet hostelliin. Huonetovereissa oli ko-
vaan ddneen kuorsaavia, joka vaikutti ybuniin. Hostelli tarjou-
tui vaihtamaan huonetta, mutta en kokenut tdtd tarpeelliseksi.

Toi yé juttu kun securitaksen niskoilla pelkdstdién on outo ettd
henk.kun ei tavoita esim pdiv puhelin tms ois kiva.

Ei epdkohtia, tosin aiemmin kdytéssd oli yleinen PC/netti,
harmi ettd se on poistettu.

Mieleenpainuvin asia kokemuksessa

Haluttiin tietda, mika asia asiakkailla on jaanyt paallimmaisend ja erityisena mieleen
heidan kokemuksestaan. Tama kysymys ei ollut vain ja ainoastaan tutkimuksen kan-
nalta mukana, vaan myos siksi, etta silla saataisiin asiakas muistelemaan lopuksi
oman kokemuksensa mahdollisesti parhaita hetkia. Mieleen painuneet asiat voivat
toki olla positiivisen lisdksi my6s negatiivisia. Paallimmaisina mieliin oli jdanyt jo
aiemmassa kohdassa mainitut koetut asiat, kuten siisteys, mukava tunnelma, viihtyi-
syys, viehattava miljoo ja talo, sisustus ja taide, ymparistd, shampoo- ja teetarjonta,
hyva varustelu, sekd aamiais- ja kahvilatarjonta. Henkil6kunta sai kehuja tassakin ky-
symyksessa useammalta vastaajalta. Myos ymparistoystavallisyys ja tapahtumakes-

keisyys jai mieleen.
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7 Kehitysehdotukset

Tutkimuksella saatiin hyvin selville asiakkaiden palvelukokemukset. Tarkedana pidet-
tiin toimeksiantajan kanssa sisdaankirjautumisprosessin kokemusten selvittamista,
koska toimeksiantaja halusi olla selvilla siita, onko prosessi toimiva asiakkaiden —
myo6s mybhaisten — ndakokulmasta. Tutkimuksen alussa hypoteettinen ajatus oli, etta
systeemista l0ytyisi jotain kehitettavaa. Ajatus oli, ettd ennen kun asiaa ollaan tut-
kittu, ei voida tietdaa, miten palveluprosessi toimii ja milta eri palvelutuokiot asiak-
kaista tuntuu — voiko silloin osata palvella ongelmitta? Taman tutkimuksen tulosten
pohjalta vaikuttaa kuitenkin siltd, etta Localin palveluprosessi toimii hyvin niissakin
tapauksissa, kun asiakas saapuu hostelliin, jossa ei padse perinteistd check-inia

tekemaan.

Hostellille saapuminen ja sisdankirjautuminen toimi tutkimuksen perusteella kdytan-
ndssa moitteettomasti. Pienessa osassa vastauksia esiin kuitenkin asiakkaan tunne
siitd, ettd on kolkkoa tulla “tyhjaan taloon” ja etta palvelukokemus olisi mukavampi,
jos saisi face-to-face -palvelua. Yopaivystysta toivottiin, mutta pienessa yrityksessa se
tulisi todella kalliiksi, eika toisaalta yrittajiltakaan ole inhimillista odottaa, etta olisivat
itse Gisin paivystysvuorossa ja puhelimen paassa saatavilla. Tarkeinta on, etta asiak-
kaat 16ytavat hyvin sisdan ja huoneisiinsa seka paasevat nukkumaan. Niilta osin Local

on onnistunut prosessin luomisessa.

Koska palveluprosessi on Localilla tutkimuksen mukaan padosin toimiva ja sisaan-
kirjautuminen sujuva eika siind nahda kehitettavaa, voidaan kuitenkin vastauksissa
esiin nousseiden “risujen” perusteella pohtia, mita voitaisiin Localissa tehda parem-
min. Palautetta tuli hairitsevista danista: huoneista kuuluu danet toisiin herkasti ja
varsinkaan vanhat puuovet eivat ole kovin adnta eristavia. Kohde on suojeltu, joten
kaikkia muutoksia sielld ei ole edes mahdollista tehda. Oville toivottiin ainakin sara-
noiden voitelua, mikd varmasti vahentaa ovista syntyvaa melua. WC-tilat [6ytyvat eri
kerroksesta, kuin makuutilat, ja siitd on tullut palautetta. Niille ei voitu mitddn hos-

tellin remonttivaiheessa suojelun vuoksi.

