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Tyon toimeksiantajana on Scandic Continental —hotelli Helsingissa. Ty6 on produkti-

tyyppinen opinnaytetyo, jonka tavoitteena on kehittia asiakastyytyvaisyyskyselylomake
Scandic Continentalin kokouspalvelujen palvelun laadun mittaamiseksi. Produktin ta-

voitteena on luoda lomake, johon asiakkaan on helppo ja nopea vastata.

Laatu on verrattavissa ja mitattavissa asiakkaiden tarpeisiin, odotuksiin ja vaatimuksiin.

Laadulla tarkoitetaan tavallisesti asiakkaiden tarpeiden tyydyttimista yrityksen kannalta

mahdollisimman kannattavalla tavalla. Hyva laatu edustaa tuotteiden ja palveluiden vir-
heettémyyttd. Se nostaa yrityksen markkina-asemaa, kun asiakkaiden tarpeet, vaatimuk-
set ja odotukset on taytetty, ja ndin yritykselle on saatu uskollisia asiakkaita, jotka kerto-
vat kokemuksistaan eteenpiin.

Asiakaspalautteen merkitys toimintaa ohjaavana ja edistivana tekijana korostuu jatku-
vasti. Asiakaspalautteella on mahdollisuus kehittda toimintaa asiakaslihtoisesti. Asiakas-
tyytyvaisyyskyselyiden tulokset ja asiakaspalautteet kertovat onnistumisista ja epaonnis-
tumisista. Se, kuinka yritys panostaa asiakaspalautteen keradmiseen ja hyodyntimiseen,
kertoo yrityksen asiakaskeskeisyydesta.

Kokouksella tarkoitetaan sitd, kun thmiset kokoontuvat yhteen tarkoituksenaan muun
muassa paattaa, tiedottaa, valita henkil6ita eri tehtaviin tai keskustella yhdessad. Tyypilli-
simpid kokoustiloja ovat muun muassa hotellit sekd kongressi- ja messukeskukset.
Suomessa hotelleista 80 prosenttia tarjoaa kokouspalveluja. Hotellien etuna on muun
muassa se, ettd ne tarjoavat kokous-, ravintola- ja majoitustilat samassa paketissa.

Kesan 2012 aikana testattiin kyselylomakkeen ensimmainen versio, johon asiakkaat
eivit vastanneet innokkaasti. Lomaketta kehitettiin syksyllda 2012 ja se jaettiin kahteen
osaan: kokouksen osallistujille ja kokouksen isiannille/eminnille. Scandic Continentalin
tulisi kehittda palautekysely sihkoiseen versioon tablettitietokoneille, jotka sijoittaa ko-
koustilaisuuksien taukotiloihin. Lisaksi hotelli voisi kehittdd sihkoéiselle kyselylle QR-
koodin, jota jakaa asiakkailleen.
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The purpose of this thesis was to develop a customer satisfaction survey for meeting
and conference customers in hotel Scandic Continental in Helsinki. The main goal of
the product was to develop a questionnaire, which is easy and fast for the customer to

fill in.

In Finland, 80 percent of hotels offer facilities for meetings and conferences. Hotels
have the advantage that they can offer both dining and meeting facilities as well as ac-
commodation.

The theory section examines quality thru quality management and quality service.
Quality can be compared and measured to customer’s expectations, needs and re-
quirements. From quality the theory section continues to customer satisfaction and
dissatisfaction, and how to measure it.

The questionnaire is a perfect tool for the meeting service staff with which they can
improve the quality of the service. The first version of the questionnaire was tested
during summer 2012, but the customers were not eager to respond. The questionnaire
was improved in autumn 2012 and it was divided into two different parts, one for the
delegates ie. participants of meetings and one for the meeting hosts.

Scandic Continental should develop the survey into an electronic version. They could
have ipads with the surveys, placed in lounge areas, where the meeting customers could
give feedback during breaks. The hotel could also have a QR-code for the question-
naire and give it to the customers. Using the QR-code customers can give feedback via
their smart phones.
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1 Johdanto

Hyvi laatu edustaa tuotteiden ja palveluiden virheettomyytté ja vahaisiad laatukustan-
nuksia ja vaikuttaa yrityksen katteeseen ja kannattavuuteen myonteisesti. Hyvi laatu
vaikuttaa yrityksen sisdisen toiminnan lisiksi sen asemaan markkinoilla. Tayttamalld
asiakkaiden tarpeet ja odotukset, yritys nostaa markkina-asemaansa ja saa niin uskollisia
asiakkaita, jotka jakavat kokemuksensa aina eteenpiin potentiaalisille uusille asiakkaille.

(Lecklin 2006, 24.)

Tschohlin (2011) mukaan asiakaspalvelu on mité asiakas ajattelee sen olevan, se voi olla
esimerkiksi laadukkaita tuotteita tai kilpailevia hintoja. Palvelutapahtuma on onnistunut,
jos asiakas palaa kayttimaan yrityksen palveluita uudelleen. Aarnikoivun (2005, 14)
mukaan asiakkaiden vaativuus luo paineita asiakaspalveluun, silla asiakas haluaa yha
enemmin halpaa tai kilpailukykyistd hintaa ja markkinoiden parasta palvelua. Tama
puolestaan nostaa yrityksen kustannuksia, silla tarvittaisiin enemman henkilokuntaa

laadukkaan palvelun tuottamiseksi, mutta palvelun hinta ei saisi nousta.

Asiakas on tyytyvainen saamaansa palveluun, jos se tayttaa hinen odotuksensa. Jos
puolestaan palvelu jaa alle odotusten, asiakas on tyytymaton. Tyytyvaisyys ja tyytymat-
tomyys voivat johtua palvelun sisillosta tai palveluprosessista. (Leppanen 2007, 138.)
Myonteisista kokemuksista tulee pitda huolta niin, ettd palvelun taso siilyy, kun taas

kielteisista kokemuksista tulee kehittad parempia (Lahtinen & Isoviita 2001, 43).

Tamin opinndytetyon tavoitteena on kehittda asiakastyytyvaisyyskyselyd varten lomake
Scandic Continentalin kokouspalveluille. Asiakaspalautteen merkitys toimintaa ohjaa-
vana ja edistavana tekijina korostuu jatkuvasti. Asiakastyytyvaisyyskyselyissé tutkitaan
muun muassa niitd tekijoité, jotka asiakas kokee myonteisiksi palvelutilanteessa. (Aarni-
koivu 2005, 67.) Asiakastyytyvaisyyskyselyiden tulokset ja asiakaspalautteet kertovat
onnistumisista ja epaonnistumisista. Se, kuinka yritys panostaa asiakaspalautteen ke-

rdamiseen ja hyodyntimiseen, kertoo yrityksen asiakaskeskeisyydesta. (Aarnikoivu

2005, 31.)



Tdssa opinnaytetyOssa kasitelldan asiakastyytyvaisyyden lisiksi asiakastyytymattomyytta
ja sen mahdollisuuksia yrityksen laadun kehittamisessa. Tyo kasittelee lisiksi kokous-
palveluita ja kokoustiloja. Blinnikan & Kuhan (2004, 106—-107) mukaan Suomen hotel-
leista 80 prosenttia tarjoaa kokouspalveluita. Hotellien etuna on tilojen lisiksi majoituk-

sen ja ravintolapalveluiden tarjonta.

Kokoukseksi kutsutaan tilannetta, jossa vahintaan kaksi henkil6a kokoontuvat yhteen.
Kokouksen tarkoituksena on muun muassa paattia, tiedottaa, valita henkil6ita eri teh-
taviin tai keskustella yhdessd. Kokouksia on erilaisia, niiden koko voi vaihdella muuta-
man kymmenen hengen kokouksesta useamman tuhannen hengen kongresseihin. (Rau-
tiainen & Siiskonen 2007, 24.) Kokousten ja kongressien kisitteet vaihtelevat eri mai-
den valilla. International Association of Professional Congress Organizers, IAPCO on

maarittanyt kokouskasitteitd, joita kasitelldan luvussa 4. (Blinikka & Kuha 2004, 13.)

Tamin opinndytetyon toimeksiantajana on Helsingissa sijaitseva Scandic Contintental —
hotelli, jossa halutaan mitata kokouspalvelujen palvelun laatua. Heilld on tarkoitukse-

naan kehittad palvelujaan ja asiakastyytyvaisyyskysely on sithen sopiva tyokalu.

