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Tama tutkimus tehtiin tilaustyénd Hotelli Rantakallalle. Tydn tavoitteena oli selvittad, mis-
t4 tekijoista asiakkaan kokema palvelun laatu koostuu. Toisena tavoitteena oli selvittda,
mitd asioita tyontekijoiden tulee tietdd, jotta he kykenevat toimimaan mahdollisimman
asiakaspalveluhenkisesti palvelutilanteissa. Kolmantena tavoitteena oli tutkia, millaisena
asiakkaat kokevat palvelun laadun Hotelli Rantakallassa. Neljantend tavoitteena oli tutkia,
millaisessa roolissa tyontekijat kokevat itse olevansa laadun takaajina.

Tutkimus toteutettiin strukturoidun asiakastyytyvaisyyslomakkeen avulla, joita oli kaksi
erilaista: hotelliasiakkaille ja ravintola-asiakkaille tarkoitetut lomakkeet. Lisaksi tyonteki-
joille oli oma haastattelulomake. Analysointia varten tehtiin analysointityokalu Excel-
taulukkolaskentaohjelmalla, jonka avulla saadaan tuloksista valmiit graafiset esitykset.
Mittariston toistettavuus ja tulosten vertailtavuus mahdollistavat laadun tutkimisen jatkos-
sakin. Saatuja tuloksia voidaan aina verrata toisiinsa.

Tutkimus osoitti sen, ettd asiakkaiden kokema palvelun laatu muodostuu hyvin erilaisista
tekijoista. Siihen vaikuttavat hyvin paljon sekd palvelulle asetetut odotukset ettd koettu
palvelu. Asiakkaan ja tydntekijan vélinen vuorovaikutus on myods hyvin merkittava palve-
lun laatuun vaikuttava tekija. Mitd enemman tyontekijalla on aikaa asiakkaalle, sitd parem-
pana asiakas kokee saamansa palvelun. Asiakkaalle on tarked saada palvelua omalla kielel-
1&&n.

Koottua teoriatietoa voidaan hyddyntaa jatkossa sisdisessd koulutuksessa. Teoriaosuus on
jaettu eri osa-alueisiin, joista voidaan poimia kuhunkin koulutusteemaan soveltuvat tieto-
osiot. Palvelun laatuun liittyvaa teoriapakettia voidaan hyddyntdd myos perehdyttamisvai-
heessa seké rekrytoitaessa henkilostoa.
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This study was commissioned by the Hotel Rantakalla. The main objective of the research
was to find out the factors that influence the quality of service from customers’ point of
view. Another objective was to find out what workers should know to be able to work in as
customer oriented way as possible. The third objective was to find out the customers expe-
riences of the quality of services in Hotel Rantakalla. The fourth objective was to find out
what kind of a role the workers themselves think that they have in guaranteeing the quality.

The research was carried out using a structured customer feedback form. For analyzing the
results a specific analyzing tool was made by using the common Excel statistics program.
The analyzing tool provides a graphical presentation of the results, as well. This will guar-
antee that the form and the analyzing tool can be used also in the future, too. The results
are always comparable. The analyzing tool gives you the opportunity to follow the im-
provements of the quality at time intervals of your own choosing. Therefore by using the
tools that were developed in this research you can analyze the quality of services in Hotel
Rantakalla experienced by the clients also in the future.

The results showed that many different factors contribute to what is experienced as the
quality of the services. Both expectations and experiences have an effect on forming the
customers’ opinions. The interaction between the customer and the worker in also a very
significant factor in the quality of services. The more the worker has time for the customer,
the better the customer experiences the quality of the services. It is also very important that
the customer gets all the information as clearly as possible, so the worker should be able to
speak different languages.

The collected theoretical information can be used in the future in the in-house training at
the hotel. The theoretical part is divided into different sections, from which suitable parts
for each theme of training can be extracted. The theory of package on service quality can
also be used in stage of work orientation, as well as in the recruitment of staff.
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1 JOHDANTO

Tyytyvdinen asiakas on paras ja aidoin mainos, jonka palveluyritys voi saada. Palvelut ovat
aina asiakkaita varten, joten asiakkaiden kokema laatu on hyvin merkittdva osa laadunhal-
lintaa. Jokainen on ollut itse asiakkaana ja olettanut varmasti saavansa hyvaa ja laadukasta
palvelua sek& ystavéllista ja asiallista kohtelua. Vuorovaikutus nouseekin asiakaspalveluti-
lanteessa hyvin tarkedén rooliin, silla loppujen lopuksi siind kohtaavat aina kaksi ihmista —

toinen asiakkaan ja toinen tyontekijén roolissa.

Tama tutkimus on tehty tilaustydéna Hotelli Rantakallalle. Tyén empiirinen osa jakautuu
seké ravintola- ettd hotelliasiakkaiden kokeman palvelun laadun tutkimiseen. Liséksi tyon-
tekijat kertovat oman nédkemyksensa palvelun laadusta. Tutkimuksen avulla saatujen tulos-
ten pohjalta voidaan kehittdd myos sisdista laatujarjestelmaa. Yhtena tavoitteena on, etta
tutkimuksen avulla saatuja tuloksia voidaan hyddyntéé jatkossa tulevia investointeja mie-

tittdessa ja tyontekijoiden rekrytoinnissa.

Tyon teoreettisen osuuden tarkoituksena on antaa riittdvan kattavaa teoreettista tietoa tut-
kimuksen tueksi. Samalla kootusta teoriasta luodaan opiskelupaketti, jonka avulla voidaan
ohjata tydntekijoita laatuajatteluun, jotta he toimisivat palvelutilanteissa mahdollisimman
asiakaspalveluhenkisesti ottaen asiakkaat huomioon kokonaisvaltaisesti. Sita kautta voitai-
siin pé&ésté parempaan palvelun laatuun. Juuri laadukas palvelu voisi olla Hotelli Rantakal-

lan valtti, jolla erottautua Kilpailijoista.

Opinnaytetyoni keskeiset tutkimusongelmat ovat
1. Mista tekijoisté asiakkaan kokema palvelun laatu koostuu?
2. Mité asioita tyontekijoiden tulee tietdd, jotta he kykenevat toimimaan mahdolli-
simman asiakaspalveluhenkisesti palvelutilanteissa?
3. Millaisena asiakkaat kokevat saamansa palvelun Hotelli Rantakallassa?

4. Millaisessa roolissa tyontekijat kokevat itse olevansa laadun takaajina?

Ensimmaiseen tutkimusongelmaan l6ytyy vastaus teoreettisesta viitekehyksestd, jossa on
avattu sekd keskeisimpia késitteitd ettd lainsdddantdd. Toiseen tutkimusongelmaan vastaa
k&ytannossa koko teoreettinen osuus, silla siitd on poimittavissa eri osa-alueita, joita voi
hyodyntaa siséisesséd koulutuksessa. Kolmanteen tutkimusongelmaan vastaa tyon tutki-

muksellinen osuus eli toteutetun asiakastyytyvéisyyskyselyn tulosten analysointi.



Neljanteen tutkimusongelmaan saadaan vastaus analysoimalla tyontekijéiden vastauksia.
Néité tuloksia vertaamalla voidaan tehda paatelmia siitd, miten kaukana tai lahelld asiak-
kaiden ja tyontekijoiden kasitykset palvelun laadusta ovat toisiinsa nahden. Tutkimuksen
asiakastyytyvéisyyskyselyyn vastanneiden asiakkaiden aani tulee kuuluviin tutkimusosas-
sa, silla olen kayttanyt tulosten analysoinnin elévoittamiseksi hyvin paljon suoria lainauk-
sia avoimista kommenteista. Ndin ollen jokainen lukija voi tulkita niitd oman kasityksensé

mukaisesti.

Tutkimusjoukoksi rajattiin heindkuun 2012 aikana palveluja kéayttavat hotelli- ja ravintola-
asiakkaat. Tutkimuksen tekemisessa Hotelli Rantakallan tyontekijat ovat auttaneet minua
jakamalla asiakkaille kyselylomakkeet, sekd kerddmalla kaikki palautetut lomakkeet palau-
tuslaatikkoon. Tutkimukseen osallistuneet asiakkaat saivat halutessaan osallistua myos

arvontaan, jossa voittona oli ydpyminen uudessa Hiekkasérkkien Timantissa.

Asiakkaan kokemaa palvelun laatu koostuu monista eri asioista, jotka rakentuvat asiakkaan
tarpeisiin vastaamisen ympérille. Asiakaspalvelussa laatuun vaikuttavat seké& palvelukoke-
mus ettd tyontekijan ammatillinen osaaminen ja vuorovaikutustaidot. Seké ravintola- etté
hotellipalveluissa tarkedaa on avoin dialogi ja vuorovaikutus, jotta asiakas tulisi huomioitua
kokonaisvaltaisesti. Keskeisintd on se, ettd palvelujen tulee vastata aina mahdollisimman
hyvin sen hetkisiin tarpeisiin, jotta asiakas kokisi palvelut laadultaan hyvind. Kuviossa 1
on Kiteytettyna asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttavat tekijat kasitekartan muotoon.

Siina teoreettinen viitekehys ja tdman tutkimuksen tulokset tukevat toinen toisiaan.
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KUVIO 1. Palvelun laatuun vaikuttavat tekijat



2 TAVOITTEENA LAADUKAS ASIAKASPALVELU

Taman paivan asiakkaat ovat hyvin laatutietoisia ja perilld eri hotelliketjujen sek& ravinto-
loiden tarjonnasta ja lupauksista. Jos saatu palvelu ei vastaa asiakkaan odotuksia, mahdol-
lisista pettymyksistd valitetaan herkésti, ja jopa tietoisesti etsitddn mahdollisuutta saada
lisdhyvitystd. Monilla ketjuilla onkin olemassa tietty laadunhallintamenetelméan sisaltyva
toimintamalli, jolla taataan palveluun tasainen laatu. Asiakkaan odotukset pyritadn jopa
ylittdmaan, jotta valtyttéisiin pettymyksilta. (Brannare, Kairamo, Kulusjarvi & Matero
2005, 16; KTM 2006, 25.)

Asiakassuhdetta tulee vaalia vilpittomasti, silla vuorovaikutustilanteissa tunteiden ja tun-
temusten kautta peilataan asiakaspalveluhenkildston asennetta ja samalla koko palvelupro-
sessin laatua. Jotta asiakkaan luottamus sdilyisi ja syvenisi, palveluntuottajan tulee tarjota
aina asiakkaalle elamyksellista hyotyd ja lisdarvoa palveluprosessin kautta. (Grénroos
2009, 63; Rissanen 2005a, 49.) Palveluja voidaan raataloida erilaisten asiakkaiden erilai-
siin tarpeisiin (Kinnunen 2004, 7). Asiakassuhteen jatkuvuus on tavoite, joten asiakkaille
markkinoidaan erilaisia bonusjarjestelmia ja kanta-asiakkuuksia, joiden kautta asiakkaalle
tuodaan myos lisdarvoa. Tyytyvdinen asiakas tulee myds mielella&dn uudelleen, ja asiak-

kuus jatkuu. (Brannare ym. 2005, 32.)

Tyytyvéiset asiakkaat luovat edellytyksen yrityksen toiminnalle, joten heistd on pidettava
huolta koko asiakkuuden ajan. Koko henkiloston tulee noudattaa yrityksen sovittua
toimintastrategiaa, jossa organisaation keskeisimmat toimintaperiaatteet, perustavoitteet ja
paatoiminnot liitetddn yhdeksi kokonaisuudeksi. Toimintastrategialla kootaan ja
kohdistetaan organisaation taloudelliset ja henkiset voimavarat niin, ettd lopputulokseksi
saadaan kestéva ja samalla ainutlaatuinen kilpailuasetelma suhteessa muihin toimijoihin.
(Kauhanen 2006, 19; Viitala 2003, 52; Vuorinen 2011.)

Asiakassuhde muodostuu usein eri palveluprosesseista, joissa erilaiset palvelutapahtumat
puolestaan muodostuvat tuotantoprosesseista ja toimenpiteista. Palvelutapahtumilla on aina
alku ja loppu. Prosessin paattyessé asiakas muodostaa oman subjektiivisen kasityksensé
palvelun lopputuloksesta. (Kinnunen 2004, 13, 15-16.) Asiakas itse osallistuu aina jollain
tapaa palveluprosessiin ja vaikuttaa ndin myos lopputulokseen. Myds muut asiakkaat voi-

vat vaikuttaa prosessin kulkuun tai lopputulokseen. (Grénroos 2009, 78-79.)



2.1 Palvelun méaarittelya

Palvelu voidaan méaritella vuorovaikutustilanteeksi, jossa asiakkaan ongelmaan pyritdan
Ioytdmadn mahdollisimman hyvé ratkaisu. Kun asiakas kokee saavansa kunnioittavaa ja
tasavertaista kohtelua, han mieltad palvelun hyvéksi. Hyvé palvelu voi olla yrityksen paras
kilpailuvaltti, jolla asiakkaan uskollisuus ja tyytyvaisyys saavutetaan. (Gronroos 2009, 77;
Rissanen 2005a, 15-16, 18.)

Palveluntuottajalla ja asiakkaalla voi olla erilaiset kasitykset palvelun laadusta, riippuen
siitd, mista lahtokohdista laatua arvioidaan (Rissanen 2005a, 15). Hyvassa palvelussa tarvi-
taan huolellista esivalmistelua, tuotteistamista seka markkinointia eli siihen taytyy inves-
toida. Palvelutuotteen kaupallisuus muotoutuu yleensa vasta asiakkaan ja palveluntuottajan
kohtaamisessa. (Rissanen 2005b, 20.) Joissakin tapauksissa palvelu myydaan asiakastilan-

teessa suoraan ilman etukateismarkkinointia (Rissanen 2005a, 83).

Varsinainen palvelutuote siséltd& usein eri tasoja, joita ovat perus- eli ydinpalvelut, liitan-
nais- eli lisdpalvelut seka tukipalvelut. Peruspalvelu on niisté térkein, silla sen vuoksi asia-
kastilanne ylipaatdan syntyy. Lisapalvelut ovat peruspalveluun olennaisesti liittyvid osia,
jotka voivat olla valttaméattomiékin. Niiden avulla pyritddn vastaamaan asiakkaan olemassa
oleviin tarpeisiin ja luomaan samalla my0s uusia tarpeita. Tukipalvelut puolestaan lisd&vat
peruspalvelun kayton miellyttavyytta. Kaikki ndma yhdesséd muodostavat palvelupaketin ja
ovat osa palveluprosessia. Asiakas hyotyy palvelupaketista ja vastaavasti maksaa palvelun-
tuottajalle. (Kinnunen 2004, 10-11; Pesonen 2002, 29.)

Palvelun perusosan laatutason on oltava vahintddn hyvaksyttavaa, jolloin pienet ongelmat
annetaan helposti anteeksi, jos palvelun muut osa-alueet onnistuvat hyvin (Rissanen 2005a,
215). Raataloimalla palvelujaan kunkin asiakasryhman tarpeisiin, yrityksella on mahdolli-
suus saavuttaa laajempi asiakaskunta. Myos palveluympéristéa voidaan muokata erilaisiin
tarpeisiin ja eri kohderyhmille. Samalla myo6s asiakastyytyvaisyys ja kannattavuus kasva-
vat. Liséksi tyontekijat ovat motivoituneempia, koska he voivat kayttdd luovuuttaan ja
ammatillista osaamistaan. (Kinnunen 2004, 85; Rissanen 2005a, 116.)

Hyvaan palveluun liittyy palveluntarjoajan kyky muuttaa ja muuntautua tarpeen mukaan.
Tama edellyttadd oikeaa asennetta ja ammatillista osaamista. Kun toiminnoista tulee rutiine-
ja, asiakaspalvelun yksil6llisyys ja reagointiherkkyys heikkenevét, joka puolestaan vaikut-
taa asiakkaiden kokemaan laatuun. (Gronroos 2009, 485; Rissanen 2005a, 96.)



Palveluyritys on aina olemassa asiakasta varten. Palvelussa toimitaan asiakkaan tarpeista
kasin pyrkien molempia osapuolia tyydyttavéaan ratkaisuun. Yleensé palveluntuottaja tekee
etukateen paljon ty6té palvelun mahdollistamiseksi. Koska palvelua ei voida varastoida tai
séilyttad, sen on onnistuttava joka kerta. Toki esimerkiksi ravintolassa asiakkaita voi yrit-
ta& varastoida ohjaamalla heidat baariin odottamaan pdydan vapautumista ja samalla ehka
myyda jotain lisdpalveluja. Palvelun tarkempi maéarittely ja analysointi voi olla aineetto-
muuden vuoksi vaikeaa, ellei tilannetta dokumentoida esimerkiksi videoimalla tai nauhoit-
tamalla. (Gronroos 2009, 80; Rissanen 2005a, 15, 17-18, 26, 50; Rissanen 2005b, 19-20.)

2.1.1 Palveluprosessit

Henkilokunnan joustavuus ja palvelualttius voivat olla yksi merkittavé kilpailutekija suh-
teessa muihin (Brannare ym. 2005, 10). Prosessin eri osa-alueet ovat kilpailutekijoita suh-
teessa muihin vastaaviin palveluntarjoajiin. Kun asiakaspalvelutilanteessa toimitaan palve-
lundkokulman periaatteella, kehitetddn samalla kokonaisuutta ja sen eri osia, jotta tarjotta-
va palvelu olisi mahdollisimman laadukas ja houkutteleva. (Gronroos 2009, 28.)

Jokainen asiakas arvottaa palvelukokemuksensa erilailla. Toiselle se voi olla arkirutiinia,
kun taas toinen voi kayttaa palvelun ostamiseen paljon aikaa ja harkintaa. Esimerkiksi lo-
mamatkan varaamiseen liittyvat majoitusvaraukset voivat olla jollekin todella haastava
tehtévé ja toinen tietdd heti, mit4 haluaa. Tésséd aiemmat kokemukset vaikuttavat paljon.
(Kinnunen 2004, 7.) Palveluntuottaja ei voi taysin kontrolloida asiakkaan toimintaa. Esi-
merkiksi lomanviettopaikassa lomailu koetaan tunteella tai elamyksena eika niinkaan fyy-
sisend palveluna. Palveluntuottaja pyrkii toimimaan niin, ettd asiakas toimisi halutulla ta-
valla ja osallistuisi palveluprosessiin aktiivisesti. (Gronroos 2009, 80; Kinnunen 2004, 7,
Rissanen 2005b, 18.)

Palveluprosessissa péatavoitteena on saada asiakas ostamaan palvelu tai tuote vastaamalla
asiakkaan odotuksiin ja tarpeisiin. Palvelun laatu on monisdikeinen asia, mutta sen tarkey-
den ymmartaminen vaikuttaa suoraan palveluprosessiin ja sitd kautta myés asiakkaan osto-
kayttaytymiseen. Laadun arvioiminen on aina henkildkohtainen kokemus, johon vaikutta-
vat asiakkaan tausta, ik4, varallisuus, arvomaailma seké aikaisemmat kokemukset. Hyva ja
huono laatu maarittyy omien mielikuvien, toiveiden ja kokemuksien pohjalta. (Bréannare
ym. 2005, 78; Gronroos 2009, 98; Pesonen 2007, 36-37, 91.)



Palveluun kaytettava kokonaisaika vaikuttaa usein asiakkaan tyytyvéisyyteen. Esimerkiksi
lomamatkalla hotellihuoneen taso voi olla kriittisin tekija laadun muodostumisessa. Tdmén
vuoksi kannattaakin antaa mainonnassa mahdollisimman realistinen kuva hotellista huo-
neineen. Nain ennaltaehkaistadn osittain huonoa palautetta, varsinkin jos huone on tasol-
taan parempi kuin ennakkoon on odotettu. Jos asiakas kokee tulleensa petetyksi eli hanen
huoneensa ei vastaa markkinoinnin antamaa kuvaa, koko matkakokemus voi muuttua hy-
vin kielteiseksi. Usein juuri majoitus on monelle laadun kriteeri, jolla mitataan koko lo-

mamatkan taso. (Kinnunen 2004, 80.)

2.1.2 Palveluiden markkinointi

Rissanen (2005) mé&érittelee markkinoinnin toiminnaksi, jolla tdhdatdan kuluttajien ja or-
ganisaatioasiakkaiden tarpeiden tyydyttamiseen palvelu- tai tavaratuotteiden vaihdannan
avulla. (Rissanen 2005a, 51.) Markkinoinnissa annetaan lupauksia, jotka tulee myos pystya
mahdollistamaan ja pitdimaan. Téhan padstadn sopivia tuotteita ja palveluita tarjoamalla.
(Gronroos 2009, 89-91.) Yrityksen kohderyhmalle luotavien mielikuvien tulee olla hou-
kuttelevia. Esimerkiksi matkailupalveluissa konkreettiset tuotteet saavat lisdarvon palve-
lusta. Toki ydintuotteen tulee olla myds moitteeton, mutta varsinaiseen palvelukokemuk-

seen vaikuttaa henkilokunnan palveluasenne. (Brénnare ym. 2005, 52.)

Palveluita markkinoidessa pyritddn saamaan palvelun tuotantoprosessit ja kulutusprosessit
vastaamaan toisiaan mahdollisimman hyvin, jotta asiakkaat kokisivat palvelun arvon ja
laadun niin hyvéna, etté olisivat valmiit muodostamaan asiakassuhteen palveluntarjoajaan.
Tama edellyttdd asiakaskeskeisten palveluprosessien luomista, jolloin myds varsinainen
ostaminen on asiakkaalle helppoa. Lopulliseen ostopaatokseen vaikuttavat kuitenkin tun-
teisiin tai tarpeeseen liittyvat ratkaisut. (Brannare ym. 2005, 76-77; Grénroos 2009, 87-88;
Rissanen 2005b, 252.)

Markkinointia varten tulee tehd& suunnitelmat, jolloin samalla paatetdan yrityksen tuote- ja
palveluvalikoima. Suunnittelussa rajataan kohderyhmad, jolle markkinoidaan seka péatetaan
mitd, miten, milloin ja mink& verran markkinoidaan. Suunnitelmiin tulee kirjata myos, mita
luvataan ja milla ehdoilla. (Rissanen 2005a, 48.) Markkinoilla on tirkedad pystya pitdmaan
annetut lupaukset. Asiakaslahtdisyys ja vuorovaikutteisuus ovat osa jatkuvaa markkinoin-
tia. Yrityksen resurssit (henkildsto, aika, raha, osaaminen, asiakkaat, tuotekehitys) vaikut-
tavat myds markkinointiin. (Grénroos 2009, 91-92.)



Tuote pitdd myyda ensin myos henkilékunnalle, jotta se voidaan uskottavasti myydé ulos-
pain. Kun yrityksen henkilokunta on sinut tuotteidensa ja palveluidensa kanssa, heidan on
helpompi myyda niitd my6s ulospéin asiakkaille. Samalla he voivat esittdd uskottavia
myyntiperusteluja eli argumentteja, jolloin erityisesti aineettomat palvelut voidaan havain-
nollistaa mielikuvin. Markkinointiviestinnalla pyritdan saamaan aikaan kannattava myynti,
jolloin yritys tuotteineen tulee tunnetuksi kohderyhmalleen. (Bréannare ym. 2005, 83, 91;
Karusaari & Nylund 2010, 67.)

Markkinointiviestintd edellyttad sisaisen viestinnan toimimista johdon ja henkiloston vélil-
l4. Perehdyttdminen, siséinen koulutus ja tiedotus ovat avaintekijoita yrityksen siséisessé
viestinndssa. Sisaiseen viestintddn kuuluvat myos fyysinen toimintaymparisto, tyovaatetus,
siisteys seka jatkuva ja ajantasainen informaatio. Koko yrityksen henkilékunnan on sisdis-
tettdva yrityksen liikeidea ja tunnettava tuote- ja palveluvalikoima. Liikeidealla tarkoite-
taan yrityksen sovittua tapaa ansaita rahaa maarittelemalld palvelujen tuottaminen tarkasti
eli mita tuotteita ja palveluita tarjotaan seka kenelle ja mill& tavoin. Siihen kuuluu myos
imago eli toiminnan kaupallistamisessa kaytettava mielikuva. Jotta laatua voitaisiin kehit-

taa, myos liikeideaa tulee tarkastella kriittisesti aika ajoin. (Bréannare ym. 2005, 50, 74, 85.)

Palvelujen markkinoinnissa peruskilpailukeinoja ovat varsinaisen palvelutuotteen ohella
asiakaspalvelu, henkilosto seké saatavuus. Myds palvelun hinta, jakeluverkosto sek& mark-
Kinointiviestinta ja olemassa olevat suhdeverkostot ovat merkittavia kilpailukeinoja erityi-
sesti matkailualalla. Jarkevinta on valita kilpailuvaltiksi jokin asia, jolla pystyy erottumaan
muista. (Brannare ym. 2005, 73-74, 77; Rissanen 2005b, 43.) Markkinointitoimenpiteet
vaikuttavat palveluprosesseihin, asiakkaisiin ja henkilostoon (Rissanen 2005b, 237).

Asiakkaalle on aina hyo6tya ja etua onnistuneista markkinointitoimenpiteistd, silld niiden
avulla asiakkaiden tarpeet tulevat palveluntarjoajan tietoon (Rissanen 2005b, 55). Nykyai-
kana on turhaa tapella samoista asiakkaista. Verkostoituminen matkailussa ja matkailukes-
kuksissa on tarkeéd, jotta jokaisella yritykselld olisi edellytykset toimia. Verkostoitumista
voidaan hyddyntaé esimerkiksi yhteismarkkinoinnissa. (Brannare ym. 2005, 33.) Yritysten
johdolta tarvitaan tassakin asiassa avarakatseisuutta, jotta eri toimijat kykenevat puhalta-
maan yhteen hiileen tiukassa kilpailussa asiakkaista. Avoin vuorovaikutus sekd jokaisen

toimijan vahvuuksien tukeminen on tarke&a. (Rissanen 2005a, 36.)



Markkinointiprosessissa luodaan palvelulle taloudellista lisdarvoa kohdentamalla markki-
nointi eli segmentoimalla mahdolliset asiakkaat, joille tuotteen tai palvelun tuottama hyoty
on hintaa merkittdvampi. Segmentointikriteereja voivat olla henkilokohtaiset tekijat (ika),
sosiaaliset tekijat (sosiaaliluokka), psykologiset tekijat (arvot) tai kulttuurilliset tekijat (os-
totavat). Matkailusektorilla ostopdatokseen vaikuttaa usein matkustamisen syy. (Brénnare
ym. 2005, 50, 77; Rissanen 2005b, 24.) Markkinoinnin avulla voidaan my6s kartoittaa
mahdollisten asiakkaiden tarpeita ja toiveita (Rissanen 2005a, 56; Rissanen 2005b, 55).

Asiakkaan ostopéatokseen ja toimintaan vaikuttavat sekd asiakkaan ulkoiset ettd siséiset
prosessit. Niihin voidaan yrittdd vaikuttaa markkinoinnilla, jonka avulla yritetddn saada
asiakas kiinnostumaan yrityksen tuotteista ja myds ostamaan niitd. Varsinainen palvelu-
tuote on monikerroksinen kokonaisuus, joka muodostuu ydintuotteen ympérille myytavista
lisatuotteista. Toiminnallisessa matkailutuotteessa, kuten esimerkiksi majoituksessa, ydin-
palveluun (= yopyminen) liittyy olennaisesti lisdpalveluja (esimerkiksi aamiainen ja muut
ruokailut). (Brannare ym. 2005, 51, 73.)

Kaikki yritykset tarvitsevat markkinointia myydakseen palvelujaan ja tuotteitaan potentiaa-
lisille asiakkaille. Jokaisen yrityksen tyontekijan tulee sisdistdaa yrityksen liikeidea ja
markkinointistrategia, jotta he kykenisivat toimiaan sen mukaisesti. Asiakkaat kokevat
palvelun ja markkinoinnin jokainen eri tavalla. N&in ollen mielikuva yrityksesta voi olla
erilainen kuin markkinointihenkiléstd on sen ajatellut. Jos palveluhenkildstd on ystavalli-
nen, iloinen ja palveluhaluinen, pienet eroavuudet mielikuvien valilla eivat ole niin merkit-
tavié. (Brannare ym. 2005, 74.)

Matkailussa kaytetddn méaaritelméaéd markkinointimix. Sill4 tarkoitetaan kaikkia niitd yri-
tyksen kayttamid markkinointitoimia, joilla pyritddn saavuttamaan haluttu kohderyhmé
kayttdmaan yrityksen palveluja ja tuotteita. Markkinointisuunnitelmassa maaritellaan 4P:ta
(product = tuote, place = jakelu, price = hinta, promotion = markkinointiviestintd) asiakas-
segmentoinnin ja markkinatutkimuksen avulla. Markkinointimixiin voidaan liittd4 viel&
muitakin osatekijoitd, kuten suhdetoiminta, prosessit, ihmiset sek& politiikka. Tavoitteena
on edistdd menekki& tuotesuunnittelun ja markkinoinnin avulla sekéd saavuttaa vahva Kil-
pailuasema hyvalla asiakaspalvelulla. (Aarnikoivu 2005, 20; Gronroos 2009, 325; Karusaa-
ri & Nylund 2010, 79, 225.)



Tuotteistaminen on innovatiivisen mielikuvakerroksen liittdmista tuotteeseen, jolloin siit4
saadaan asiakkaalle houkutteleva tuote, jota on helppo myyda. Markkinointiviestintd ja
myynnin korkealaatuinen, katkeamaton palveluketju ovat edellytyksié asiakastyytyvaisyy-
den ja tehokkaan toiminnan kehittymiselle. Tuotteita tulisi aina tarkastella asiakkaan nako-
kulmasta, jolloin myyntityd helpottuu ja asiakaspalvelijan on helpompi myyda myos lisa-
palveluja. (Brannare ym. 2005, 73; KTM 2006, 25.)

Kilpailua voidaan harvemmin kovin selvasti kdyda ydintuotteen osalta, mutta lisépalvelui-
den antama vaihteluskaala on huomattava. Usein palvelu myydaankin lisé- ja liitanndispal-
velujen avulla. Harva matkailuyritys pystyy itse tuottamaan kaikki liitdnnéispalvelut, joten
tehokas yhteistyd matkailukeskuksen sisélld ja toimivat jakelujarjestelmat ovat tarkeitd

laadukkaan palvelun tuottamisessa. (Brannare ym. 2005, 51.)

Medialla ja internetilla on suuri vaikutus markkinoinnissa, sill& niiden kautta voidaan yh-
dell& kertaa tavoittaa suuri joukko potentiaalisia asiakkaita. Tastd syystd onkin mietittava
huolella mita, miten ja milloin markkinoidaan. Viestinnélla voidaan muokata asiakkaiden
asenteita ja suhtautumista seké luoda mielikuvia ja herattad ostotarvetta. Internetin kautta
jalkimarkkinointi ja lisapalveluiden myyminen on helpompaa kuin perinteisen mainonnan
kautta. (Rissanen 2005a, 38, 71.)

Asiakassuhteessa myos jalkihoito ja -markkinointi ovat tarkeitd, sill4 asiakkaalla voi olla
jaanyt jotain epdselvaa tai héan ei ole tuonut esille palvelun laatukokemustaan. Asiat voivat
nayttdd kotona erilaisilta, kun niihin on ottanut etdisyytta. Jalkimarkkinoinnin avulla var-
mistetaan, ettd palveluprosessi on sujunut onnistuneesti. (Karusaari & Nylund 2010, 202.)
Monissa palveluyrityksissé, kuten hotelleissa on kaytossa kanta-asiakasjarjestelmat, joiden
avulla saastetdan ulkoisessa markkinoinnissa, kun asiakkaat markkinoivat palveluja tutta-
villeen. Samalla saadaan asiakkuuteen jatkuvuutta sitouttamalla asiakas mahdollisten etu-
jen avulla kayttaméan palveluja jatkossakin. Kanta-asiakkaita voidaan hyddyntdd myos

tuotekehittelyssé. (Brannare ym. 2005, 16.)

Yrityksen mainepddomaan vaikuttavat sekd epaonnistumiset ettd onnistumiset asiakaskoh-
taamisissa. Markkinoinnissa puhutaan yleisesti 3/11-sdannostd, jonka mukaan asiakas ker-
too hyvésta tai onnistuneesta palvelukokemuksesta kolmelle ja epdonnistuneesta tai huo-
nosta kokemuksesta yhdelletoista henkil6lle. Tallainen omakohtainen suosittelu on tehokas
myyntivaltti tai painvastoin. (Aarnikoivu 2005, 34, 95.)
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2.2 Mista palvelun laatu muodostuu?

Laatu on hyvin moniulotteinen késite, jota on vaikea muuttaa yksiselitteiseen, mitattavaan
muotoon (Laine 2005, 36; Pesonen 2007, 35). Palvelun laatu on hyvin subjektiivinen ko-
kemus. Siihen vaikuttavat aina tilanne ja tarve, johon palvelu kohdistuu seké asiakkaan
oma henkildkohtainen tausta. (Jalava & Virtanen 1996, 47; Kinnunen 2004, 17; Outinen,
Holma & Lampinen, 1994, 13; Rissanen 2005a, 60.) Kuviossa 2 on havainnollistettu asi-

akkaan laatukokemusta.

Kokonaislaatu

Odotettu laatu Koettu laatu

KUVIO 2. Asiakkaan kokeman laadun osatekijéat

Palvelu itsessaan on aineeton tuote eli tilanne. Koettua asiakaspalvelutilannetta ei voi vaih-
taa eika uusia, sill& se on aina ainutkertainen ja peruuttamaton. Siksi onkin tarkedd panos-
taa palvelun ja vuorovaikutuksen laatuun koko prosessin ajan. (Gronroos 2009, 77; Peso-
nen 2002, 23, 44.) Laadun parantaminen ei tarkoita aina rahallista satsaamista, vaan usein
palveluprosessin eri vaiheiden sisdistdminen ja ymmartaminen tuovat mukaan laatua pa-
rantavia elementtejé. Palvelun laadulla ja prosessin sujuvuudella voidaan erottautua kilpai-
lijoista paremmin kuin palvelun lopputuloksella, joka usein on samankaltainen eri toimi-
joilla. (Grénroos 2009, 86, 101, 104, 262; Karusaari & Nylund 2010, 197.)

Asiakkaat méarittelevat laatua myos ulkoisten tekijoiden perusteella. Esimerkiksi konk-
reettinen ympaéristo, joka ké&sittdd seka toimitilat, laitteet, materiaalit ettd asiakaspalvelu-
henkildston tybasut, vaikuttaa palvelukokemukseen. Liséksi palvelun luotettavuus, virheet-
tomyys, tdsmaéllisyys ja lupausten pitdminen vaikuttavat myos. Asiakaspalveluhenkildston
palveluhenkisyys ja reagointialttius, vakuuttavuus, kohteliaisuus ja empaattisuus luovat
asiakkaalle kuvan laadusta. Liséksi siihen vaikuttavat k&ytdnnon toimintaan liittyvét teki-
jat, kuten aukioloajat. (Brannare ym. 2005, 81; Gronroos 2009, 115-116, 122.)
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2.2.1 Odotettu ja koettu laatu

Asiakkailla itselld&n on usein hyvin vaihtelevia odotuksia palvelujen suhteen. Niihin vai-
kuttavat omat aikaisemmat kokemukset, toisten kertomukset omista kokemuksistaan, suh-
tautuminen omaan tilanteeseen sekd kokemus omasta eldmanhallinnasta. Lisaksi odotuk-
siin voi vaikuttaa tieto omista oikeuksista sekd mielikuva palvelusta tai sen sisallosta. (Ja-
lava & Virtanen 1996, 48; Rissanen 20053, 215.)

Kun palveluprosessissa huomioidaan asiakkaan tarpeet ja etu, han kokee laadun hyvana.
Laatua on myds palvelun saavutettavuus ja uskottavuus. Kun asiakaspalveluhenkilé on
palvelualtis, avoin, kohtelias ja huomioi asiakkaan koko prosessin ajan, palvelun laatu koe-
taan hyvana. Asiakas kiinnittd4d huomiota my6s palvelun tuottajan pukeutumiseen ja ulkoi-
seen olemukseen, jotka vaikuttavat sanattoman viestinndn ohella laatukokemukseen.
(Baum & Kokkranikal 2006, 93; Bréannare ym. 2005, 81; Rissanen 2005a, 215.)

Asiakas odottaa laadun olevan vahintaan riittavalla tasolla, vaikka usein toiveet laadun
suhteen ovat odotuksia korkeammat. Jotta palvelukokemus olisi odotettua parempi, todel-
listen laatukokemusten tulee olla lahempana toivottua kuin odotettua laatua. Grénroos
(2009) kayttaa tasta vaihteluvalista nimitysta sietoalue. (Grénroos 2009, 127, 150.) Asiak-
kaan kokemaan palvelun laatuun vaikuttavat sek& palvelulle asetetut odotukset ja vaati-
mukset etté itse palvelutilanne. Hyvéan palveluun vaikuttaa paljon henkildstén motivoitu-
neisuus ja ammattitaito. Asiakaspalvelutilanne on aina vuorovaikutusta, jossa taustalla ovat
tyontekijan arvot ja normit seka tydyhteisén ilmapiiri. (Outinen ym. 1994, 14, 16; Outinen
ym. 1999, 85; Sharpley 2006, 22; Taipale, Lehto, Mékeld, Kokko, Muuri, & Lahti 2004,
231.)

Tekninen eli koettu laatu on palvelun lopputulos eli se mitd asiakas konkreettisesti saa.
Tassa asiantuntijuudella, palveluhenkisyydelld ja ammattitaidolla on suuri merkitys. Pelkka
tekninen laatu, joka muodostuu fyysisen ympariston ja valineiston sek& palvelutilanteessa
kaytettavien tavaroiden avulla, ei takaa palvelun laatua. Kun on kyse asiantuntijapalvelusta
tai jostain tietystd brandistd, asiakas edellyttéa tyontekijaltd ammatillista erityisosaamista ja
asiakkaan tilanteeseen paneutumista. (Baum & Kokkranikal 2006, 93; Brannare ym. 2005,
81; Gronroos 2009, 102, 108-110; Karusaari & Nylund 2010, 198; Jalava & Virtanen
1996, 45,47; Pesonen 2002, 26 ja 46; Sharpley 2006, 23.)
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Toiminnallisessa eli prosessiulottuvuudessa asiakkaan laatukokemukseen vaikuttaa se,
miten hant4 palvellaan. Tahan liittyy toiminnan tehokkuus, eri ty6vaiheiden ja tahojen toi-
minnan saumattomuus, tiedottaminen, asiakkaiden tarpeiden ja odotusten aistiminen seka
niiden ennakoiminen. Tama pitéisi huomioida jo palvelujen tuotteistamisvaiheessa, jatkuen
koko palveluprosessin ajan, unohtamatta asiakkailta saatavaa palautetta ja sen késittelya.
(Jalava & Virtanen 1996, 47; Karusaari & Nylund 2010, 198; Outinen ym. 1994, 14; Peso-
nen 2002, 47.)

Asiakassuhteessa joustavuus, saavutettavuus, kayttaytyminen, luotettavuus ja uskottavuus
ovat térkeitd asioita, jotka vaikuttavat suoraan koettuun laatuun (Outinen, Lampinen, Hol-
ma & Haverinen 1999, 85). Tavoitteena on, ettd asiakkaan tarpeet ja tarjottu palvelu koh-
taisivat mahdollisimman hyvin. Asiakkaan kokemaan laatuun vaikuttavat myos ulkoiset
tilat ja tarkoituksenmukaiset varusteet seké toimintaedellytykset eli henkilékunnan ammat-
titaito ja motivoituneisuus. Toimintaedellytyksiin puolestaan vaikuttavat seka tydyhteison
siséinen ilmapiiri, arvomaailma ettd johtamistapa. (Jalava & Virtanen 1996, 47; Outinen
ym. 1994, 14; Pesonen 2002, 47.)

2.2.2 Kokonaislaatu

Karusaaren & Nylundin (2010) sek& Rissasen (2005) mukaan kokonaislaatu muodostuu
teknisestd (mitd), toiminnallisesta (miten) ja vuorovaikutuslaadusta sek& imagosta (Karu-
saari & Nylund 2010, 197; Rissanen 2005a, 214.). Kokonaislaatuun vaikuttavat asiakkaan
etukateisodotukset ja ennakkokasitykset. Naihin voidaan vaikuttaa markkinoinnilla ja ima-
golla. Jokaisella asiakkaalla on oma kasityksensa seké riittdvasta ettd halutusta palvelun
tasosta. Mité tdrkedmmastd asiasta on Kyse, sitd pienempi on riittdvén ja halutun palveluta-
son véliin jaava toleranssivyohyke eli hyvéksyttavan palvelun alue. (Grénroos 2009, 105;
Jalava & Virtanen 1996, 48; Pesonen 2002, 46-47.)

Jokaisella asiakkaalla on oma toleranssinsa palvelun laadun suhteen, jolloin toinen voi ko-
kea palvelun hyvén, kun taas toinen kokee saman tilanteen huonona palveluna (Kinnunen
2004, 19; Pesonen 2007, 91). Tahan vaikuttaa asiakkaan odotukset ja palvelun toteutumi-
nen. Jos asiakkaan odotukset ovat toetusta korkeammat, palvelun laatu voidaan kokea huo-
nona tai painvastoin. Asiakaspalvelu voidaan maaritella yhta hyvéksi, kuin palveluketjun
heikoin osa-alue on. Tavoitteena on jattad asiakkaalle paallimmaiseksi mieleen palveluti-
lanteiden huippuhetket. (Karusaari & Nylund 2010, 196; Pesonen 2007, 91.)
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Matkailuyrityksessé palvelujen laatu ilmenee toiminnallisesti esimerkiksi vastaanoton
asiakaspalvelussa. Asiakaspalvelussa vuorovaikutuslaatu ilmenee suorana kontaktina asi-
akkaaseen, jolloin asiakas havainnoi asiakaspalvelijan palveluasennetta ja ammattitaitoa.
(Brénnare ym. 2005, 79-80, Karusaari & Nylund 2010, 199.) Mitd paremmin asiakkaan
tarpeet ja odotukset huomioidaan, sitd paremmin voidaan palvelu suunnitella ja kohdistaa.
Vastaavasti mita perustellumpia toimenpiteet ovat, sitd paremmin ne usein myos vastaavat
asiakkaan tarpeisiin. Palvelun siséltd koetaan hyvéna silloin, kun se vastaa asiakkaan tar-
peita seké siséllollisesti, menetelmallisesti ettd myos tavoitteellisesti eli toiminta on asia-
kaslahtoistd. Samalla voidaan luoda myos lisatarpeita uusien palvelujen myymiseksi.
(Brannare ym. 2005, 80; Outinen ym. 1994, 14, 16; Rissanen 2005a, 60.)

Konkreettinen palvelukokemus on laadun tekninen ulottuvuus, joka voi olla esimerkiksi
ravintolassa tarjottu ruoka-annos tai hotellihuone. Lisaksi palvelukokemukseen vaikuttaa
aina myos toiminnallinen eli prosessiulottuvuus, joka muodostuu henkilokohtaisesta vuo-
rovaikutuksesta asiakkaan ja tyontekijan valill&. Siihen vaikuttaa asiakaspalvelijan palve-
luasenne ja suhtautuminen sek& omaan tyohon ettd asiakkaaseen. Totuuden hetki eli palve-
lutilanteen ensimmaiset hetket vaikuttavat asiakkaan kokemaan palvelunlaatuun erittéin
paljon. Myos varsinaisen palvelutilanteen ulkopuoliset tekijat, kuten muut asiakkaat, jonot-
taminen seka saa heijastuvat laatukokemukseen, vaikka niihin ei valttdmatta palveluproses-
silla voida vaikuttaa. (Baum & Kokkranikal 2006, 93; Gronroos 2009, 101, 103, 122; Kin-
nunen 2004, 125.)

Tyontekijé ja asiakas painottavat molemmat eri asioita palvelulaatua arvioidessaan. Yleen-
sé laatuun liitetdén tulos, toteutus, asiakaspalvelu, palvelun sisaltd, toimintaymparisto seka
kaytetyt tyovélineet ja tukijarjestelmat. Asiakas olettaa saavansa niita asioita, joita hanelle
on luvattu tai joita hdn kokemukseensa perustuen edellyttdd saavansa. (Karusaari & Ny-
lund 2010, 198; Outinen ym. 1994, 13; Sharpley 2006, 22.) Tulokset sinansé vaikuttavat
myos laatuun, silld mitd tyytyvéisempid asiakkaat ovat, sitd paremmin myos tyontekijat
motivoituvat tekemaan ty6taan (Outinen ym. 1994, 14).

Asiakastyytyvaisyys on tarkein laatukriteeri, jota kohti jokaisen palveluyrityksen tulee
pyrkid (Grénroos 2009, 106; Pesonen 2007, 15). Palvelun hinta ja laatu koetaan usein toi-
siaan vastaaviksi. Mité edullisempi hinta, sen matalammat odotukset asiakkaalla on palve-
lun laadun suhteen tai ainakin hanen on helpompi antaa pienid puutteita anteeksi. Hinta voi

olla myos laatukriteeri. (Gronroos 2009, 122.)
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2.3 Laadunvalvonta

Toiminnan edellytyksend on usein halu, tilanneherkkyys ja kokemus, joilla vastataan asi-
akkaiden toiveisiin, tarpeisiin ja odotuksiin. Laatua kehitettdessd pyritdan itsearvioinnin
kautta saavuttamaan tyytyvaisyys seka asiakkaiden etta tyontekijoiden suhteen. (Grénroos
2009, 99, Pesonen 2007, 39, 91, Sharpley 2006, 26.) Jokainen organisaatio madrittelee ja
priorisoi itse omat laatutavoitteensa. Asiakas ja hdnen odotuksensa ja tarpeensa luovat pe-
rusraamit laadulle ja koko toiminnalle. Eri tyévaiheet voidaan tehda eri tavoilla, mutta yri-
tyksen on itse paatettdva, milla tavalla siind toimitaan, jotta saavutettaisiin mahdollisim-
man hyvaé laatu. (Pesonen 2007, 38, 91.)

Omille toimintatavoille tulee helposti sokeaksi, joten on syyta ottaa valilla hieman etéisyyt-
td omaan ty6hon. Asiakkaan rooliin asettuminen ja palvelutilanteen tarkasteleminen eri
nakokulmasta antaa omaan tyohon uutta ulottuvuutta. Samalla myds laadun kannalta tarke-
at solmukohdat on helpompi havaita. Koko organisaation tulisi pyrkié yhteistytssa saavut-
tamaan haluttu laatutaso. Tassa voi kayttdd apuna erilaisia laadunvarmistusjarjestelmia.
(Brénnare ym. 2005, 82.)

Yritysten omat laadunhallintajarjestelmat ovat tydkaluja, joiden avulla ohjataan toimintaa,
tuotetaan toiminnan kehittdmiseksi tarvittavaa tietoa yrityksen johdolle sek& varmistetaan
yrityksen toiminnan laadukkuus. Niiden avulla my0s parannetaan laatua kiinnittamalla
huomiota mahdollisiin epakohtiin. Laadunhallintajarjestelmaa toteutettaessa mietitdan sa-
malla miksi ja mita varten yritys on olemassa eli mika on sen funktio, keité ovat asiakkaat
ja mik& on myytavé tuote tai palvelu. (Pesonen 2007, 160.) Oman toiminnan reflektointi eli
itsearviointi on tarkedd laadun kannalta (Pesonen 2007, 45). Jos muutosten tekeminen on
tarpeellista, niita tulee myos tehda (Karusaari & Nylund 2010, 198).

Laadukkaassa palvelussa palvelujen tulos vastaa sille asetettuja tavoitteita eli palvelut koh-
distuvat oikein ja vastaavat asiakkaiden tarpeisiin. Myos tydyksikén voimavarojen ja re-
surssien kohdistaminen tehokkaasti ja tarkoituksenmukaisesti parantaa laatua. Siihen vai-
kuttaa hyvin paljon henkiloston riittdvd maard. (Taipale ym. 2004, 231.) Asiakkaan koke-
maan laatuun vaikuttavat sekd taloudelliset resurssit ettd tyontekijaresurssit ja yhteistyo.
Mitd paremmat toimintaedellytykset on tehda tyotd, sen parempaa on myos asiakkaan saa-

ma palvelu ja laatu. (Outinen ym. 1994, 12.)
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Palveluorganisaatiossa tulokseen vaikuttaa suoraan asiakkaiden kokema laatu. Sen vuoksi
seurataankin seké taloudellisia mittareita ettd asiakastyytyvaisyyttd. Asiakastyytyvéisyytta
voidaan selvittda erilaisilla tunnusluvuilla, kuten resurssien riittdvyys, muutosvalmius, lu-
pausten pitdminen seké toimitustarkkuus. Asiakkaiden tilanteet, tarpeet ja toiveet odotuk-
sineen vaihtuvat koko ajan, joten niihin taytyy reagoida nopeasti. Tamé edellyttaa jatkuvaa
kehittdmisté ja kehittymistd sekd muutosvalmiutta ja innovaatioita. Mittaamista ja seuran-
taa voidaan tehda siséisilla auditoinneilla eli arvioinneilla ja asiakastyytyvéisyysmittauksil-
la. (Otala & Ahonen 2005, 61; Kinnunen 2004, 125; Pesonen 2007, 46, 116.)

Laadun arvioinnissa olisi hyva olla mukana eri ndkokulmia. Esimerkiksi asiakkaiden an-
tama arviointi, reflektointi eli itsearviointi sek& vertaisarviointi tdydentévat toinen toistaan.
Liséksi voidaan kéayttad myos auditointia eli ulkoista arviointia. (Rousu & Holma 2004,
23.) Asiakkaiden haastattelulla voidaan arvioida ja mitata asiakastyytyvéisyytta (Pesonen
2007, 44). Laadun méaarittelyssa voidaan kayttdd myos vastakkainasettelua eli mietitaan,
mik& ei ole hyvéa laatua. Matkailussa téllaista laaduttomuutta voisi olla esimerkiksi epéa-
siisti tydasu, huono palveluasenne, aikataulun pettaminen tai ylilaatu eli tehddédn enemman,
kuin asiakas haluaa. (Pesonen 2007, 37-38.)

Palvelun laadun yllapitdmiseksi tarvitaan jatkuvaa laatutyoskentelyd, johon siséltyy seka
hintalaatutason seurantaa ettd toimintamallien ja asenteiden kehittdmistd organisaation si-
sélla (Brannare ym. 2005, 81). Tunnistamalla asiakkaiden todelliset tarpeet ja tyydyttamal-
l4 ne, saavutetaan tasapaino asiakkaiden toiveiden ja organisaation taloudellisten panostus-
ten valilla. Palveluorganisaationkin toiminta perustuu loppujen lopuksi voiton maksimoin-
tiin. (Rissanen 2005b, 45, 49.) Taytyy kuitenkin muistaa, ettd asiakas tulisi olla kaiken
suunnittelun keskiossd, jotta toiminta olisi asiakkaan kannalta laadukasta. Avarakatseisuus
ja erilaisten toimintamallien ymmartaminen auttavat laadukkaaseen palveluun padsemistéa.
Liséksi tarvitaan halua, kokemusta, tilanneherkkyytta seké toiminnan arviointia eli palaute-
jarjestelmad ja oman toiminnan havainnointia. Tavoitteena laadun kehittdmisessé on seka

tyytyvainen asiakas ettd organisaatio. (Pesonen 2007, 38-39.)

Asiakaskeskeinen laatuajattelu perustuu asiakkaan kokeman laadun mittaamiseen. Asiakas-
tyytyvaisyyskyselyjen avulla voidaan mitata kokemuksellista laatua. Asiakastyytyvéisyys-
tutkimusten tekeminen on tarkead, silla niiden avulla 10ydetadn asiakkaiden kokemia sol-
mukohtia ja ongelmia. Yleensa saadut tulokset ovat suoraan verrannollisia vuorovaikutuk-
sen laatuun. (Paasio 2003, 49-50.)
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Laadunvarmistusta ei kuitenkaan voi jattda pelk&stdan asiakkaiden varaan, silla valtaosa
asiakkaista ei valita suoraan palveluntarjoajalle vaan vasta omille tuttavilleen. Pikku hiljaa
sana leviaa, ja tyytymattomyys yritystd kohtaan kasvaa. Hyva palvelu ja tyytyvaiset asiak-
kaat ovat yrityksen toiminnan edellytyksid, joita ilman hyvékaan markkinointikampanja ei
tuota tulosta. Mit4 paremmin henkil6kunta on asennoitunut ja saa riittavasti tukea myos

yrityksen johdolta, sitd laadukkaammin he voivat tyonsa hoitaa. (Brannare ym. 2005, 82.)

Asiakassuuntautuneessa tydyhteisossa toiminta on joustavaa, tydilmapiiri on hyva ja jokai-
nen on omaksunut sisdisen asiakkuuden eli myds tyotoveri nahdaan asiakkaana. Sisdisella
laatutavoitteella tarkoitetaan organisaation sisdisen toiminnan organisoimista siten, etta
tiedonkulku ja henkiloston ajankéyttd on mahdollisimman hyvin suunniteltua ja toteutet-
tua. Kun jokainen tyontekija omaksuu laatuajattelun osaksi omaa tyotaan, tyéyksikon laa-

dun kehittamiselld on realistisia mahdollisuuksia. (Lehtonen 2002, 95.)

Laadun mittaamisessa voidaan kayttad joko subjektiivista kokemusta tai objektiivista mit-
tausta. Arvioita voidaan kysyé seka asiakkailta ettd tyontekijoiltd. Objektiivinen mittaami-
nen perustuu jonkun subjektiiviseen arvioon siitd, millaista laadun tulisi olla. (Laine 2005,
35.) Laadun varmistaminen ja arviointi on tarpeen toiminnan tarkastelun ja kehittdmisen
vuoksi. Laatumittarien avulla voidaan konkreettisesti maarittd4 laatu jonkin mittaustavan
mukaisesti. Tavoiteltava laatu on hyvé olla myo6s kirjallisena suunnitelmana, jolloin voi-

daan aika ajoin verrata, toteutuvatko tavoitteet myds kaytannossa. (Outinen ym. 1999, 85.)

2.3.1 Asiakaspalaute ja sen merkitys

Saannollinen asiakaspalautteen keraaminen on hyvin tarked osa laatutydskentelyé, silla sen
avulla voidaan I0ytad kehittdmiskohteita. Samalla saadaan myds tukea sille, mika toimii
hyvin. (Pesonen 2002, 51; Taipale ym. 2004, 233-234.) Asiakaspalautteen hankkimiseksi
on kaytettavissa erilaisia menetelmid. Jo varsinaisessa asiakaspalvelutilanteessa voidaan
saada palautetta joko suoraan tai kysymalld normaalin vuorovaikutuksen aikana. Rekla-
maatiotilanteissa palaute tuodaan usein kielteisessa muodossa, jolloin punnitaan asiakas-
palveluhenkiloston ammattitaito, jotta tilanne kyet&dan ka&antdmaén yrityksen hyodyksi.
Reklamaatiot voivat olla my06s kirjallisia valituksia. Asiakaspalautetta voidaan saada myos
joko kirjallisten tai suullisten asiakaskyselyjen avulla. Myds ns. haamuasiakkaat eli asiak-
kaaksi ”soluttautuneet” tarkkailijat voivat raportoida yrityksen johtoa asiakkaan ndkokul-

masta toimintaa tarkkaillen. (Brannare ym. 2005, 171, 173.)
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Jotta asiakaspalaute koettaisiin tarkedksi, sen kerddminen ja kasitteleminen on oltava suun-
nitelmallista. My0s asiakkaiden on hyvé tietdd, miten he mahdollisesti voivat vaikuttaa
palautteellaan. Hyvin suunniteltu asiakaspalautelomake sisaltdad kiinnostavia, selkeitéd ja
helposti vastattavia kysymyksid, jotka houkuttavat vastaamaan. Myods avoimeen palauttee-
seen sekd oman mielipiteen antamatta jattdmiseen tulee olla mahdollisuus. Asiakaspalaut-
teen jattdmisen tulee olla my6s helppoa. Apuna voidaan kayttad esimerkiksi palautuslaa-
tikkoa. My6s yrityksen omia internetsivuja voi hyddyntdd avoimen ja suoran asiakaspa-
lautteen hankkimisessa (Karusaari & Nylund 2010, 200, 204.)

Palautteen kerd&minen voi olla jarjestelmallista tai ajoittaista. Kun palautteen kerddminen
on jatkuvaa, asiakkaalle annetaan mahdollisuus kertoa mielipiteensd ja kokea olevansa
tarked omine mielipiteineen. Esimerkiksi hotellista uloskirjautumisvaiheessa asiakkaalta
tiedustellaan, onko han viihtynyt tai ravintolassa ennen laskun maksamista kysytaan mais-
tuiko annos. (Brannare ym. 2005, 171; Karusaari & Nylund 2010, 129.) Saadun tiedon
avulla yrityksen tavoitetasoja ja suuntaviivoja voidaan madaritella tarkemmin vastaamaan
asiakkaiden vaateita. Toimintaa voidaan kehittdaa esimerkiksi muuttamalla toimintakéytén-
teitd asiakasldhtdisemmiksi ja puuttumalla esiinnousseisiin epédkohtiin. (Aarnikoivu 2005,
67; Brannare ym. 2005, 171; Outinen ym. 1999, 22-23.)

Asiakkaan reklamointi on osoitus siitd, ettd hdn on kokenut palvelun tai tuotteen laadussa
ongelman, joka vaikuttaa juuri hanen tyytyvéisyyteensa. Taman vuoksi asia on hanelle
tarked ja sen tulee olla tarked myos yritykselle. Reklamaatiota vastaanottavalla tyontekijal-
I4 tulee olla karsivéallisyytté ja kykyd empatiaan, mutta silti hanen tulee séilyttad ammatilli-
nen asenne ja pystyé olla ottamatta asiaa henkilokohtaisesti. Ratkaisut ja asiat tulee pystya
perustelemaan asiakkaalle ja pahoitella tapahtunutta. Asialle tulee myds tehda jotain, ettei

sama tilanne toistu turhaan. (Brannare ym. 2005, 172.)

Reklamaatiotilanteessa on oleellista se, miten asiakkaaseen suhtaudutaan ja kuinka vaka-
vasti hénen valituksensa otetaan. Jos asiakas kokee saavansa riittdvasti huomiota ja mah-
dollisesti hyvityksen, h&n voi olla saamaansa palveluun tyytyvédinen. N&in mahdollinen
vahinko saadaan korjattua tai véhintd&nkin minimoitua siit4 aiheutuvat imagolliset tappiot.
Jos reklamaatioprosessi on hankala ja vie asiakkaalta paljon aikaa, hdnen tyytymattomyy-
tensa todennakaoisesti kasvaa lopputuloksesta huolimatta. (Grénroos 2009, 102.) Kun rek-
lamaatiotilanne hoidetaan hyvin, asiakkaan luottamus yritystd kohtaan syvenee (Pesonen
2007, 49.)
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2.3.2 Paamaarana hyva laatu

Yritykselld tulee olla olemassa ololleen tarkoitus hahmotetussa toimintaympéristossa: yri-
tysta ja sen palveluita halutaan ja tarvitaan. Visio on yritysjohdon luoma tulevaisuusnéky-
m4, joka halutaan saavuttaa. Sen tulee olla arvosidonnainen, innostava ja motivoiva toimi-
akseen sitoutumisen ankkurina. Samalla sen tulee olla selked ja ymmarrettavé kertoakseen,
mita tavoitellaan. (Erasalo 2008, 14; Bréannare ym. 2005, 178.)

Jokaisessa palvelussa tai tuotteessa on tiettyjd “must-ominaisuuksia”, joita niiltd edellyte-
tdankin. Vasta odotusarvosta poikkeavat odottamattomat ja myonteiset yllatykset nostatta-
vat asiakkaan tyytyvaisyyttd. (Baum & Kokkranikal 2006, 93, Pesonen 2007, 42.) Tyyty-
vaiset asiakkaat suosittelevat yritysta ja tulevat itsekin uudelleen. Tyytyvéistd asiakasta
voidaankin pitaé yrityksen parhaana mainosvalttina. Sama péatee valitettavasti toisinpéin-
kin. Jotta asiakkaat pysyisivat jatkossakin tyytyvéisind, koko organisaation tulee toimia
yhdessé yrityksen liikeidean mukaisesti. Samalla yrityksen on kyettdva kehittamaan ja ke-
hittymaan. (Brannare ym. 2005, 10; Gronroos 2009, 106.)

Palveluorganisaatiossa laatua voidaan mitata seka asiakkaiden ettd henkiloston tyytyvéi-
syydelld, silla ne molemmat ovat osa laatuajattelua. Palvelun laatutavoite saavutetaan, kun
palvelu vastaa asiakkaan odotuksia. (Lehtonen 2002, 95.) Mitd enemman laadunhallintaan
panostetaan, sitd enemman se vapauttaa voimavaroja. Samalla vaativatkin palvelutilanteet
ovat helpommin hallittavissa. (Rousu & Holma 2004, 9.) Mita mydnteisempi kuva palve-
luntarjoajasta asiakkaalla on, sitd helpommin h&n antaa pienet virheet anteeksi. Jos virheita
sattuu toistuvasti tai ne ovat asiakkaan kannalta suuria, yrityksen imago asiakkaan silmissé
karsii ja han reagoi virheisiin herkemmin. (Gronroos 2009, 102.)

Organisaatio- ja johtamiskulttuuri vaikuttavat suoraan henkildston toimintaan, ja sitd kautta
myos asiakaspalveluun. Laatujohtaminen mahdollistaa sen, etta jokaisella tydntekijéalla on
omalta osaltaan mahdollisuus vaikuttaa laadunhallintaan ja laadun kehittdmiseen (Pesonen
2002, 50). Jos tyodyhteisd voi hyvin, asiakaspalvelu on myo6s laadukkaampaa (Otala &
Ahonen 2005, 80). Henkiltston tydssa jaksaminen vaikuttaa suoraan seka tydmotivaatioon
ettd tyon ja palvelun laatuun. Palautteen saaminen ja antaminen, esimerkiksi esimies-
alaiskeskusteluissa, on tarkeaa tyontekijan jaksamisen kannalta ajatellen. Usein tdma seik-
ka jaa vahemmalle huomiolle, silld taloudellisuudeksi ajatellaan lahinnd rahallista panos-

tusta eri osa-alueisiin.
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Organisaation tulee itse mééritelld oman laadunhallintansa kehittdmisen tydkalut ja mene-
telmét, jotta ne parhaiten palvelisivat juuri kyseessa olevaa yritysta ja sen laadun kehitta-
mistd. Laadunarvioinnissa on aina subjektiivinen ndkemys myds tulosten tulkinnassa.
Oleellista on kuitenkin, ettd saadusta palautteesta tehdaén johtopaatokset, joiden pohjalta
ryhdytadn tarvittaviin toimenpiteisiin. (Pesonen 2007, 47.) Palveluprosessia voidaan kehit-
t&& asiakaspalautteen pohjalta, silla juuri palvelun kayttajat maarittelevat laadun tason, jota
he odottavat saavansa. Yrityksen tehtdvd on vastata tdhan vaateeseen. Palvelutilanne on
usein reaaliaikainen, joten siitd saatava palaute ja mahdolliset reklamaatiotkin tulevat sa-
man tien spontaanisti ja vélittdmaésti. Palaute voi olla joko sanallista tai sanatonta viestin-
taa. (Brannare ym. 2005, 172; Karusaari & Nylund 2010, 200; Pesonen 2007, 43.)

Yrityksen tulee ottaa aina reklamaatioista opikseen ja kehittad toimintaansa niiden kautta.
Kéaantamalla tilanteet voitoksi reklamaatioita voidaan hyodyntdd laadunhallinnassa. On
tarkedd, ettd jokainen reklamaatio ké&sitelld&n ja pyritd&dn korjaamaan mahdolliset epakoh-
dat mahdollisimman pian. (Kinnunen 2004, 125; Pesonen 2007, 47.) Esimerkiksi hotellissa
saadun palautteen avulla voidaan kehittdaa prosessin eri vaiheita varausvaiheesta saapumi-
seen ja oleskelusta lahtotilanteeseen. Asiakas tekee valintoja omista lahtokohdistaan késin,

mutta yritys voi ohjailla valintoja markkinoinnin avulla. (Brannare ym. 2005, 72.)

Kun palvelujérjestelméé halutaan kehittdd menestyksekkaaksi, tarvitaan seka tyontekijoi-
hin, tekniikkaan, asiakkaisiin ja aikaan kohdistuvia toimenpiteitd. Nykyajan palveluproses-
seissa asiakkaalla on usein hyvin aktiivinen rooli. Kaytetyn tekniikan tulisi olla asiakasléh-
toistd, toimivaa ja juuri kyseiseen palveluprosessiin soveltuvaa. Ajan merkitys on myos
tarked, silld se on merkittdva resurssi seké asiakkaalle, tyontekijalle ettd yritykselle. Jos
aikataulut eivéat pida tai palveluprosessiin kdytetdan suhteettoman paljon aikaa, toiminnasta

aiheutuu yliméaardisia kustannuksia jokaiselle. (Grénroos 2009, 60.)

Laadunhallinnassa koko organisaatio sitoutuu laadun toteuttamiseen. Se kasittaé vastuu- ja
tehtévéalueiden selkiyttdmisen ja yhtenevéiset toimintakdytannot. Laadunhallintaan liitty-
vat sekd johtaminen, suunnittelu, arviointi ettd myos laadun parantaminen niin, ettd voi-
daan vastata yksittdisen asiakkaan asettamiin vaatimuksiin. (Rousu & Holma 2004, 8.)
Keskeisend laadun kehittdmisen edellytyksend on tydntekijoiden sitoutuminen kehittdmis-
tyéhon. Heille annetaan vapautta, vastuuta ja keinoja suunnitella omaa ty6téan, seka mah-
dollisuus tydskennelld itsenédisesti. Prosessi on hidas ja vaatii koko tydyhteison sitoutumis-
ta yhteisiin tavoitteisiin. (Taipale ym. 2004, 233-234.)



20

Tama edellyttdd sitd, ettd jokainen organisaation jasen on sitoutunut toimimaan sovittujen
kaytantojen ja periaatteiden mukaisesti asiakkaan parasta ajatellen. Laadunhallintaan liittyy
taito reflektoida sekd omaa toimintaansa, kayttdytymistaan ja omia tuloksiaan ettd myos
koko tydyhteison toimintaa. (Rousu & Holma 2004, 10; Taipale ym. 2004, 233-234.) Jotta
yritys menestyisi ulkoisilla markkinoilla, johdon taytyy pystya ensin motivoimaan ja si-
touttamaan omat tyontekijansa sovitun markkinointistrategian toteuttamiseen. Suhdemark-
kinointiin vaikuttaa tyontekijoiden sitoutuminen, asenteet sekd varsinaiset tyotulokset.
(Grénroos 2009, 60.)

2.4 Asiakaspalvelu tarkastelun alla

Jo asiakaspalvelutilanteen ensimmaiset hetket ovat tarkeitg, sill4 asiakas muodostaa kuvan
yrityksestd sen perusteella, miten asiakaspalvelija kuuntelee ja havainnoi hénta seka esit-
tddko hén tilanteessa tarkentavia kysymyksid (Karusaari & Nylund 2010, 50; Pesonen
2007, 34). Téat4 tilannetta voidaan kutsua myos totuuden hetkeksi, jolla viitataan palveluta-
pahtuman ainutkertaisuuteen eli siihen, etta sita ei voi toistaa uudelleen taysin samanlaise-
na. Totuuden hetki on aito kohtaaminen, joka maarittdd pitkélle asiakaspalveluprosessin
onnistumisen. Totuuden hetkelld asiakas havainnoi ymparistédan ja vuorovaikutusta asia-
kaspalvelijan kanssa ollen samalla tuotetun palvelun kuluttaja. 1/12-sd&nt6 eli yhden kiel-
teisen kokemuksen poistaminen edellyttdd kaksitoista positiivista kokemusta. Tasta Ki-
teytettynd voidaankin sanoa, ettad jokainen asiakaskohtaaminen on merkityksellinen. (Aar-
nikoivu 2005, 93; Pesonen 2007, 26.)

Asiakaspalvelussa on tavoitteena tyytyvdinen asiakas, joka kokee saaneensa asiantuntevaa,
luotettavaa, joustavaa ja nopeaa palvelua. Asiakas kokee saaneensa laadukasta palvelua
silloin, kun tydntekijé paneutuu asiakkaan henkilokohtaisiin ongelmiin ja on kaytokseltaan
empaattinen ja ymmartaa asiakkaan nakdkulman. Myos koko palveluprosessiin toimivuus
ja tilanneherkkyys vaikuttavat koettuun laatuun. (Karusaari & Nylund 2010, 198; Lehtonen
2002, 59.) Laadukkaassa palvelussa asiakaspalveluhenkildston toimintaa ohjaa motivaatio,
osaaminen sekd asiakkaiden tarpeiden ennakointi ja oman toiminnan muokkaaminen asi-
akkaiden uusiutuvien tarpeiden mukaiseksi, jolloin asiakkaat ovat tyytyvéisid ja tulevat
uudestaan. Samalla he viestittavat tyytyvéaisyyttddn myos muille. (Otala & Ahonen 2005,
80; Pesonen 2007, 36; Sharpley 2006, 20.) Jokainen palvelutapahtuma on ainutkertainen ja
siksi my0s kestoltaan erilainen (Aarnikoivu 2005, 61; Rissanen 2005b, 20).
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Asiakaspalvelutilanteessa kohtaavat aina asiakas ja asiakaspalvelija. Tilanne on tavallaan
rajapinta, jossa yrityksen arvot ja suhde asiakkaaseen heijastuvat asiakaspalvelijan toimin-
nassa ja asennoitumisessa palvelutilanteeseen. Asiakaskeskeisyyttd ei voi vain opetella,
vaan siihen tulee myos sitoutua. (Aarnikoivu 2005, 16.) Palvelutilanteessa asiakas ei aina
osaa madritelld etukéateen sitd, mitd han palvelulta haluaa. Odotukset voivat olla tiedosta-
mattomiakin, jolloin laadun maéarittdminen etuké&teen tai toisaalta sen konkretisointi on
usein hankalaa. Varminta on toimia niin, etta toteutetaan asiakkaan kanssa sovitut asiat ja

toimitaan organisaatiossa sovittujen linjojen mukaisesti. (Pesonen 2007, 37.)

Kaikki asiakkaiden kayttaytymistd ohjaavat ymparistotekijat, kuten valaistus, varit, huone-
kalut, materiaalit, lampdtila yms. muodostavat palveluympériston. Eri palvelutilanteissa ja
eri asiakkaiden kohdalla ndma tekijat ovat painoarvoltaan erilaisia. Palveluymparisté muo-
dostaa palveluprosessille kontekstin, jossa kaikki tapahtuu. Né&in ollen silla on myés merki-
tysta asiakkaan palvelukokemukseen ja laadun arviointiin. Palveluympériston tulisi tukea
henkilokuntaa ja helpottaa varsinaista asiakaspalvelua. (Kinnunen 2004, 85.)

Palvelutapahtumassa on enimmakseen kyse taustatyostd ja asiakkaalle nakymattomasta
prosessista, mutta asiakkaan huomio Kiinnittyy silti l1ahinnd nakyvaan osaan jokaista yksi-
tyiskohtaa my6ten. Lopputulos on merkittévé, silla sitd asiakas arvioi kokonaisuutena. Pal-
velun tuottajalle varsinainen palveluprosessi kasittaa seké itse prosessin ettd siihen liittyvat
tapahtumat huolimatta siitd, onko lopputuloksena jotain konkreettista vai onko kyse asiak-
kaalle hyddyllisten toimenpiteiden immateriaalisesta sarjasta. Koska palvelu tuotetaan ja
kulutetaan samanaikaisesti, taytyy myos sekd laadunvalvonnan ettd markkinoinnin tapah-
tua yhté aikaa. (Gronroos 2009, 80; Kinnunen 2004, 7, Pesonen 2007, 26.)

Palvelukokemuksessa omat kokemukset ja odotukset seka tuotteesta muodostuva késitys
(yrityksen bréandi) ja yrityksestd muodostunut kuva (imago) vaikuttavat yhdessa asiakkaan
késitykseen palvelun laadusta. Jos yritys on panostanut koko palveluprosessin eri vaihei-
siin suunnittelemalla eri palvelun osa-alueet huolella, laadun varmistamisen eteen on tehty
jo paljon. Mahdolliset virhetilanteet ja ongelmakohdat taytyy tunnistaa riittdvan ajoissa,
jotta ne voidaan korjata. Tassé asiakaspalautteen huomioiminen voi olla avainasemassa.
Kun asiakas kokee voivansa vaikuttaa palveluprosessin laatuun, hé&n sitoutuu yritykseen
vahvemmin. Téaté sitoutumista edesauttaa luottamuksellinen suhde palveluntarjoajaan seka

ammattitaitoinen ja empaattinen henkilokunta. (Grénroos 2009, 110; Sharpley 2006, 23.)
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Bréandi tarkoittaa tuotteen sielua eli merkitysté asiakkaalle. Sen avulla luodaan mielikuvia,
jotka luovat asiakkaassa tarpeen ja herattdvat ostopaatoksen. (Brannare ym. 2005, 74, 78,
84.) Tuotteen tai palvelun liitettdvat mielikuvat ovat uskomuksia, arvostuksia, asenteita ja
tapoja, joita vahvistetaan tai tuetaan brandin eli tuotemerkin avulla. Esimerkiksi matkai-
lualalla palvelujen bréandin rakentaminen perustuu tunnettavuuteen ja hyvaan maineeseen.

Vahvalla brandill& voidaan erottautua kilpailijoista. (Brannare ym. 2005, 74, 83.)

Yrityskuvaan sisaltyy asiakkaalle muodostunut mielikuva yrityksesta tuotteineen ja palve-
luineen. Siihen siséltyvat myds henkilokunnasta, osaamisen tasosta, siisteydesta ja toimin-
tatavoista muodostetut kasitykset. Naihin ké&sityksiin vaikuttavat sekd omat ettd muiden
kertomat kokemukset yrityksen palveluista. Lisdksi mainonta vaikuttaa mielikuviin ja os-

topéatokseen. (Brannare ym. 2005, 80; Kinnunen 2004, 8.)

Asiakasnakokulmaan siséltyvat asiakaslahtoisyys, asiakkaiden tarpeisiin vastaaminen,
asiakaskeskeisyys seké hyva asiakaspalvelu (Outinen ym. 1999, 23). Asiakaspalvelussa on
tavoitteena aina tyytyvéinen asiakas, jonka ongelmat tulevat ratkaistuksi mahdollisimman
hyvin (Lehtonen 2002, 62). Asiakaskeskeisyydelld puolestaan tarkoitetaan sitd, ettd toimin-
ta perustuu asiakkaan nadkokulmaan, silld asiakas on aina toiminnan objekti (Outinen ym.
1994, 36).

Hyotynédkokulma on vahvasti esilld, kun asiakas tekee ostopéatosté eri palveluntarjoajien
valilla. Mitd suuremmaksi asiakas saatavan hyoddyn arvottaa, sitd todenndkdisemmin han
on valmis maksamaan palvelusta. (Gronroos 2009, 25.) Osaamiseen perustuva palvelu,
palveluhalu, palveluasenne, asiakaslédhtoisyys seka ystavallinen asiakaspalvelu muodosta-
vat asiakkaalle luotettavan kuvan yrityksestd (Aarnikoivu 2005, 26; Karusaari & Nylund
2010, 49-50).

Asiakas kaipaa yritykseltd luotettavaa toimintaa. Tama turvallisuus taataan asiakkaalle
suhtautumalla haneen empaattisesti eli huomioidaan asiakkaan tilanne ja tarpeet seké toi-
mitaan niiden mukaisesti. Erityisesti aikataulut, hinnat ja muut palveluun oleellisesti vai-
kuttavat asiat tulee esittda riittdvan selkeésti. Asiakas odottaa, ettd hanet huomioidaan vé-
hintaankin tervehtimalld. (Brannare ym. 2005, 81.) Asiakkaan luottamukseen kuuluu, ett4
h&n odottaa saavansa ystavallistd ja yksilollista palvelua, jossa hén itse voi olla aktiivisesti
mukana. Luotettavuus on tarkedd myods yhteistyokumppaneille. Sovituista asioista tulee
pitéa kiinni. (Brannare ym. 2005, 80.)
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Onnistuneessa palvelukokemuksessa asiakas ja palvelun tuottaja toimivat yhteisty0ssé,
jossa hyddynnetd&dn molempien osapuolten kykyjé ja osaamista sekd palvelun toteuttami-
sessa ettd kayttdmisessa (Kinnunen 2004, 31). Tassa korostuu myds innovatiivisuus, johon
tulisi panostaa jo henkiloston rekrytointivaiheessa. Palveluyrityksessé tarvitaan sellaista
tybvoimaa, joka kykenee ja haluaa kehittdd toimintoja ja avointa ilmapiirid. (Kinnunen
2004, 30.) Tahéan vaikuttaa myos matala organisaatiorakenne, jossa eri tasoilla pystytdan
tekemdaan paatoksia. Mitd lahempané asiakasta péatoksenteko on mahdollista, sitd enem-
man alaisille annetaan vastuuta ja heidén oletetaan kykenevan toimimaan itsendisesti.

(Gronroos 2009, 487.) Tama edellyttdd organisaatiossa vahvaa johtajuutta.

2.4.1 Kuka on asiakas?

Usein asiakkaaksi mielletaan lahinna vain palvelun kayttéja eli varsinainen asiakas, joka on
mukana asiakaspalveluprosessissa tavalla tai toisella. Han voi olla palveluprosessin passii-
vinen tai aktiivinen kohde tai havainnoida sivusta itse prosessia tai sen lopputulosta. (Kin-
nunen 2004, 7; Pesonen 2007, 9.) Kun asiakkuutta ajatellaan laajemmin, voidaan erottaa
erityyppisia ja eritasoisia asiakkuuksia. Ulkoisten eli maksavien tai organisaation ulkopuo-
listen asiakkaiden lisaksi organisaatiossa on sisdisia asiakkaita eli prosessin ja palveluket-
jun eri vaiheiden tyontekijoitd. Kéytanndssa tdma edellyttdd toimivaa vuorovaikutusta ja
asennoitumista siihen, ettd jokaista tyotoveria tai yhteistyokumppania palvellaan kuten
maksavaa asiakasta. (Brannare ym. 2005, 85-86; Pesonen 2007, 233.)

Jokaisen asiakaspalveluprosessiin osallistuvan tyontekijan tulee kohdella myds tyétoveri-
aan asiakkaana, jotta kokonaisuus sdilyisi laadukkaana. Naita sisdisia palvelutoimintoja on
enemman kuin yhteen asiakaspalvelutilanteeseen liittyvia nékyvié toimintoja. Koko henki-
I6kunnan toiminta vaikuttaa lopputulokseen. Esimerkiksi hotelliin kirjautumisvaiheessa tai
ravintolassa tilausta tehdessaan asiakas muodostaa késitystaan palvelun laadusta. Tamén
késityksen perusteella han voi suositella palvelua tuttavilleen tai tulla itse uudelleen asiak-
kaaksi. (Brannare ym. 2005, 10; Gronroos 2009, 413.)

Asiakassuhteiden hallinta (Customer Relationship Managment eli CRM) on toimintaa,
jossa kehitetddn ja syvennetddn luotuja asiakassuhteita kasvattamalla asiakkaan saamaa
arvoa palveluprosessissa. CRM:n avulla kerattyé tietoa asiakkaista voidaan hyodyntdaa mm.
tuotekehittelyssé ja markkinoinnissa. Tavoitteena on maksimoida seké yritykselle etté asi-
akkaalle tuleva hyoty ja tehdd asiakkaat mahdollisimman tyytyvaiseksi pitamélla itse pal-
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veluprosessien hallinta suunnitelmallisena. Jos asiakaspalveluhenkildsto ei voi hyvin tyds-
séan, ei myoskaan asiakkaalle tarjottava palvelu ole laadukasta. Asiakaskunnan ja yrityk-
sen valinen rajapinta eli henkilokohtainen kanssakayminen asiakaspalvelutilanteessa ku-
vastaa hyvin pitkalle organisaation laadun toteutumista kaytannossa. (Karusaari & Nylund
2010, 222; Otala & Ahonen 2005, 213.)

2.4.2 \Vuorovaikutus

Asiakaspalvelussa tarvitaan hyvia vuorovaikutustaitoja seké luovuutta. Suunnitelmallisuus,
tilanneherkkyys ja tdsmallisyys ovat myods eduksi palvelutilanteen hallitsemisessa. Sisdinen
tiedotus on tarkeda, silla se edesauttaa laadukkaan palveluketjun toteutumista. (Brénnare
ym. 2005, 139; Karusaari & Nylund 2010, 49; Pesonen 2007, 34.) Laadukkaaseen palvelu-
viestintddn kuuluu aina asiakaskeskeisyys ja asiakaslahtoisyys, jolloin asiakkaalle pyritaan
tarjoamaan enemman kuin han ehkd on osannut odottaa tai vaatia (Aarnikoivu 2005, 82,
93; Karusaari & Nylund 2010, 52).

Kommunikointi on tiedon, ideoiden ja ajattelutavan muokkautumista yhteiseksi valineis-
toksi, jonka avulla toimitaan. Dialogissa keskustellaan asioista niiden oikeilla nimilla, eli
kumpikin osapuoli saa tuoda oman nakemyksensa esille, jolloin keskustelu on vuorovai-
kutteista ja avointa kuuntelemista. Kuuntelemisessa my0s sanattomalla viestinnéll& on suu-
ri merkitys (Lehtonen 2002, 67, 115). Mitd vuorovaikutteisempaa keskustelu on, sita on-

nistuneempaa myos viestinta on (Lehtonen 2002, 116).

Onnistuneeseen kommunikointiin liittyy myos palvelualttiuden osoittaminen sekéd puhumi-
nen asiakkaan kielell&, perustellen vaihtoehdot riittdvan helppotajuisesti ja kayttéden asiak-
kaalle tuttuja kasitteitd. Kun asiakas kokee, ettd hanen ongelmiinsa etsitdan ratkaisuja am-
mattitaidolla, han luottaa tyontekijddn enemman. Myds yhteistyd ja vuorovaikutus asiak-

kaan kanssa sujuvat paremmin, kun h&n kokee tulevansa kuulluksi. (Lehtonen 2002, 96.)

Jos asiakas kokee itsensd epdvarmaksi, hadn odottaa asiakaspalveluhenkilon hallitsevan
tilanteen ja kykenevén ratkaisemaan mahdolliset ongelmat ammattitaidolla. Sanaton vies-
tintd on usein ratkaisevaa, silla sen tulisi olla yhtenevéé sanallisen viestinnén kanssa, jotta
asiakas kokisi tilanteen luotettavana ja sitd kautta palvelun laadukkaana. (Karusaari & Ny-
lund 2010, 199.) Sanattomassa viestinndssé havainnoidaan esimerkiksi toisen asenteita ja
pyrkimyksié (Lehtonen 2002, 107).
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Asiakaspalvelutilanteessa sek& asiakas ettd asiakaspalvelija ovat vuorovaikutuksessa sa-
manaikaisesti palvelun tuottamisen kanssa. Samalla asiakkaalla voi olla erilaisia rooleja ja
tarpeita eri tilanteissa. (KTM 2006, 20; Rissanen 2005b, 20.) Myos asiakkaan odotukset,
persoona, asenteet ja arvot vaikuttavat viestintaan. Vaikeissa asiakastilanteissa punnitaan-
kin tyontekijan ammattitaito, jotta han kykenee toimimaan tilanteen vaatimalla tavalla
huomioiden suvaitsevaisuuden ja asennoitumalla ty6hon puhtaasti ammatillisesti. Asiakas-
palvelutilanne voi vérittyd tunnetekijoilla esimerkiksi alkoholin ollessa vaikuttavana teki-
jana. Ystavallinen, selked, kohtelias ja rauhallinen puhe voivat helpottaa viestin perille

menoa Vvaikeissakin tilanteissa. (Aarnikoivu 2005, 93; Karusaari & Nylund 2010, 51.)

Jotta vuorovaikutus asiakkaan kanssa onnistuisi halutulla tavalla, asiakaspalvelijalta edel-
lytetddn viestintataitoja (seka sanallinen ettd sanaton viestintd), ongelmanratkaisukykyé,
luovuutta, suvaitsevaisuutta ja taitoa kohdata erilaisia asiakkaita. Lisaksi tyontekijan on
oltava sinut itsensa kanssa, motivoitunut sek riittdvan hyvéssa fyysisessad kunnossa, jotta
héan kykenee huomioimaan asiakkaan tarpeet odotetulla tavalla. (Aarnikoivu 2005, 81,
Brénnare ym. 2005, 278; Rissanen 2005b, 20.)

Hyvéaan asiakaspalveluun liittyy usein myds neuvottelutaito, jonka avulla saadaan sovitet-
tua yhteen erilaisia ndkdkantoja parhaan mahdollisen ratkaisun saavuttamiseksi (Lehtonen
2002, 124). Yhteisen nakokulman loytaminen edellyttdé kaikilta osapuolilta toisen kuunte-
lemista ja erilaisten ndkdkulmien hyvéksymista (Lehtonen 2002, 119). Palvelutilanteen
lopputulokseen vaikuttavat seka sisdiset etta ulkoiset tekijat. Viestin lahettdjan ja vastaan-
ottajan vireystila, eleet, ilmeet, sanavalinnat sek& tyontekijan tapa toimia asiakaspalveluta-
pahtumassa, asennoituminen omaan ty6honsa ja asiakkaaseen vaikuttavat kaikki palveluti-
lanteen lopputulokseen joko sanallisena tai sanattomana viestintana. (Aarnikoivu 2005, 81,
93; Karusaari & Nylund 2010, 50-52.)

2.4.3 Asiakaspalvelijan ominaisuuksia

Asiakkaiden tarpeet, mielihalut ja kiinnostuksen kohteet muuttuvat, jolloin asiakaspalvelun
osaamisvaatimukset muuttuvat myos. Henkilokunnalta edellytetdan tilannetajua ja muutos-
kykya sekd improvisointia, jotta asiakassuhde saataisiin muodostumaan ja sailyméaan. Pal-
velutilanne on aina autenttinen eli siihen ei voi palata eika sité voi end& muuttaa myéhem-
min. Tilannetaju ja omaan ammattitaitoon luottaminen mahdollistavat myos sen, etté asia-

kaspalvelija kykenee tekemaan paatoksia tassa ja nyt. Toki paatoksentekovaltuudet taytyy
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olla olemassa, silla turha hierarkkisuus hidastaa yleens& prosessia ja luo siihen epdvar-
muutta. Hyvé johtaja delegoi osan k&ytdnndntason vastuusta asiakaspalvelussa oleville,
jotta palvelutapahtuma olisi mahdollisimman sujuva. Tdma edellyttda luottamusta henki-
|6stdn osaamiseen ja harkintakykyyn. (Karusaari & Nylund 2010, 49; Otala & Ahonen
2005, 214.)

Palveluelamysten tuottamisessa ja luottamuksellisen asiakassuhteen saavuttamisessa asia-
kaspalvelijan rooli on térked. Héaneltd vaaditaan innovatiivisuutta, rohkeutta, asiakkaan
rooliin asettumista, avoimuutta seka palveluasennetta. (Aarnikoivu 2005, 83; Bréannare ym.
2005, 145.) Asiakaspalvelun laatu rakentuu hyvin pitkalti sosiaalisten taitojen varaan. Eri-
laisissa asiakastilanteissa toimiminen vaatii tietynlaisia ominaisuuksia ja kykyjé, joita on
mukautettava eri organisaatioissa ja erilaisissa tehtavissa ja tyorooleissa toimiessa. Sosiaa-
liset taidot ovat tarkeita myds tydyhteison sisélld, silla oma tydtoveri on myos asiakas.
(Erésalo 2008, 37.) Kun kaikki palveluorganisaation tyontekijat toimivat yrityksen sisalla
samojen periaatteiden ja yhdessa sovittujen toimintatapojen mukaisesti, asiakas kokee saa-
vansa laadukasta, luotettavaa ja yksilollista palvelua (Brannare ym. 2005, 145; Karusaari &
Nylund 2010, 49).

Asiakaslahtoisyys kuuluu palveluyritysten perusarvoihin. Asiakkaan odotuksiin vastaami-
nen ja asiakaslupausten lunastaminen palvelutilanteessa on toiminnan punainen lanka, jolla
taataan asiakkaiden tyytyvaisyys. (Aarnikoivu 2005, 93; Erasalo 2008, 70; KTM 2006, 20.)
Asiakaspalvelussa tarvitaan kokonaisvaltaista palveluosaamista, jossa hankittu ammatilli-
nen tietotaito yhdistetddn omaan persoonaan. Asiakaspalvelijana kehittyminen edellyttaa
jatkuvaa itsearviointia sekd oman toiminnan Kriittistd tarkastelua. (Karusaari & Nylund
2010, 49, 53; Pesonen 2007, 34.)

Palvelukeskeisyydelld on vaikutusta seka organisaation sisaiseen toimintaan ja ilmapiiriin
ettd myos asiakkaiden kokemaan palvelun laatuun. Kun tyontekijat kokevat oman toimin-
tansa mielekkééksi ja antoisaksi, he myds toimivat palvelukeskeisemmin. Palveluhenki-
syys vaikuttaa sisdisen ilmapiirin liséksi asennoitumiseen asiakaspalvelutilanteissa palvel-

taviin asiakkaisiin ja heidan ongelmiensa ratkaisemiseen. (Grénroos 2009, 483.)

Palveluasenne on varmasti yksi tarkeimmistd ominaisuuksista, joita asiakaspalvelijalla
tulee olla. Se pita4 siséllaan halun palvella asiakasta ja halun perehtyd héneen. Asiakaspal-

velussa on tavoitteena vastata asiakkaan odotuksiin, mutta myos ennakoida asiakkaan odo-
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tuksia herattaméllg tarpeen ja oivalluksen palvelun arvosta asiakkaalle jo ennen kuin han
itse sen oivaltaa tai hankkii palvelun joltakin kilpailijalta. (Aarnikoivu 2005, 59; Otala &
Ahonen 2005, 213.) Esimerkiksi hotellivalinnassa voi olla yhtend vaikuttimena joko oma
tai tuttavien aiempi kokemus henkil6kunnan joustavuudesta ja palvelualttiudesta (Brannare
ym. 2005, 10).

Asiakaspalveluhenkiloston ammattitaitoa on myos se, ettd asiakkaalle osataan myydé pal-
velutilanteessa lisdpalveluja. Perustellut ja oikeaan aikaan tarjotut lisépalvelut voivat par-
haimmassa tapauksessa herattaa asiakkaan ostohalukkuuden ilman, ettd hédn on suunnitellut
niitd hankkivansa. (Karusaari & Nylund 2010, 50.) Hyvéan laadun liséksi juuri tallaiset pii-
lopalvelut ja lis4tuotteet tuovat palvelutapahtumaan painoarvoa, jolla voi erottua muista
vastaavista palveluntarjoajista. Asiakas kokee myds saavansa hyvaa ja laadukasta palvelua,
jossa juuri hénen tarpeensa huomioidaan kokonaisvaltaisesti. Tuotteiden ja palvelujen tuot-
tama ratkaisu tai hyoty on asiakkaalle varsinaista palvelua tai tuotetta merkittdvampi.
Asiakaspalveluhenkilostolta vaaditaankin tilanneherkkyyttd, jotta he osaavat tarjota asiak-
kaalle juuri oikeanlaista palvelua. (Grénroos 2009, 26; Otala & Ahonen 2005, 13.)

Matkailukeskuksissa myds muiden yritysten toiminnasta kertominen ja tarvittaessa asiak-
kaan ohjaaminen toisen palveluntarjoajan on omalta osaltaan matkailukeskuksen sisdisen
asiakkuuden ymmartamistd. Asiakkaat muodostavat kuvan yrityksestd myds olematta itse
varsinaisena asiakkaana. (Brannare ym. 2005, 145.) Toki jokaiselta asiakaspalvelijalta
edellytetddn ensisijaisesti oman organisaationsa palvelujen myymistd, mutta laajemmassa
kokonaisuudessa eli matkailukeskuksen yhtend tyontekijana hdn on omalta osaltaan vas-
tuussa asiakkaan tyytyvaisyyden saavuttamisessa. (Kinnunen 2004, 82.)

2.4.4 Palveluorganisaatio tyopaikkana

Yrityksen sielu ja tdrkein voimavara on osaava ja motivoitunut henkilsto. Yhtena tarkedna
osana strategian onnistumisessa onkin yrityksen johdon suhde tyontekijoihinsa. Jotta toi-
minta olisi laadukasta, henkildston on voitava hyvin. (Kauhanen 2006, 226; Viitala 2003,
13.) Henkil6sto vaikuttaa suoraan toiminnan tulokseen, sill4 se on yksi yrityksen tarkeim-
mista resursseista. Mitd innovatiivisempi ja oppimishaluisempi henkiléstd on, sitd parem-
mat edellytykset yrityksella on kasvaa ja kehittyd. Mit4 vahvemmat asiakaspalvelunéke-
mykset ja -taidot tyontekijoilla on, sitd enemman palveluyritys erottuu kilpailijoista ja tuot-
taa asiakkaalle arvoa. (Aarnikoivu 2005, 58; Otala & Ahonen 2005, 83.)



28

Rekrytoinnilla tdytetddn organisaation tyotehtavat siten, ettd tyontekijat sopisivat mahdolli-
simman hyvin organisaation toimintatapaan ja omaksuisivat vallitsevan laatuajattelun.
Rekrytointi on johdon tehtavé, joten he ovat viimekadessa vastuussa siitd, ettd juuri oikean-
laiset ihmiset tulevat palkatuiksi. (Erdsalo 2008, 28.) Vaarantyyppisten ihmisten rekrytointi

asiakaspalveluun vaikuttaa usein suoraan palvelun laatuun (Aarnikoivu 2005, 60).

Avoimeen tyopaikkaan valittavan henkil0n tulee tayttaa tietyt kriteerit, jotta h&n olisi osa
organisaation katkeamatonta laatuketjua. Johdon tuleekin tehda ensin itselleen selvéksi,
minkalaista osaamista tehtavén suorittamisessa véhintéan tarvitaan, jotta valinta prosessi
olisi jouhevampi. My0s halutut persoonaan liittyvat ominaisuudet on hyva mééritella val-
miiksi suhteessa avoinna olevaan tydpaikkaan. Ndin rekrytointi vastaa parhaiten tarkoitus-
taan ja tehtdvaan tulee valittua paras vaihtoehto. Koska oikeiden henkildiden rekrytointi on
usein haastavaa, kannattaa jokaisen valintatilanteen jalkeen analysoida kaytettyja mene-
telmid. Tassa kannattaa tarkistella kdytannon lopputulosta suhteessa siihen, millaisia henki-
16it& on. (Erasalo 2008, 31, 44.)

Tydpaikkahakemusten tarkastelun perusteella voidaan valita haastatteluun tiettyja henkildi-
t4, jotka mahtuvat asetettuihin raameihin. Hakemuksesta nékee kerrottujen asioiden lisaksi
my06s ominaisuuksia, kuten johdonmukaisuus ja huolellisuus. Haastattelutilanteessa voi-
daan asiakaspalvelutaitoja testata lisad. Hakijoiden méara pitdisi olla riittava, jotta heista
voitaisiin haastatella tarpeeksi useaa. Nain ldydettaisiin parhaiten tydyhteisdn tarpeisiin
soveltuva henkil®, jolla olisi myds annettavaa toiminnan kehittdmiseen. Haastattelussa
tulisi saada selville ammatillisen osaamisen ja vuorovaikutustaitojen lisaksi motivoitunei-
suus ja aito palveluhalu. Haastattelutilanteessa pyritdén siihen, ettd haastateltava olisi aina

aktiivinen osapuoli kaksisuuntaisessa vuorovaikutuksessa. (Erésalo 2008, 30, 38.)

Perehdyttdminen on erittdin tarkeda heti tydsuhteen alussa, jotta kaikki lahtisi hyvin kéyn-
tiin. Perehdyttdmisen hoitaa siihen nimetty tyontekijg, jolla on riittavét tiedot ja taidot. On-
nistunut ja hyvé perehdyttdminen on térke&d, silla se on myds organisaation etu ja heijastuu
asiakkaiden kokemaan palveluun ja sen laatuun. (Bréannare ym. 2005, 33; Erdsalo 2008,
60.) Perehdyttdmisté voisi kuvata henkiseksi tydasuksi, joka uudelle tyontekijélle annetaan.
Sen tulisi olla riittdvan laajaa kattaen kaiken oleellisen tiedon organisaatiosta ja tulevista
tyotehtavistd sekd tyoturvallisuudesta. Samalla voidaan vield kartoittaa tyontekijan osaa-
mista. (Erdsalo 2008, 61-62.)
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Yrityksen sisdiseen toimintaymparistoon siséltyvat osaamistaso, voimavarat ja liikeidea
vaikuttavat yrityksen toimintaan keskeisesti (Brannare ym. 2005, 50). Sisdisen yrittdjyyden
omaksuminen osaksi omaa toimintaa takaa sen, ettd kaikki tyontekijat toimivat yrityksen
hengen ja sovitun palvelustrategian mukaisesti. Tydoloja kehittdmalla ja tyon siséltoa ri-
kastuttamalla voidaan parantaa henkiloston tyohyvinvointia. My6s téiden jarjestdminen ja
johtamistapa vaikuttavat tyossé viihtymiseen. Vaikka tilanne olisi hyvd, johdon on jatku-
vasti kehitettdva kaikkia néitd osa-alueita samanaikaisesti, jotta saavutettaisiin optimaali-
nen tulos. (Kauhanen 2006, 195; Vuorinen 2011.)

Palvelutapahtuman toteuttamisessa tarvitaan riittdva madra osaavaa henkilokuntaa, jotta
palvelu olisi laadultaan odotusten mukaista. Johdon tehtavénd on suunnitella tyévuorot
niin, ettd eri aikoina on oikea méaéara tyontekijoita (esimerkiksi sesongit ja ruuhkahuiput).
(Eréasalo 2008, 70; Karusaari & Nylund 2010, 51.) Jokaisen tyontekijan tulee miettia toi-
minnassaan suhtautumistaan asiakkaisiin, tyotovereihin, sidosryhmiin ja yhteistyékumppa-
neihin. Tatd suhtautumistapaa on kyettavé tarpeen tullen my6s kehittdmaén, jotta myos
toiminnan laatua voidaan kehittdd. Organisaatiossa tulisi toimia yhtendisen linjan mukai-

sesti ja kdyda avointa keskustelua laadusta ja sen kehittamisesta. (Brannare ym. 2005, 79.)

Palveluyrityksen johdon tulee hallita seka talouteen, tekniseen tuotantoprosessiin etté sosi-
aaliseen toimintaan liittyvét tekijat ja velvollisuudet, jotta organisaatiossa saavutetaan hyvéa
kokonaislaatu ekologiset seikat huomioiden. (Rissanen 2005b, 236, 238.) Johtamisessa
sovelletaan palveluyrityksen johtamiseen sisaltyvia liikkeenjohdon oppeja eli varsinainen
toiminta ja asiakkaiden kokema laatu on keskidssa. Td&mé toteutuu panostamalla organisaa-
tion voimavaroja sisaisen tehokkuuden sijaan kokonaistehokkuuden johtamiseen jousta-
vuutta ja muutosvalmiutta unohtamatta. Tiedottaminen seka yrityksen sisélld ettd ulospdin

on osa tehokkuutta ja luo avointa toimintakulttuuria. (Viitala 2003, 71; Vuorinen 2011.)

Kun tydyhteisd voi hyvin, sen jasenet toimivat tiimind tehokkaasti, joustavasti, rohkeasti ja
ammattimaisesti toisiaan kunnioittaen, avoimessa ja luottavaisessa ilmapiirissa. Turvalli-
nen ilmapiiri lisd4 halua syventdd omaa ammatillista osaamistaan sek& halua kehitt& itse-
&an ja omia sosiaalisia taitojaan. (Rissanen 2005b, 97, 99.) Ammatillinen osaaminen ja
tydolosuhteet vaikuttavat tydhyvinvointiin ja sitd kautta myos asiakassuhteisiin ja tyonteki-
jan motivaatioon tehda tyotdan. Myds tydyhteison sisdiset suhteet vaikuttavat kokonais-
osaamiseen ja laatuun seka tyohyvinvointiin (Otala & Ahonen 2005, 214-215).
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Johtaja on viimeké&dessa vastuussa alaisistaan, mutta heille annetaan myos vastuuta omassa
toiminnassaan. Sit4 kautta asiakas ja tyontekij& kohtaavat aidossa ja kaksisuuntaisessa vuo-
rovaikutuksessa. Lopullisena mittarina voidaan pitda aina asiakkaan kokemaa palvelun
laatua. Sitd voidaan seurata asiakastyytyvéisyystutkimuksilla. Asiakaspalvelussa laatuun
vaikuttavat seka palvelukokemus ettd tyontekijan ammatillinen osaaminen ja vuorovaiku-
tustaidot. (Viitala 2003, 71; Vuorinen 2011.)

Jokaiselle tyontekijalle tulisi osoittaa juuri hdanen osaamistaan parhaiten vastaava tyo, jos
se vain on mahdollista. Urasuunnittelu ja kouluttaminen seké kehityskeskustelut ovat joh-
don tapa viestid tyontekijan arvosta yritykselle. (Erdsalo 2008, 24.) Tyytyvdisyys omaan
tyohon vaikuttaa myos palvelun laatuun ja organisaation toimintaan yleensa (Otala &
Ahonen 2005, 81; Pesonen 2007, 16). Yrityksen laatuarvo lisdéd myos tydntekijoiden kiin-
nostusta ja halua pééasté toihin. Kun yrityksen johto arvostaa tyontekijoitaan, myos he ar-
vostavat omaa tyotdan. Tamé on tavallaan lumipalloefekti, jossa hyva laatu kasvaa ja kehit-
tyy myonteisessé ilmapiirissd. Lopputuloksena on asiakkaan kokema hyva palvelu ja sen
laatu. (Brannare ym. 2005, 33.)

Vaikka palvelun laatu ja asiakastyytyvéisyys olisi kilpailijoihin nédhden ylivoimaista, yri-
tykseen on tultava myos asiakkaita ja rahavirtoja, jotta sen toiminta olisi taloudellisesti
kannattavaa. Kilpailuetu tarkoittaa sité, ettd palvelussa on joitakin erityisominaisuuksia,
joita muilla ei ole. Tahan laatuun vaikuttaa yrityksen koko toimintaketju johdon toimiessa
keskeisessa roolissa. Yhtena tyontekijoiden ammattitaitovaatimuksena taytyy olla kyky
taata palvelujen laatu. Asiakaspalveluhenkiloston tulee sitoutua laatuajatteluun, jotta he
kykenevét tekeméan parhaansa laadukkaan palveluprosessin toteuttamisessa. Tassa esi-

miesten ja johdon rooli on merkittava. (Brannare ym. 2005, 79.)

Jotta yrityksen toiminta olisi kannattavaa, tietylla rahallisella panostuksella tulisi saada
mahdollisimman suuri voitto mahdollisimman véhaisilld kustannuksilla (Brannare ym.
2005, 72). Tasapainotettua tuloskorttia (Balanced Scorecard) kdytetaan yleisesti johtamis-
mallin pohjana. Siin& toiminnalle asetettuja tavoitteita seurataan eri osa-alueilla. Namé osa-
alueet ovat taloudellinen tulos, asiakastyytyvéisyys, tehokas toiminta seka toiminnan kas-
vu, joka sisaltdd sekd henkilostoon ettd organisaatioon liittyvid asioita. (Otala & Ahonen
2005, 61.)
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2.5 Matkailu palvelusektorina

Matkailu on moni-ilmeinen kaésite, jolla tarkoitetaan seka kotimaassa etta ulkomaille suun-
tautuvaa matkailua. Siihen liittyy sosiaalisia, taloudellisia ja kulttuurillisia ulottuvuuksia ja
mahdollisuuksia seka matkailijalle itselleen ettd myos matkailualueen ihmisille. (Smith
2010, 1; Vuoristo & Vesterinen 2009, 13-14.) Matkailuun liitetddn aina odotuksia, jotka
vaihtelevat asiakkaan matkan tarkoituksen mukaan. Jokaisella asiakkaalla on oikeus kokea
olevansa tervetullut ja odotettu vieras, jonka ennakko-odotuksiin ja toiveisiin pyritaan vas-
taamaan mahdollisimman hyvin. (Bréannare ym. 2005, 135.) Palvelun suurimpia haasteita

on pystya ylittdméan asiakkaiden odotukset.

Matkailijat segmentoidaan eli jaotellaan erilaisiin asiakasryhmiin, jota hyddynnetéan tuote-
suunnittelussa ja markkinoinnissa. Kun yrityksen liikeidea vastaa mahdollisimman hyvin
asiakaskohderyhmén odotuksia ja toiveita, asiakkaat kokevat saavansa hyvéaa palvelua.
Erilaisia jaotteluperusteita ovat muun muassa ika, sukupuoli, perhesuhteet (véestotieteelli-
set tekijat); asuinpaikka (maantieteelliset tekijat); ammatti, koulutus, tulotaso (sosioeko-

nomiset tekijat) seka arvomaailma, motivaatio yms. tekijat. (Brannare ym. 2005, 227.)

Matkailupalveluissa yhdistyvat kannattava ja tuottava yritystoiminta, ymparistdasiat seka
asiakkaiden turvallisuus ja tyytyvaisyys. Jotta tdmé kaikki tulisi huomioitua, eri toimijoi-
den on pyrittdva samaan pddméaaréan yhteistyossa keskendan. Palveluprosessit muodostu-
vat eri osista ja vaiheista, joiden kaikkien onnistuminen vaikuttaa suoraan lopputulokseen

eli asiakkaan kokemaan palvelun laatuun. (Bréannare ym. 2005, 277.)

Matkailuyrityksessé ydinpalvelu on esimerkiksi majoitus. Siihen tarvitaan toiminnan mah-
dollistamiseksi tiettyja lisdpalveluita, kuten vastaanottopalvelut. Tukipalveluina tarjotaan
esimerkiksi ravintolan aamiaispalvelut. (Grénroos 2009, 224-225.) Asiakassuhteen ulottu-
vuuksia ovat muun muassa palvelujen varaaminen, kayttdminen ja maksaminen sek& mah-
dollisesti myos suosittelijana oleminen. Kun asiakas tekee esimerkiksi varausta hotelliin,
vastaanoton henkilokunta ei voi olla taysin varma, syntyyko varauksesta myos todellinen
asiakassuhde tai mitd muita lisdpalveluja asiakas viipymisensé aikana ostaa. Jokainen asia-
kas tuo lisdmahdollisuuksia ja samalla my6s haasteita palveluprosessiin. Henkilokunnan
ammattitaitoa onkin saada myytya peruspalveluiden liséksi asiakkaalle myds muita palve-
luja. (Brénnare ym. 2005, 32.)
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2.5.1 Matkakohteen valinta

Matkan tarkoituksena on usein saada omasta arjesta poikkeavia erilaisia elamyksia ja ko-
kemuksia seka eksotiikkaa. Matkailukeskuksen tavoitteena on vastata tdéhdn syntyneeseen
matkailukysyntaan. (Vuoristo & Vesterinen 2009, 15.) Matkailupalveluelamykset ovat aina
henkilokohtaisia tunteita, elamyksid ja kokemuksia, joita voidaan selvittdd asiakaspalaut-
teiden avulla (Karusaari & Nylund 2010, 57-58). Elamys voidaan méaéritelld kolmesta eri
osasta muodostuvaksi kokonaisuudeksi. Siihen sisaltyvét fyysiset (maisemat, palveluvarus-
tus, esineet), mentaaliset (kulttuuriyhteydet, merkitykset, merkit, henkilokohtaiset tunnot)
seka sosiaaliset (kontaktit ja verkostot) elementit, jotka kaikki yhdessa muodostavat elé-
myksen. (Karusaari & Nylund 2010, 223.) Hotelli Rantakalla on tyypillinen esimerkki lo-
mahotellista, jolle omaleimainen luonnonmaisema meren rannalla antaa jotain persoonal-

lista ja muista erottuvaa markkina-arvoa.

Kokemiseen, tekemiseen tai ndkemiseen perustuvat vetovoimatekijét eli attraktiot houkut-
televat matkailijoita kohteeseen. Eri matkailijoita kiinnostavat erilaiset asiat, jolloin attrak-
tioiden taytyy muuntautua tai niitd taytyy kehittdd kysynnén ja ajan mukaan, jotta matkai-
lukohteen kiinnostavuus sailyisi. Vetovoimatekijat ovat tuotteistettuja, juuri sille kohteelle
ominaisia tai siihen liitettyjé tekijoitd, jotka vaikuttavat matkailijoiden p&&toksiin matkus-
taa kyseiseen paikkaan. (Karusaari & Nylund 2010, 35-36; Vuoristo & Vesterinen 2009,
15-16.) Imagolla tarkoitetaan ihmisen luomaa ajatusta, joka perustuu késityksiin, usko-
muksiin, ideoihin, havaintoihin ja ymmartdmiseen (Karusaari & Nylund 2010, 223). Imago
maadrittelee matkailijan odotuksia majoituksesta, ruoasta, ihmisistd, matkakohteesta ja séas-
t4. Kokemuksia vertaillaan hinta-laatusuhteen pohjalta. Hyva imago siséltda uskottavuuden

eli asiakas voi luottaa laatuun nyt ja tulevaisuudessa. (Karusaari & Nylund 2010, 197.)

Matkailutuote, jonka asiakas kokee matkailupalveluna, mééaritellaan aineettominten, aineel-
listen sekd muiden tekijoiden kokonaisuudeksi, jonka tavoitteena on vastata erilaisten asi-
akkaiden tarpeisiin, toiveisiin, odotuksiin ja kysyntdan vuorovaikutteisessa kohtaamisessa
palvelutilanteessa. Se voidaan jakaa pienempiin osatekijoihin, joita ovat matkailualue ym-
paristdineen, rakennuksineen ja valineistdineen (fyysiset ja aineelliset tekijéat, siisteys, viih-
tyisyys), palveluun liittyvat aineettomat tekijat (huomioiminen, ystavallisyys, arvostus,
vieraanvaraisuus, asiakaslahtdisyys, vuorovaikutus, ohjaus, saadut kokemukset seké koetut
elamykset) sek& muut tekijat, kuten sé&, imago ja henkil6ston asiantuntijuus sekd ammatti-
taito. (Karusaari & Nylund 2010, 57-58.)
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Matkailu on hyvin monipuolinen, mutta samalla my6s monimutkainen ja hajanainen palve-
lusektori, jossa usein kaikki yritykset kokevat Kilpailevansa samoista asiakkaista keske-
naan. Kun tastd kapeanakoisyydesta paastaan yli ja yhdistetddn voimat, tuloksena on me-
nestyva matkailukeskus, jossa jokaiselle asiakkaalle 16ytyy jotain. (Sharpley 2006,17.)
Matkailukeskukset voivat erikoistua tietyntyyppiseen matkailuun tai tarjota vaihtoehtoja
jokaiselle (Vuoristo & Vesterinen 2009, 14). Valtakunnallisesti katsottuna tarjontaa on
moneen l&ht6on, joten markkinoilla parjddminen vaatii ponnistuksia ja osaamista. Kilpaili-

joista tulee erottua myonteisesti. (Brannare ym. 2005, 31.)

Yksityisten ja julkisten toimijoiden yhteistydssa tekemat jarjestelmalliset ja kokonaisval-
taiset matkailun kehittdmissuunnitelmat vaikuttavat pitké&lla aikavalilla alueen toimijoihin
ja toimintoihin, jolloin huomioidaan paikallisvéeston ja tyontekijoiden lisaksi myds mat-
kailijat. Systemaattisella suunnittelulla alueesta saadaan tehtyd mahdollisimman turvalli-
nen, esteetdn ja viihtyisd huomioiden lisaksi ympériston laatu ja kestdva kehitys. Esimer-
kiksi Kalajoen Hiekkasérkilla on toteutettu samanaikaisesti seka asiakaslahtdinen kaavoi-
tus ja tarvittava infrastruktuuri ettd myos palvelut ja tarvittavat tukitoiminnot téallaisen ke-

hittdmissuunnitelman avulla. (P6yry 2011, 2, 9; Vuoristo & Vesterinen 2009, 54.)

Matkailijat tuovat rahavirtoja matkailualueelle. Matkailuun liittyy usein elamyksellisyys ja
viihteellisyys, joista matkailija eli asiakas on valmis maksamaan. Matkailu voidaan maari-
telld kaupalliseksi toiminnaksi, joka tarjoaa mahdollisuuden viettda vapaa-aikaa kotipaik-
kakunnan ulkopuolella. Taloudellisen kannattavuuden parantamiseksi majoitus- ja ravitse-
mispalveluiden liséksi matkailupalveluihin sisdltyy usein myos liikenne- ja ohjelmapalve-
luita. (Brannare ym. 2005, 224; Karusaari & Nylund 2010, 21, 25, 28.)

Suomen matkailustrategian tavoitteena on kehittad matkailua niin, etta saataisiin voimakas-
ta kasvua ja ymparivuotisuutta kehittamalla matkailukeskuksia seka niihin erilaisia teema-
pohjaisia palveluja ja tuotteita. Palvelujen keskittdminen matkailukeskuksiin luo tydpaik-
koja ja edistaa pienempienkin toimijoiden elinkelpoisuutta. Yhteisty0 ja verkostoituminen
mahdollistavat useamman yrityksen toiminnan ja vetovoimaisuuden, silla niiden ei tarvitse
kilpailla samoista asiakkaista, vaan jokainen voi erikoistua ja tukea toinen toistaan. Yh-
teismarkkinoinnin kautta matkailukeskusten markkinointia voidaan tehostaa. N&din pienet-
Kin yritykset hyotyvét ja tukevat samalla olemassaolollaan isompia. Kaiken toiminnan fo-
kuksessa on asiakas, jota jokainen yritys pyrkii palvelemaan oman toimintansa kautta.
(KTM 2006, 18; Vuoristo & Vesterinen 2009, 54.)
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2.5.1 Matkailua koskevia saadoksia

Pohjoismaiset hotellisddnnot méaérittelevat, ettd asiakkaalla on oikeus saada huone kayt-
toonsa tulopaivana kello 14 lahtien. Huoneen luovutus on yleensa lahtopaivana kello 12.
Néissd ajoissa voi kuitenkin olla hotellikohtaisia eroja suuntaan tai toiseen. (Brannare ym.
2005, 137; Karusaari & Nylund 2010, 193.) Pohjoismaiset hotellisddnnot ohjeistavat myos,
miten majoitusalalla tehd&an erilaisia sopimuksia. My0s tilaustarjoiluun sek& kokous- ja
konferenssipalveluihin liittyvét ohjeet ovat toiminnan perustana, esimerkiksi muutoksiin,

peruutuksiin ja korvauksiin liittyvissa asioissa. (Brannare ym. 2005, 41.)

Hotelli- ja ravintolatoimintaa saatelee laki majoitus- ja ravitsemustoiminnasta (2006/308).
Siind méaritelladn muun muassa aukioloajat, henkiloston koulutusvaatimukset, jarjestyk-
sen valvonta seké tehtavat ilmoitukset. Myos kuluttajansuojalainsdéddéanndssa on matkailu-
ja majoitustoimintaan sovellettavia ohjeita ja sdadnnoksid. Omat ohjeistuksensa antavat
myo6s kunnat, la@ninhallitukset ja ministeriot. (Brannare ym. 2005, 39-40; Laki majoitus-
ja ravitsemistoiminnasta 28.4.2006/308.)

Anniskelua harjoittavissa ravintoloissa ja majoitusyrityksissd on noudatettava erityisen
tarkasti maarayksia ja saannoksid, jotta yritys saa pitdd anniskeluoikeutensa. Alkoholilain-
sédadanndssa maaritell&dn muun muassa anniskeluajat, henkilokunnan koulutus, anniskelu-
alue, annokset sek& hinnoittelu. (Alkoholilaki 8.12.1994/1143; Brénnare ym. 2005, 40-41.)
Anniskelupaikassa on oltava ajantasainen, alkoholilain (1994/1143) edellyttdaméa henkil6-
kuntasuunnitelma, jossa olevat tiedot voidaan tarvittaessa tarkistaa ja verrata tydvuorolis-
taan. Suunnitelmassa tulee olla myds nimettyna anniskeluvastuussa oleva henkild ja hénen
patevyytensa. (Alkoholilaki 8.12.1994/1143; Erésalo 2008, 24.)

Matkailualalla voidaan soveltaa myos elintarvike-, tuoteturvallisuus- ja kuluttajansuojala-
keja seka tuotevastuulakia. Lainsaadannolla turvataan kuluttajan asemaa, mutta toisaalta ne
antavat myos palveluntarjoajalle suuntaviivat, joiden mukaisesti toimitaan. Jos asiakas on
tyytymaton ja valittaa saamastaan palvelusta, on hyva tietdd miten tilanteessa toimitaan.
Tavoitteena on saada molempia osapuolia tyydyttéva ratkaisu. Mitd henkilokohtaisemmas-
ta ja intiimimmastd asiasta on kyse, sitd enemmaén palveluun myds ladataan ennakko-
odotuksia ja toiveita. Talloin on vaarana se, etteivat mielikuvat ja todellisuus véalttdmatta

kohtaakaan juuri asiakkaan ajattelemalla tavalla. (Brannare ym. 2005, 40.)
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2.5.2 Majoituspalvelut

Hotelli-ravintolalla tarkoitetaan palveluyritystd, jossa samoissa tiloissa on saatavissa seka
majoitus- ettd ravintolapalveluita. Palveluja voi tarjota yksi ja sama yritys tai erilliset yri-
tykset. (Karusaari & Nylund 2010, 223.) Hotellin yhteydessé on usein ravintolapalveluiden
lisdksi myos muita palveluja, kuten kokous- ja saunapalvelut. Majoituspalveluissa huone-
tai vuodemé&ara ilmoitetaan majoituskapasiteettina. Hotellitason majoitus vastaa yleensa
korkean tason luokitusta. Hotellit tyypitelldadn koon, sijainnin, varustelutason tai kohde-
ryhmén mukaan, mutta sama hotelli voi sopia moneen eri luokitukseen. Lisaksi hotelli voi
toimia itsendisena tai osana jotain ketjua. Esimerkiksi Hotelli Rantakalla on osa Finlandia-
hotelliketjua. FH-ketjuun kuuluvat, yksityisten omistamat hotellit voivat hyddyntadd omassa
toiminnassaan ketjun imagon ja brandin varaan laadittua markkinointistrategiaa. (Brannare
ym. 2005, 10-12, 15, 19.)

Palvelukokemukseen liittyy majoitustilanteessa hyvin paljon itse ostettu palvelutuote eli
majoitustilat ja huoneet. Jos ne ovat siisteydeltdén, varustelutasoltaan tai mukavuudeltaan
puutteelliset, asiakas kokee palvelun laadun huonona. Sama patee myos esimerkiksi ravin-
tola-asiakkaiden kohdalla, silld ympaériston ja henkilokunnan siisteys voi alentaa laatuko-
kemusta, vaikka annos itsessadn olisi hyvé. Asiakkaat tekevét alitajuisia havaintoja, jotka

vaikuttavat myéhemmin palvelua uudelleen ostettaessa. (Brannare ym. 2005, 80-82.)

Varaustilanne on asiakkaan ja yrityksen ensimmainen kohtaaminen. Sen tulee olla mahdol-
lisimman helppo ja selked, jotta asiakas voi tehda varauksen suoraan ilman valikésia. Tama
on my0ds majoitusliikkeen etu, sill4 silloin he voivat itse méaritella paremmin hintatason ja
kontrolloida varaustilannetta. Varaustilanteessa sovitaan varaukseen liittyvistd ehdoista,
toiveista ja kaytannoistd. Samalla selvitetddn molempia osapuolia koskevat oikeudet ja

velvollisuudet sek&d mahdolliset muut informoitavat asiat. (Brannare ym. 2005, 106-107.)

Asiakas muodostaa yrityksesta kuvan ensivaikutelman perusteella. Siihen vaikuttaa sek&
yrityksen tilat ettd henkilokunta. Yleenséd hotellissa vastaanoton henkil6kunta on ensim-
mainen kontakti, jonka perusteella asiakkaalle muotoutuu kasitys yrityksesta ja siitd, vas-
taako yrityksen imago ja mainonta tai muu informaatio todellisuutta. Ensimmaiset hetket
voivat olla aarimmadisen tarkeat, sill& ensivaikutelma jaa usein alitajuntaan. Ep&donnistunut-

ta kohtaamista on vaikea hyvittad jalkikateen. (Brannare ym. 2005, 134, 147.)
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Yleensd asiakas haluaa péaastd mahdollisimman pian huoneeseensa purkamaan matkatava-
ransa ja valmistautumaan lomaansa. Nain ollen vastaanoton henkilokunnan ammattitaito,
ystavéllisyys, sujuva toiminta ja joustavuus vaikuttavat asiakkaan palvelukokemukseen.
(Brénnare ym. 2005, 135.) Seka tuloselvityksen (check in) ettd uloskirjautumisen (check
out) pitaisi sujua jouhevasti ja yksilollisesti huolimatta mahdollisesta kiireestd. Usein tilan-
teet toistuvat hyvin samankaltaisina, mutta mukaan pitéisi saada aina jotain yksilollist ja
henkilokohtaista palveluelementtid, jotta palvelutilanteessa luotaisiin myodnteinen kuva
yrityksestd. Myos yrityksen siséisen toiminnan laadun takaamiseksi on tarkeaa, etta tieto
asiakkaan viipymiseen liittyvista toiveista ja sopimuksista on koko henkilokunnan tiedossa.
(Brannare ym. 2005, 134, 146, 160.)

Majoitusliikkeen palvelutoimintoihin liittyy erilaisten teknisten ratkaisujen lisaksi vuoro-
vaikutteista palvelua, jossa vastaanoton henkilsto toimii asiakkaan ja yrityksen rajapinnal-
la huomioiden samalla sek& yrityksen ettd asiakkaan tarpeet ja toiveet palveluprosessin
siséllosta ja lopputuloksesta. Yrityksen kannalta toiminnan funktiona on tuottaa asiakkaalle
hyotyé ja lisdarvoa, jotta yrityksen liikeidea toteutuisi kaytannossa. Asiakas on aina etusi-

jalla huolimatta siitd, milta kantilta tekemista katsotaan. (Bréannare ym. 2005, 72.)

Kerrospalvelu on yksi tarkeimmistd ydinpalveluista. Tilojen siisteydesté ei voi tinkig, silla
se vaikuttaa viihtyvyyteen ja siksi myds suoraan asiakkaan kokemukseen palvelun laadus-
ta. Asiakaslahtoisessa markkinoinnissa huomioidaan myos erilaiset kohderyhmat huonetar-
jonnassa (esimerkiksi allergiahuoneet tai tupakoivien huoneet). (Brannare ym. 2005, 55;
Karusaari & Nylund 2010, 130.) Huoneiden ja tilojen sisustaminen vaikuttaa yrityksen
imagoon. Sisustuksen pitéisi olla samanhenkinen, kuin olemassa oleva brandi on, jotta asi-

akkaat eivat odottaisi jotain muuta. (Bréannare ym. 2005, 52.)

Vastaanottohenkiloston palvelualttius ja toimintatapa vaikuttavat hyvin paljon asiakkaan
laatukokemukseen. Tervehtiminen, kohteliaisuus seka ystavallisyys kuuluvat tyonkuvaan.
Hotellihuonetta voidaan pitéa asiakkaan véliaikaisena kotina, joten pienetkin asiat ja toi-
veet ovat merkittavia viihtyvyyden kannalta. (Brannare ym. 2005, 53; Karusaari & Nylund
2010, 128.) Koko palveluprosessin saumaton yhteistoiminta luo edellytykset asiakkaan
viihtyvyydelle. Muut hotellin palvelut tukevat majoituspalvelua, ja niiden kautta luodaan
asiakkaalle elamyksi4 ja vastataan odotuksiin seka piilotarpeisiin. Yrityksen kilpailuvaltti-
na voi olla laadukkaat liitanndispalvelut, joilla voidaan erottua muista vastaavista toimi-

joista. (Bréannare ym. 2005, 52.)
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2.5.3 Ravintolapalvelut

Hotelli-ravintoloiden palvelutarjontaan kuuluvat taysihoito- ja puolihoitopaketit, joihin
liittyy lisdpalveluina lounas ja/tai paivéllinen. Kun suunnitellaan hotelli-ravintolan ruoka-
ja juomalistoja, tulee huomioida mahdollinen asiakaskunta tarpeineen ja toiveineen. Ravin-
tolapalvelut liittyvat olennaisena osana hotellin palvelutarjontaan eli asiakkaan palvelupro-
sessiin. Sen vuoksi on erittéin tarkedd, ettd kokonaisuus toimii saumattomasti. (Bréannare
ym. 2005, 63.)

Ravintoloissa on eri tehtavéalueita, joiden hoitamisesta vastaa kuhunkin tehtdvaan koulu-
tuksen saaneet tyontekijat. Olipa kyseessa kokki tai tarjoilija, jokainen toimii asiakaspalve-
lutehtévassa osana palveluketjua. Ravintolan fyysiset tilat, tyontekijoiden ulkoinen olemus
ja ammatillinen osaaminen, ruokalistan monipuolisuus, varsinaiset annokset seké asiakas-
kunta vaikuttavat kaikki asiakkaan kokemaan laatuun. Kaikkien eri osa-alueiden tulee toi-

mia saumattomasti, jotta kokonaispalvelu on laadukasta. (Brannare ym. 2005, 57-59.)

Majoitukseen liittyy hyvin usein aamiaispalvelut, jotka sisaltyvat tavallisesti huonehintaan.
Usein asiakkaat arvottavat aamiaisen hotellin laatuvaatimuksiin, jolloin seka tarjottavat
tuotteet ettd henkilékunnan palveluasenne vaikuttavat yhdessa tilojen siisteyden ja toimi-
vuuden kanssa koettuun laatuun. Myos aula- eli lobbybaari kuuluu usean hotellin palvelui-
hin. Tuotevalikoima ja toimintatapa méaraytyvat usein hotellin koon mukaan. (Brannare
ym. 2005, 59, 61; Karusaari & Nylund 2010, 170.)

Vastaanoton henkilokunnan palveluun kuuluu myods ravintolapalveluiden markkinointi
tarjottavana lisdpalveluna. Hotellin yhteydessé olevan ravintolan asiakaskunta muodostuu
sekd majoittuvista ettd ulkopuolelta tulevista asiakkaista. Ravintolan valikoimiin kuuluu
vaihtuvia & la carte -annosten liséksi vakioaterioita eli tiettyyn aikaan tarjottavia ateriako-
konaisuuksia (aamiainen, lounas, paivallinen, illallinen) seka suosituslistoja. (Brannare ym.
2005, 62-63.)

Ravintolassa voi olla seka poytiintarjoilua ettd noutopdytéruokailua. Ateriakokonaisuudet
ja tarjottavat valitaan liikeideaan mukaisesti, jolloin usein suositaan paikallisuutta tai alu-
eelle tyypillisié tuotteita. Ravintola voi myos profiloitua johonkin teemaan. (Karusaari &
Nylund 2010, 168-169.) Monissa ravintoloissa on tilaustarjoilua, jolloin tietyn teeman
ympdrille luodaan kokonaisuus asiakkaan tarpeiden ja toiveiden mukaisesti. My6s kokous-
palveluihin liittyy usein erilaisia ravintolapalveluja. (Brannare ym. 2005, 63, 65.)
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3 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Kaikki tutkimusprosessit ovat vaiheittain etenevié ja pitkallisia prosesseja. Vaikka proses-
sin eteneminen on osittain syklistd, voidaan siita silti nostaa esiin viisi paavaihetta. Koko
tutkimusprosessi lahtee ideatasolta, johon liittyy aiheen valinta ja teoreettisen viitekehyk-
sen rajaaminen. Sen jalkeen vuorossa on tutkimuksen kaytannén suunnittelu, jossa tyon
tilaajalla on usein merkittava rooli. ldeatasolla tutkija maarittelee keskeiset tutkimuson-
gelmat ja tavoitteet seka paattda myos kaytettavat tutkimusmenetelmat ja analysointitavat.
Tutkimusetiikka on hyvin tarkeda koko prosessin ajan. (Vilkka 2005, 42-43.)

Toisena tutkimusprosessin vaiheena on sitoutuminen eli tutkimussuunnitelman tekeminen
ja tutkimusluvan hankkiminen. Kolmantena vaiheena on tutkimuksen varsinainen toteut-
taminen, joka pitaa sisallaan tutkimusaineiston hankinnan, luokittelun, analysoinnin ja tul-
kinnan. Kun tuloksista on saatu analysointitulokset, niista tehdaan johtopéatokset ja kehit-
tdmisehdotukset. Saatuja tuloksia verrataan muihin tutkimuksiin ja teoreettiseen tietoon.
Neljantena tutkimusprosessin vaiheena on Kirjoittaminen, jossa tuotetaan varsinainen tut-
kimusteksti. Kirjoittaminen itsessdan on jatkuva prosessi, joka kestaa lapi koko tutkimuk-
sen, eika sitd sindnsé voida erottaa omaksi osakseen. Viidentend vaiheena on tiedottami-

nen, joka tarkoittaa tulosten julkaisemista ja arkistointia. (Vilkka 2005, 42-43.)

Matkailuun liittyva tutkimus on kysymysten tekemista ja niihin vastaamista. Hyvéssé tut-
kimuksessa osataan kysya oikeita asioita, jolloin saadaan laadukkaita vastauksia. Niiden
pohjalta voidaan kehittdd toimintaa ja palveluja vastaamaan kaytannon tarvetta. Jotta asi-
akkaat vastaisivat tutkimuskysymyksiin, ne taytyy muotoilla riittdvan mielenkiintoisiksi ja
helpoiksi vastata. Saatujen vastausten avulla pitéisi 16ytaa tietoa myos tutkimuksellisesti
tarkeisiin kysymyksiin. (Smith 2010, 58, 61.)

Matkailuyrityksissa asiakkaan kokemaa laatua voidaan mitata silla, kuinka hyvin palvelu-
prosessilla voidaan vastata matkailijan realistisiin ennakko-odotuksiin, joita hé&nelle on
muodostunut esimerkiksi mainonnan kautta. (Karusaari & Nylund 2010, 197.) Taloudelli-
seen laatuun vaikuttaa sekd asiakkaalle ettd palveluntarjoajalle tuleva hyoty. Jotta prosessi
olisi kannattava, molempien on saatava rahalleen ja ajalleen vastinetta. (Kinnunen 2004,
125.)
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Suositeltavaa on, ettd asiakkaiden kokemuksia ja palautetta kerattéisiin systemaattisesti ja
eri menetelmia hyodyntaen, jolloin tavoitetaan useampi asiakas ja saadaan monipuolisem-
paa palautetta kuin pelkéstdan yhdella menetelmélld (Pesonen 2007, 47). Vaikka asiakas-
palautetta keréattéisiinkin systemaattisesti, ei voida kuitenkaan koskaan tavoittaa jokaista
asiakasta. Saatua palautetta tulee kuitenkin hyodyntdd laadun kehittdmisessd. Jokaiseen
palautteeseen liittyy aina tunnetila, joka vaikuttaa palautteen siséltdon. Jos odotukset esi-
merkiksi hintatason ja laadun suhteen eivat kohtaa toisiaan, voi palaute olla sen mukaista.
Usein hyvé laatu ja kallis hinta mielletddn samaksi, jolloin halvalta hinnalta ei odotetakaan

kovin korkeaa laatua. (Brannare ym. 2005, 78-79.)

Asiakaspalveluhenkildstd on avainasemassa laadun varmistamisessa tydskennellessaén
palvelutehtavéssa. Esimerkiksi majoituspalveluissa kokonaislaatuun vaikuttavat kaikki
palveluketjun eri vaiheiden tyontekijat, mutta palvelun laatu kulminoituu usein vastaan-
otossa. (Baum & Kokkranikal 2006, 93; Brannare ym. 2005, 73.) Jokaisella tyontekijalla
on halu tehd& tyénsa mahdollisimman hyvin. Arvostus ja palaute tehdysta tyostd vaikutta-

vat tyéhyvinvointiin, ja heijastuvat sitd kautta palvelun laatuun. (Paasio 2003, 73.)

Palvelu on usein aineeton eli immateriaalinen, joten sen arviointiin liitetdén usein palvelu-
ympéristosta tehtdvat havainnot ja mielikuvat (Kinnunen 2004, 115). Koska palvelu on
aina my0s vuorovaikutusta, palvelutilanteiden onnistumiseen vaikuttaa hyvin paljon henki-
|6ston palveluasenne ja ammattitaito. (Gronroos 2009, 100, 122.). Jokaisen oma henkil6-
kohtainen kokemus on erilainen, joten palvelun laadulle ei ole olemassa mitéan yksiselit-
teistd standardimé&aritelma&. Jokainen asettaa laadulle omat kriteerinsd. Palvelu koetaan
yleensa sitd laadukkaampana, mitd paremmin se vastaa odotuksia ja tarpeita. Laadun ko-

keminen on siksi hyvin yksil6llista.

Asiakkaat ovat tarkein ja olennaisin osa palveluyrityksen kannattavaa toimintaa. Tarkeinté
on saada kaytetylle rahalle ja ajalle vastinetta eli taloudellista hyotya. Kiintedt kustannuk-
set eivat katoa minnek&én, vaikka maksavia asiakkaita ei olisikaan. (Bréannare ym. 2005,
32, 72.) Maksavan asiakkaan p&damadranéd on saada myos rahoilleen vastinetta. Yleensé
asiakkaalla on palvelusta tietty ennakkomielikuva, johon hén peilaa rahallista panostus-
taan. Palveluja ostetaan, jotta niistd saatava hyoty olisi rahallista panostusta merkittavampi.
(Rissanen 20053, 47.)
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3.1 Tutkimuksen tausta

Olen itse asiakkaana vaativa ja kriittinenkin, joten asiakkaan kokema palvelun laatu on
lahelld sydéantani. Matkustaminen yopymisineen ja ruokailuineen on suhteellisen arvokasta,
joten asiakas varmasti haluaa saada rahoilleen myds vastinetta. Palvelun laatu on haasteel-
linen, mutta d&rimmaisen tarkeéd osa asiakaspalvelua, joten halusinkin tutkia teemaa tar-
kemmin sekd maksavien asiakkaiden etta tyontekijoiden nadkokulmasta. Esitin alustavan

tutkimusehdotukseni Hotelli Rantakallan johtaja Paula Palolalle helmikuussa 2012.

Toimeksiantajan tieto tutkimustarpeesta ja aihepiiristd on usein tutkimusidean perustana —
niin myos tassékin tapauksessa. Tutkijana tehtdvéanani on ollut tdsmentéa tutkimusongel-
maa ja siitd johdettavia teoreettisia tutkimuskysymyksia. (Vilkka 2005, 45.) Tamén tutki-
muksen viitekehykseen sisaltyy muun muassa keskeisten termien seka laatukésitteen maa-
rittelyd. Teoreettinen tieto tukee tutkimusta ja antaa tietoa myos niille, joille aihepiiri ei ole
entuudestaan tuttu. Taustatutkimuksen avulla kysymykset ja niistd haluttava tieto voidaan
rajata vastaamaan olemassa olevaa tarvetta. Kun kysymyspatteristo on valmis, taytyy vas-
tausten kerddminen miettia tarkoin. Tutkimusaineistoa voi saada joko kerddmalla vastauk-
set itse tai delegoimalla tehtdva jollekin muulle. Saaduista vastauksista tehdaan johtopaa-
tokset, jotka joko tukevat tai kyseenalaistavat teoreettisen tiedon tai aikaisemmat tutkimuk-
set. (Smith 2010, 39, 46.)

Helmikuun lopussa esitin opinnaytetyoni aiheen matkailun koulutusohjelmajohtaja Sirpa
Soukalle. Saatuani aiheen hyvaksytyksi, aloitin viralliset neuvottelut Hotelli Rantakallan
johtajan Paula Palolan kanssa maaliskuussa 2012. Sovimme, ettd tutkimus tehdaan asiakas-
tyytyvaisyyskyselynéd seka hotelli- ettd ravintola-asiakkaille. Lisaksi halusin syventéa ai-
hetta ottamalla mukaan myods henkiloston nakemykset asiaan heille suunnatun kysymys-
patteriston avulla. Kaikki vastaukset annettiin nimettémind, jolloin vastaajilla oli mahdolli-

suus tuoda esille kaikenlaisia mielipiteita helpommin.

Tutkimukseni on tyypiltddn survey-tutkimus, jossa tietoa kerataan strukturoidun kyselylo-
makkeen avulla sovittuna ajanjaksona (heindkuu 2012) hotelli- ja ravintola-asiakkailta
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2005, 125). Tyontekijat vastasivat kesé-heindkuun aikana
omiin kyselylomakkeisiinsa. Tulosten analysointiin otettiin mukaan kaikki saadut vastauk-

set, jotta saatiin mahdollisimman monipuolinen nakemys asiakkaiden kokemuksista.
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3.2 Laatumittarin kehittdminen ja tutkimuksen kaytannon toteutus

Saadun tutkimusaineiston avulla on tarkoitus selvittad asiakkaiden kokemaa palvelun laa-
tua. Varsinaisten kyselylomakkeiden (LIITTEET 2 ja 3) laadinta oli monivaiheinen proses-
si, johon kéytin paljon aikaa. Aluksi tutustuin teoriaan ja hyvin erityyppisiin lomakkeisiin
poimien niistd mielestani hyvida kysymyksid. Seuraavaksi laadin tyon toimeksiantajan
kanssa kéytyjen keskustelujen ja toiveiden pohjalta seké ravintola- ja hotelliasiakkaille etté

myos tyontekijoille tarkoitetut alustavat kyselylomakkeet.

Tassa tutkimuksessa kaytetyt kysymykset ovat suoraan johdettavissa viitekehyksessa ole-
vaan teoreettiseen tietoon. Palvelun laatua analysoidaan sen eri tekijoiden kautta, jolloin
saadaan tarkempi kuva kokonaislaadusta. Vaihtoehtokysymykset kuvaavat koettua laatua
kvantitatiivisesti, ja avoimet kysymykset tuovat kvalitatiivista tietoa. Avoimet kommentit
kuvaavat myos odotetun laadun ja koetun laadun vastaavuutta. Néaiden eri kysymysten ana-
lyysin kautta saadaan selville asiakkaiden kokema laatu kokonaisuudessaan, jolloin tulos-
ten luotettavuus on parempi. Avoimessa palautteessa vastaaja voi tuoda esille sellaisia asi-

oita, joita valmiilla kysymyksilla ei ole tiedusteltu.

Kyselylomakkeessa voi olla hyvin monen tyyppisia kysymyksia. Yleensa kaytetdan moni-
valintakysymyksid, joihin vastaaminen on hyvin nopeaa ja vaivatonta. Niiden avulla saa-
daan yksiselitteisesti tulkittavaa tietoa. Lisaksi voidaan kdyttad avoimia kysymyksid, joilla
vastaaja voi Kkirjata oman vastauksensa haluamassaan muodossa. Kolmas, hyvin yleisesti
kaytetty kysymystyyppi on nouseviin tai laskeviin asteikkoihin perustuvat kysymykset,
joissa vastaaja valitsee omaa vastaustaan parhaiten kuvaavan véittdmén. (Hirsjarvi ym.
2005, 187-189.) Téassd tutkimuksessa hyodynnettiin kyselylomakkeessa kaikkia edelld
mainittuja kysymystyyppeja, jotta saataisiin mahdollisimman kattavia vastauksia. Kysy-
mystyyppien vaihtelu toi kyselylomakkeeseen myods rytmia ja teki sen mielenkiintoisem-

maksi vastata.

Kysymysten esitestausvaiheessa mietimme yhdessa tyon ohjaajan Sirpa Soukan kanssa,
miten kukin kysymys on tulkittavissa, ja miten hyvin sen avulla saa konkreettista tietoa.
Né&in saimme karsittua epdolennaiset kysymykset pois, ja lomakkeen muoto tuli selkedm-
méksi. Kyselylomakkeessa kéytettdvien muuttujien tulee perustua tutkimuksen tavoitteisiin
ja viitekehykseen, jotta niiden avulla saadaan selville tutkimuksen kannalta olennaista tie-
toa (Vilkka 2005, 81). Hyvéksytin kyselylomakkeet vield Hotelli Rantakallassa.
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Tutkimuksen avulla oli tarkoitus selvittad, millaisena asiakkaat kokevat saamansa palvelun
ja sen laadun. Taustatiedoissa kysyttiin vastaajan ikaa, sukupuolta ja perhemuotoa. Varsi-
naiset tutkimukselliset kysymykset liittyivat tiloihin, kaytettyyn palveluun, palvelun jous-
tavuuteen seké palvelun laatuun. Kysymysten avulla tarkasteltiin myos henkilékunnan pal-
veluhenkisyyttd ja asennoitumista asiakkaaseen, silla myos ne vaikuttavat koettuun laa-
tuun. Vastaavasti tyontekijoilta tiedusteltiin heidan késitystdan palvelusta ja sen laatuun

vaikuttavista tekijoista.

Kun kyselylomake oli muotoutunut jokaista osapuolta tyydyttavaksi, muokkasin kyselylo-
makkeet kopiointivalmiiksi toukokuussa 2012. Lomake oli kaksipuolinen ja A5-kokoa,
joten sen vastaaminen oli helppoa. Otin samalla valmiiksi tyontekijoille suunnatun kysely-
lomakkeen (LIITE 4). Kesdkuun 2012 lopussa kavin ottamassa sata kopiota sekd hotelli-
ettd ravintola-asiakkaille tarkoitetuista kyselylomakkeista ja tein vastauksia varten palau-
tuslaatikon. Heindkuussa 2012 tutkimus k&ynnistyi ja tiedustelin sen toteutumista ajoittain.
Hotellin henkildkunta sai minulta ohjeet kopioida tarvittaessa lisd4 lomakkeita, silla tutki-

musaikatauluna oli koko heindkuu 2012, jotta otanta olisi mahdollisimman kattava.

3.3 Tutkimusmenetelmat ja analysointitapa

Tulosten analysointia varten voidaan valita perusjoukosta tutkimukseen mukaan kaikki
havaintoyksikot eli tehdddn kokonaistutkimus. Toinen vaihtoehto on kéyttaé jotain otanta-
menetelmaa ja valita perusjoukkoa edustava otos. (Vilkka 2005, 78.) Kvantitatiivisessa eli
maaréllisessa tutkimuksessa kysymyspatteriston suunnittelu on hyvin tarkedd (Vilkka
2005, 84), jotta saadaan selville tutkimuksen kannalta olennaisin tieto. Laadullisella eli
kvalitatiivisella tutkimusmenetelmélld voidaan analysoida avoimia kysymyksid, joiden

kautta tutkittavaa asiaa voidaan ymmartaa laajemmin. (Vilkka 2005, 49.)

Tulosten validiuden eli patevyyden vuoksi analysoin kaikki palautetut vastaukset. Olen
kayttanyt tutkimuksessa padasiassa kvantitatiivista menetelméa, mutta kvalitatiivisen ai-
neiston avulla on selvennetty numeraalisia tuloksia eli olen sijoittanut tulosten analysoin-
tiin avoimia kommentteja suorina lainauksina. T&lla tavoin asiakkaiden &ani noussee pa-
remmin esille tutkimuksen analysoinnista. Tein tulosten analysointia varten Microsoft Ex-
cel-taulukkolaskentaohjelmalla analysointitykalun, jota voidaan hyddyntdd myoéhemmin-

kin mahdollisesti uutta tutkimusta tehtéessa.
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Kéytin tassé tutkimuksessa tulosten esittdmisessa prosenttiosuuksia, joiden avulla on hel-
pompi hahmottaa saadut tulokset. Lisaksi olen havainnollistanut osaa kysymyksia taulu-
koiden tai graafisten esitysten avulla. Avoimet kommentit on erotettu kursivoinnilla muus-
ta tekstistd. Olen poiminut avoimia kommentteja niiden sisallon perusteella, jolloin myds
hotelliasiakkaiden antamia ravintolapalvelua koskevia kommentteja on tukemassa ravinto-
lapalveluista annettuja arvioita. Avoimien kommenttien avulla asiakkaiden palvelukoke-
mus konkretisoituu paremmin. Kaikki avoimet kommentit ovat tyon lopussa liitteend
(LIITTEET 6ja9).

3.4 Muita tutkimuksia aiheeseen liittyen

Asiakkaan kokemaan palvelun laatuun liittyvié tutkimuksia on useita. Monessa tutkimuk-
sessa tutkimustulokset ovat salaista tietoa, silla ne siséltavéat yrityksen sisaiseen laadunhal-
lintaan liittyvaa tietoa. Osa tuloksista on kuitenkin julkisia. Yhteista ndille tutkimuksille on

se, ettd niissa on aina jotain yhtalaisyytta vaikkakin aihepiiri tai organisaatio olisi eri.

Johanna Siiridinen (2012) on tutkinut opinnaytetytssaan laitoshuollon ja osaston henkilds-
ton valisia suhteita ja niiden vaikutusta koettuun palvelun laatuun. Siiridinen tulee tutki-
muksessaan siihen tulokseen, ettd ammattitaidon lisédksi hyva palveluasenne takaavat laa-
dun. Yksi palveluasenteeseen vaikuttava tekijd on esimiehen antama kannustava palaute.

Myaos vastuun antaminen kéytanndn tyohon luo motivaatiota. (Siiridinen 2012, 32-33.)

Katja Palonen (2010) on tutkinut asiakkaan palvelupolun kehittamistd. Tutkimustulokset
ovat osittain salaisia, mutta tarkeind asioina esiin nousee asiakkaan palvelupolun merkitys
piilevien toiveiden ja tarpeiden esille tuomisessa. Palonen painottaa myds palvelun ihmis-
l&heisyytta ja prosessien tehostamista, jolloin asiakas kokee saavansa laadukasta palvelua.
Kun palvelu pelaa 1api koko prosessin, asiakas on myds valmis maksamaan palvelusta.
(Palonen 2010, 48, 50-51.)

Hanna Isotalo (2002) on tutkinut kahvila-asiakkaiden kokemaa palvelun laatua. Tutkimuk-
sessaan han on etsinyt asiakaspalautteen kautta palvelun laadun suhteen ilmenevia ongel-
makohtia. Saatujen tulosten pohjalta voidaan organisaation toimintaa kehittdéd sek& ulkoi-
silta puitteilta ettd siséllollisesti. Varsinaiset tutkimustulokset ovat salaisia ja vain yrityksen
tiedossa olevia. (Isotalo 2002, 45.)
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Leverin & Liljander (2006) ovat tutkineet vuorovaikutuksen merkitysta asiakkaiden laatu-
kokemuksessa ja asiakasuskollisuudessa. Heidan pé&atelméndéan on, ettd eri segmentteihin
kuuluvat asiakkaat odottavat vuorovaikutukselta eri asioita ja painottavat sen merkityksen
eri tavalla. Mit4 varakkaammasta asiakkaasta on kyse, sitd enemman han odottaa saavansa
laatua ja laadukasta palvelua. Koska tdmé asiakasryhmé vaatii ja haluaa palvelua, heihin
my0s suhtaudutaan siten. Haasteena on, ettd palvelun laatu saadaan vastaamaan odotuksia.
(Leverin & Liljander 2006, 17.)

Reeta Hammarén (2010) on tutkinut wellness-palveluiden asiakkaiden kokemaa palvelun
laatua. Hammarén korostaa vuorovaikutuksen merkitysté tdrkednd osana asiakkaan palve-
lutilanteen laatua. Tutkimustulokset osoittavat, ettd asiakkaat arvottavat vuorovaikutuksen
hyvin tarkeéksi. Asiakkaiden vastauksissa on noussut esiin myos ystavéllisyys ja empaatti-
suus seka palveluympériston pienet yksityiskohdat ja niiden merkitys. (Hammarén 2010,
56, 59-60, 63.)

Laaksonen & Laaksonen (2009) ovat tutkineet palvelun laatua ja palveluprosessin kehitté-
mistd. Heidan tutkimuksensa osoittaa sen, ettd seka henkilokunnan kayttaytyminen ettéd
myos ulkoinen olemus vaikuttavat palvelukokemukseen. Tutkimus osoittaa myos sen, etta
henkiloston tulee olla perilla koko palveluvalikoimastaan, jotta he pystyvat myymaan lisa-
palveluja asiakaspalvelutilanteen aikana. My0s tdssa tutkimuksessa korostuu vuorovaiku-
tuksen merkitys. (Laaksonen & Laaksonen 2009, 69-70.)

Tarja Huovinen (2003) on tutkinut palvelun laatuun ja sen johtamiseen liittyvia ongelmia
Holiday Club Finland Oy:n kylpyléhotelleissa haastattelemalla tyontekijoitd. Tutkimustu-
lokset osoittavat, ettd tyontekijat ja esimiehet kokevat henkildstdpulan, kiireen ja tiedonku-
lun ongelmien vaikuttavan suoraan myos asiakkaiden kokemaan palvelun laatuun. Tutki-
mus vahvistaa, ettd perehdyttamisella on suuri merkitys asiakaspalvelutydssa toimimisen
laatuun. Tutkimustulosten analysoinnissa on avattu sekd tyontekijoiden ettd esimiesten
nakemyksid. Tyontekijoiden mielestd laadun tasaisena pitdminen on ongelmallista eri tyo6-
vuoroissa. Lisé&ksi he kokivat, ettd asiakkaat ilmaisevat tyytymattomyyttdan palvelun hin-
nasta tyontekijoilla valituksina. Esimiehet painottavat muun muassa odotustilanteiden ai-
kana tapahtuvan vuorovaikutuksen merkitysta palvelun laadussa. Huovinen esittaa jatko-

tutkimusaiheeksi palvelun laadun mittaamista. (Huovinen 2003, 60—63.)
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4 HOTELLI RANTAKALLA TUTKIMUSKOHTEENA

Hotelli Rantakalla on toiminut Kalajoen Hiekkasérkilla jo 40 vuotta. Hotellin sijainti me-
ren rannalla Hiekkasérkkain korkeimmalla kohdalla takaa upeita eldmyksid vuodesta toi-
seen kaikkina vuodenaikoina. (Rantakalla 2012.) VVanhojen esitteiden sekd muun hotellin
arkistoista 10ytyneen materiaalin ja Hotelli Rantakallan pitk&aikaisen johtajan, nykyéan jo
elakkeelld olevan, Sisko Konun haastattelujen perusteella sainkin paljon arvokasta tietoa

Rantakallan pitkésta historiasta.

Alun perin nelja yksityishenkil6a perusti Hotelli Rantakallan, mutta he myivat osuutensa
my6hemmin Lomaliitolle. Motelli Rantakalla on avattu jo vuonna 1971. Varsinaisen hotel-
lin avajaisia vietettiin 1.5.1972. Sain ka&siini vanhan mainoksen avattavasta hotellista.
Skannasin sen ja liitin mukaan tahéan tyéhon (LIITE 1) muistona pitkasté historiasta. Hotel-
li Rantakalla siirtyi Lomaliiton konkurssin myo6ta jalleen yksityisomistukseen. Talla hetkel-
I& Hotelli Rantakalla kuuluu Finlandia Hotels -ketjuun. (Konu 2012, Rantakalla 2012.)

Hotelli Rantakallan toimintaa on kehitetty ja kiinteistdja remontoitu vuosien saatossa. Ran-
takallassa on seka hotellitason ettda motelli/campingtason majoitusta: hotellihuoneita, rivita-
lohuoneita, lomamokkeja ja viime kesénd valmistuneita huoneistoja. Liséksi tarjolla on
laadukkaita ravintolapalveluja. Hotelli Rantakalla on suosittu pikkujoulujen ja muiden ti-
laisuuksien, kuten kokousten ja héiden jarjestamispaikka. Rantakallan keittiota on kutsuttu

vuosia Perameren helmeksi. (Konu 2012, Rantakalla 2012.)

Hotelli Rantakallalle on tehty kaksi tutkimusta opinndytetyéna vuonna 2008. Satu Lehto
(2008) on tutkinut Rantakallan markkinointia ja mainontaa. Tavoitteena on ollut samalla
luoda markkinointiin kehittdmissuunnitelma. Lehto painottaa tydssédén ulkoisten puitteiden
merkitysta markkinoinnin kannalta. Ulkoiset puitteet vaikuttavat myods asiakkaan muodos-
tamaan kasitykseen laadusta. Lehto on kiinnittanyt tutkimuksessaan huomiota myaos yrityk-
sen nettisivuihin, joiden tulee olla myos laadukkaat. Asiakaspalvelun laadulla voidaan
Lehdon mukaan pehmittdd asiakkaan kokemuksia mahdollisista ulkoisista puutteista. Tut-
kimustuloksissa myos sisédinen markkinointi sek& henkilokunnan ty6tyytyvaisyys nostetaan

esille asioina, joilla on vaikutusta asiakkaiden kokemaan laatuun. (Lehto 2008, 33-35.)
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Toinen Hotelli Rantakallalle tehty tutkimus on Leila Yypéanahon (2008) tekema kehitta-
missuunnitelma, jossa h&n oman havainnointinsa tueksi on tutustunut alueen kaavasuunni-
telmiin. Lisaksi Yypdnaho on myds haastatellut Kalajoen kaupungin paattdjia, elinkei-
noeldman vaikuttajia ja matkailun kehittajia. (Yypanaho 2008, 29-30.) Tutkimustulosten
pohjalta on laadittu kehittdmissuunnitelma, jossa tuodaan esille erilaisten tekijoiden vaiku-

tus kokonaisuutena palveluun ja sen laatuun seka alueen matkailulliseen markkina-arvoon.

Tama tutkimus tukee ja syventad jo olemassa olevia tutkimuksia, jotka on tehty aiemmin
Hotelli Rantakallalle. Lisdarvoa tuo se, ettd tassa tutkimuksessa on paneuduttu laatuun ja
sen kehittdmismahdollisuuksiin tarjoamalla seka asiakaspalautteeseen pohjautuvia faktoja
ettd myos sisdiseen koulutukseen ja laadunhallintaan koottua teoreettista tietopohjaa. T&ssé
tutkimuksessa palvelun laadun eri osatekijat on Kirjattu kysymyksina, jolloin vastaajat ovat
voineet arvioida kaikkia palvelun laatuun vaikuttavia asioita erikseen. Tutkimus on mah-
dollista tehdd uudelleen myéhemmin, jolloin saatavia tuloksia voidaan verrata nyt saatui-
hin. Tutkimus voidaan toteuttaa myos vain joko hotelliasiakkaille tai ravintola-asiakkaille.

Palvelujen kuvaamisen avulla voidaan mééritella palvelun sisalt6 ja sen laadulliset tavoit-
teet. Samalla voi ilmetd myos palvelujen kehittdmistarpeita. Tavoitteena olisi, ettd toiminta
olisi asiakassuuntaista ja saumatonta palvelua, jossa asiakas huomioitaisiin mahdollisim-

man kokonaisvaltaisesti. Sama tavoite on myos tassé palvelun laadun tutkimuksessa.

4.1.1 Hotellianalyysi

Hotelliasiakkaille oli muotoiltu kyselylomake (LIITE 2), jossa tiedusteltiin taustakysymys-
ten lisdksi kokemuksia saadusta palvelusta. 54 asiakasta oli vastannut tutkimukseen. Vas-
taajista suurin osa eli 27,27 % oli 3645 -vuotiaita. Seuraavaksi eniten oli 46-55 -vuotiaita
(24,24 %). 15,15 % vastaajista oli 26-35 -vuotiaita ja 12,12 % yli 66-vuotiaita.

Usein asiakaspalautekyselyihin vastaavat helpommin naiset. Ndin oli myos tassé tutkimuk-
sessa, silla 66,67 % vastaajista oli naisia. Taustakysymyksissé tiedusteltiin myds asuin-
paikkakuntaa. Vastaajat olivat eri puolilta Suomea, joten erilaiseen palvelutasoon tottuneita
asiakkaita on hyvin haarukoituna tdh&n tutkimukseen. Taulukossa 1 on esitetty vastaajien

asuinpaikkakunnat.



TAULUKKO 1. Hotelliasiakkaiden asuinpaikkakunnat
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Asuinpaikkakunta | Vastaajia Asuinpaikkakunta | Vastaajia
Espoo 2 Orivesi 1
Haapajarvi 1 Oulu 1
Haukipudas 1 Padasjoki 1
Helsinki 3 Pori 1
Hyvinkaa 1 Raahe 1
Hé&meenkyro 1 Rauma 1
Ikaalinen 1 Rovaniemi 1
Janakkala 1 Savonlinna 1
Jyvéskyla 4 Siilinjarvi 1
Korsholm 1 Tampere 1
Kuopio 1 Tornio 1
Loppi 1 Valtimo 1
Nokia 1 Vora 1

Kysymykset 4-7 liittyivat viipymaan ja majoitukseen. Valtaosa eli 72,73 % vastaajista oli
majoittunut Hotelli Rantakallassa yhden yon. Vastaajista 18,18 % oli ollut kaksi yo6ta ja
9,09 % kolme tai enemmaén. Kalajoki onkin usealle lomailijalle vélietappi matkalla pohjoi-

seen tai etelaén.

Pariskuntia vastaajista oli 45,45 % ja lapsiperheita 36,36 %. Ystéavien kanssa oli liikkeella
12,12 %. Kukaan vastaajista ei ollut tydmatkalla tai liikkeelld yksindan. Majoitusvaihtoeh-
dokseen 42,42 % vastaajista ilmoitti hotellihuoneen. Saman verran oli yopynyt uudessa

Hiekkasarkkain Timantissa.

Vaikka tutkimus oli alun perin tarkoitus toteuttaa vain hotellitason majoittujille, oli lomak-
keita saanut myos seké rivitalossa tai mokeissd majoittuneet. Heita oli yhteensd 12,12 %

vastaajista. Motellitason majoittujilta oli tullut pettynytta palautetta:

"Netistd majoitusta varatessa ei ollut selvdsti ilmoitettu, ettd huone olikin rivitalomotelli.
Saimme kuitenkin huoneen vaihdettua Timanttiin. Se oli oikein hieno ja upea néikéala!”

"Mokin takapihaa ei ole varmaan tdnd vuonna siivottu. Kerasin sielté kassillisen tumppeja,
pullonkorkkeja, ilotulitteiden jami& ja mm. partakoneen. Saa kunnon sossufiiliksen kun paés-
tad lapsen sinne. Siivosin siis vapaaehtoisesti omistamaanne kohdetta. ”

”Matot on pesty viimeksi joskus talvisodan aikaan. Rullasimme ne pois matkamme ajaksi.”
Suurin osa vastaajista (69,7 %) ei ollut aiemmin k&ynyt Hotelli Rantakallassa. 30,3 % vas-
taajista oli kdynyt aiemminkin. Kysymyksessa 8 tiedusteltiin, miksi vastaajat olivat valin-

neet juuri Hotelli Rantakallan. Liitteessé 5 on listattuna annetut vastaukset.
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“Halusimme tasokkaan ja laadukkaan loman”

”Halusimme laadukasta majoitusta upealla ndkymdlld.”

"Pieni, kodikas, viihtyisd.”

“Bra information pd internet.”
Valintakriteereja olivat tuttavien suosittelu, aikaisempi kokemus, netista saatu informaatio,
nopea aikataulu, halpa, hyva palvelu, hyva sijainti, matkan varrella, merindkoala, kauniilla
paikalla, vapaata majoitustilaa tai perusteluna oli yksinkertaisesti hyvé tai erittéin hyva.

Kysymyksessé 9 tarkasteltiin palvelun laatua yksityiskohtaisemmin vaihtoehtokysymysten
avulla. Eri vaihtoehtoja pyydettiin arvioimaan asteikolla erittain hyvé / hyvéa / kohtalainen /
huono. Kuviossa 3 on esitetty pylvasdiagrammin avulla asiakkaiden vastaukset majoituk-

sen varaamisen helppouteen ja hotellin sijaintiin.
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KUVIO 3. Majoituksen varaaminen ja hotellin sijainti

Majoituksen varaamisen helppous sai hyvén arvioinnin 39,39 % vastaajalta ja eritain hyvén
54,55 % vastaajalta. Hotellin sijaintia piti huonona 3,03 %, hyvana 36,36 % ja erittdin hy-
vana 54,55 % vastaajista. Erds mokkimajoituksen varanneista kritisoi avoimessa palaut-
teessa sijaintia, joka ei ollutkaan rantaviivan tuntumassa. llmeisesti hén oli tehnyt johto-

paatoksensa mokin nimen — Merimaisema — perusteella.

”Se ei varsinaisesti ole merindkoala, jos ylikerran ikkunan yldreunasta néikee pienen kaista-
leen sinistd.”

Hotellin viihtyisyyden arvioi huonoksi 3,03 %, kohtalaiseksi 24,24 %, hyvaksi 36,36 % ja
erittdin hyvaksi 30,30 %. Hotellin siisteytta piti huonona 12,12 %, kohtalaisena 18,18 %,

hyvéana 24,24 % ja erittdin hyvana 39,39 % vastaajista. Kuviossa 4 on kuvattu arviot graa-
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fisena esityksend. Ohessa on asiakkaiden antamaa sanallista palautetta. Liitteessé 6 on lis-
tattuna lisdd avoimia kommentteja, joista ilmenee vastaajien ajatuksia viihtyisyyteen ja

siisteyteen liittyen.
“Edellisen asukkaan kalsarit [6ytyiviit sangyn alta!
Olivat odottamassa seuraavaa toivottavasti siivoojaa! ”
"Vaikka majoituimmekin rivitaloilla, jotka ovat "motellitasoa”,
niin siisteydesta ei silti pitaisi tinkia. ”
”WC:n seinat olivat todella likaiset (tahroja siella taalla)
ja huoneessa oli hyvin tunkkainen haju.”

"Yleinen siisteys ei ollut kovin hyvd.”
“Huoneet kamalan kuumat ja vanhanaikaiset!”
“Mycket snygga rum!!!”

“Tent, vdlinrett!”

“Laadukas ja hieno huoneisto.”
”Mainio nékoala huoneisrosta. ”

“Hotellin uudistuminen hyvdd.”
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KUVIO 4. Hotellin viihtyisyys ja siisteys

Hotellin varustelutaso oli huono 15,15 %, kohtalainen 30,30 %, hyva 30,30 % ja erittéin
hyvd 18,18 % vastaajan mielestd. Naihin kysymyksiin kaksi vastaajaa ei ollut kertonut
mielipidettdan. Jokaisella asiakkaalla on tietty ajatus, jollaiseksi han hotellin varustelutason
mieltd4. Jos todellisuus poikkeaa kovasti siitd mielikuvasta, joka asiakkaalla on, han kokee
tulleensa petetyksi. Myo6s aikaisemmat kokemukset jostain toisesta paikasta voivat vaikut-

taa ennakko-odotuksiin.

”Meille huone myytiin sviittind, joka ei todellakaan ole kuin Standard-huone.
Tervetuloa katsomaan Savonlinnaan Seurahuoneen sviitti.

Tiedan asioista, koska itsekin olen ollut hotellissa tdissa.

Huone normaali perushuone 2 hengen huone tdaman péaivan tasolla!”
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Oheispalvelujen mieltdminen hotellin palvelutarjontaan voi ja&dé vajaaksi, jos henkilokun-
ta el mainosta niita asiakkaalle riittavasti. Tarjottavia oheispalveluja piti huonona 6,06 %,
kohtalaisena 9,09 %, hyvéna 54,54 % ja erittdin hyvéana 3,03 % vastaaja. Peréti 27,27 % ei
ollut kertonut mielipidettadan tai he eivét tienneet oheispalvelujen tarjonnasta. Tahan kan-
nattaisi kiinnittd4 huomiota, silla asiakkaiden kokonaisvaltainen palvelu on yksi niista asi-

oista, joka voi vaikuttaa asiakkaan kokemaan palvelun laatuun.

Asiakkaita pyydettiin arvioimaan myds Hotelli Rantakallan hinta-laatu -suhdetta. Huonona
sitd piti vastaajista 15,15 %. Kohtalaiseksi hinta-laatu -suhteen arvioi 30,30 % ja hyvaksi
42,42 % vastaajaa. Vain 6,06 % arvotti hinta-laatu -suhteen erittain hyvaksi. Kuviossa 5 on
kuvattu pylvasdiagrammin avulla annetut arviot varustelutasoon, oheispalveluihin ja hinta-
laatu -suhteeseen. Liitteessa 6 on ndihin liittyvia avoimia kommentteja.

”Nettikuvat huoneesta ei vastaa todellisuutta -> asiakkaan aliarviointia.”

”Harvoin ndkee noin vanhaa telkkaria.”
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KUVIO 5. Varustelutaso, oheispalvelut ja hinta-laatu -suhde

Henkil6kunnan tietotaito oli huono 6,06 %, kohtalainen 9,09 % ja erittdin hyva 21,21 %
vastaajan mielestd. Hyvana henkilékunnan tietotaitoa piti 54,54 % vastaajaa. Tietotaitoon
vaikuttaa se, miten hyvin asiakkaan kysymyksiin ja mahdollisiin ongelmiin I0ydet&an vas-
taukset. Henkilokunnan kéytos oli huonoa 3,03 %, kohtalaista 3,03 %, hyvaa 42,42 % ja
erittain hyvéa 45,45 % vastaajan mielestd. Usein kohteliaisuus, hymyily ja asennoituminen
asiakkaaseen peilataan joko hyvana tai huonona kaytoksend. Kuviossa 6 on havainnollis-

tettu asiakkaiden arvioita henkilokunnasta pylvasdiagrammin avulla.
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KUVIO 6. Arviot henkilokunnasta

Seuraavaksi tiedusteltiin palvelukokemukseen liittyvid asioita. Namé& arviot on kuvattu
graafisesti kuviossa 7. P&dosin arviot ovat hyvié tai erittdin hyvid, mutta my6s huonoja tai
kohtalaisia arvioita on tullut jonkin verran. Liitteessé 6 on kirjattuna myds naihin liittyvia

avoimia kommentteja.

45,00
40,00
35,00 -
30,00 - M erittdin hyva
25,00 = hyvi
20,00 - M kohtalainen
15,00 M huono
10,00 mtyhjat
5,00
0,00 -

Palvelun sujuvuus Palvelun Palvelun laatu

kiireettomyys

KUVIO 7. Palvelukokemuksen arviointi

Palvelun sujuvuus oli huono 6,06 %, kohtalainen 12,12 %, hyvé 36,36 % ja erittdin hyva
39,39 % vastaajan mielestd. Mahdollisten ongelmatilanteiden ratkaiseminen luo kuvan
palvelun sujuvuudesta. Jos asiakas joutuu odottelemaan mielestaan liian pitkaan, han kokee
palvelun sujuvuuden tai kiireettémyyden heikkona. Palvelun Kiireettomyyden arvioi hy-
vaksi 30,30 % ja erittdin hyvaksi 39,39 % vastaajaa. Huonona sitd piti 6,06 % ja kohtalai-
sena 18,18 % vastaajista. Palvelun laatua yleisesti piti huonona 3,03 % vastaajaa, kohtalai-
sena 15,15 %, hyvéana 42,42 % ja erittéin hyvana 33,33 % vastaajista.
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"Viikko majoituttu, ei huolehdittu wc-papereista, roskiksien tyhjennyksesta,
saatikka etté olisi yhden kerran imuroitu huone.”

"Sujuvaa palvelua pika-aikataulusta huolimatta.”

Lopuksi vastaajien oli mahdollista antaa avointa palautetta (LIITE 6). Hotellivieraista mel-
ko moni antoi palautetta myos ravintolapalveluista. Valitettavan moni antoi risuja, mutta
toki hyvaakin palautetta tuli. Timantin varustelutasoon tuli palautetta, jota on mahdollista
hyodyntéé jatkossakin. Nyt huoneistot olivat vasta otetut kayttoon, joten niissa oli jonkin
verran “uutuuden kankeutta”.

“Plussaa todella hyvilld maulla sisustetut huoneet.”

“"Hade onskat dtminstone plastmuggar i rummet.”

“Pienta hiomista/hienosdditdd huoneen varustelussa.”

“Hotellikirjaa ei vield ollut.”

”Aamupalalla klo 9:15 jdlkeen asiakkaiden keskindisid katseita, todellakin vajaista jopa tyh-
jisté tarjottimista.”

Kielitaito on yksi tarkeimmista asioista, joihin asiakkaat kiinnittavat huomiota. Hyvaa pal-
velua on se, ettd asiakasta pystytaan palvelemaan suomen lisaksi englanniksi tai ruotsiksi.

T&ahan kannattaisi kiinnittdd enemmé&n huomiota jo rekrytointivaiheessa.

”Personalen borde kunna svenska!”

5

“Vissa i personalen kunde inte betjina pa svenska.’

Avoimen palautteen kautta asiakkaat ovat tuoneet julki tuntojaan ja ajatuksiaan spontaanis-
ti. Toki kaikki eivat td&t4 mahdollisuutta ole kdyttaneet, mutta aika moni. Parannettavaa tai
kehitettavaa oli 16ytynyt enemman kuin hyvia asioita. Toisaalta hyvien asioiden pitdisi olla
itsestdadan selvyys, kun puhutaan laadusta. Asiakas haluaa rahoilleen vastinetta. Annettu
palaute ei toki ole kaikkien mielipide, mutta tdmad tutkimus antaa suuntaa sille, minkalaise-
na asiakkaat Hotelli Rantakallan ndkevét ja kokevat talla hetkell&. Paljon parannuksia on jo

tehty, mutta vielé& on toki varaa kehittaa.

4.1.2 Ravintola-analyysi

Ravintola-asiakkaille oli muotoiltu vastaava oma kyselylomakkeensa (LIITE 3). Vastauk-
sia saatiin yhteensa 33. Kyselylomakkeessa tiedusteltiin taustakysymysten lisaksi koke-
muksia ruokalistasta ja ruoka-annoksista sekd saadusta palvelusta. Lisdksi asiakkailla oli
mahdollisuus antaa palautetta vapaasti. Olen liittdnyt avoimia kommentteja tukemaan mui-

denkin kysymysten vastauksia. Kaikki avoimet kommentit ovat luettavissa liitteestd 9.
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Myos hotelliasiakkailta on tullut palautetta ravintolatoiminnasta. Myo6s néitd kommentteja
on lomitettu muiden kysymysten kohdalle. Hotelliasiakkaiden avoimet kommentit on lis-

tattu tyon loppuun liitteeseen 6.

Aluksi vastaajilta tiedusteltiin tutkimuksellisesti térkeitd taustatietoja (kysymykset 1-3).
Vastaajista suurin osa (29,63 %) oli 36-45 -vuotiaita. Toiseksi eniten vastaajia oli ikaryh-
méassd 46-55 vuotta (14,81 %). Vahiten vastaajia oli ik&luokissa 19-25 vuotta ja 26-35
vuotta (molemmissa 3,7 %). Vastaajien sukupuolijakauma oli 40,74 % naisia ja 37,04 %
miehid. Loput eivat olleet vastanneet kysymykseen. Tiedusteltaessa asuinpaikkakuntaa,
saatiin hajontaa laajalti ympari Suomen ja jopa ulkomaille. Taulukossa 2 on kuvattu vas-
taajien asuinpaikkakunnat. 11 vastaajaa ei kertonut asuinpaikkaansa.

TAULUKKO 2. Vastaajien asuinpaikkakunta

Asuinpaikkakunta | Vastaajia| | Asuinpaikkakunta | Vastaajia| | Asuinpaikkakunta | Vastaajia
Espoo 2| | Mikkeli 1| | Saarijérvi 1
Helsinki 1| [ Mustasaari 1| | Seingjoki 1
Hyvinkéa 1| [ Mynaméki 1] | Sotkamo 1
Joroinen 1| [ Méntta-Vilppula 1] [ Tornio 4
Jyvéskyla 2| | Nokia 1| | Vaasa 1
Kalajoki 2| | Norja 1] [ Valtimo 1
Kemi 1| | Nummela 2| | Virrat 1
Kiiminki 1| [OQulainen 2| | Vaaksy 1
Kokkola 1| [Pieksamaki 1| [vora 1
Laukaa 1| | Puolanka 1| | Ylivieska 5

Neljannessa kysymyksessa tiedusteltiin matkaseuraa. Valtaosa eli 35,19 % oli liikkeella
pariskuntana. Lapsiperheita oli seuraavaksi eniten eli 14,81 %. Yksi vastaajista oli tydmat-
kalla ja 11,11 % joko yksin tai ystavien kanssa. Reilu neljannes (25,93 %) ei vastannut

kysymykseen lainkaan.

Ruokalistaan, ruoka-annoksiin ja ravintolan toimintaan liittyvien kysymysten tavoitteena
oli saada tietoa ruokalistan suunnittelun avuksi. Kun vastaajilta tiedusteltiin tilaustapaa,
miltei puolet kertoi kéyttdneensa tavallista ruokalistaa (46,30 %). Kesan ajan testikdytossé

olleelta sahkdoiseltd ruokalistalta oli tilannut 11,11 % vastaajista. Loput olivat jattdneet ky-
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symyksen avoimeksi. Kysymyksessé 6 tarkennettiin mielipiteilla sdhkoisesta ruokalistasta
niilt4, jotka sitd olivat kéyttaneet. Liitteessé 7 on Kirjattu kaikki kommentit. P&&osin séh-

kdinen ruokalista koettiin myonteisend ja nykyaikaisena:

“"Mahtava ja uutta tddlld.”
”Se on tdtd aikaa.”
"Selked néytté.”

“Kielet plussaa.”

Ihan kaikki eivat olleet tyytyvaisid, vaan kokivat listan kalliina tai heille ei ollut tarjottu

koko listaa. Erdén lapsiperheen kokemus oli:
"Tilaamisesta ei meinannut tulla mitddn, kun lapset leikki vehkeelld.”

Kysymyksessé 7 tiedusteltiin, mitd vastaajat olivat tilanneet ruokalistalta ja olivatko he
olleet tyytyvaisia saamaansa annokseen. Vastaajista kuusi oli tilannut kalaa, nelja pihvin ja
yksi porotaskun. Muita tilauksia olivat pitsa, salaatti, limu ja hampurilaiset. Liitteessa 7 on
listattu tarkemmin mitd asiakkaat ovat tilanneet ja mitéd terveisia he ravintolalle antavat.
Suurin osa oli ollut tyytyvéinen saamaansa annokseen, mutta hinta-laatu/maaré-suhde sai

eraan asiakkaan kommentoimaan:
”Pieni hintaansa nédhden, enemmdn ruokaa rahojen vastineeksi.”

Kysymyksen 8 avulla haluttiin selvittdd, miten nykyinen ruokalista vastaa asiakkaiden toi-
veisiin ja miten sitd voisi kehittda. Liitteessa 8 on listattuna kaikki saadut vastaukset. Use-
ampi vastaaja toivoi jotain kevyempaa vaihtoehtoa, kuten salaatteja tai pikkusuolaisia.

Moni koki listan olevan hyvan, eika kaivannut muutosta.

Asiakkaan kokemaan palvelun laatuun pureuduttiin tarkemmin kysymyksessé 9, jossa pal-
velu-kasite oli pilkottu pienempiin osatekijoihin. Eri vaihtoehtoja pyydettiin arvioimaan
asteikolla erittain hyva / hyvéa / kohtalainen / huono. Usein tdmén tyyppisissa kysymyksisséa
valitaan keskimmainen vaihtoehto. Nyt vaihtoehtoja oli tarkoituksella nelj&, jolloin vastaa-
ja joutui valitsemaan eri mahdollisuuksista omaa kokemustaan parhaiten kuvaavan arvion.
Osaan kysymyksista ei ollut vastattu, joten tyhjien mééara oli keskimé&arin noin neljannes tai

hieman enemman.

Ravintolan sijainti koettiin erittdin hyvéksi (42,59 %) tai hyvaksi (31,48 %). Sijaintia ei
pitdnyt huonona kukaan vastaajista. Paikoitusalueen koki hyvaksi 37,04 % ja erittain hy-

vaksi 33,33 % vastaajista. Ndama vastaukset on kuvattu kuviossa 8 pylvéasdiagrammilla.
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45,00
40,00 -
35,00
30,00 - M erittain hyva
25,00 - mhyva
20,00 - M kohtalainen
15,00 - M huono
10,00 - mtyhjat
5,00 -
0,00 -

Ravintolan sijainti Paikoitusalueet

KUVIO 8. Sijainti ja paikoitusalueet

Ravintolan viihtyisyys sai erittdin hyvan arvioinnin 24,07 %:ssa ja hyvéan 33,33 %:ssa vas-
tauksista. Kohtalaiseksi viihtyisyyden koko 18,52 %. Ravintolan siisteyttd piti huonona
1,85 %, kohtalaisena 12,96 %, hyvéna 40,74 % ja erittdin hyvéana 18,52 % vastaajista. Ku-

viossa 9 on tulokset graafisessa muodossa. Avointa palautetta tuli hyvin erilaista (LIITE 9).

“Sympaattinen retromeininki.”’

“Ehkd pieni pintaremontti olisi paikallaan.”
"Nuhruisen oloinen paikka.”

"Kiitos toimivuuden parantamisesta.”

>

“Puitteet hyvdt, mutta pdivitystd yleisilmeeseen ja siisteyteen.’

45,00

40,00

35,00

30,00 M erittain hyva

25,00 m hyva

20,00 M kohtalainen

15,00 M huono
mtyhjat

10,00

5,00

0,00

Ravintolan viihtyisyys Ravintolan siisteys

KUVIO 9. Ravintolan viihtyisyys ja siisteys

Vastaajista 42,59 % piti Hotelli Rantakallan ruokalistaa monipuolisena. Kohtalaisena sita
piti 11,11 % ja erittdin hyvéana 14,81 %. Annosten koko oli vastaajien mielesta joko hyvéa
(29,63 %) tai erittdin hyvé (29,63 %). Hinta-laatu -suhteen koki huonoksi 1,85 %, kohtalai-
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seksi 22,22 %, hyvéksi 31,48 % ja erittdin hyvéksi 16,67 % kysymykseen vastanneista.
Kuviossa 10 on esitetty pylvasdiagrammin avulla annetut arviot ruokalistaan liittyviin ky-

symyksiin. Avoimissa kommenteissa oli hyvin paljon kriittista palautetta (LIITE 9).

>

“Ruoka-annokset pienid, ei vastaa hintaa.’
”Aamupala voisi olla monipuolisempi esim. munakokkelia ja leikkeitd lisdd.”
“Aamupala oli suppea. Tarjolla ei ollut edes tuoremehua!”

”Gluteeniton ja maidoton ruokavalio oli tilattu ennakkoon, mutta silti kaikki piti pyytdd erik-
seen ja oli aika kehno suorastaan huono! Hinta-laatusuhde ala-arvoinen!”

45,00
40,00
35,00
30,00 M erittdin hyva
25,00 hywva
20,00 M kohtalainen
15,00 M huono
10,00 - m tyhjat
5,00
0,00 -

Ruokalistan Annosten koko Hinta-laatu-suhde

monipuolisuus

KUVIO 10. Ruokalistaan liittyvat kysymykset

Henkil6kunnan ammattitaitoa piti huonona 1,85 %, kohtalaisena 5,56 %, hyvana 35,19 %
ja erittdin hyvana 27,78 % vastaajista. Asiakkaiden arvioidessa ammattitaitoa, siihen liite-
tdan usein myos kielitaito. Henkilokunnan kéytos sai hieman paremmat arvioinnit. Huonoa
kaytos oli 1,85 %:n mielesta ja kohtalaisena sité piti 3,7 % vastaajista. Kaytos oli hyva
29,63 % ja erittdin hyva 38,89 % mielestd. Seka ravintola-asiakkaat ettd hotelliasiakkaat
antoivat avointa palautetta tdhan liittyen (LIITTEET 6 ja 9). Asiakaspalvelutilanteessa on
aarimmaisen tarkeaa olla hymyileva ja ystavallinen, jolloin asiakas kokee olevansa tarkeé.

Kuviossa 11 on esitetty annetut vastaukset graafisesti.

>

"Ruokaravintolan palvelu ei hyvdd.’
"Tytto, jolla on ***, ei ollut miellyttivd.”
“Baarityontekijd ei ollut kovin iloinen.”
“Erinomaiset tarjoilijat 10+.”

“Henkilokunta erittdin ystivillinen ja asiansa osaava.’
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45,00

40,00

35,00

30,00 M erittain hyva

25,00 m hyva

20,00 M kohtalainen

15,00 M huono
mtyhjat

10,00

5,00

0,00

Henkilokunnan ammattitaito Henkilokunnan kaytos

KUVIO 11. Henkil6kunnan ammattitaito ja kaytos

Palvelutapahtumaan liittyvid kysymyksid oli kolme. Niihin annetut vastaukset on kuvattu
pylvasdiagrammin avulla kuviossa 12. Lisaksi avoimet kommentit tukevat néita kysymyk-
sid ja niihin annettuja arvioita (LIITTEET 6 ja 9).

35,00
30,00
25,00
M erittain hywva
20,00 .
m hyva
15,00 MW kohtalainen
10,00 m huono
m tyhjat
5,00
0,00
Palvelun sujuvuus Palvelun Palvelun laatu
kiireettomyys

KUVIO 12. Asiakkaiden arviot palvelun laadusta

Palvelun sujuvuus oli erittain hyva 27,78 %:n ja hyva 29,63 %:n mielestd. Huonona sita
piti 3,7 % ja kohtalaisena 12,96 % vastaajista. Palvelun kiireettémyys sai heikommat arvi-
oinnit, silld 5,56 % piti sitd huonona ja kohtalaisena 14,81 %. Vastaajista valtaosa koki
saaneensa Kiireetonté palvelua, sill4 hyvén antoi 29,63 % ja erittdin hyvén 24,07 % vastaa-
jista. lImeisesti palautetta oli annettu kiireisend hetkend, silld monta kommenttia tuli henki-
I6kunnan mé&aréan liittyen (LIITTEET 6 ja 9).

" Asiakasmdidriin nihden henkilokuntaa olisi tarvittu ainakin puolet enemmdn.”

" Asiakkaalle tuli vaivaantunut olo, eikd kehdannut endd vaivata henkilokuntaa.”

”Olimme illalla tulossa sydméadn, mutta emme jaksaneet odotella.”
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Lopuksi tiedusteltiin yleensa palvelun laatua. Vastaajista 3,7 % piti laatua huonona, kohta-
laisena 14,81 %, hyvana 31,48 % ja erittdin hyvana 24,07 %. Laatukokemukseen vaikuttaa
monet asiat, joihin kaikkiin ei voida vaikuttaa. Palveluun ja palveluympéristdén voidaan ja

pitadakin tehd& muutoksia, jos niissé on puutteita laadullisesti.

>

”70-lukulainen palvelutaso, laadun varmistus tuntuu puuttuvan.’

Viimeisessé kysymyksessé sana oli vapaa eli vastaajat saivat antaa avointa palautetta ko-
kemuksistaan. Palautetta oli hieman joka l&htoon. Risuja tuli eniten aamiaiseen liittyen.
Hotelliasiakkaat antoivat siit4 katkeraakin palautetta, sill& aamiainen on térked osa majoit-
tumista. My6s henkilékunnan maéraa ja poytien siisteytta Kritisoitiin. Annettu palaute on
kokonaisuudessaan liitteissa 6 ja 9. Ohessa muutamia kommentteja, jotka kuvaavat asiak-
kaiden kokemuksia. Erityisesti naihin avoimen palautteen kautta tulleisiin epakohtiin kan-
nattaa puuttua mahdollisimman nopeasti, silla ne heikentdvat koettua palvelun laatua.

“Aamupalalla 6.7. taisi olla kiire tarjoilijalla ja keittiolld: kananmunat ja tuore leipd (leikat-
tava) loppui.”

VEi pitdisi joutua itse sitvoamaan aamiaispoytddnsd. Ruokalassa ok, mutta ei ravintolassa.”
“Liian vihdn henkilokuntaa kiireisessa illassa. ”

“Tarjoilijat eivat ehtineet siivoamaan ja puhdistamaan (=pyyhkimaén) pdytia edellisten asi-
akkaiden jaljilta, vaikka muuten parhaansa yrittivdt.”

1

”Liian vdhdn henkilokuntaa tuntui olevan pe-iltana, likaiset astiat lojuivat pOydissd.’

2 tarjoilijaa + 1 kokki? Ei ehdi palvella jos ravintola on tdynnd.”

s

"Péytiin tarjoilu puuttuu.’

Avoimessa palautteessa tuli esille myods toiveita erilaisiin oheispalveluihin ja juomien poy-
tiintarjoiluun. Henkilokunnan méaérd vaikuttaa toki sithen mita ja miten ravintola voi pal-
vella asiakkaita. Kun vuorossa on asiakasmadraan suhteutettuna liian véhan tyévoimaa,
asiakkaat joutuvat pakostakin odottamaan. Silloin erityisesti henkilokunnan kayttaytymi-
nen ja palveluasenne seka hymy voivat olla ratkaisevia asiakkaan palvelukokemuksen

muodostumisessa.

Ravintolan asiakasmé&ar&éd on hyvin vaikea ennakoida, silla jokainen pdaiva on erilainen.
Toisaalta tyovuorot tehd&én aina etukéateen, jolloin tiedossa oleviin tapahtumiin voidaan
varautua. Jos saa on hyva ja ihmisid on paljon liikkeelld tdnaan, viikon péésta voi olla to-
della hiljaista ja huono sd&. Tdma tuo haasteita ravintolan palveluun. Sen vuoksi tyonteki-
joiden on pystyttdvda mukautumaan tilanteen edellyttamélla tavalla, jolloin stressaavastakin

Kiireesta pitad selviytya jokainen asiakas yksil6llisesti huomioiden.



59

4.1.3 Hotelli- ja ravintola-asiakkaiden palautteen vertailua

Palvelukokemus on aina subjektiivinen ja monimutkainen asia, joka on jokaisen asiakkaan
oma tunne saadusta palvelusta. Vaikka palveluun liittyisi myos konkreettisia osia, kuten
esimerkiksi ruoka-annos tai hotellihuone vuoteineen, siihen liitetddn kaikki palvelutapah-
tumaan siséllytettavat asiat, kuten tilat, asiakaspalveluhenkilo ja palvelun kiireettdmyys.
Jokainen palvelutapahtuma on myds erilainen, silld mukana on aina uusia elementteja

(henkilokemia, mielentila, muut asiakkaat). (Grénroos 2009, 76, 81.)

Asiakaspalveluprosessit ovat usein myds epdjohdonmukaisia, koska asiakkaan kayttayty-
misté ei voida tdysin ennakoida. Tamé aiheuttaa palvelun tasalaatuisuuden suhteen ongel-
mia palvelujen johtamiselle. Palvelua kannattaisikin pitéa Iahinnd ndkokulmana asiakkaalle
muodostuvan arvon luomiselle. Taustalla on palvelulogiikka, jonka mukaan palvelut nah-
daan prosesseina, joissa asiakas ja yrityksen resurssit ovat vuorovaikutuksessa keskendan
tuottaen samalla asiakkaille arvoa. Asiakas on prosessissa aktiivinen osallistuja ja resurssi
osallistuen samalla arvon luontiin prosessin kayttajana ja kuluttajana. (Gronroos 2009, 82.)

Asiakastyytyvéisyytta tulee seurata jatkuvasti, silld tilanteet ja odotukset muuttuvat. Asi-
akkaiden kokema laatu voi olla hyvinkin erilaista, riippuen asiakkaasta ja tilanteesta. Myo6s
annettu palaute voi olla hyvin monimuotoista. (Pesonen 2007, 116.)

”Henkilokunnan kaytés erittiin huono.”

"Ystavillinen ja yhteistyohaluinen henkilokunta.”
Hotelli Rantakallalle tehdyssa tutkimuksessa asiakkaiden kokemaa palvelun laatua tiedus-
teltiin erikseen hotelliasiakkailta ja ravintola-asiakkailta. Jonkin verran kysymyksissa oli
eroavaisuutta, mutta paaideana oli selvittdd koko hotellin asiakkaiden kokemuksia mo-
lemmista paapalveluista. Kuviossa 13 on vertailtu annettuja arvioita seka ravintolahenkil6-

kunnan ett& hotellihenkilokunnan kaytoksen ja ammattitaidon osalta.

Asiakkaalla on oma roolinsa laadun méarittelyssa, silla ilman asiakkaita ei tarvita palveluja
ja ilman laadukkaita palveluja ei ole asiakkaita. Asiakaspalveluhenkilostolta edellytetdan
ammattitaitoa ja patevyyttd. Palvelun tuottaminen pitéisi olla luotettavaa ja mahdollisim-
man virheetontd, jolloin kaikki palveluprosessin osa-alueet hoidetaan jamakasti ja huolelli-
sesti. (Baum & Kokkranikal 2006, 93; Pesonen 2007, 116; Rissanen 20053, 215.)
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Ravintolahenkilékunnan kaytos

Ravintolahenkil6kunnan ammattitaito B erittiin hyvs

hyva

B kohtalainen

B huono

Hotellihenkilkunnan kiytos  tyhjat

Hotellihenkilskunnan tietotaito

KUVIO 13. Henkil6kunnan kaytds ja ammattitaito

Hotellihenkilokunnan ammatillinen osaaminen on arvioitu keskimaarin paremmaksi kuin
ravintolahenkilékunnan. Samoin henkilékunnan kéytds on saanut hotelliasiakkailta pa-
remmat arviot kuin ravintola-asiakkailta. Toisaalta tulosta voi véarentéa se, ettd ravintola-

asiakkaista reilu neljannes ei ollut vastannut kumpaankaan kysymykseen.

Henkilokunnan ja asiakkaan kohtaamisessa vaikuttaa monet eri tekijat, joihin kaikkiin ei
voida vaikuttaa. Kuluneena keséna saa ei ole juurikaan suosinut lomailijoita, joten sekin on
voinut vaikuttaa annettuihin arvioihin. Tama ei toki saa olla mikaan veruke tai selitys, silla
asiakaspalveluhenkildston tulee tehdad aina parhaansa. Avoimissa kommenteissa oli tullut

palautetta myds toisen osa-alueen toiminnasta.

Palvelun laatuun, kiireettomyyteen ja sujuvuuteen liittyvid arvioita on kuvattu graafisesti
kuviossa 14. Olen t&ssa vertaillut osittain annettuja arvioita, joiden perusteella voidaan
tehdd johtopéatoksia palvelun laatuun liittyen. Hotelliasiakkaat kokevat palvelun laadun
hieman paremmaksi kuin ravintola-asiakkaat. Ravintola-asiakkaista noin neljannes ei ole
vastannut kysymyksiin, kun taas hotelliasiakkaista vain 6,06 % on jattanyt vastaamatta.

Taman vuoksi tulokset voivat olla hieman todellisuudesta poikkeavat.
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Palvelun laatu / ravintola

Palvelun kiireettdmyys / ravintola

M erittdin hyva
Palvelun sujuvuus / ravintola R
= hyva

m kohtalainen
M huono

Palvelun laatu / hotelli
® tyhjat

Palvelun kiireettdmyys / hotelli

Palvelun sujuvuus / hotelli

KUVIO 14. Arviot palvelun laadusta, kiireettdomyydesta ja sujuvuudesta

Kun tarkastellaan saatuja tuloksia keskiarvoina, arvosanan hyva (3) on saanut suurin osa
kysytyista vaihtoehdoista. Ainoastaan ravintolan / hotellin sijainti ja majoituksen varaami-
sen helppous on arvioitu erittdin hyvéksi (4). Majoituksen hinta-laatu -suhde on saanut
heikoimman yleisarvosanan eli se on arvioitu kohtalaiseksi (2). Kuvioissa 15 on kuvattu

ravintola-asiakkaiden ja kuviossa 16 hotelliasiakkaiden antamia arviointeja keskiarvoina.

Palvelun laatu

Palvelun kiireettomyys
Palvelun sujuvuus
Henkilokunnan kaytos
Henkilokunnan ammattitaito
Hinta-laatu-suhde
Annosten koko
Ruokalistan monipuolisuus
Ravintolan siisteys
Ravintolan viihtyisyys
Paikoitusalueet

Ravintolan sijainti

KUVIO 15. Ravintola-asiakkaiden kokemukset keskiarvoina
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Palvelun laatu

Palvelun kiireettomyys
Palvelun sujuvuus
Henkilokunnan kaytos
Henkilokunnan tietotaito
Hinta-laatu-suhde
Tarjottavat oheispalvelut
Hotellin varustelutaso
Hotellin siisteys

Hotellin viihtyvyys

Hotellin sijainti
Majoituksen varaamisen helppous

KUVIO 16. Hotelliasiakkaiden kokemukset keskiarvoina

Jos tavoitteena on kilpailla palvelun laadulla, pitaisi oheisia arvioita saada paremmiksi.
Valttaméattd hyva laatu ei houkuta, vaan halutaan erittdin hyvaa laatua. Pelkdn ndkdalan
varaan ei voida laskea kovin pitk&an, silla asiakkaat haluavat rahalleen my6s muuta vas-
tinetta. Toki auringonlasku meren ylla on henkedsalpaava naky sekd Hotelli Rantakallan
ravintolasalista ettd huoneista, mutta liséksi tarvitaan samankaltaista ainutlaatuisuutta myods
palveluun. Tahan tavoitteeseen on mahdollista paasta vaiheittain laittamalla kuntoon seké
ulkoiset puitteet ettd myos palvelun. Tyontekijoiden méaré on kustannuksena kallis, mutta
toisaalta se mahdollistaa asiakaslahtéisemman palvelun.

4.1.4 Tyontekijaanalyysi

Jokaisella tyontekijalla on merkittava rooli osana palvelutapahtumaa. Matkailuyrityksessa
asiakaspalvelutapahtuma on kokonaisuus, johon siséltyy eri vaiheita. Niiden saumaton
yhtyeensopiminen ja laatu koko prosessin ajan ovat &arimmaisen téarkeitd tekijoitd, jotta
asiakas kokisi saavansa hyvaa ja laadukasta palvelua. Esimerkiksi hotelliasiakkaan koke-
maan laatuun vaikuttaa huoneiden ja muiden tilojen siisteys sekda huoneiden kunnostami-
nen ennen asiakkaan saapumista. Naita ei vélttaméttad mielletd suoraan palvelutilanteiksi.
(Brénnare ym. 2005, 10; Pesonen 2007, 32.)

Tyontekijoille oli muotoiltu kyselylomake (LIITE 4), jossa tiedusteltiin taustakysymysten
lisdksi kokemuksia ja kasityksia palvelusta. Tutkimus oli tarkoitus toteuttaa koko henkil6s-

tolle, mutta siihen oli jostain syystd vastannut vain yksitoista tydntekijaa eli noin puolet
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henkilostosta. Nain ollen tuloksia ei voi yleistaa taysin koko henkiléstdn toimintaa vastaa-
vaksi. Vastaajista l&hes puolet eli 45,45 % oli 18-25 -vuotiaita. Seuraavaksi eniten heitd oli
ikahaarukassa 26—35 vuotta (27,27 %) ja kolmanneksi eniten 46-55 -vuotiaissa. 9,09 %

vastaajista oli 3645 -vuotiaita. Vastaajista yli puolet eli 63,64 % oli naisia.

Koulutustaustakseen 72,73 % ilmoittaa ammattikoulun/opiston. Vastaajista 18,18 % on
valmistunut ammattikorkeakoulusta ja 9,09 % on perus/kansakoulutaustaisia. Aikaisempaa
tyokokemusta on kaikilla vastaajilla. Hieman alle puolet (45,45 %) on ollut toissa alalla 1-
3 vuotta. Alle vuoden tydkokemus on 27,27 %:lla ja 4-6 vuotta 18,18 %:lla vastaajista.
Yhdella vastaajalla oli 10 vuoden ty6kokemus. Tutkimukseen vastanneista 36,36 % tyos-
kentelee vastaanotossa. Tahan olen laskenut mukaan ammattislangilla ilmaistuna seka
“respan” ettd “portsarin” tehtdvissd toimivat. 27,27 % vastaajista tyoskentelee keittiolla,

18,18 % siivouksessa ja 9,09 % salissa. Yksi vastaaja ei ole halunnut kertoa tyopistettaan.

Varsinaiset asiakaspalveluun ja palvelun laatuun liittyvét kysymykset avaavat seka tyonte-
kijoiden omia kokemuksia asiakkaana ettd myos sitd, millaiseksi he mieltdvat oman tyos-
kentelynsé nyt tai millaisena asiakaspalvelijana he haluaisivat toimia. Oman toiminnan
analysointi on tarkeéa, jotta mahdollisia kehittdmistarpeita ja toisaalta myds omia vah-
vuuksia tunnistetaan paremmin. Sitd kautta niitd voidaan tyostad ja hyodyntad jokapdivai-

sessé tyoskentelyssé.

Kysymyksesséd 6 tiedusteltiin vastaajien kasityksia hyvésta asiakaspalvelusta. Suurin osa
vastaajista piti tarkednd sitd, ettd asiakasta huomioidaan heti ja ollaan kohteliaita. Asiak-
kaan tarpeiden huomioiminen ja iloinen asiakaspalvelu koettiin myo6s tarkeiksi. Tyonteki-
joiden vastaukset ovat koottuna liitteessa 10.

"Asiakkaalle jdd hyvd mieli ja hymy huulille!”

”Otetaan asioista selvdd, jos ei itse osaa vastata asiakkaan kysymyksiin.”
Seuraavaksi tiedusteltiin, miten vastaajat huomioivat asiakkaan omassa tygssaan. Vastauk-
sista nousee esiin asiakkaan huomioiminen ja tarpeiden tayttdminen. Muita térkeitd ovat

palveluasenne, iloinen asiakaspalvelu ja tasavertainen kohtelu (LIITE 10).

“Palvelemalla parhaani mukaan.”
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Kysymyksessd 8 vastaajia pyydettiin valitsemaan vaihtoehdoista kolme tarkeintd ominai-
suutta, jotka kuuluvat heiddn mielestaan asiakaspalveluun. Kuviossa 17 on esitetty annetut

vastaukset prosentteina piirakkakaavion muodossa.

9,09 9,0993,09 m Kiireettdmyyden tuntu

W Asiakkaan huomioiminen

54,55 m Palvelualttius

m Ammattitaito

B Avoimuus

m Hymyily
Kohteliaisuus
Siisteys

Kaikki ovat tarkeita

KUVIO 17. Asiakaspalvelijan tarkeimmat ominaisuudet

Ylivoimaisesti tarkeimpand ominaisuutena pidettiin kykya huomioida asiakas (90,91 %).
Muita tarkeitd ominaisuuksia olivat kohteliaisuus (54,55 %), hymyily (45,45 %), palvelu-
alttius (45,45 %) ja ammattitaito (36,36 %). Seuraaviksi tarkeimpind ominaisuuksina pidet-
tiin Kiireettémyyttd, avoimuutta ja siisteyttd. Kukaan vastaajista ei pitdnyt nopeutta, koulu-
tusta, kokemusta, ihmistuntemusta tai rohkeutta kolmen tarkeimmén ominaisuuden joukos-

sa. Yksi vastaajista oli sitd mieltd, etta kaikki esitetyt vaihtoehdot ovat tarkeité.

Ammattitaidoksi voidaan ymmartaa tassa yhteydessa kaikki se, mita tyon tekemisessa tar-
vitaan. Siihen siséltyy esimerkiksi vélineiden ja laitteiden sekd olemassa olevien ohjelmis-

tojen kayton hallitseminen. Ammattitaitoon liittyy myos kyky toimia asiakaspalvelijana.

Oman toiminnan lisaksi tyontekijét arvioivat palvelun laatua myos asiakkaan nédkdkulmas-
ta eli mihin asioihin itse kiinnittdd huomiota palvelutilanteessa. Usein itse palvelualalla
tyoskentelevét tietavat, mitd haluavat. Ollessaan itse asiakkaana saattaa kiinnittdd huomiota
erityisesti niihin asioihin, joita omassa tydssa pitéa tarkeind. Tyontekijoiden vastauksissa
ystavéllisyys, hyvéantuulisuus ja hymyily nousivat tarkeimmiksi asioiksi. Lisaksi palvelun
laatuun ja nopeuteen seka siisteyteen kiinnitetddn huomiota. Liitteessa 10 on tarkemmin

annetut vastaukset.



65

”Asiakaspalvelijan olemukseen, hymyyn, ystavallisyyteen yms. ”
”Palveluun, onko ystavéllista, irtooko hymy. ”

“Tervehtimiseen, palvelun nopeuteen seka hymyyn.

Kysymyksessé 10 vastaajia pyydettiin nimedméaan kolme parasta ominaisuuttaan asiakas-
palvelijana ja miettimaan lisaksi omia kehitystarpeitaan. Tarkeimmiksi olemassa oleviksi
ominaisuuksiksi nousivat avoimuus, hymyily ja ystavéllisyys. Kehitystarpeita puolestaan
nahtiin eniten kielitaidossa. Tama onkin térkead, silla asiakkaiden antamassa palautteessa

tuli esille puutteita juuri kielitaidon kohdalla. Taulukossa 3 on kuvattu annetut vastaukset.

TAULUKKO 3. Tyontekijoiden arviot omasta palveluosaamisestaan

Kolme parasta ominaisuutta Mité voisi viela kehittda?
Ammattitaito, hymy, avoin Kielitaito (englanti, ruotsi)
Avoimuus, asiakaspalveluhenkisyys ja hymyily Kérsivéllisyytta

Hymyily, kohteliaisuus, siisteys Avoimuus, puheliaisuus, ammattitaito

loisuus, ystavallisyys ja asiakkaan huomioiminen
Kohtelias, hyvat hermot, hyvin sosiaalinen ihminen

Palveluhenkisyys, ammattitaito, avoimuus Kielet
Ystéavéllisyys, iloisuus ja Kielitaitoa tulisi kehittda seka
rauhallisuus hankalissakin tilanteissa uusien asioiden hallintaa

Ystéavéllinen, kohtelias ja reipas

Henkilokuntaa haastattelemalla sain jokaisen vastaajan ainakin hetkeksi miettimaan palve-
lun laatua syvallisemmin seké asiakkaan ettd asiakaspalvelijan roolissa. Asettumalla itse
asiakkaan rooliin voi omaa tyotééan ja tyoskentelytapojaan arvioida syvéllisemmin. Myos
oman tydskentelyn vertaaminen tyotoverin tapaan toimia voi tuoda uutta ndkdkulmaa

omaan tyohon.

Oman osaamisen arviointi on usein hyvin haastavaa. Erityisesti tyopaikkailmoituksiin vas-
tattaessa ja haastattelutilanteessa pitéisi pystya realistisesti tuomaan esille omia vahvuuk-
sia. Rekrytointivaiheessa on kuitenkin tarkeé tunnistaa sekd osaaminen etté kehitystarpeet,
jotta oikeat ihmiset palkataan omaa osaamistaan vastaaviin tehtaviin. Tama lisadé seké tyo-

motivaatiota ettd parantaa asiakkaan kokemaa palvelun laatua.
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5 JOHTOPAATOKSET

Paatimme Hotelli Rantakallan johtajan Paula Palolan kanssa jo tyon suunnitteluvaiheessa
tehdd kaksi irrallista haastattelua — oman lomakkeen hotelliasiakkaille ja oman ravintola-
asiakkaille. Téhéan péaadyttiin siksi, ettd kaikki ravintola-asiakkaat eivat majoitu, joten heil-
le olisi tullut litkaa kysymyksid. Toinen vaikutin oli se, ettd lomakkeesta haluttiin mahdol-
lisimman lyhyt ja ytimekas. Kaikkien kysymysten tuli mahtua yhdelle kaksipuoleiselle A5-
kokoiselle lomakkeelle. N&in vastaaminen ei tulisi kenellek&éan liian ty6laaksi. Houkutti-
mena vastaamiseen oli mahdollisuus osallistua arvontaan, jossa palkintona oli yépyminen

uudessa Hiekkasarkkain Timantissa.

Tehdyn asiakastyytyvaisyystutkimuksen perusteella tdaménhetkinen tilanne palvelun laadun
suhteen ei toki ole huono, mutta kehitettdvaa on vield. Eniten kehittdmistarpeita nousee
henkildston suhteen. Henkildston maaraa tulisi lisatd, jotta jokainen asiakas kokisi olevan-
sa tdrked ja saavansa laadukasta palvelua henkilokohtaisesti. Tamé on tietysti suuri talou-
dellinen satsaus, sill& tyontekijoiden palkkaaminen maksaa. Toisaalta panostaminen henki-
Iokuntaan mahdollistaa tehokkaamman ja asiakaslahtdisemman palvelun, jolloin kenen-

kaan asiakkaan ei tarvitse mennd muualle hakemaan palvelua.

Hotelli Rantakalla on toiminut jo yli 40 vuotta kehittyen vuosien saatossa valtavasti. Se on
kokenut seka yla- ettd alamakid, mutta sisukkaasti pitdnyt pintansa. Hotellin sijainti sark-
kain pohjoispéassa on hieman etdinen muuhun alueen ydintoimintaan suhteutettuna, mutta
toisaalta se tuo rauhaa ja voi olla yksi valintakriteeri myds matkailijoille. Hotelli Rantakal-
lan pitkdaikaista, nyt jo ansaitusti eldkkeelld olevaa hotellinjohtaja Sisko Konua lainatak-
seni: "Siihen ei koskaan vdsy, siind on jotain ainutlaatuista... Merimaisema on eri vuoden-
aikoina erilainen. Yksitoikkoinen se ei ole milloinkaan”. Maisema ja nakdala ovat varmasti
vertaansa vailla, silld harvasta alueen ravintolasta voi nahda meren koko laajuudessaan
kaikkina vuoden aikoina. Maisema on yksi Hotelli Rantakallan erikoisuus, jonka varaan

palveluja on rakennettu.

Nykyiset omistajat ovat ladhteneet kehittdmaan hotellia ja koko palveluympéristod tosis-
saan. Hotellin viereen on valmistunut kesakuussa 2012 Hiekkaséarkk&in Timantti, jossa on
lomahuoneistoja. Viereen ollaan parhaillaan rakentamassa toista vastaavaa rakennusta.
Liséksi vanhoja tiloja on saneerattu ja yleisilmettd on péivitetty. Myds hotellin julkisivu ja
piha-alue ovat siistiytyneet ja saaneet uuden ilmeen. Puita on kaadettu ja piha-alue on as-
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faltoitu, jolloin on saatu selkeytté ja parkkitilaa aiemmin ahtaaseen piha-alueeseen verrat-
tuna. Hotellin sisédantulon pienet yksityiskohdat tuovat raikkautta ja uutta ilmettd vanhaan

rakennukseen. Tadman ovat huomanneet turistien liséksi myos paikalliset ihmiset.

Tekemaéssani tutkimuksessa tuli esille tyytyvaisyys seka uuteen ettd korjattuun. Myds talon
henkil6kunta on tyytyvdinen uudistuksiin ja asiakkaiden niistd antamaan suoraan palaut-
teeseen. Tietysti tehtavéd on vield paljon, mutta ajan kuluessa tilojen uusiminen ja uudis-
taminen tapahtuu asiakkaiden viihtyvyytta hairitseméattd. Tamé on varmasti rahanarvoinen
satsaus, silla palveluymparistd on tarkeé osatekija laadun kokemisessa. Asiakkaat odotta-
vat saavansa toimivan ja miellyttdvan ympériston, joka tekee heidan lomastaan onnistuneet
ja ikimuistoisen. Ulkoisen uudistuksen ohessa myos palvelun laatua pitéisi kehittaa entises-

tdédn vastaamaan uutta ilmetta.

Kévin purkamassa tutkimuksen tulokset Hotelli Rantakallassa hotellinjohtaja Paula Palolan
luona marraskuussa 2012. Kavimme lapi jokaisen osa-alueen tulokset prosenttiosuuksien ja
avoimen palautteen osalta. Samalla mietimme yhdessa, mihin asioihin tulisi kiinnittaa ai-
empaa enemman huomiota. Tutkimus toi esille selvésti joitakin kehityskohteita, kuten hen-
kilokunnan méaran ja huoneistojen varustelutason seka siisteyteen panostamisen. Toisaalta
se my0s vahvisti uudistusten tarkeyttd ja antoi samalla palautetta siitd, miten asiakkaat ko-
kevat nyt tehdyt muutokset.

Tulevan kesasesongin suhteen voidaankin tehda laskelmia ja suunnitelmia, jonka perusteel-
la tydvoiman rekrytointia mietitdadn. Saadut tutkimustulokset nostavat esille myds olemassa
olevia ongelmia, joihin voidaan tehdd korjaussuunnitelmia ensi kesad varten. Erityisesti
painotin siisteyden merkitysta asiakkaan viihtyvyyden ja palvelun kokonaislaadun kannal-
ta. Toinen téarked tekija on henkilokunnan suhtautuminen asiakkaaseen ja palvelutilantee-
seen. Henkilokunnan maarén suhteuttaminen asiakkaiden maaraan on varmasti hankalaa,

mutta aiemman kokemuksen perusteella mahdollisia ruuhkahuippuja voi yrittda ennakoida.

Tutkimustulosten antamia suuntaviivoja kannattaa pitdad mielessd myos rekrytoitaessa kau-
sityontekijoitd. Millainen on se palvelutaso, joka asiakkaille halutaan taata? Millaisia omi-
naisuuksia ja millaista osaamista eri tehtdviin palkattavilta tyontekijoilta edellytetaan, jotta
taattaisiin mahdollisimman hyvéa palvelu seké kiireettdmina hetking ett& ruuhkahuippuina?
N&ma ovat tutkimuksessa esiin nousseita palvelun solmukohtia, joiden ratkaisemiseen talla

tutkimuksella saatua tietoa voidaan kayttaa.
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6 POHDINTA

Asiakaspalvelussa jokainen arvottaa asioita eri tavalla, jolloin tyontekijélté ja koko organi-
saatiolta vaaditaan muuntautumiskykyéa seka ajan ja tilanteen tasalla olemista. Matkailuun
liittyy hyvin paljon elamyksia ja odotuksia, jotka toisaalta tuovat mahdollisuuksia, mutta
asettavat myos haasteita. Asiakkaiden kokemusten ja mielipiteiden selvittdminen on yksi
keino kehittdd toimintaa ja parantaa laatua. Samalla voidaan saada selville my6s mahdolli-

sia epékohtia ja parannusehdotuksia.

Mika on juuri se jokin, jolla erottautua Kilpailijoista? Miten asiakkaiden tarpeet, toiveet ja
odotukset tulevat taytettya tai jopa ylitettyd? Milla tavalla taataan mahdollisimman hyvé
palvelun laatu jokaisessa asiakastilanteessa? — ndihin kysymyksiin ei ole yksiselitteisia
vastauksia, vaan kaikki pienet ja vahapatéisimmaltakin tuntuvat asiat vaikuttavat kokonai-
suuteen. Kun tahén yhtaloon lisatadan vield henkilokemiat, saétila ja odottamattomat tilan-
teet, periaatteessa kaikki katastrofin ainekset ovat kasassa. Organisaation johdolle ja yri-
tyksen omistajille jadkin paévastuu siitg, ettd asiat hoidetaan parhaalla mahdollisella taval-

la, jotta kaikki menisi liikeidean ja visioiden mukaisesti asiakkaan parhaaksi.

Onko millaan palveluyrityksella varaa siihen, ettd asiakkaat pettyvat tai kokevat, etteivét
saa palvelua, koska tyontekijoitd on véhan ja heilld on kiire? Ei ole! Taméa on lumipal-
loefekti, jossa pienistd ongelmista ja pettymyksistd voi lopulta kasvaa suuria. Kun vield
muistetaan markkinoinnin 3/11-sédant6 eli hyvastd kokemuksesta kerrotaan kolmelle ja
huonosta yhdelletoista ihmiselle, viesti palvelun laadusta kantautuu kauas. Varsinkin tana
paivand, kun kaikki mahdollinen on luettavissa internetista tai sosiaalisen median kautta,
pienet pettymykset palvelun laadussa kertaantuvat, ja pahimmassa tapauksessa useammat
samankaltaisia tuntemuksia omaavat kommentoivat toistensa kokemuksia esimerkiksi so-

siaalisessa mediassa.

Asiakaspalvelu on vaativaa, mutta samalla myds antoisaa. Siind jokainen hetki on merki-
tyksellinen ja voi vaikuttaa laajemmalti, kuin vain juuri kyseessd olevaan hetkeen. Tdma
patee sekd@ onnistuneeseen ettd epdonnistuneeseen asiakaspalvelutilanteeseen. Varmasti
jokaisella on omakohtaisia kokemuksia erilaisista ja eritavoin sujuneista asiakaspalveluti-
lanteista, joissa itse on ollut asiakkaana. Huonoista kokemuksista j&& tosin pysyvampi

muistikuva kuin hyvista, silla jokainen luonnollisesti odottaa saavansa aina hyvaa palvelua.
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Jokainen epdonnistunut asiakaspalvelutilanne on liikaa, jos tavoitteena on hyva palvelun
laatu. Minimivaatimus on, etti asiakas tulee aina huomioida tervehtimalld, vaikka olisi
juuri silla hetkell& kiireinen tai palvelisi toista asiakasta. Koskaan ei saisi paastaa asiakasta
ldhtemaan ilman huomioimista, silla se jattad asiakkaalle huonon kuvan palvelun laadusta
ja pahimmassa tapauksessa koko yrityksestd. Seuraavalla kerralla palvelua tuskin haetaan
sellaisesta yrityksestd, josta sité ei edellisella kerralla ole saatu.

Asiakkaan kokemukset palvelusta ja sen laadusta vaikuttavat ostokayttdytymisen lisaksi
my0s siihen, miten Kriittisesti han arvioi saamaansa palvelua. Jos aiemmat kokemukset
ovat huonoja, pienillékin odottamattomilla myonteisilla asioilla voi olla suuret vaikutukset
koettuun laatuun. Jos aiemmat kokemukset ovat hyvia ja odotukset korkealla, voi epdon-
nistunut palvelukokemus romuttaa kasitykset yrityksesta ja sen palvelun laadusta. Mainon-
nalla ja markkinoinnilla on tassa suuri merkitys, silld mielikuvien avulla myydaan paljon.
Toki todellisuuden tulee vastata mainonnan antamaa kuvaa. Jos asiakas pystytédan viel&
yllattdméaan jollain myonteisella tavalla, palvelukokemuksen laadukkuus paranee ja asiak-
kaan tyytyvaisyys kasvaa.

Palvelun laatuun liittyvéaa teoriaa on todella paljon, joten halusin koota tdhan tarkeimmat
asiat, joita juuri matkailuyrityksessa tarvitaan. Halusin my6s antaa tdman tyon mukana
yritykselle tyokaluja laadun kehittamiseen. Siksi kokosin palveluun liittyvan teorian pake-
tiksi, jota voidaan hyodyntdd myos henkildston kouluttamisessa. Asiakokonaisuuksia voi-
daan poimia sen mukaan, milla teemalla koulutusta halutaan toteuttaa. Siséinen koulutta-
minen on johdon tapa osoittaa henkilokunnalle kiinnostusta tyontekijén tyohon. Samalla se
tuo varmuutta jokaisen tyontekijan k&ytdannon toimintaan. Kokoamani teoria on hyddynnet-
tavissa sisdisessd koulutuksen lisaksi myos laadun madrittelyssa. Tyoni yhtena tavoitteena

on olla palvelun laadun késikirja matkailuyritykselle.

Kokoamani teoreettinen tietoperusta tukee hyvin saatuja tutkimustuloksia, silla vastauksis-
sa painottuivat hyvin pitkélle ne asiat, joita olin itse kokenut tarkedksi myos teoreettiselta
kannalta katsoen. Lisaksi tyontekijoiden haastattelujen kautta ndkékulma laajenee myos
tiskin toiselle puolelle. Kun tyontekija kohtaa asiakkaan palvelutilanteessa, héanen tulisi
toimia juuri niin, kun haluaisi itsedan kohdeltavan vastaavassa tilanteessa. Asiakkaan ase-
maan asettuminen mahdollistaa oman tyon kehittdmisen. Oman toiminnan analysoinnin

kautta jokaisella on mahdollisuus my6s kasvaa seké ihmisend ettd tyontekijana.
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Jatkotutkimuksena voisi tehda laadun arvioimiseksi uuden tutkimuksen véhint&dan parin
vuoden valein, jolloin kehityskaari olisi ndhtdvissa pitemmaélla aikavélilla. Samaa tutki-
musta voisi pienilla muutoksilla tehdd my6és muissa alueen yrityksissa tai jossain toisessa
matkailukeskuksessa. Lisdksi aihetta voisi tutkia esimerkiksi suomalaisten suosimissa tu-
ristikohteissa. Poikkeavatko laatuvaatimukset ja laatu ylipaatddn muualla siitd, mitd asiak-
kaat odottavat tadlla Suomessa saavansa? Onko laatu globaali kdsite my6s suomalaisten
odotuksissa vai annetaanko muualla anteeksi jotain sellaista, mité taalla pidetaan itsestaan
selvyytena? Odottaako keskiverto lomailija aina samoja asioita hotellihuoneelta, ravintolal-

ta, asiakaspalvelulta ja ennen kaikkea palvelun laadulta?

Taman tyon tekeminen oli haastava, mutta samalla &drimmaéisen mielenkiintoinen projekti.
Mielestani onnistuin hyvin seka sisallon ettd aikataulun suhteen. Aloitin tyon varsinaisen
tekemisen maaliskuun puolivélissa tutustumalla teoriaan ja tekemaélld tutkimuslomakkeet.
Tein teoreettista ja empiiristd osuutta limittdin. Viimeiset loppusilaukset tyohoni tein jou-
lukuun alussa. Opinnéytetyd on aina prosessi, jossa on omat nousunsa ja laskunsa seka
tyon toteuttamisen suhteen ettd oman aktiivisuuden suhteen. Vililla tyd tempaisi mukaan-
sa, niin ettd muu maailma jai taka-alalle. Valilla taas tuntui, ettei asioita saa tiivistettya
riittavasti, vaan kaikki kirjoittamani asia on ehdottoman tarkedd. Myos tekstin korjailu ja

viimeistely vei aikaa, mutta lopulta paatin tyon olevan valmis. Sekin on osa prosessia.

Koen kasvaneeni tdman opinnadytetydprosessin aikana ammatillisesti. Toivon, ettd tasta
tyostéd on iloa ja hydtya myos tyon tilaajalle seka kaikille lukijoille. Tyon tekemisen aikana
kriittisyyteni palvelun laatuun sek& oikeuksiini asiakkaana syveni entisestadan. Toisaalta
my0ds ymmarran paremmin, kuinka vaikeaa tyontekijoiden rekrytointi oikeasti on. Asia-
kaspalvelu on haastava alue, silla epdonnistuessaan silla voi olla kauaskantoisiakin seura-
uksia. Onnistuessaan asiakaspalvelu nostaa seka asiakkaan etta tyontekijan kokemusta laa-

dusta ja vaikuttaa sitd kautta koko organisaation toimintaan.

Palvelun laatu on térke&a aina paikasta tai ajasta riippumatta. Asiakkaiden kokema palve-
lun laatu on tarke&é asiakkaille itselleen, mutta vield tdrkedmpéaa sen pitaisi olla palveluyri-
tykselle — ilman asiakkaita ei tarvita palvelujakaan. Kilpailu on kovaa ja armotonta, joten
jokaisen on l6ydettava se jokin, jolla erottautua muista. Hotelli Rantakallalla on mahdolli-
suus erottua sekd maisemalla, ruoalla ettd tiloilla, mutta ennen kaikkea palvelulla. Fyysi-
sesti Hotelli Rantakalla sijaitsee Hiekkaséarkkain huipulla, joten tavoitteena voisikin olla

sielld myos palvelun laadun suhteen — hyvéé palvelua sarkkain huipulla.
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MATKAILUKESKUS
RANTAKALLA, Kalajoki
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(6.' KESKI-POHJANMAAN AMMATTIKORKEAKOULU

RANTAKALLA MELLERSTA OSTERBOTTENS YRKESHOGSKOLA

ARVOISA HOTELLIASIAKKAAMME!

Toivomme, etté vastaatte asiakastyytyvéisyyskyselyymme.
Tutkimuksemme tarkoituksena on selvittdd, mitd juuri Te asiakkaanamme ajattelette palvelustamme
— missa olemme onnistuneet ja missa on viel& parannettavaa.
Tayttamalla kaantdpuolen lomakkeelle yhteystietonne, voitte osallistua samalla

upean Hiekkasarkkain Timantti -viikonloppupaketin arvontaan.

Kiitos vaivannadstanne!

R R R R R R b b S R o S R 2 S S S S S S 2 S S S S S

1. Vastaajan ika 4. Montako y6ta viivytte?
a. Alle 18v a. Yhden
b. 19-25v b. Kaksi
c. 26-35v c. Kolme tai enemmén
d 36-45v

5. Matkaseura

e. 46-55v a.  Yksin
f. 56-65v b. Pariskunta
g. Yli66 c. Lapsiperhe
2. Sukupuoli d. Ystévien kanssa
a. Mies e. Tyomatka
b. Nainen

3. Asuinpaikkakunta

B R s e S S S S S R o R S S 2 2 2 S 2 2 2 2

6. Yovyttekd Rantakallassa
a. Hotellihuoneissa

b. Timantissa

7. Onko Hotelli Rantakalla teille entuudestaan tuttu?
a. Kylla
b. Ei

8. Miksi valitsitte juuri Hotelli Rantakallan?
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(6.' KESKI-POHJANMAAN AMMATTIKORKEAKOULU
MELLERSTA OSTERBOTTENS YRKESHOGSKOLA

RANTAKALLA
Tayttdmalla nimi- ja osoitetietonne osallistutte

Hiekkasarkkien Timantti-viikonloppupaketin arvontaan.
Nimi:

Osoite:

Puhelinnumero:

Voittajille ilmoitamme henkildkohtaisesti. Onnea arvontaan!
*hkhkkhkhkkkhkhkkhkkhkkkhhkhkhhkkhkhkhhkhkkhhkhhkhkkhhhkhhkkhkhkhhkhkhhhkkhhkkhhhkkhhkkhhhhhkhhhkhhhhkhkhhkhhhkkhkhkhhhihhihiiihiik

9. Ympyroikaa seuraavasta omaa palvelukokemustanne parhaiten vastaava vaihtoehto.

erittain hyva kohta- huono
hyva lainen
Majoituksen varaamisen helppous 4 3 2 1
Hotellin sijainti 4 3 2 1
Hotellin viihtyisyys 4 3 2 1
Hotellin siisteys 4 3 2 1
Hotellin varustelutaso 4 3 2 1
Tarjottavat oheispalvelut 4 3 2 1
Hinta-laatu-suhde 4 3 2 1
Henkildkunnan tietotaito 4 3 2 1
Henkildkunnan kéytos 4 3 2 1
Palvelun sujuvuus 4 3 2 1
Palvelun kiireettdmyys 4 3 2 1
Palvelun laatu 4 3 2 1

10. Ruusut/ Risut:

KIITOS!
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(6.' KESKI-POHJANMAAN AMMATTIKORKEAKOULU
MELLERSTA OSTERBOTTENS YRKESHOGSKOLA

RANTAKALLA
ARVOISA RAVINTOLA-ASIAKKAAMME!
Toivomme, etté vastaatte asiakastyytyvaisyyskyselyymme.
Tutkimuksemme tarkoituksena on selvittdd, mité juuri Te asiakkaanamme ajattelette palvelustamme
— missa olemme onnistuneet ja missa on viel& parannettavaa.
Tayttamalla kaantdpuolen lomakkeelle yhteystietonne, voitte osallistua samalla

upean Hiekkasarkkain Timantti -viikonloppupaketin arvontaan.

Kiitos vaivannadstanne!

khkkhkhhhkkhhkhkhhkhhkhkhhkhkhhkhhkhhkhkrhkhkhkhkihkhkrhkhhkhhhkrhkhkhhkhhkhhhkhhhihhrhkihkhkrhhhhihiihhkihkikhikiikkx

1. Vastaajan ika 3. Asuinpaikkakunta

a. Alle18v
b. 19-25v
c. 26-35v
d 36-45v " .
4. Oletteko liikkeella

e. 46-55v .

a. Yksin
f. 56-65v .

b. Pariskuntana
g. Yli66 . .

c. Lapsiperheend

2. Sukupuoli d. Ystavien kanssa

a. Mies e. TyOmatkalla
b. Nainen

*kkhkkhkhhkkhhkhkkhhkkhhkhhhkkhhhrhkkhhhhhkhhhkhhkkhkhhkhhhkhhrhhhhhhhdhhhhhkhhhirhrhhirhhhhrhkhdhhihkikhhkikidx

5. Teitteko tilauksenne
a. Tavalliselta ruokalistalta

b. Séahkdiselta ruokalistalta

6. Jos kaytitte sahkoista ruokalistaa, millaisena koitte sen?

7. Mitd tilasitte ruokalistalta? Olitteko tyytyvdinen saamaanne annokseen?

8. Mité annoksia kaipaisitte listalle? Mita voisi jattaa pois?
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R. Hotolls (6.' KESKI-POHJANMAAN AMMATTIKORKEAKOULU
ANTAKALLA MELLERSTA OSTERBOTTENS YRKESHOGSKOLA
Tayttdmalla nimi- ja osoitetietonne osallistutte

Hiekkasarkkien Timantti-viikonloppupaketin arvontaan.

Nimi:

Osoite:

Puhelinnumero:

Voittajille ilmoitamme henkildkohtaisesti. Onnea arvontaan!
*hkhkkhkkkhkhkkhkkhkkkhkhkkhkkhkhkhkhkhkkhkhkhkhhkkhkhkhkhkhkhhhkhkhkkhhhkhhkhhkhhhkhhhhkhkhhhkkhhhhhkhhkhhhhhkihhkkhhkhhhkkihhiiik

9. Ympyroikad seuraavasta omaa palvelukokemustanne parhaiten vastaava vaihtoehto.

erittain hyva kohta- huono
hyva lainen

Ravintolan sijainti
Paikoitusalueet
Ravintolan viihtyisyys
Ravintolan siisteys
Ruokalistan monipuolisuus
Annosten koko
Hinta-laatu-suhde
Henkilokunnan ammattitaito
Henkilokunnan kaytos
Palvelun sujuvuus

Palvelun Kkiireettémyys

R e T S T - S S N e N
W W W W W W W W W W W w
N N RN N R DD NN NN DN NN
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Palvelun laatu

10. Ruusut/ Risut:

KITOS!
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(6.' KESKI-POHJANMAAN AMMATTIKORKEAKOULU

RANTAKALLA MELLERSTA OSTERBOTTENS YRKESHOGSKOLA

HYVA RANTAKALLAN TYONTEKIJA!

Tama kysely on tarkoitettu sekd nykyisille etté tuleville Rantakallan tydntekij6ille. Toivon, ettd vastaat ohei-
siin kysymyksiin, joka liittyvét palvelun laatua késittelevéan opinndytetyohoni. Tyontekijoiden ndkemykset
tuovat merkittdvan painoarvon asiakkaiden antamien vastauksien ohella, joten tyd palvelee sitd kautta pa-

remmin palvelun laadun eri osa-alueiden kehittdmista.
Vaivannéostési etukateen kiittaen
Paivi Priuska
Restonomiopiskelija

B R s R R S S R S S S R R R 2 S R S S S S S S T

1. Vastaajan ika

a. Allel8v d 36-45v
b. 18-25v e. 46-55v
c. 26-35v f. Ylis6

2. Sukupuoli
a. Mies b. Nainen

3. Koulutustaso

a. Yliopisto d.  Ammattikoulu/opisto
b. Ammattikorkeakoulu e. Oppisopimuskoulutus
c. Opistotasoinen koulutus f.  Perus/kansakoulu

4. Tyokokemus alalta

a. alle vuosi d. 7-9 vuotta
b. 1-3vuotta e. yli 10 vuotta
c. 4-6vuotta f.  vain tydharjoittelukokemusta

5. Missa tydtehtdvissa toimit?
a. Keittio c. Vastaanotto
b. Sali d. Siivous

6. Mité mielestasi tarkoittaa hyva asiakaspalvelu?
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(6.‘ KESKI-POHJANMAAN AMMATTIKORKEAKOULU
MELLERSTA OSTERBOTTENS YRKESHOGSKOLA

7.  Miten omassa tydssasi huomioit asiakkaan?

8. Valitse kolme (3) tarkeintd ominaisuutta, jotka kuuluvat hyvaan asiakaspalveluun

a.

=

a o

o @ = o

nopeus
kiireettdmyyden tuntu
asiakkaan huomioiminen
palvelualttius

kielitaito

ammattitaito

koulutus

joku muu, mika?

h.

kokemus
ihmistuntemus
rohkeus
avoimuus
hymyily
kohteliaisuus

siisteys

9. Mihin asioihin kiinnitat palvelussa huomiota, kun itse olet asiakkaana?

10. Nimeéa kolme (3) parasta ominaisuuttasi asiakaspalvelijana? Mita voisit viela kehittaa?

KIITOS!
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HOTELLIASIAKKAIDEN AVOIMET VASTAUKSET

Kysymys 8: Miksi valitsitte juuri Hotelli Rantakallan?

— Ainoo, missé oli tilaa.

— Ainut vapaa, nopea aikataulu, suositus tuttavalta.

— Asuttu aikaisemmin.

—  Bra information pa internet.

—  Emt. Halpa!

—  Extempore.

— Halusimme laadukasta majoitusta upealla ndkymalla.

— Halusimme tasokkaan ja laadukkaan loman.

— Har tidigare bott i Lokkilinna, men inget var ledigt.

— Hienot maisemat, sopiva vélietappi matkalla pohjoiseen.

— Hinta vaikutti asiaan.

—  Hyva palvelu ja rannat.

— Hyvasijainti.

— Hyva sijainti reittimme varrella.

—  Hyv4, siisti paikka.

—  Hyvat kokemukset entuudestaan.

- Haat.

— Jokakeséinen perinne.

— Kauniilla paikalla, hyva palvelu.

— Kokkola cup jalkapalloturnaus, oli 1&hin vapaana oleva yopaikka.

—  Loytyi netista

—  Loytyi vapaita huoneita.

—  Merinékaala.

—  Netin kautta.

—  Netista.

— Netistd etsittiin nopeasti sopiva kohde: Rantakallan valittdma mokki Aurikorinne 1

— Puhelimitse varattu mokki oli hajultaan tunkkainen, kosteahko ja hinta/laatusuhde ei kohdallaan.
Jontenka paadyimme hotellimajoiutukseen.

—  Siell& oli vapaita huoneita.

—  Sopivasti matkalla.

—  Tuli vastaan.

— Vapaa ensimmainen vaihtoehto.
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HOTELLIASIAKKAIDEN AVOIMET VASTAUKSET

Kysymys 10: Ruusut/Risut

"Vanhan puolen™ hotellihuone oli aivan liian kuuma. Ikkunan aukipitdminen ei auttanut, eika ristive-
toa saanut. Mittari naytti + 26 astetta.

17.-18.7. Aurinkoinen huone tarvii sélekaihtimet! Olimme paistua huoneeseemme. Nukkumaan li-
sévuode ei pystynyt kuin klo 24 jélkeen. Hotellikirjaa ei vield ollut. Tauluja kaipaan seindlle + peili,
kello. Ravintolaan useampi tarjoilija! Olimme illalla tulossa sydméan, mutta emme jaksaneet odotel-
la. Menimme lokkiin, sielld palvelu pelasi.

AL7 puuttuu pesushamppoot/saippuat, saunasta pefletit. Huone 4 hlé lisdvuoteet perseesta! Pienta
hiomista/hienosaétdd huoneen varustelussa.

Aamiaisessa parannettavaa (salaatit ruskeita, tuoremehut jatkettu vedelld). Suihkutilat pinttynytta li-
kaa, pesuaineet loppu. Nettikuvat huoneesta ei vastaa todellisuutta -> asiakkaan aliarviointia

Aamupuuro oli todella suolaista. Baarityontekijé ei ollut kovin iloinen. Hieno sijainti.

Gluteeniton ja maidoton ruokavalio oli tilattu ennakkoon, mutta silti kaikki piti pyytaa erikseen ja
oli aika kehno suorastaan huono! Huoneet kamalan kuumat ja vanhanaikaiset! Hinta-laatusuhde ala-
arvoinen!

Henkilokunnan kaytos erittdin huono.
Hotellin uudistuminen hyvaa. Tulemme taas uudestaan. Pieni, kodikas, viihtyisa.
Huoneistosta puuttuu iso peili.

Kun istuu ravintolassa ikkunapOydassa, niin meille tulee usein mieleen, etta taélta ne lahti veikko
Huovisen "lampaansygjat” retkilleen. On se niin hyvé Kirja, etta tat voisi jossain olla pieni muisto-
taulu.

Laadukas ja hieno huoneisto. Kodinkoneiden kayttddnotto jaanyt keskeneréiseksi esim. Uunia ei ol-
lut koekéytetty. Ystévéllinen ja yhteistyhaluinen henkilékunta sekd mainio nékdala huoneistosta.

Mokin takapihaa ei ole varmaan tdné vuonna siivottu. Kerasin sieltd kassillisen tumppeja, pullon-
korkkeja, ilotulitteiden jamia ja mm. Partakoneen. Saa kunnon sossufiiliksen kun pééstaa lapsen
sinne. Siivosin siis vapaaehtoisesti omistamaanne kohdetta. Matot on pesty viimeksi joskus talviso-
dan aikaan. Rullasimme ne pois matkamme ajaksi. Astiastoa voisi vahan péivittda. Harvoin nékee
noin vanhaa telkkaria. Se ei varsinaisesti ole merinakoala, jos ylédkerran ikkunan ylareunasta nékee
pienen kaistaleen sinista.

Netistd majoitusta varatessa ei ollut selvésti ilmoitettu, ettd huone olikin rivitalomotelli. Saimme
kuitenkin huoneen vaihdettua timanttiin. Se oli oikein hieno ja upea nékdala!

Ns. "sviitiss&" vois olla vaatenaulakko, mikroaaltouuni ja infokansio. Henkilokunta erittain ystavél-
linen ja asiansa osaava. Myos ruokailuvalineita vois olla vahan enemman kun keittioé on kuitenkin.
Kiitos.

Peili puuttui, ikkunaverhot, sélekaihtimet terassille.
Personalen borde kunna svenska!
Rivitalo / huone oli erittdin tunkkainen ja haiseva. Tuntui ettd ilma ei kiertdnyt ollenkaan.

Rivitalohuone 310. Edellisen asukkaan kalsarit 16ytyivét sangyn alta! Olivat odottamassa seuraavaa
toivottavasti siivoojaa! 310 huoneistossa oli paha kosteus- ja mikrobivaurio, suosittelen korjauksia!
Hinta/laatusuhde ei ole kohdallaan! Terveisin rakennusterveysasiantuntija M.L.

Sujuvaa palvelua pika-aikataulusta huolimatta. Yleinen siisteys ei ollut kovin hyva. Aulatilat piha
meren puole. Sviitissé ei mitddn sen tason astioita, laseja yms. Selked puute 4* kertakéyttomukia.

Terassien ja ulko-oven vieressé olevat kukat karsivét veden puutteesta. Olivat aivan rutikuivia. Ku-
kat ja kasvit luovat viihtyisyytté ja kun ne on hankittu, olisi hyva, ettd niiden hoitokin toimisi. Jos on
henkil6kuntavajetta, voin niitd tulla hoitamaan : ) ravintolan gerbedat ovat kauniita, parannus parin
vuoden takaiseen.



LIITE 6/2

HOTELLIASIAKKAIDEN AVOIMET VASTAUKSET
Kysymys 10: Ruusut/Risut

— Timantti a 17 ei saippuoita, ei peflettejd, uusi huoneisto, kallis, silti perusjutut puuttui, muuten ok.
Maisemat hienot, kiitos.

— Vaikka majoituimmekin rivitaloilla, jotka ovat "motellitasoa”, niin siisteydesta ei silti pitéisi tinkia.
Wec:n seinét olivat todella likaiset (tahroja sielld taall&) ja huoneessa oli hyvin tunkkainen haju. Aa-
mupala oli suppea. Tarjolla ei ollut edes tuoremehua!

—  Woc-paperi loppui.

—  Viikko majoituttu, ei huolehdittu wc-papereista, roskiksien tyhjennyksesta, saatikka etta olisi yhden
kerran imuroitu huone. Mikron paikalla mikron kayttdohjeet, ei mikroa. Aamupalalla klo 9:15 jél-
keen asiakkaiden keskinaisia katseita, todellakin vajaista jopa tyhjista tarjottimista. Meille huone
myytiin sviittind, joka ei todellakaan ole kuin Standard-huone. Tervetuloa katsomaan Savonlinnaan
seurahuoneen sviitti. Tiedén asioista, koska itsekin olen ollut hotellissa tdissd. Huone normaali pe-
rushuone 2 hengen huone tdman péivén tasolla!

—  Vissa i personalen kunde inte betjana pa svenska. Hade 6nskat atminstone plastmuggar i rummet.
Mycket snygga rum!!! Tent, valinrett! Korridorerna mindre fracsha,konstig luka i vaning 1. Tack.

— YOvyimme al sviitissd, jossa tulevia asukkaita ajatellen tulisi olla kylpyhuoneessa lasta lattian kui-
vaamiseen, aamutakit + tossut, pari vesipulloa, yopdydalla lamput, wc:n pari hyllyé liséd, minibaari.
Ruokaravintolan palvelu ei hyvaa. Plussaa todella hyvélla maulla sisustetut huoneet, rauhallisuus, si-
jainti, terassi + parveke + kalusteet, oma ilmastointi. sauna, isot séngyt.



LIITE7

RAVINTOLA-ASIAKKAIDEN AVOIMET VASTAUKSET

Kysymys 6: Jos kaytitte sdhkoista ruokalistaa, millaisena koitte sen?

—  Huono.

— Mahtava ja uutta taalla.

—  Loistavana.

— Se on téta aikaa.

—  Selkeé naytto.

—  Mika sahkoinen ruokalista?
- Ok.

— Kalliina.

— Parannettavaa on vield, mutta kieliversiot hyvia.

— Henkilékohtainen palvelu karsii.

—  Tilaamisesta ei meinannut tulla mitaan, kun lapset leikki vehkeella.

—  Kielet plussaa.

Kysymys 7: Mita tilasitte ruokalistalta? Olitteko tyytyvainen saamaanne annokseen?

Tilattu annos

Tyytyvaisyys

Ahvenfiletta, perunaa, tillivoi

Pieni hintaansa nahden, enemmén ruokaa rahojen vastineeksi

Alkuruoka kalalautanen, paéaruoka lohisalaatti

En tehnyt ruokatilauksia

Kalaa

Kala-annokset

Lehtipihvin ja hampurilaisen

Annokset ok ja isot, salaatit puuttui molemmista

Limun
Paistetut ahvenet
Pepparbiff Bra
Pihvi Kylla
Pippuripihvi
Pitsa puoliksi ja lapselle ranskiskori, toisella
kerralla lohisaalaatti ja hampurilainen
Pizza
Pizza Ok
Porotasku Ruoka oli hyvaa
Ruokaa
Salaatin Kylla
Siikakeitto Ruoka oli mitd mainiointa
Ei erityisen tyytyvéinen
En
Hyva ruoka
Hyva ruoka
Kyll4
Ok
Ok
Ok
Olin

Oltiin




LIITES

RAVINTOLA-ASIAKKAIDEN AVOIMET VASTAUKSET

Kysymys 8: Mita annoksia kaipaisitte listalle? Mita voisi jattaa pois?

Mité annoksia kaipaisitte listalle?

Mitd voisi jatté pois?

Blineja

Ehk& jotain pikkusuolaisia

Ei oikeastaan muutoksia

Muutoksia!

Esim. pienid nds-papuja

Jotain pientd ja suolasta pikkunalkaan

Kasvisruokia

Kaviaaria

Lis&d& mereneldvia: esim simpukoita yms. nilvidisia

Lisaa salaattivaihtoehtoja

Makaroonilaatikko

Mielesténi lista oli monipuolinen

En kaipaisi mitddn annoksia lisad enké jattaisi mitaan pois

Monipuolisempia salaatteja kiitos

Salaatteja, tapaksia, kevyempid vaihtoehtoja

Mitéan ei tarvitse jattaa pois




LIITEY

RAVINTOLA-ASIAKKAIDEN AVOIMET VASTAUKSET

Kysymys 10:Ruusut/Risut

70-lukulainen palvelutaso, laadun varmistus tuntuu puuttuvan.
Aamiainen yksipuolinen.

Aamiaisella joku porukka tuli vehoilemaan harsolla istuinta niin, ettd asiakkaat joutuivat vaistele-
maan. Hygieniakysymys, viihtyisyys samoin. 130 e/vrk ei pitéisi joutua itse siivoamaan aamiaispoy-
tdansd. Ruokalassa ok, mutta ei ravintolassa. Aamiaisen laatu ok.

Ei myytdvana virvoitusjuomia rannalle otettavaksi tai tyttdd/poikaa myyméssa rannalla kylméabok-
sista juotavaa/jaateldd yms. muovipulloissa.

Emme talla kertaa kayttaneet ravintolapalveluita, olimme hotelliasiakkaana. Huoneisto oli viihtyisa
siisti ja kaikin puolin hyva. Suuri kimppu ruusuja Timantti huoneistoista.

Thana loma meilld... tulemme toistekin... Erinomaiset tarjoilijat 10+

Henkilokunta miellyttdvéa ja mukavaa, mutta sité oli aivan liian vah&n. S6imme kahtena iltana ja
asiakasmaéadriin ndhden henkil6kuntaa olisi tarvittu ainakin puolet enemman. Asiakkaalle tuli vai-
vaantunut olo eikd kehdannut end vaivata henkilokuntaa. Oikeaa johtamista, kiitokset tydntekijoil-
le.

Hotellin hintataso aivan jarkyttavan korkea. Tarkoitan huonehintoja. Pitéisi olla kohtuus.

Kaikki hyvin, ruoka ja keskiviikon tanssit hyvin. Hotellin johtaja hyva + muut tyontekijat. Ei mitaan
valittamista. P.S. No ehka jotain tunnettuja esiintyjia.

Kaikki toimii.

Kiitos Paula hyvésta palvelusta!

Kiitos toimivuuden parantamisesta.

Kavin tutustumassa, koska reissaan tyénpuolesta paljon, ja aion tulla.

Liian vahan henkilokuntaa kiireisessa illassa tarjoilijat eivét ehtineet siivoamaan ja puhdistamaan
(=pyyhkimaén) poytia edellisten asiakkaiden jéljilta, vaikka muuten parhaansa yrittivat. Timantti
huoneessa tulisi olla poytalamput "yopoydilla" ja myos erillinen peili olisi mukava lisé huoneen
puolella. Muuten todella siisti ja nykyaikainen hotelli.

Liian vahan henkilokuntaa tuntui olevan pe-iltana likaiset astiat lojuivat pdydissa.
Maukasta kotiruokaa, henkilokunta : )

Me kayn teilla kun Kalajoella on niin hyva kampaamo. Valentino.

Muihin hiekkasarkkien paikkoihin aika lailla paras, jos elavad musiikkia.

Musiikkia soitettiin liian kovaa.

Nuhruisen oloinen paikka. Puitteet hyvat, mutta paivitysté yleisilmeeseen ja siisteyteen.
Péytiin tarjoilu puuttuu. Tulin tanssimaan ja nauttimaan juomia.

Rantabussin ja "puksu”junan kuljettajat erittiin asiakaspalveluhenkisia. Kalajoella ystavéllisié asia-
kaspalvelijoita.

Ravintolalle/hotellille terveiset: kylmaé olutta vaikea saada!! Sauna puolestaan kylmd. 6.7. Miehet
klo 19 + 40 astetta ja naiset + 60 astetta. Aamupalalla 6.7. Taisi olla kiire tarjoilijalla ja keittioll&:
kananmunat ja tuore leipa (leikattava) loppui. Aamupala voisi olla monipuolisempi esim. Munakok-
kelia ja leikkeita lisaa.

Ruoka-annokset pienid ei vastaa hintaa. 2 tarjoilijaa + 1 kokki? Ei ehdi palvella jos ravintola on
taynné. Ehka pieni pintaremontti olisi paikallaan.

Sympaattinen retromeininki.

Tyttd, jolla on iso tumma pallo tehty tukasta ei ollut miellyttava.



LIITE 10

TYONTEKIJOIDEN AVOIMET VASTAUKSET

Kysymys 6: Mita mielestasi tarkoittaa hyva asiakaspalvelu?

Asiakkaalle jad hyvé mieli ja hymy huulille!

Asiakkaan huomioimista heti.

Ettd asiakkaat ovat tyytyvéisid palveluun ja antaa hyvaa palautetta.
lloista ja asiantuntevaa palvelua asiakkaan tarpeiden mukaan.
Kohteliaisuus, ystavallisyys, ymmartavaisyys.

Kohteliaisuutta, iloisuutta ja sitd, ettd antaa asiakkaan olla oikeassa.
Otetaan asioista selvaa, jos ei itse osaa vastata asiakkaan kysymyksiin.
Sit& miten asiakas otetaan vastaan.

Toteutetaan asiakkaan toiveet, palvellaan ystavéllisesti

Tyytyvdisia asiakkaita.

Kysymys 7: Miten omassa tyossasi huomioit asiakkaan?

Kaikki samalla viivalla.

Katsekontakti ja huomiointi tullessa, tervetulotoivotus ja kuunteleminen, tarpeiden tayttaminen.
Kunnioitan.

Palvelemalla parhaani mukaan.

Pyrin tekem&an annoksista sellaisia, etta olisin itsekin valmis maksamaan annoksesta sen hinnan
minka asiakaskin

Pyrin tekemé&én ruokaa niin kuin asiakas haluaa.
Pyrin tekeméén sen mité asiakas haluaa, palvellen hyvin, ystavallisesti.

Tervehdin heti, kun nden asiakkaan. Pyrin olemaan aina iloinen ja hymyileva. Pyrin olemaan nopea
ja palvelemaan asiakasta aina kun mahdollista timan omalla kielellé.

Tervehtimalld, hymyilemalld yms.

Tervehtiméllg, kiittdmalla ja ylipaatadn kohteliaalla kaytoksella.

Kysymys 9: Mihin asioihin kiinnitat palvelussa huomiota, kun itse olet asiakkaana?

Asiakaspalvelijan olemukseen, hymyyn, ystavéllisyyteen yms.

Asiakaspalvelijan ystavallisyyteen ja iloisuuteen, ettei asiakaspalvelija ole "nyrped" ja toykea.
Palvelualttiuteen, hyvéantuulisuuteen ja ammattitaitoon.

Palveluun, onko ystavallista, irtooko hymy.

Palveluun, ruoan laatuun.

Siisteyteen.

Se miten asiakas otetaan huomioon.

Tervehtimiseen, palvelun nopeuteen sek& hymyyn.

Ystavallisyys, asiantuntevuus, siisteys, tuotteen laatu ja "toimivuus".