Asiakas harmitteli tietokoneen haviamista hostellin olohuoneesta. Syyta tahan voisi

tiedustella toimeksiantajalta. Toinen toivoi huoneeseen sangyn laheisyyteen pienta
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poytaa, jossa voisi pitda lapparia. Tallaiseen voisi toimia majoitushuoneissa irrallinen
pieni apupoytd, joka olisi kevyesti liikuteltavissa, mutta saatavissa my0s osittain
sangyn ylle. Kuten aiemmin on todettu, palvelualalla on keskeista asiakaslahtoisyys.

Tallaiset pienet ratkaisut parantanevat asiakkaiden mukavuutta hostellissa.

Hostelli muutti aamupalasysteemiaan vuoden 2019 aikana. Buffetille oli edelleen
kokonaishinta, mutta moni asiakas oli kysellyt pienemman ndlan aamiaisen peraan,
joten hostellilla lopulta paadyttiin hinnoittelemaan kaikki aamiaistuotteet erikseen
vaihtoehtona buffetille, jotta jokainen saa halutessaan koota pienemman setin. Pari
asiakasta mainitsivat hintojen olevan sen verran kalliin tuntuisia, etta eivat mielelldan
tehneet ostopadatosta. 2 euroa pienesta leipapalasta pahkinavoilla voi olla hieman
kallis. Jos ei ollut buffet-nalka, asiakas joutui maksamaan jokaisesta kahvikupillisesta.
Tassa paras olisi joko vanha buffetsysteemi, tai sen kappalehintaisen myynnin sijaan
joku kiinted summa tietylle maaralle aamiaista, esimerkiksi 3 tuotetta 5 eurolla.
Taman kaltainen markkinointi voisi negatiivisten tunteiden sijaan aiheuttaa

ostohalun.

Valtaosa kyselyyn vastanneista oli tyytyvaisida saamaansa palveluun. Heita informoi-
tiin riittavasti etukateen majoitusta koskevista asioista. Esille nousi takapihan ovesta
kertominen saapuvalle asiakkaalle samalla, kun muuta saapumista koskevaa infor-
maatiota annetaan. Takaovelta kulkureitti ylempaan kerrokseen eteisaulaan ei ole
kovin houkutteleva ja asiakas saa varmasti paremman ensivaikutelman saapuessaan
pddovista sisdan, mutta autolla myohaan saapuvia asiakkaita voisi informoida taka-
sisdankdynnistd. Vanhasta rakennuksesta huolimatta asiakkaat kokivat rakennuksen
hyvaksi, ja vastaanottoon seka huoneisiin oli helppo 16ytaa hyvien opasteiden avulla.
Toimeksiantaja olikin etukateen pohtinut, miten rakennuksen tilajako toimii kaytan-
nossa asiakkaiden nakokulmasta ja ovatko heiddn tekemansa opasteet tarpeeksi sel-

kedt ja hyvin asetellut. Tasta ei tullut yhtdan moitetta.

Kyselyn vastauksia lukiessa voidaan huomata hyvin konkreettisia palvelun osia, kuten
siisteys, tilat, helppous tai henkilokunnan ystavallisyys, joista asiakkaat ovat pitdneet.
Paaosin kokemukset vaikuttavat hyvin positiivisilta, ja tutkimuksen perusteella
asiakkaiden odotukset eivat ainakaan alittuneet. Hostellin luoma mielikuva vastasi

asiakkaiden kokemaa todellisuutta hyvin, eikd kukaan maininnut pettyneensa koke-
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muksiinsa tai saamaansa palveluun. Hostelli ja tyontekijat saivat paljon kiitosta. Vas-

tauksista aistii, etta asiakkaat todella pitavat Localia hyvana majoituspaikkana.