Tami tyé on produktityyppinen opinniytetyo, jossa produktina on palautelomake.
Produktin tavoite on luoda lomake, johon asiakkaan on helppo, nopea ja yksinkertai-
nen vastata ja joka toimii toimeksiantajalle tyovilineena asiakastyytyvaisyyttd mitattaes-
sa. Ensimmaiinen versio lomakkeesta (liite 1) testattiin kesdn 2012 aikana. Syksylla 2012

lomaketta kehitettiin toimeksiantajan palautteen pohjalta.



2 Laatu

Laatu on suhteellista, mika tarkoittaa, etta silld ilmaistaan erilaisten vertailujen tuloksia.
Mita lahempini toisiaan tallaiset vertailut, kuten toteuma ja tavoite, rakenne ja suori-
tuskyky seka tarve ja tyydytys ovat, sitd parempaa laatu on. (Lillrank 1998, 19.) Laatu on
verrattavissa ja mitattavissa asiakkaiden tarpeisiin, odotuksiin ja vaatimuksiin. Laadulla
tarkoitetaan tavallisesti asiakkaiden tarpeiden tyydyttamistd yrityksen kannalta mahdolli-

simman kannattavalla tavalla. (Lecklin 2006, 18.)

Hyvi laatu vaikuttaa yrityksen sisdiseen toimintaan seka sen asemaan markkinoilla. Hy-
vi laatu edustaa tuotteiden ja palveluiden virheettomyytta ja vahaisia laatukustannuksia,
ja ndin ollen vaikuttaa yrityksen katteeseen ja kannattavuuteen myonteisesti. Hyva laatu
nostaa yrityksen markkina-asemaa kun asiakkaiden tarpeet, vaatimukset ja odotukset on
taytetty, ja nain yritykselle on saatu uskollisia asiakkaita, jotka kertovat kokemuksistaan

eteenpain. (Lecklin 2006, 24.)

Laatukasitteelld on useita ominaisuuksia, riippuen mista nikokulmasta sita tarkastellaan.
Tarkastelunakokulmia on kuusi: valmistus-, tuote-, arvo-, kilpailu-, asiakas- ja ymparis-
tolaatu. Valmistusprosessi varmistaa, ettd tuote valmistetaan ohjeiden mukaan. Virheet
pyritian ennaltachkdiseméin prosessia kehittdamalla. Suunnittelun osuus tuotteen laa-
dun maarityksessa korostuu tuotelaadussa. Arvolaadussa se tuote, joka antaa parhaan
arvon sijoitetulle padomalle, omaa korkeimman laadun. Kilpailulaadussa verrataan tuo-
tetta kilpailijoihin. Kun tuote on yhta hyvi kuin kilpailijoilla, laatu on sopiva. Muussa
tapauksessa se menee ylilaaduksi. Asiakaslaatu on hyvai, kun asiakkaiden tarpeet ja
odotukset tayttyvat. Laatua voidaan tarkastella my6s ympariston ja yhteiskunnan kan-
nalta. Tuotteen suunnittelussa tulee ottaa huomioon sen elinkaari, eli voimavarojen

kayttd suunnittelusta havittamiseen. (Lecklin 2006, 20.)

Demingin PDCA —ympyramalli, joka on esitetty kuviossa 1, on jatkuvan laadun paran-

tamisen malli, jonka mukaan kehitys on paittymaton prosessi (Laatuakatemia 2010).



Act Plan

(Paranna) (Suunnittele)
Check Do
(Arvioi) (Tee)

Kuvio 1. Demingin PDCA-ympyra (mukaellen Lecklin 20006, 49.)

Mallissa suunnitellaan ensin, jonka jilkeen suunnitelmat toteutetaan ja tehdaan. Taman
jalkeen tehtyjd tuloksia ja laatua arvioidaan. Arvioinnin mukaan tehdédin vaadittavat

muutokset ja korjaukset. Ympyra sulkeutuu ja suunnittelu aloitetaan uudelleen. (Lecklin

2000, 48.)

2.1 Laadun johtaminen

Laadun johtamisella tarkoitetaan toiminnan jatkuvaa kehittimista. Johtamalla laatua,
mairitelldidn laatutavoitteet, joita mitataan ja joiden toteutumista seurataan. Laadun joh-
tamisella yhtendistetadn hyviksi havaitut toimintatavat ja niiden pohjalta kehitetaian
laatujirjestelma, jolla taataan hyvi laatu. Laatujohtaminen on yksi monista menetelmis-

ta, jolla organisaatio yrittda paasta tavoitteeseensa. (Lillrank 1998, 126—128.)

Laadun johtamisjarjestelmalld, joka on tunnettu myos nimityksilla laatujarjestelma ja
laadunhallintajirjestelma, ohjataan yritysta laatuun liittyvissa asioissa. Laadukkaan joh-
tamisen tavoitteena on muun muassa saada jarjestelmallisyyttd toiminnan ohjaukseen ja
valvontaan, varmistaa asiakastyytyviisyytta, tuotteiden, palvelujen ja prosessien korkeaa
ja tasaista laatua, sekd dokumentoida hyviksytyt menettelytavat. Tavoitteet vaihtelevat
yrityksista ja tilanteista riippuen, mutta niita aseteltaessa ei tule menna litkaa yksityis-

kohtiin. (Lecklin 2006, 29-30.)



Laadun varmistamiseksi on kehitetty standardit, joiden avulla voidaan vihentaa laadun
tarkastamiseen ja valvontaan kiytettdvia voimavaroja. Standardien tarkoituksena on
yhteisesti sopia laadulle asetettavat vaatimukset standardoimalla eli yhtenaistimalla ne,
seki antaa kehittiminen ja valvonta puolueettomalle taholle. (Lecklin 2006, 308.) Stan-
dardisoinnilla pyritadn lisidmaan tuotteiden yhteensopivuutta ja turvallisuutta. Lisaksi
tarkoituksena on suojella kuluttajaa seka ymparistoa. (Suomen Standardisoimisliitto

SES oy.) Monilta eri toimialoilta 16ytyvat omat standardinsa, mutta merkittavin yleis-

standardi on ISO 9000 -standardi (Lecklin 2006, 309).

International Standards Organization (ISO) hyviksyi usean laadunhallintaan liittyvin
ISO 9000 —standardisarjan 1980-luvulla. Sarjaan kuuluvia aiheita ovat muun muassa
luotettavuuden hallinta 9000-4, laatusuunnitelmat 10005 ja ymparistéjarjestelma 14001.
Yritykselle keskeisimmat standardit ovat laadunhallintajérjestelmat 9001 ja 9004, joita
tulee kayttad yhdessa. ISO 9001 —standardi méarittad vaatimukset, joiden avulla varmis-
tetaan tuotteiden laatu ja lisatadn asiakastyytyvaisyytta. ISO 9004 —standardin avulla

parannetaan suorituskykya. (Lecklin 2006, 309-310.)

2.2 Palvelun laatu

Asiakkaan odotukset ja kokemukset palvelusta vaikuttavat palvelun laatuun. Se on sub-
jektiivinen asia, ja asiakas itse paattaa niin laadusta kuin laatukriteereistd. (Leppinen
2007, 135.) John Tschohlin (2011) mukaan asiakaspalvelu on miti asiakas ajattelee sen
olevan. Se voi olla muun muassa laadukkaita tuotteita, kilpailevia hintoja, nopeaa rea-
gointia, luotettavuutta, persoonallisuutta ja asiantuntevaa henkilokuntaa. Asiakaspalvelu
tarkoittaa, etta yritys tekee lupaamansa asiat siind ajassa kuin on luvannut, ellei aiem-
min. Se toimii uskomukseen, ettd mikdan tapahtuma ei ole valmis ennen kuin palvelu,
jota asiakas on saanut, on riittava saadakseen hinet palaamaan ja kiyttimain palveluita

uudelleen.

Asiakkaan odotuksiin vaikuttavia tekijoita ovat muiden asiakkaiden jakamien palvelu-
kokemuksien sekd markkinointitoimenpiteiden lisaksi asiakkaan omat tarpeet. Palvelun
laatuun vaikuttavat myo6s yrityskuva sekid toiminnallinen ja fyysinen laatu. Henkilokun-

nan kayttaytyminen, palvelualttius seki ilmapiiri ja kontaktihenkil6iden asenne luovat



toiminnallisen laadun. Palvelua on mahdotonta tuottaa ilman fyysisia puitteita. Fyysinen
laatu koostuukin yrityksen teknisista ratkaisuista, tiloista, koneista ja laitteista. Asiak-
kaan mielikuva yrityksesta luo yrityskuvan, johon voivat vaikuttaa useat asiat. Yrityksel-

14 ei ole mahdollisuutta vaikuttaa niihin kaikkiin asioihin. (Leppanen 2007, 136-137.)

Kaikki asiakkaille tehty tyé on asiakaspalvelua. Kun asiakkaiden ja heidin kanssaan
kontaktissa olevien henkiléiden vilinen vuorovaikutus onnistuu, syntyy toiminnan tu-
los. Asiakas ei nde palvelutapahtuman jokaista vaihetta eika osallistu néihin palveluta-
pahtuman nakymattomiin vaiheisiin, jotka voivat kuitenkin olla kokonaisuuden kannal-
ta merkittdvassi osassa. (Lahtinen & Isoviita 2001, 45.) Kokouspalvelutilanteissa tallai-
nen vathe on esimerkiksi kun hotellin henkilokunta jarjestda kokoustilat valmiiksi asi-
akkaita varten, siivoojat siivoavat tilat ja kokousvastaava jarjestaa tilan istumapaikat,

poydat ja tekniset laitteet.



3 Asiakastyytyvaisyys

Bisneksen luomiseen vaaditaan yhta asiaa ja se on asiakas. On tirkeda tuntea omat asi-
akkaansa ja heidin tarpeensa. Jotta yritys voi tunnistaa nima tarpeet, tulee ymmartaa,
mitd menestys asiakkaalle tarkoittaa. Menestyva yritys luo suhteen asiakkaan kanssa
oman toiminnan seka ongelmien vilttimisen kautta. Yrityksella tulee olla suunnitelma,
jonka avulla se vaalii asiakasta. (Crosby 1997, 86—93.) Paineita asiakaspalveluun luo asi-
akkaiden vaativuus. Asiakas haluaa halpaa tai kilpailukykyistd hintaa seka hyvaa tai
markkinoiden parasta palvelua. Kasvavat vaatimukset nostavat yrityksen kustannuksia,
silld tarvittaisiin enemmén henkilokuntaa palvelutason ja laadukkaan palvelun tuottami-

seksi, mutta itse palvelun hinta ei saisi nousta. (Aarnikoivu 2005, 14.)

Asiakas on tyytyvainen, jos palvelu tayttad hinen odotuksensa. Mikili odotukset ovat
suuremmat kuin asiakkaan kokema palvelu, hian pettyy ja on tyytymaton. Tyytyvaisyys
ja tyytymattomyys voivat johtua palvelun sisallosta tai palveluprosessista. (Leppianen
2007, 138.) On olemassa sanonta ~’Palveluketju on juuri niin vahva, kuin on sen hei-
koin lenkki.” Tami tarkoittaa, ettd asiakas odottaa kaiken sujuvan hyvin eikéd arvosta
sitd, ettd vain muutama asia palvelutilanteessa toimii. [hminen muistaa kielteiset asiat
hyvin, kun taas myoOnteiset asiat jadvit huonojen kokemusten varjoon. Palveluketjut
tarvitsevat yhti lailla huoltoa kuin esimerkiksi tietokoneet, ja onkin tarkea kysella asiak-
kaiden kokemuksia eri palveluketjun vaiheista. Myonteisista kokemuksista tulee pitaa
huolta niin, ettd palvelun taso siilyy. Kielteisistda kokemuksista puolestaan tulee kehittad
parempia. On tirkedd selvittda eniten asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat asiat eli kriitti-

set menestystekijat. (Lahtinen & Isoviita 2001, 43.)

3.1 Asiakastyytyviisyyden mittaaminen

Asiakaspalautteen merkitys toimintaa ohjaavana ja edistavana tekijana korostuu jatku-
vasti. Asiakaspalautteella on mahdollisuus kehittida toimintaa asiakaslihtoisesti. Asiakas-
tyytyvaisyyskyselyissa tutkitaan muun muassa niita tekijoita, jotka asiakas kokee myon-
teisiksi palvelutilanteessa. Lisaksi selvitetdan asiakkaan tarpeita seka kokemusta toteu-

tuneen asiakaspalvelun asiantuntemuksesta ja ystavillisyydesta, tilojen viihtyisyydesta,



sekd asiakkaan kokemusta yrityksen tuote- ja palveluvalikoimasta. Nain yritykselle voi-

daan maarittdd suuntaviivoja seka tavoitteita. (Aarnikoivu 2005, 67.)

Yrityksen maine oletettavasti paranee, mikali se korjaa virheitdan asiakkaiden antamalla
palautteella (Lahtinen & Isoviita 2001, 42). Asiakastyytyviisyyskyselyiden tulokset ja
asiakaspalautteet kertovat onnistumisista ja epdonnistumisista. Se, kuinka yritys panos-

taa asiakaspalautteen kerdamiseen ja hyodyntimiseen, kertoo yrityksen asiakaskeskei-

syydesta. (Aarnikoivu 2005, 31.)

Yritysten tulee tehdd kolme asiaa kuunnellakseen asiakkaitaan (Denove & Power IV
20006, 232):
1. Kerata tarpeellinen ja oleellinen tieto asiakkailtaan.
2. Analysoida saatu tieto oikein ja varmistaa, ettd se paatyy niille henkil6ille, jotka
sitd kayttavit.

3. Toimia saadun tiedon mukaan.

Asiakastyytyviisyys on hyva selvittda monipuolisesti, jotta toimintaa pystytaan kehittéd-
maan. On hyvi selvittda asiakkaan mielipide ja tyytyviisyys yrityksen asiakaspalveluun,
myyntiin, laskutukseen, sopimus- ja maksuehtoihin sekd henkilékunnan ammattitai-
toon. Normaalista asiakaspalautteesta, joka on pystyttiva keradmain ja koodaamaan,
saadaan informaatiota, jonka avulla voidaan kehittia laatua. Asiakaspalautteen lisaksi
tulisi suorittaa erillisia tyytyviisyystutkimuksia, joita suunniteltaessa on keskityttava
olennaisiin kysymyksiin. Liian monta kysymysté sisaltavit kyselyt saattavat laskea asiak-

kaiden halukkuutta vastata niihin. (Lecklin 2006, 100.)

Asiakastyytyviisyyskyselyissa tulisi selvittdd tyytyvaisyytta tuotteen ominaisuuksien li-
siksi seurauksiin ja lopputuloksiin, niin sanottua arvotyytyvaisyytti. Mittaustekniikat on
jaettu kahteen: kvantitatiivisiin ja kvalitatiivisiin menetelmiin. Kysymyksien avulla pysty-
tadn selvittamaan asiakkaan tuotteen kayttoon liittyvia kokemuksia, kuten aikomuksia ja
halukkuutta ostaa tuote uudestaan tai suositella sitd muille. Tamién selvittiminen edel-
lyttad kvalitatiivisia menetelmid ja avointa kyselytekniikkaa, kuten kirje- ja puhelin-
kyselyita, palautelomakkeita ja henkilokohtaisia haastatteluja. Ryhmikeskusteluina to-

teutettavat asiakaspaneelit ja haastattelut lukeutuvat kvalitatiivisiin menetelmiin. Naiden



menetelmien avulla saadaan luotettavampaa ja todenmukaisempaa informaatiota.

(Lecklin 2006, 106-107.)

Tavallisimmin asiakastyytyvaisyytta mitataan viisiportaisella asteikolla. Tassa mitta-
asteikossa 1 on erittdin tyytymaton, 2 on tyytymiton, 3 on el tyytyviinen eikd tyytyma-
ton, eli neutraali, 4 on tyytyvidinen ja 5 on erittdin tyytyvainen. Vastausten keskiarvo on
tyytyvaisyystulos. Taman viisiportaisen asteikon ongelmaksi nousee mahdollinen tasa-
paksuus, kun asiakkaat vastaavat monesti neutraalin vaihtoehdon. Jotkut valttavit ta-
min poistamalla kolmoskohdan ja tekemalla neljaportaisen asteikon. On my6s mahdol-

lista kayttdaa asteikkoa 0-10, jolloin hajontaa saadaan enemman esiin. (Lecklin 2000,

109.)

Asiakastyytyviisyysmittauksen suunnittelu ja suorittaminen muodostaa prosessin, joka

on kuvattu kuviossa 2.



\

1. Asiakastyytyvdisyysmittauksen kayttdkohteiden selvittiminen

- kohteiden yksilginti
- toimintamenetelmat asiakastyytyvaisyysmittaustietojen hyédyntamisessa

/\J
2. Mittaustavan suunnittelu
mittaustineys
kohdehenkildiden valintasystematiikka/otanta

R

mittauskohteet

mittaustarkkuus
mittaustekniikka
- kysymysten muotoilu ja testaus
- mittarikokonaisuuden rakentaminen

3. Mittareiden rakentaminen

&

¥

- mittarien hyédyntaminen

9y

4. Mittaussystematiikan toteutus

- mittaaminen
- tulostus
- koulutus

/. ¥

5. Mittaamisesta johtamisjarjestelmaan ja markkinecintijarjestelmaan

- kehitysseuranta
- kehitystoimenpiteet
- markkinointitoimenpiteet

Kuvio 2. Asiakastyytyviisyysmittausprosessi (mukaellen Lecklin 2006, 108.)

Vaihe viisi on laadunkehittimisen kannalta hyvin tirked. Mittaamisprosessi on kytket-
tavd pysyvisti johtamisjirjestelmain ja sitd on kehitettava jatkuvasti. Mittauksella on

oltava kunnollinen tietotekniikkatuki, jotta tuloksia voitaisiin saada nopeasti ja niitd voi-

taisiin kayttaa tehokkaasti. (Lecklin 2006, 107-108.)
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3.2 Asiakastyytymittdmyys ja sen mahdollisuudet

Eniten asiakasmenetyksid tapahtuu asiakaspalvelusta ja asiakkaan huonosta kohtelusta
johtuen (Aarnikoivu 2005, 21). Asiakastyytymattomyyden selvittiminen antaa vahin-
tadn yhta paljon laadunkehittimiselle kuin asiakastyytyvaisyyden selvittiminen. Tyyty-
mattomit asiakkaat ovat yritykselle riskiryhmad, silld heilld on tapana kertoa huonoista
kokemuksistaan eteenpdin ja niin luoda ennakkoasenteita potentiaalisille asiakkaille
sekd epavarmuutta tyytyviisten asiakkaiden keskuuteen. (Lecklin 2006, 113.) On ole-
massa 3/11-sdint6, jonka mukaan tyytyviinen asiakas kertoo positiivisesta asiakaspal-
velukokemuksestaan keskimaarin kolmelle henkil6lle. Negatiivisista kokemuksista asia-

kas kertoo jopa yli kymmenelle henkil6lle. (Lahtinen & Isoviita 2001, 9.)

On tirkead olla tuijottamatta ainoastaan tyytyviisten osuuteen tyytyvaisyysmittauksissa.
Tyytymattomat asiakkaat tulisi voida tunnistaa ja tutkia ne syyt, jotka ovat johtaneet
tyytymattomyyteen ja sen pohjalta hoitaa ne kotjaavilla toimenpiteilld kuntoon. Tyyty-
mattomyydesta voidaan saada tietoa my6s asiakasprosesseihin liittyvista mittareista eika
vain tutkimusten tai haastatteluiden perusteella. Perinteisia tyytymattomyytta ilmaisevia
mittareita ovat esimerkiksi asiakasvalitusten ja palautusten maari, alennukset huonon

laadun perusteella sekid takuukorjaukset. (Lecklin 2006, 113.)

Tyytymatonta asiakasta tulisi kuunnella ja hanelle tulisi osoittaa empaattisuutta, vaikka
kontaktihenkil ei pystyisi ratkaisemaan asiakkaan ongelmaa. Tutkimukset osoittavat,
ettd tyytymattomyys kasvaa, mikali asiakas joutuu puhumaan useammalle yrityksen
edustajalle ongelmastaan, joten hinta ei saa pompotella. Asiakas haluaa hyvin palvelu-
kokemuksen, ei selityksia huonolle palvelulle. Jonkinlaisiin toimenpiteisiin pitda ryhtya,

kun asiakas on kertonut tyytymattomyydestdan. (Leppanen 2007, 145.)

Virhe-, vika- ja ongelmatilanteet tulisi nahdd mahdollisuutena, silld niissd on mahdolli-
suuksia asiakkaan sitouttamiseen yritykseen. Tallaisissa tilanteissa toimimalla oikein on
mahdollista kasvattaa asiakkaan luottamusta ja uskollisuutta yritykseen. Asiakkaan
huomatessa ettd yritys ottaa vastuun epaonnistuessaan, luottamus yritykseen kasvaa.
Jatkossa asiakas ei pelkda virhetilanteita, koska tietad ettd ne kotjataan ja yritys ottaa

vastuun. (Aarnikoivu 2005, 88.) Asiakaskontakteja hoitaville henkil6ille tulisi pitad kou-
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lutus reklamaatiotilanteita varten ja lisdksi antaa valtuudet niiden ratkaisemiseksi. Huo-

nosti hoidetut asiakasvalitukset tuhoavat yrityksen imagon. (Lecklin 2006, 104.)

12



4 Kokous

Kokouksella tarkoitetaan sitd kun ihmiset kokoontuvat yhteen tarkoituksenaan muun

muassa paittid, tiedottaa, valita henkil6ita eri tehtaviin tai keskustella yhdessd. Kokouk-

sia on erilaisia, ne voivat olla yksinkertaisia aamupalavereita tai saidannollisesti jarjestetta-

vid useamman sadan tai tuhannen hengen kongresseja. (Rautiainen & Siiskonen 2007,

24.) Kokousten ja kongressien kisitteet vaihtelevat eri maiden vililld. International As-

sociation of Professional Congress Organizers, IAPCO on maarittanyt kokouskasitteita

seuraavanlaisesti (Blinikka & Kuha 2004, 13—14):

1.

Konferenssi/kokous on kongressiin verrattuna kooltaan pienempi, jossa kes-
kustellaan, selvitetdan asioita, ratkaistaan ongelmia ja konsultoidaan. Konferens-
silla on tietyt tavoitteet. Ne kestavat yleensd mairatyn ajan, vaikka kestoaika ei
ole rajoitettu.

Kongressi on saannollisin viliajoin jarjestetty kokoontuminen, johon osallistuu
sadoista tuhansiin osanottajaa. Osallistujat edustavat samaa ammatillista, kult-
tuurista, uskonnollista tai muuta ryhmittymaa. Kongressi jirjestetdan tietyn ai-
heen kasittelya varten, ja jarjestivan organisaation jirjestajit antavat esitysten
seki keskustelujen aitheet. Kongressit kestavit useita paivia, kansainvilisten
kongressien keston tulee olla vihintdan kaksi paivad. Kansainvalisissa kongres-
seissa tulee olla vihintaian 30 osallistujaa, neljasta eri maasta, joista puolet tulee
olla ulkomailta.

Neuvottelu on yleiskisite, jonka mukaan useat henkil6t kokoontuvat samaan
paikkaan neuvotteluja tai jotain maarittyd toimintaa varten. Neuvotteluja jarjes-
tetdin tarvittaessa tai saannollisesti.

Yleiskokouksella tarkoitetaan liiton, seuran, organisaation tai yrityksen yleista ja
virallista kokousta, johon osallistuu vahintdin tietty osa sen jasenistd. He paatta-
Vit muun muassa saantémairaisista asioista, toimintasuunnitelmista ja tilinpda-
toksen hyviksymisestid. Kokoontumisissa noudatetaan tiettyja menettelytapoja.

Yleiskokoukset jarjestetadn yleensa saannollisesti tiettynd ajankohtana.

Eri organisaatioiden johdossa toimivat henkil6t ja oman alansa aktiiviset asiantuntijat

ovat niita, jotka yleensa aloittavat kokouksien ja kongressien jarjestamisen suunnittelun.
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Jarjestajaorganisaatiot voidaan jakaa kahteen ryhmiin: yrityssektoriin, jotka tuottavat
voittoa, sekid voittoa tuottamattomaan seura-/yhdistyssektoriin. Yrityssektotiin kuulu-
vien organisaatioiden tavallisimpia kokouksia ovat eri yksikk6jen sisiiset kokoukset,
kuten ty6palaverit. Suurempia jarjestelyita tarvitaan muun muassa johtoryhmién koko-
uksiin, koulutuksiin, seminaareihin ja néyttelyihin. Yhdistyssektoriin lukeutuvia organi-
saatioita ovat muun muassa valtiolliset elimet, julkiset palveluorganisaatiot, poliittiset
puolueet ja liitot. Tavallisimpia kokouslajeja niille organisaatioille ovat vuosittaiset
saantomaariiset kokoukset, koulutustapahtumat ja viestinti- ja teknologiapainotteiset
kokoontumiset. Yrittajit eli henkilot, jotka eivit varsinaisesti lukeudu edelld mainittui-
hin ryhmiin, kuuluvat my6s kongressien jarjestajiin. Heilld on my6s tirkeita aiheita ja
tietoja, jotka haluavat jakaa muille jarjestaimalld erilaisia kokoontumisia. (Blinnikka &

Kuha 2004, 25-26.)

4.1 Kokouspaketin ydin- ja lisdpalvelut

Palvelukokonaisuus, jota kutsutaan my6s palvelupaketiksi jakautuu kahteen osaan: pe-
ruspalveluun eli ydinpalveluun ja lisipalveluihin. Ydinpalvelu maarittda, mitd palveluyh-
teis6 todellisuudessa tekee. Ydinpalvelun ymparille tulee kehittda lisipalveluja, jotta
asiakkaat kayttaisivit ja hyotyisivit siitd. Kokous on palvelupaketti, jonka ydinpalvelu
on asiakkaalle tuotettava kokonaiskokemus. Lisdpalveluina ovat muun muassa kokous-,
majoitus- ja muut palvelut, jotka tarjoavat fyysista ja sosiaalista lisdaarvoa. (Blinnikka &

Kuha 2004, 97.)

Kokousjirjestelyihin kuuluu muun muassa ruoat ja juomat, virkistysmahdollisuudet,
oheisohjelma, kuljetus ja majoitus (Rautiainen & Siiskonen 2007, 24). Kokouksen jo-
kaisen osa-alueen tulee toimia, jotta osallistujien odotukset ylittyisivit. Tulee huomioida
muun muassa kokouspaikan ja —tilan onnistunut valinta, asiakaspalvelijoiden ammatti-
taito, seka laitteiden ja koneiden toimivuus. Suuremmat kokoukset ja kongressit ovat

osallistujalle usein taloudellinen ja aikaa vieva investointi, joten odotukset ovat suuret.

(Blinnikka & Kuha 2004, 98.)

Jotta osallistujien odotukset voitaisiin ylittda, jarjestidjaorganisaation tulee paattia

asiaohjelma, jonka kokouksen padmairat ja tavoitteet maarittavat. Ohjelmaa tehdessi
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jarjestdjien tulee pohtia muun muassa, keitd osallistujat ovat, sekd mika tilaisuuden
ydinasia tai ongelma on. Kokouksen puhujien ja esiintyjien valitseminen on keskeisessa
osassa, jotta kokous on onnistunut ja osallistujien odotukset tiyttyneet. Tilaisuuden
tavoitteet, jarjestdjaorganisaatio ja jirjestelyiden toimivuus mairittavit sen, kenet saa-

daan puhumaan. (Blinikka & Kuha 2004, 98-102.)

Asiaohjelman suunnittelun jilkeen tulee pohtia lisdpalveluita ja sitd, milld keinoin osal-
listujille luodaan lisdaarvoa. Lisapalveluita voivat olla jotain, joilla tuottaa osallistujille
positiivisia kokemuksia ja jotain ennen kokematonta. Lisapalveluihin kuuluu my6s osia,
jotka ovat vilttimattomia ydinpalvelulle ja sen toimivuudelle, kuten ruokailu ja sopivat

tilat. Lisapalveluiden tulisi olla kokouksen osallistujien, teeman ja virallisen ohjelman

tavoitteiden mukainen. (Blinikka & Kuha 2004, 102-103.)

4.2 Kokoustilat

Kokoustiloja valittaessa kokousten jarjestdjit miettivit muun muassa sen sijaintia. Jos
osallistujia tulee kauempaa, on tirkeda ettd paikka sijaitsee hyvien liikenneyhteyksien
paassi. Useamman piivin kongressitilojen tulisi sijaita keskeiselld paikalla keskustassa,
jotta osallistujat voivat kdyttda muita palveluja vaivattomasti. On myos tirkeaa, ettd
tiloihin paisee vaivattomasti, yleisilla kulkuneuvoilla, seka henkil6autoilla. Pysakointiti-

lojen tulee olla tilavat ja hyvin opastetut. (Blinnikka & Kuha 2004, 92.)

Tyypillisimpia kokoustiloja ovat muun muassa hotellit sekd kongressi- ja messukeskuk-
set. Suomessa hotelleista 80 prosenttia tarjoaa kokouspalveluja. Hotellien etuna on
muun muassa se, ettd ne tarjoavat kokous-, ravintola- ja majoitustilat samassa paketissa.
Suomen Gallup teetti vuonna 1999 markkinatutkimuksen, jonka mukaan kokousten ja
kongressien osallistujat arvostavat tirkeimpina hotellien ominaisuuksista muun muassa
toimivia kokoustiloja, ystavillistd palvelua, asiakaspalautteeseen reagoimista sekd koko-

usruokailun mahdollisuutta. (Blinnikka & Kuha 2004, 106-107.)

Hyvit kokoustilat on suunniteltu ottaen huomioon kaikki pienetkin seikat, muun mu-
assa istumapaikkojen nikéyhteys on mietitty niin, ettd jokaiselta paikalta nikee puhu-

jan korokkeelle ja audiovisuaalisiin esityksiin, seka liikuntarajoitteisten liikkkuminen on
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mahdollistettava tiloissa seka tiloista toiseen. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 57.) Haaga-
Helian Huomisen kokous -tutkimushankkeessa selvitettiin nykyisten ja tulevien koko-
ustajien tarpeita. Mielipiteissa kavi ilmi muun muassa, kuinka paljon kokoustilojen ka-
lusteet herittavat erilaisia nakemyksia. Tuolien tulisi sopia kaikille vartalotyypeille, poy-

tien tulisi olla tarpeeksi isoja seka tilaan sijoittelultaan tukea kokouksen luonnetta. (Sal-

mi 2011.)

Kokousten jirjestajit arvostavat, etti tilat ja niiden kalusteet ovat muunneltavissa ja
monipuolisia. On my6s tirkead, ettd on myos mahdollisuus saada pienempia ryhmityo-
tiloja, jotta mahdolliset pienryhma- ja parityéskentelyt onnistuvat rauhallisessa ymparis-

tossa. Jarjestdjit toivovat myos, ettd kalustuksessa on otettu ergonomiset asiat huomi-

oon. (Blinkkia & Kuha 2004, 114-116.)
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5 Kyselylomake Scandic Continentalin kokouspalveluille

Toimeksiantajanani toimi Helsingin keskustassa toimiva Scandic Continental. Hotelli
sijaitsee To0lonlahden vieressi Mannerheimintielld. Hotellissa on yli 500 huonetta ja 14

kokoushuonetta enintadn 600 hengen kokouksille. (Scandic 2012.)

Tapasimme toimeksiantajan kanssa huhtikuussa 2012 , jolloin paisin tutustumaan ho-
tellin kokoustiloihin. Tilojen koot vaihtelevat paljon, silld osaan tiloista mahtuu pari-
kymmenta henkil6d, kun taas osaan useita satoja. Tilat sijaitsevat ympari hotellia, eri
kerroksissa. Suurimmat tilat, kuten Ballroom —tila, toimivat my6s juhlatiloina. Tilat,
varsinkin suurimmat tilat, olivat sisustukseltaan ja varustukseltaan hyvin vanhanaikaisia.
Isot tilat, jotka toimivat my6s juhlatiloina, toivat mieleen 1980-luvun risteilylaivan.
Niissa oli muun muassa kokolattiamatot ja niiden varitys oli tummaa, varikdsta ja tunk-
kaista. Pienemmit tilat olivat puolestaan hyvin vaaleita ja persoonattomia, mutta huo-
mattavasti uudemman oloisia kuin isot tilat. Pienemmit tilat olivat lihinna pelkkia ko-
koustiloja. Tilojen huonekalut vaihtelivat my6s paljon, samanlaisia huonekaluja ei ollut
kaikissa tiloissa, ja niistd osa oli vanhanaikaisia. Paéllimmadisend mietin, ettd tilat tarvit-

sevat patvityksen ollakseen enemman titd vuosituhatta.

Tapaamisemme yhteydessi keskustelimme toimeksiantajan kanssa siita, mitd he halua-
vat. Keskusteluissamme kévi ilmi, ettd Continentalissa on yritetty kerata palautetta ko-
kouspalvelujen asiakkailta, mutta huonolla menestykselld, silld vastauksia ei ole juuri
saatu. Continental pyrki keradmain palautetta kokouksien isdnniltd ja eménniltd avoi-
mella palautelomakkeella seka jilkikateen sihkopostin kautta. Nyt hotellilla on suunni-
telmissa kehittad kokouspalvelujaan ja paastikseen tavoitteeseensa he haluavat kerita

palautetta kokousasiakkailtaan.

Toimeksiantaja toivoi, etta kehittédisin asiakastyytyviiskyselyn touko-kesakuulle, ennen
kuin kokoukset hiljenisivit kesiksi. Sovimme tiukan aikataulun vuoksi, etta tekisin en-
simmaisen version lomakemuodossa kesiksi, jonka he voisivat testikdyttda. Palautteen

pohjalta kehittaisin kyselya syksylla 2012.
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Sain avukseni asiakastyytyviisyyskyselypohjan, jota toimeksiantajani on kayttinyt hotel-
lin ravintolassa, Lastussa. Pditin pitia ulkoasun, eli tekstin asettelun, samankaltaisena
kuin ravintolan puolella kaytetyssa kyselyssa, koska kyseessa on sama yritys. Kysymyk-
sid tehdessa pyysin toimeksiantajalta toiveita siitd, mitd asioita he haluavat kyselyssa

kartoittaa. Ndiden pohjalta lihdin tekemain kyselya (liite 1).

Kysymykset kirjoitin vditemuotoihin, joiden jirjestysta pohtiessa pyrin laittamaan ne
niin sanotusti aikajarjestykseen, jota kokoustapahtuma noudattaa. Ensimmaisena vait-
teend toimi néin ollen ”tunsin itseni tervetulleeksi”. Seuraava viite “kanssani kaytiin
lapi paivan ohjelma, aikataulu, tekniikan toiminta jne..” sopit enemmin kokouksen
isdnnalle/eminnille kuin kokouksen asiakkaille. Viitteet kokoushenkil6kunta oli ysta-
villinen” ja ”kokoushenkil6kunta oli ammattitaitoinen” ovat hyvin samankaltaisia viit-
teitd vaikka tarkoitus onkin hieman eri. Molemmat tiedot ovat hyvin oleelliset palvelun
laadun seka henkil6kunnan kouluttamisen kannalta. Ruokatarjoilu on tirked osa koko-
us- ja konferenssitapahtumia, varsinkin pitkissia, monen tunnin kokouksissa ruokailu on
keskeisessa osassa ja se vaikuttaa kokonaisuuteen ja koettuun laatuun. Tarjoilujen ja
lounaan ulkonako ja maittavuus on mitattava, jotta sitd osataan kehittaa. Lisamyynti-
tuote voi olla kokouksen osallistujalle epamairiinen kasite, johon hin ei osaa vastata, ja

joka sopii paremmin isdnnalle tai emannille.

Asiakas kertoo kokemuksistaan muun muassa kollegoilleen ja ystavilleen, oli kokemus
sitten positiivinen tai negatiivinen. Viite ”’suosittelen Scandic Continentalia kokous-
paikkana muille” on hyvin tirkea tyytyvaisyyttd mitattaessa. Asiakas saattaa olla pettynyt
johonkin yksityiskohtaan, mutta se ei vilttimatta tarkoita, etta se vaikuttaisi kokonai-

suuteen tai sithen suositteleeko asiakas palveluita muille.

5.1 Kyselylomakkeen kehittiminen

Toimittamaani kyselya testattiin kesin 2012 aikana. Toimeksiantajan mukaan asiakkaat
eivit vastanneet kyselyyn kovin innokkaasti, joten he lisdsivit lomakkeeseen, ettd vas-
tanneiden kesken arvotaan joka kuukausi lahjakortti hotellin ravintolaan. Muutoin toi-
meksiantaja koki, etta kysely oli peruskysymykset sisiltava ja etta silld saataisiin riittdvas-

ti tietoa jatkokehitystd varten.
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Koin kuitenkin itse, ettd kyselya voisi kehittaa vield hiukan eteenpiin. Paatin syksylld
2012 jakaa kyselyn kahteen osaan: kokousten isannille ja emannille (liite 2), seka asiak-
kaille omiin kyselyihin (liite 3). Ndin Scandic Continental voi mitata asiakastyytyvaisyy-
den molemmilta asiakaskunnilta erikseen. Lisdksi sain kysymykset jaettua eri asiakas-

kunnille sopivimmiksi.

Pidin lomakkeen ulkoasun lihes samankaltaisena kuin ensimmaisessa versiossa, pienia
muutoksia lukuun ottamatta. Lisdsin lomakkeeseen Scandicin logon, jotta sithen saatai-
siin hieman virid, ja jotta se nayttdisi virallisemmalta. Vaihdoin vastausasteikon nelja-
portaiseksi poistamalla vaihtoehdon “en osaa sanoa”, tilld tavoin vastauksista ei tule
tasapaksuisia kuten Lecklin (2006, 109) varoitti. Mainitsin lomakkeissa arvonnasta ja
mahdollisuudesta voittaa lahjakortin, ja titd varten lisdsin yhteystiedoille varatun koh-

dan. Arvonta houkuttelee asiakkaita vastaamaan kyselyyn innokkaammin.

Jatin molempiin lomakkeisiin avoimen vastausmahdollisuuden, johon asiakas voi jattaa
kommentteja kokemuksistaan. Yhdistin vaitteet lounaasta ja tarjoilusta, sekd henkilo-
kunnan ystavallisyydesta ja ammattitaitoisuudesta lyhentiaikseni kyselyn pituutta ja es-
tadkseni toistamasta samankaltaisia vaitteitd. Pidin molemmissa lomakkeissa viitteet

siitd, ettd osallistuja tunsi itsena tervetulleeksi ja ettd tekniikka toimi.

Kokouksien isannille ja emannille tarkoitettuun kyselylomakkeeseen lisdsin viitteet tek-
niikan, ohjelman ja aikataulun lapikdymista seki lisimyyntia koskien. Viitteet eivit ole
oleelliset kokousasiakkaille, eivitka he osaa vastata viitteisiin, jolloin tuloksia mitattaes-

sa el saada realistista kuvaa tyytyvaisyydesta.

5.2 Kyselylomakkeen kerdidminen ja analysointi

Paperinen kyselylomake tuottaa paljon ty6ta ja vie aikaa tyontekijoilta. Kysely tulee ja-
kaa ja kerata asiakkailta. Kaikilla tyontekij6illa tulee olla selvilld mihin lomakkeet kerid-
tadn, jotta ne eivat pahimmassa tapauksessa joudu paperiroskien sekaan. Niille tulee
olla esimerkiksi vastaanotossa oma kansionsa, johon kokoushenkil6kunta ne toimittaa.

Palautteen kerdamistid ja analysoimista varten tulee olla nimitetty ainakin yksi vastuu-
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henkil6. Tamin henkilon tulee sy6ttda vastaukset tietokoneohjelmalle, jonka avulla hin
voi analysoida tuloksia. Hanen tulee seurata saannollisesti kyselyn tuloksia, ja toimittaa
niistd tietoa eteenpiin esimiehelle ja johdolle. Vastuuhenkilé on my6s se, joka hoitaa
kyselyssda mainitun arpomisen kerran kuussa. Hén ilmoittaa asiasta voittajalle ja toimit-

taa tille palkinnon.

Palautteet tulisi kayda lapi kokous kerrallaan, jotta voidaan nahda onko jossakin yksit-
taisessd kokouksessa ollut mahdollisia ongelmia, ja pyrkid korjaamaan tilanteet heti. Jos
vastaaja on jattinyt yhteystietonsa, tulisi vastuuhenkilon olla hianeen yhteydessa selvit-
tadkseen missi tilanteessa ongelma on ilmennyt. Kaikki vastaukset tulee kerata myos
yhteen, jotta voidaan analysoida kokousasiakkaiden tyytyvaisyyttd laajemmalla mitta-
kaavalla. Analysoimalla kaikki vastaukset, saadaan selkeimpi kuva toteutuneesta palve-
lun laadusta. Mitd suurempi vastausprosentti on, sitd luotettavampi kyselyiden tulos on.

Tami on tarkeda, jotta hotelli voi kehittda palvelujaan tuloksiin perustuen.

Kyselyihin kirjoitetut kommentit tulisi kirjata omiin tiedostoihinsa, vaikka kuukausittain
tai vitkoittain. Toistuvat kommentit onnistumisista ja epdonnistumisista, seka hyvit

kehitysehdotukset tulisi kerdtd my6s ylos ja toimittaa ne johdolle.

5.3 Kehitysehdotus: paperista sihkdéiseen versioon

Paperinen kyselylomake on kehittyneessi tekniikan maailmassa vanhanaikainen tapa
keritd palautetta. Se el myOskaan ympariston kannalta ole hyva tapa, silld siina tuhlataan
paljon paperia. Kokous- ja konferenssitilaisuudet ovat usein pitkia ja raskaita ja kestavat
monesti useamman paivin. Kokouksien osallistujille jaetaan tilaisuuksissa paljon mate-
riaalia ja informaatiota, jonka rinnalla asiakastyytyvaisyyskysely tuntuu todennikoéisesti
turhalta lisiltd, johon ei jakseta vastata. Lisaksi aika, jolloin kysely jaetaan, voi olla vaari,

jos esimerkiksi se annetaan tilaisuuden lopuksi, jolloin monilla on kiire pois.

Kokoushenkilokunnan tulisi ottaa tilaisuuden aikana suullisesti palautetta vastaan, kirja-
ta sitd ylos, ja vieda eteenpain esimicehille. Kokouksen yhteydessi olevien yleis- tai tau-
kotiloissa voisi olla tablettitietokoneita, joissa olisi sahkoinen palauteosio. Sen tulisi olla

nopea, johon osallistujat voisivat ohimennen vastata. Sihkoéinen kysely voi herattia
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osallistujien mielenkiinnon ja niin innostuksen vastata sithen. Taman lisaksi heille voi-
taisiin jakaa my6s paperiset laput, johon he voivat kirjoittaa kommentteja, mikali heilla

sellaisia on.

Hotelli voisi kayttad sihkoisen palautteen keradmisen QR-koodia, jonka avulla osallis-
tujat voivat vastata kyselyyn esimerkiksi oman dlypuhelimensa kautta. QR-koodi tulee
englanninkielestd, sanoista Quick Response, joka tarkoittaa nopeaa vastausta. Sen avul-
la vilitetddn internet-osoite puhelimen internetselaimeen. QR-koodin lukemiseen tarvi-
taan viivakoodinlukija ohjelma, joita joistain dlypuhelimista 16ytyy valmiiksi asennettui-

na ja osaan se voidaan ladata ilmaiseksi. (qr-koodit 2012.)

QR-koodeja nikyy paljon muun muassa bussipysikkien ja lehtien mainoksissa. Lisaksi
yhé useampi omistaa alypuhelimen, jonka avulla koodin voi lukea. Scandic Continenta-
lin tulisi teettad QR-koodi, jota jakaa kokousasiakkailleen. Koodi voisi nikya my6s ko-
koustilojen poydilla, josta asiakkaat voivat ottaa sen mukaansa ja vastata kyselyyn omal-
la ajallaan. QR-koodi voi kiinnostaa asiakasta niin, ettd he innostuvat vastaamaan sii-

hen.

Sahkoista kyselyd varten internetistd 16ytyy monia palveluja, muun muassa Surveypal ja
SurveyMonkey, joiden avulla kysely voidaan toteuttaa. Osa timanlaisista palveluista on
maksuttomia. Paperisen kyselyn purkaminen ja analysoiminen vie aikaa ja resursseja,
kun taas sahkoisen palvelun kautta tuloksia saadaan nopeammin. Talld tavoin voidaan
helpottaa kokoushenkil6ston ja esimiesten tyotaakkaa seké padstdan suunnittelemaan

toimenpiteitd kehittimista varten.
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6 Pohdinta

Asiakastyytyviisyyden selvittiminen on keskeisessd osassa, kun kehitetdin yrityksen
toimintoja. Palautekyselyiden haasteena on kuitenkin saada asiakkaat vastaamaan niihin.
Joissain tilanteissa asiakkaat vastaavat mielelliin, mutta monesti kokemukset jaetaan
kollegoille tai ldheisille eikd palautetta tarvitsevalle yritykselle. Jotta asiakas vastaisi kyse-
lyyn, tulisi sen olla sopivan mittainen ja sisiltaa keskeiset kysymykset, silla pitkit ja jaa-
rittelevat kyselyt ovat raskaita vastata. Monesti jokin niin sanotusti koukuttava tekija saa
asiakkaan vastaamaan kyselyyn. Tallainen koukuttava tekija voi olla asia, josta asiakas

itse hyotyy, esimerkiksi kilpailu tai arvonta.

Asiakastyytyviisyyden mittaaminen ei ole alalla uusi asia, mutta se on yritykselle aina
hy6dyllinen, jos ja kun se tehdain oikein. Scandic Continentalilla asiakastyytyvaisyytta
oli mitattu vihan ja huonolla menestykselld, joten sille timin produktin arvo oli merkit-
tava. Tiukan aikataulun vuoksi ensimmainen versio oli tehty nopeasti eika sithen saatu
vastauksia toivotulla tavalla. Ensimmaistéd versiota varten aiheeseen ei oltu perehdytty
riittavasti. Tastd syysta halusin kehittad kyselylomaketta, vaikka toimeksiantaja ei sithen
nahnyt aihetta. Olisi ollut mielenkiintoista kehittda sahkoéinen kyselylomake, jos resurs-

sit olisivat sithen riittaneet.

Produktin prosessia voi kuvata Demingin PDCA-ympyramallin (kuvio 1) mukaisesti.
Aluksi suunniteltiin mika kyselyn tarkoitus on ja minkalainen siita tulee ulkonaollisesti.
Tamin jilkeen ensimmaista lomakeversiota testattiin kaytinnossa. Koska kyselyyn ei
vastattu innokkaasti, voitiin péatelld sen tarvitsevan muutoksia. Toimeksiantaja lisasi
itsendisesti kyselyyn arvonnan, jonka avulla houkutella vastauksia. Itse koin, etta kyselya
tulisi vield kehittda ja jaoin sen kahteen osaan, kokouksen osallistujille seka kokouksen

isannille/emannille.

Kokouksen emannille ja isannille tarkoitettu kysely kertoo kokouksen jirjestdjien tyyty-
viisyydesta hotellin tarjoamiin kokouspalveluihin. Vastausten maira ei ole suuri, silla
kokouksella on yleensa yksi isantéd tai emanta. Hotelli pystyy kuitenkin hyédyntimain
tuloksia. Mikili kyselyista ilmenee epaonnistumisia, hotellin henkilokunta voi olla jalki-

kateen yhteydessd emantaan tai isintddn, ja selvittdda mahdolliset epaonnistumiset. Talld
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tavalla hotelli yllipitad suhteita asiakkaisiinsa, sekd mahdollistaa heiddn paluun yrityksen
palveluihin. On myos tiarkeda, ettd kokoushenkilokunta pyytaa suullista palautetta asi-
akkaiden lisaksi kokouksen emannalti tai isannéltd. Ndin voidaan huolehtia palvelun

toimivuudesta samanaikaisesti.

Asiakastyytyviisyyskyselyn teko ei ole niin yksinkertainen prosessi kuin sen voisi kuvi-
tella olevan. Kyselya tehdessa tulee pohtia ensinnikin, miksi ja kenelle se tehdéan, ja
miké on sen tavoite. Kysymyksien tulee olla selkeitd ja ymmarrettavid, ja ennen kaikkea
oleellisia. Itse en ole tyoskennellyt kokouspalveluissa, joten toimeksiantajalta avuksi
saadut kysymykset auttoivat lomakkeen laatimisessa. Toivon toimeksiantajan harkitse-
van ehdottamiani kehitysideoita, joiden avulla palautteen kerdaminen voitaisiin vieda
vield seuraavalle tasolle, sihko6isessda muodossa. QR-koodin kiytto ei ole uusi, mutta
vihin kéytetty tapa mitata asiakastyytyvaisyyttd. Kokoushotellina uskon Scandic Con-

tinentalin olevan ensimmadisten joukossa kayttimassa kyseista koodia.

Produktin tavoitteena oli kehittda kyselylomake, johon vastaaminen on helppoa, nope-
aa ja yksinkertaista. Henkilokohtaisesti olen tyytyviinen lopullisiin versioihin kyselylo-
makkeista. Lomakkeet ovat lyhyita, silldi ne ovat yhden A4 sivun mittaisia, lisaksi kysy-
mysvaitteitd on alle kahdeksan, avoimien kommenttien lisaksi. Kysely on my6s ymmar-
rettava, silla siitd selviad syy, mita varten palautetta kerdtdan. Vastausten saamiseksi tuli-
si miettid milld hetkelld lomakkeet jactaan. Hotelli voisi esimerkiksi sopia kokouksen
jarjestdjan kanssa, ettd kyselylomakkeen tiyttimista varten jatetadan aikatauluun oma
aikansa. Kyselylomakkeita ei pitdisi jattaa kokouksen paatteeksi, silld osallistujat saatta-
vat olla litan visyneitd vastaamaan. Tédsta syystd esimerkiksi lounastauko voi olla hyva

aika aloittaa lomakkeiden tdyttdminen.

Jalkikdteen miettiessani produktin ja opinnaytetyon tekoa, olisin voinut aikatauluttaa
tyoskentelyani paremmin. Alussa olisin toivonut enemman aikaa, jotta olisin voinut
paneutua asiakastyytyviisyyskyselyn tekoon. Niin ollen ensimmaiinen palautelomake ei
olisi nojautunut niin paljon ravintolassa toteutettuun kyselyyn. Kesin aikana kyselya
testattiin, jonka aikana itse lomailin, joten tyon teko oli tuona aikana keskeytynyt. Ke-
san jalkeen ty6skentely lahti hitaasti kidyntiin. Toimeksiantajan kanssa yhteydenpito ta-

pahtui sihkopostin kautta ja se oli vaihtelevaa, vililld sain yhteyden nopeasti ja toisi-
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naan en. Jalkikiteen ajateltuna olisimme voineet tavata kasvotusten kesan jalkeen.
Muokattujen kyselylomakkeiden lahetys jai myohaiseksi, silla lahetin ne toimeksiantajal-

le lokakuussa. Sitd, onko lomakkeita otettu kaytt66n ja milld tuloksilla, ei tiedeta.

Tekemaini opinndytetyo vahvisti ennakkokasitystini asiakastyytyviisyyden mittaamisen
tarkeydesta ja sen yhteydesti yrityksen laatuun. Itselleni asiakaspalvelijana tyytyviinen
asiakas on tavoite, johon asiakaspalvelullani pyrin. Mitddn varsinaisesti uutta opinnéyte-
tyoni athe ei omaan osaamiseeni tuonut, vaan se lihinna tiydensi aiempaa osaamistani.

Kiinnostukseni asiakastyytyvaisyyttd kohtaan kasvoi opinnaytety6td tehdessa.
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Liitteet

Liite 1. Kyselylomakkeen ensimmadinen versio

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY - SCANDIC CONTINENTAL, KOKOUSPALVELUT
Haluamme kehittda kokouspalvelujamme ja Sind olet siina tarkedssa osassa.
Pyyddmme Sinua vastaamaan muutamiin kokouspalveluitamme koskeviin
kysymyKksiin. Voit jattaa vastauksesi kokoushenkilokunnalle tai hotellin
vastaanottoon.

Vastausasteikko: 1=Téaysin eri mieltd 2=Jokseenkin eri mieltd 3=En osaa sanoa
4=]Jokseenkin samaa mieltd 5=Tdysin samaa mielta

Tunsin itseni tervetulleeksi 1 2 3 4 5

Kanssani kaytiin lapi paivan ohjelma,
aikataulu, tekniikan toiminta, jne... 1 2 3 4 5

Kokoushenkil6kunta oli ystavallinen 1 2 3 4 5

Kokoushenkilokunta oli
ammattitaitoinen 1 2 3 4 5

Tarjoilut olivat maistuvia 1 2 3 4 5

Lounaan maku ja ulkonékd olivat onnistuneet
1 2 3 4 5

Minulle suositeltiin lisdmyyntituotteita 1 2 3 4 5

Suosittelen Scandic Continentalia kokouspaikkana muille Kylld Ei

Kommentteja? Kehitettavaa? :

Kiitos ajastasi!
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Liite 2. Kyselylomake kokouksen isinnille /eminnille

Scandic

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY - SCANDIC CONTINENTAL

KOKOUSPALVELUT

Haluamme kehittda kokouspalvelujamme ja Sind olet siina tarkedssa osassa.
Pyyddmme Sinua vastaamaan muutamiin kokouspalveluitamme koskeviin
kysymyksiin. Voit jattdd vastauksesi kokoushenkilokunnalle tai hotellin

vastaanottoon.

Arvomme vastanneiden kesken joka kuukausi lahjakortin ravintola Lastuun. Mikdli
haluat osallistua arvontaan, jdtdthdn yhteystietosi lomakkeeseen.

Vastausasteikko:

1=Taysin eri mieltd 2=]Jokseenkin eri mieltd 3=]Jokseenkin samaa mielta

4=Taysin samaa mielta

Tunsin itseni tervetulleeksi 1 2

Kanssani kaytiin lapi paivan ohjelma,
aikataulu, tekniikan toiminta, jne... 1 2

Kokoushenkilokunta oli

ystavallistd ja ammattitaitoista 1 2
Kokoustila oli viihtyisa ja riittdvan tilava 1 2
Kokoustilan tekniikka oli toimiva 1 2

Ruokatarjoilujen maku ja ulkondko
olivat onnistuneet 1 2

Minulle suositeltiin lisimyyntituotteita 1 2

Suosittelen Scandic Continentalia kokouspaikkana muille

Kommentteja? Kehitettavaa?

3 4
3 4
3 4
3 4
3 4
3 4
3 4
Kylld Ei

Kiitos ajastasi!
Yhteystietosi arvontaa varten:

Nimi:

Puh:

E-mail:
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Liite 3. Kyselylomake kokouksen osallistujille

Scandic

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY - SCANDIC CONTINENTAL

KOKOUSPALVELUT

Haluamme kehittdd kokouspalvelujamme ja Sin olet siina tdrkedssa osassa.
Pyydamme Sinua vastaamaan muutamiin kokouspalveluitamme koskeviin
kysymyksiin. Voit jattaa vastauksesi kokoushenkildkunnalle tai hotellin

vastaanottoon.

Arvomme vastanneiden kesken joka kuukausi lahjakortin ravintola Lastuun. Mikdli
haluat osallistua arvontaan, jdtdthdn yhteystietosi lomakkeeseen.

Vastausasteikko:

1=Té&ysin eri mieltd 2=]Jokseenkin eri mieltd 3=]Jokseenkin samaa mieltd

4=Taysin samaa mieltd

Tunsin itseni tervetulleeksi 1 2

Kokoushenkilokunta oli

ystavallistad ja ammattitaitoista 1 2
Kokoustila oli viihtyisa ja riittdvan tilava 1 2
Kokoustilan tekniikka oli toimiva 1 2

Ruokatarjoilujen maku ja ulkondko
olivat onnistuneet 1 2

Suosittelen Scandic Continentalia kokouspaikkana muille

Kommentteja? Kehitettavaa?

3 4
3 4
3 4
3 4
3 4
Kylla Ei

Kiitos ajastasil!
Yhteystietosi arvontaa varten:

Nimi:

Puh:

E-mail:
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