8 Pohdinta

Taman opinndytetyon aineistonkeruulla haluttiin selvittaa asiakkaiden kokemuksia.
Opinnadytetyon paakysymyksena oli selvittdad, millainen palvelukokemus hostellin
asiakkailla on. Haluttiin tietaa, eriavatko asiakkaiden palvelukokemukset riippuen
siitd, saavatko he saapuessaan palvelua kasvokkain. Haluttiin tietda, onko erityisesti
myo6haisten sisaankirjautujien palveluprosessissa jotain epakohtia, joihin voitaisiin
keksia kehitysehdotuksia. Tutkimuksen kannalta oli hyvin tarkeaa, etta vastauksia
tulisi myds myohaisilta sisdankirjautujilta, eika pelkastdaan heiltd, jotka saivat kokea

erilaisen palvelukokemuksen saadessaan “aidomman” vastaanoton.

Kyselyn ollessa jaossa seurattiin vastauksia, jotta pysyttiin perilla siita, tulisiko vas-
tauksia monipuolisesti. Tarvittaessa aineistonkeruumenetelméaan olisi voitu tehda
muutoksia, jotta tavoitettaisiin haluttuja asiakastyyppeja. Tassa tutkimuksessa
kuitenkin jopa 16 henkilda (39 %) oli myohaisia sisadnkirjautujia, joten hajonta oli
ihan hyva, eika jaanyt liilan pieneksi. Talta osin saatua tietoa voidaan luotettavasti

vertailla.

Tehdyn asiakastutkimuksen perusteella voitaneen todeta, ettd moni vastanneista
ajattelee palvelu-kasitteen suppeammin kuin mita se oikeastaan on. Palvelu-
kasitteen kaytto kyselyssa oli haastavaa, koska tuntuu, ettd liian usein palvelu
mielletadn nimenomaan vain asiakaspalveluna. Palvelua on koko kokonaisuus, ei
pelkdstaan asiakaspalvelu. Voidaan kuvitella, ettd kun kysytdaan, millaista palvelu oli,
ensimmaisena mieleen tulee se, miten jotakuta on kohdeltu. Kysymysten muotoilu

oli siis aluksi hankalaa ja kysymyksia hiottiin pitkaan.

Ohjekysymyksilla yritettiin ohjata vastaajia oikeaan suuntaan, kuitenkin vaikutta-
matta heidan ajatuksiinsa tai vastauksiinsa liikaa. Haluttiin 1ahinna varmistaa, etta
kysymysten tarkoitus menisi perille ja vastaukset eivat menisi aiheen vieresta. Myos
kysymysten kokonaismaara kyselyssa osoittautui hyvaksi: erilaisilla kysymyksen

asetteluilla saatiin vastauksia, joista oli hyotya kokonaiskuvan saamisessa. Oli hyva



29

kysya kyselyn lopussa vield erikseen asiakkaiden mielipiteet siitd, mika oli erityisen
toimivaa ja antaa mahdollisuus kertoa myds pelkdstaan epakohdista yhden kysy-
myksen kohdalla. Vaikka vastaukset avoimiin kysymyksiin oli padosin positiivissa-
vytteisia ja niiden perusteella asiakkaat ovat tyytyvaisia, ovat he keksineet epakoh-
tiakin, kun sille on viela erikseen annettu mahdollisuus, joskin vastauksista naki, etta

osa oltiin keksimalla keksitty, koska kysyttiin. Tama ei toki ole negatiivinen asia.

Kaikenkaikkiaan kysely oli onnistunut ja tutkimuskysymyksiin saatiin vastauksia. Olisi
ollut hyva, jos opinndytetyossa olisi kdaytetty useampia aineistonkeruumenetelmia.
Tekovaiheessa arvelutti, riittadako pelkka kysely. Jalkikateen ajateltuna omat odotuk-
set kyselyn onnistumisen suhteen ylittyivat ja mita syvemmin vastauksia kaytiin lapi,
sen paremmin tutkimus tuntui onnistuneen. Olisi ollut kuitenkin mielenkiintoista to-
teuttaa haastattelu, mikali siihen olisi ollut paremmat resurssit tai kayttaa testihen-
kiloa tutkimuksessa, jos siihen olisi [6ytynyt luonteva ja sopiva ratkaisu. Kyselylla on-

nistuttiin toteuttamaan kvalitatiivinen tutkimus hyvin.
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Liite 1. Kyselylomake aineistonkeruuta varten

32

Taman kyselyn tarkoituksena on kartoittaa The Local Culture Hostel & Cafén hostelli-

asiakkaiden palvelupolkukokemuksia. Vastausten avulla pyritaan [6ytdamaan mahdol-

lisia kehityskohteita, seka parantamaan niita. Kysely on osa Jyvaskylan Ammattikor-

keakoulun restonomiopiskelijan opinndytetyota. Kysymykset ovat pdaosin avoimia.

Vastauksia kasitellaan luottamuksellisesti. Kiitokset ajastanne ja vastauksistanne!

Majoituin The Localissa ensimmaista kertaa [1Kylla

Saavuin hostellille vastaanoton ollessa auki [1Kylla

Mista l0ysit The Localin majoituspalvelut?
[ ] Facebook

[] Instagram

[ ] Nettisivut

[ ] Varauskanava (Booking)

[ ] Tuttava suositteli

[ ] Muualta, mista?

Miksi valitsit The Localin majoituspalvelut?

Millaisia odotuksia sinulla oli majoittumisesta The Localissa?

[]Ei
[]Ei
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Kuvaile saapumistasi hostelliin. Voit pohtia muun muassa seuraavia asioita:

Saitko riittavasti ennakkoinformaatiota saapumiseen liittyen? Milla kulkuvalineella
saavuit? Oliko hostelli helppo I6ytaa? Miten sinut toivotettiin tervetulleeksi? Muuta
mainittavaa?

Mikali saavuit vastaanoton ollessa kiinni, kerro miten se sujui. Milta tuntui saapua
hostelliin, jossa ei ollut henkilékuntaa paikalla? Millaisia tunteita saapuminen he-
ratti?

Kerro vapaamuotoisesti oleskelustasi The Localissa. Miten majoittuminen sujui? Millaisena
koit palvelun ja miten hostelli palveli tarpeitasi?

Mika majoituskokemuksessa oli erityisen toimivaa?

Millaisia epakohtia havaitsit?

Mika kokemuksestasi jai erityisesti mieleen?

Tayttyivatkod odotuksesi?

Terveiset The Localin yrittdjille ja henkilokunnalle:
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The purpose of this survey is to find out the service path experience of the hostel
quests of The Local Culture Hostel & Café. The aim is to figure out potential imperfec-
tions and improve the service. The Survey is part of the thesis of hospitality manage-
ment student from Jyvaskyla University of Applied Sciences. The questions are mainly
open-ended. The Answers will be treated confidentially. Thank you for your time and

the answers!

| used The Local’s accommodation services for the first time []Yes [1
No
| arrived to the hostel during the opening hours of the reception [] Yes []
No

Where did you find the accommodation services of The Local?
[ ] Facebook

[] Instagram

[ ] Websites

[ 1 Online booking channel (Booking)

[ 1A friend of mine recommended

[ ] Somewhere else:

Why did you choose The Local’s accommodation services?

What kind of expectations did you have about staying at The Local?

Please describe your arrival at the hostel. Here are some things to consider: Did you
get sufficient prior information? How did you arrive? Was the hostel easy to find?
How was the reception of yours? Something else?
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In case you arrived outside the opening hours, how did it go? How did you feel about
arriving at the hostel without seeing the personnel? What kind of feelings did it
raise?

Tell us about your stay at The Local. How was the accommodation and the service? How
did the hostel serve your needs?

What was specifically functional in your accommodation experience at The Local?

What kind of grievances did you notice?

What is the most memorable thing about your experience?

Have your expectations met?

Greetings to The Local entrepreneurs and staff:



