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1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni on tehty yhteistydssd Oulussa sijaitsevan Hotelli Lasaretin kanssa. Tyon
tekemisen olen aloittanut kesakuussa ja kysely aloitettiin hotellissa kesdkuun lopussa ja se
paattyi elokuun puolivélissa. Kyselylomake laadittiin yhteistyossé Hotelli Lasaretin hotel-
linjohtajan kanssa. Tdman opinndytetyon alussa esittelen hotelli Lasaretti kokonaisuudes-
saan. TyOn teoria osiossa paneudutaan palvelun ja asiakastyytyvaisyyden maéaritelmiin.
Taman jalkeen késitelladn Hotelli Lasarettia koskevaa tutkimusta ja siitd saatuja tuloksia
Lopuksi analysoin tulokset ja teen kyselyn vastauksista diagrammit. Diagrammien lisaksi
jokaiseen kohtaan tulee myds teoriaosuutta. Tyoni ldhtokohtana oli selvittdd asiakkaiden
mielipiteitd hotelli Lasaretista ja sen palveluista, koska matkailijat valitsevat hotelleita ny-
kyadn tiukemmilla kriteereill4 kuin ennen. Hotellin on oltava hinnaltaan sopiva, mutta laa-
dultaan hyvé. T&ssa tydssa haluan selvittad hotellin kokonaisuutta, viihtyvyytté ja palvelui-

den laatua.

Itselleni hotelli ei ollut alun perin kovin tuttu, joten minulla ei ollut ennakkokésityksia ho-
tellin palveluista. Hotellin sijainti on suositulla alueella, mutta en ole tarkemmin perehty-
nyt aikaisemmin tdhén saareen, jossa hotelli sijaitsee. Saarella on hyvin kiinnostava histo-
ria ja ylipaataan ymparilld olevat alueet ovat vanhanaikaisia néhtavyyksia. Ihmettelen,
miksi hotelli ei ole selvemmin esilld julkisuudessa tai ettei se ole tullut selvésti vastaan
missaan. Tutkimuksen aikana ilmeni ongelmia, kun asiakkaat eivat saaneet lomakkeesta
selvaé. Selvitin asiaa vastaanottovirkailijan kanssa, ja minulle kerrottiin hotellissa olevan
muitakin kyselyita yhté& aikaa, joissa oli kysymysasettelu erilainen. Muutin tdmén vuoksi
lomaketta puolessa vélin kyselyaikaa. Sain kuitenkin takaisin vain alkuperéisen lomakkeen

pohjalle vastattuja vastauksia.

Tuloksien avaamisen jalkeen tein hotellille kehitysehdotuksia kohdista, joihin vastausten
perusteella koin tarpeelliseksi tehdd. Ehdotuksissa otin huomioon hotellille tarkeét asiat.
Markkinointi ja mainonta tulivat itsellani ensimmaisend mieleen, kun puhutaan kehittami-
sestd. Hotellilla muuten kaikki toimii hyvin ja palvelu on hyvé, joten néité voitaisiin saada

enemman esille.



2 ESITTELY

Hotelli sijaitsee Oulun keskustan vélittoméssé laheisyydessd Lasaretinsaaressa. Hotelli-
ravintola Lasaretti on avattu vuonna 2001. Hotellissa voi ruokailla, yopya seka pitad kong-
resseja ja muita tilaisuuksia. Hotellin sijainti on erikoinen, koska saaren liséksi takana vir-

taa Oulujoki ja keskustaan on noin 10 minuutin kavelymatka.

Hotellissa on majoitustilaa 87 henkildlle. Huoneet ovat hyvin varustettuja ja asiakkaiden
kaytossa on tunnelmallinen sauna ja allasosasto. Osastolta on valitén nakyvyys Oulujoelle.
Hotellin aamupalalla hotelli on sitoutunut noudattamaan Portaat Luomuun -ohjelmaa.
(LHTE 1)

Lasaretissa l0ytyy korkeatasoinen ravintola. Keittidlle on myonnetty Paistink&éntéjien vel-
jes-kunnan kilvet osoituksena erinomaisesta ruuasta seka hyvésta palvelusta. Ravintolasa-
lissa on 135 asiakaspaikkaa. Ravintolan yhteydessa on myos terassi, josta pdésee ihaile-
maan alueen henkeésalpaavaa miljoéota. Hotellin asiakaskunta muodostuu yritysten ja yh-
teis6jen koti- ja ulkomaisista ammattiostajista, jotka kayttavat runsaasti raataloityja koko-
us-, tapahtuma- ja hotellipalveluita. Myds Verven sisdiset asiakkaat seka yksittaiset koti- ja
kansain-valiset vapaa-ajan matkustajat ovat hotellin asiakkaita. Verve on Suomen laajuinen

tutkimus-, konsultointi- ja kuntoutusoppilaitos.

Tavoitteena Hotelli Lasaretilla on tuottaa sosiaalista ja taloudellista hyvinvointia seké
huomioida toiminnan ymparistovaikutukset kaikessa toiminnassa. Hotellin tavoitteena on
saada sertifikaatti ymparistojérjestelmasta vuoteen 2013 menneessd. Kestéavéan kehityksen
mukaiset arvot ohjaavat koko hotellin toimintaa (Paakkari 2012). Hotellin tavoitteet saavu-
tetaan motivoituneen, kehittyvan ja sitoutuneen henkilékunnan avulla, jolla on hotellin
kanssa samat padnmaarat: tuotteiden ja palveluiden jatkuva laadun-tarkkailu seka uusien
tuotteiden ja palveluiden kehittdminen muuttuvassa globaalissa ympéristossa. Hotelli halu-
aa erityisesti panostaa paikalliseen ruokakulttuuriin tuoden siihen modernia otetta. Myds
tyovélineiden seka tydtilojen on oltava ajantasaiset ja toimivat. Laatuprosessin toimivuus
ja seuranta, erityisesti asiakaspalautteet ja henkildstonpalautteet kehittavét hotellin toimin-
taa eteenpain (Paakkari 2012).



Hotellissa tyoskentelee 26 henkil6d. Hotelli-ravintola kayttdd myos henkilosténvuok-
rausyritysten palveluita ruuhka-aikana. Hotellissa on ulkoistettu Kkiinteistohuolto, siivous
seké kerroshuolto. Hotellin henkilokuntaa koulutetaan tarpeen mukaan, mutta Lasaretti
tukee tyontekijoiden omaehtoista koulutusta eli hygieniapassi-, anniskelupassi- sekd muuta
koulutusta, joita alalla tarvitaan. Muita koulutuksia voivat olla esimerkiksi osallistumiset
messutapahtumiin. Hotellin nettisivuilta voi myds laskea oman hiilijalanjéljen, kokouksen
hiilijalanjaljen sek& Lasaretin oman hiilijalanjaljen. Ympariston merkitys siis nakyy selvas-

ti hotellin toiminnassa ja toiminnan Kriteereisté pidetaan kiinni.



3 PALVELU

3.1 Palveluiden maaritelmia

Ihminen kayttad jatkuvasti erilaisia palveluja. Palveluita ké&ytetdan niin tdissd, kotona, lo-
malla kuin vapaa-aikanakin. Kaupassakaynti ja auton tankkaaminen ovat molemmat palve-
lun kayttdmista ja hyddyntamistd, koska niin monia asioita voidaan luokitella palveluksi,
joita on tarjolla kaikkialla ja niit4 tarjoavia yrityksia on paljon. Kéytdnnossa kaikki yrityk-
sen tarjoavat, jonkin asteen palvelua. Yleisesti ottaen kaikkeen yrityksissé tehtdvaan tyo-
hon kuuluu oleellisena osana palvelu, joten kaikki yritykset ovat tavalla tai toisella palve-
luyrityksid. Naitd on myos eri prosesseissa, esimerkiksi alihankkijoissa, koska ne ovat osa

kokonaisprosessia.

Kirjallisuudesta 16ytyy monilta henkiloiltd eri kasitteitd ja méaaritelmid sanalle palvelu.
”Palvelut ovat jotain, mitd voi ostaa ja myydd mutta mitd ei voi pudottaa varpailleen”
(Gronroos 1998, 51). Télla tarkoitetaan, ettd se ei ole aineellinen tavara, vaan aineeton.
Y leisesti ajatellen palvelu kuitenkin voi siséltdd konkreettisia osia esimerkiksi ravintolassa
ruoan ja baarissa juoman. Kun asiakas jonottaa kaupan kassalla, han luokittelee sen palve-
luksi. Huonoa palvelua on se, jos jono liikkuu hitaasti, hyvaa taas on se, jos jono etenee
nopeasti. Kun asiakas asioi myymalassa, kaikki hdnen kokemuksensa muualla myymaldssé
vaikuttavat kassatilanteessa. Kassalla istuva henkild voi kuulla asiakkaan valittavan hanelle
asiaa, joka ei ole kassan vika eika liity hédnen toimintaansa tai kdytokseensa millaén tavalla.
Asiakkaat yhdistavat palveluita ja nakevéat laajemmin kaiken saamansa kokonaisuutena.
”Palvelu on teko, toiminta tai suoritus, jossa asiakkaalle tarjotaan jotain aineetonta, joka
tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ja joka tuottaa asiakkaalle lisdarvoa; ajanséastoa,

helppoutta, mukavuutta, viihdetti ja terveyttd” (Ylikoski 1999, 20).

Yksi kasite my6s palvelusta on, ettd se on aineetonta. Se koostuu toiminnoista ja toiminto-
jen sarjoista eikd asioista. Nama siis eroavat oleellisesti fyysisista tavaroista ja aineista. Jos
verrataan konkreettisiin asioihin, palvelu on aineeton, heterogeeninen ja varastoimaton
prosessiluontoinen toiminto, joka syntyy asiakkaan ja henkilokunnan valisessa vuorovaiku-
tuksessa. Omistusta ei asiakas voi ostaa eika saada, vaan palvelua yritys tarjoaa aineetto-
mana. (Ylikoski 1999, 34).



Palvelu on teko ja tapahtuma, josta nykymaailmassa maksetaan. Asiakkaat maksavat hy-
véstd ja laadukkaasta palvelusta, jossa hinta-laatu -suhde on kohdallaan. Palvelu voi mak-
saa enemman kuin aineellinen tavara oston yhteydesséd. Hotellin palvelut ovat ajan myo6ta
kasvaneet aina runsaammiksi ja paremmiksi. Hotellipalveluilta vaaditaan yha enemman ja
runsas matkustelu on tuonut enemman tietoa asiakkaille, jotka vaativat enemman. Hotellis-
sa kaytos ja yleinen ilmapiiri ovat suuressa roolissa. Jos ravintolassa asiakas on tyytyméaton
ruokaansa, voi tarjoilija siltikin vield kaantad myonteiseksi asiakkaan kokonaisndkemyksen
palvelusta ja ravintolasta avuliaisuuden ja palvelualttiuden avulla. Hyva asiakaspalvelu jaa
aina ensimmaisend mieleen asiakkaalle, kun hén astuu ovesta ulos. Sanotaan, ettd hyvasté
palvelusta asiakas kertoo joka kolmannelle, mutta huonosta palvelusta asiakas jakaa koke-
muksensa jopa kymmenelle. Vaikka aineellinen tuote onkin onnistunut, mutta aineeton

epaonnistunut, voi asiakas luokitella koko tapahtuman ep&onnistuneeksi.

Viihtyvyys on myds suurimpia tekijoita hotellissa. Merkittava osa yrityksissa on, kuinka
hyvin asiakas viihtyy yrityksen tiloissa. Hotelli on paikka, johon tullaan yleensé majoittu-
maan ja sieltd haetaan viihtyvyyttd ja kodikkuutta. Yleensa myods haetaan hieman arjesta
poikkeavaa eli ylellisyyttd. Tilat luovat viihtyvyyttd. Jos asiakas menee edulliseen tienvar-
simotelliin tietden, ettd tilat eivat ole uusia, hén voi silti jattdd negatiivisen palautteen, jossa
moittii tilojen huonoa kuntoa ja epaviihtyvyytté. Viihtyvyyteen katsotaan kuuluvan toimiti-
lat, sisustus, palvelutarjonnat seka henkilékunnan asenteet ja kayttdytyminen. Hotellin vas-
taanotto on majoitusasiakkaalle tarkein kontakti henkilokuntaan. Myds hotellin muu henki-
I6kunta kuitenkin vaikuttaa asiakkaan vierailun aikana asiakkaan saamaan kokonaiskuvaan
(Kauppi, K 2009).

Nykyaikaisessa asiakaspalvelussa menestyminen edellyttda taitavaa ja innovatiivista toi-
mintaa henkilékunnalta, oli tilanne miké tahansa. Helppoa Kilpailuetua yritykselle on mo-
nitaitoinen henkilékunta. Suurimmat haasteet talla alalla ovat huono tydymparisto ja tyy-
tymattomyys, joka vaikuttaa tyontekijoiden asenteisiin seké jaksamiseen. Hyvé ja onnistu-
nut palvelu lahtee hyvinvoivasta tyontekijasta (Kauppi, K 2008 ). Hyvaa asiakaspalvelua
on, ettd asiakkaalla on mahdollisuus saada helposti tietoa yrityksestd, sen tuotteista ja, etté
yhteydenottoihin vastataan pikimmiten (Bergstrom & Leppénen 2007, 96). Kuitenkaan

yleistd kuvaa hyvasta asiakaspalvelusta on mahdotonta antaa, koska jokainen palvelutilan-



ne asiakaspalvelijan ja asiakkaan kanssa on erilainen. Eri asiakkaat kokevat eri kontaktiti-
lanteet eri tavalla. Asiakaspalvelun onnistumista kuvataan yleensa silld, miten hyvin tilan-
ne on vastannut asiakkaan odotuksia kun han saapui yritykseen asioimaan. My6s monilla
yrityksilla on eri kasitykset hyvasta ja onnistuneesta asiakaspalvelusta. Joillain yrityksilla
onnistuneet kaupat ovat hyva palvelu, kun taas toiselle hyva markkinointi ja sanan eteen-
péin vieminen, ovat hyvéa asiakaspalvelua. Asiakaspalvelijat toimivat myos eri aikoina ja
eri asiakkaiden kanssa eri tavalla, eli asiakaspalvelu on vaikea vakioida. (Bergstrom &
Leppénen 2007, 92).

Asiakaspalvelutilanteet voivat olla hyvinkin rutiininomaisia, mekaanisia ja ratéaloityja.
Rutiininomaisessa palvelussa asiakas kayttdd usein palvelua ja asiakas hoitaa sen usein
itse. Tama edellyttdd, ettd laitteet, koneet ja jarjestelmd toimivat hyvin. Kéytan-
ndnesimerkki téallaisesta tyylista 10ytyy lkea tavaratalosta. Ikeasta 10ytyy kassajarjestelma,
jossa asiakas itse lukee viivakoodinlukija-laitteella omat ostoksensa ja maksaa ne kortilla.
Néin asiakas hoitaa tilanteen yhdessé koneen ja jarjestelman kanssa, ilman henkilékunnan

apua.

Viestinnan avulla palvelun tuottaja saa tietaa asiakkaan toiveet ja tarpeet. Silla my6s ohja-
taan asiakasta ja pidetdadn hanet tietoisena palvelun kulusta. Palvelutilanne voidaan pelastaa
my0s hyvalla viestinnélld. Tilannetta kutsutaan myos totuuden hetkeksi. Jokainen asiakas-
palvelutilanne on erilainen, eikd sama tilanne toistu endd koskaan uudestaan. Kuluttaja
kokee useita totuuden hetkia ollessaan palveluyrityksen asiakkaana. On todettu, etta palve-
luyrityksen osaamisen vaatimus on taydet 100 prosenttia. Talla tarkoitetaan, etta yrityksen
on hoidettava jokainen asiakaspalvelutilanne hyvin. My6s jokaisen myyjén on pystyttava
joka kerta hyvéaan palvelusuoritukseen, silla kuluttaja saattaa joutua eri henkildiden palvel-
tavaksi (Lahtinen & lsoviita 2001, 44). Palvelutilanteen jalkeen asiakas arvioi palvelun
tuloksen ja laadun (Ylikoski 1999, 307). KUVIO 1 kertoo tehtévien eri vaiheista.



Vaihe Vuorovaikutuksen tehtavat

Liittymisvaihe Asiakkaan huomioiminen
Palvelutarpeiden karkotus
Asiakkaan ohjaaminen

Ydinpalvelun Asiakkaan eritystarpeiden huomioiminen
tuottamisvaihe Palvelun selostaminen

Asiakkaan viihtymisesta huolehtiminen

Poistumisvaihe Maksutoimitusten hoitaminen
Asiakkaan tulevien kayntien karkotus

Asiakaspalautteen pyytaminen

KUVIO 1. Vuorovaikutuksen tehtdvat palveluprosessin eri vaiheissa

Asiakkaat haluavat palvelutilanteissa tulla kohdeltavaksi yksilding, joiden tarpeita, ideoita,
tuntemuksia seka persoonaa kunnioitetaan. Vapaa-ajan matkustajat eivat aina tiedd, mité
haluavat saapuessaan paikkakunnalle ja tastd johtuen asiakkaat odottavat saavansa vas-

taanotosta opastusta heti Saapuessaan.

3.2 Palveluympéarist6

Palveluympéristd on kokonaisuus, jossa kaikki vaikuttavat keskendén toisiinsa. Hotelli
Lasaretti sijaitsee saaressa, jossa on monia muitakin rakennuksia. Rakennuksista koostuu
yhdessa palveluymparistd. Palveluymparisto kertoo viihtyvyydesta ja mukavuudesta, johon

vaikuttaa myods henkilékunta.

Majoitustoiminta on hotellin ydintuote. Hotellissa esimerkkina vastaanottopalvelut ovat
vain avustavia palveluita ydintuotteelle. Avaimen luovuttaminen asiakkaalle on avustava
palvelu. Kaikki alkaa markkinoinnista ja siitd, kun asiakas havaitsee hotellin ja haluaa ma-
joittautua. Prosessin loppupééssa on asiakkaan yopyminen hotellihuoneessa, joka on ydin-
tuote majoitusliikkeessa. Ydintuotteen liséksi hotellilla on myos tukipalveluita. Tukipalve-

luihin kuuluvat ravintolapalvelut, kauppapalvelut, kuntosalipalvelut jne. Tukipalvelut eivat



varsinaisesti helpota ydinpalvelun kulutusta ja kayttOastetta, vaan niitd kaytetddn arvon
lisddmiseksi tai palvelun erilaistamiseksi jotta erotutaan muista (Rautiainen & Siiskonen
2003, 86-98).

Hotelliin kuuluvat aineelliset ja aineettomat palvelut. Konkreettisia ja kosketeltavia tuottei-
ta ovat sénky, huone, tilat ja aamiainen. Néita voidaan suunnitella ja jarjestelld etukateen.
Varsinainen palvelu tulee hotellin henkilokunnalta ja heidan kaytoksestdan ja vuorovaiku-
tuksesta asiakkaan kanssa. Asiakkaan yleiskasitys hotellista syntyy vierailuajan jatkuvasta
henkilokunnan seuraamisesta. Aineeton palvelu vaikuttaa suurelta osin siihen, palaako

asiakas enéda uudestaan kyseiseen hotelliin (Rautiainen & Siiskoinen 2003, 86-98).

Hotellin palveluymparistd voidaan jakaa sisdiseen ja ulkoiseen palveluympéristoon. Sisdi-
nen késittdd hotellin henkildkunnan ja heidan ammattitaitonsa. Ulkoiseen luokitellaan esi-
merkiksi hotellin imago ja maine. Kaikki l&htee sisdisesta palveluympéristosta. Jos se on
kunnossa, eli henkilokunta on ammattitaitoista, patevia ja tasmallisia tyontekijoita, saa
hotelli siitd hyvad mainetta itselleen. Maine on yht& kuin imago, eli mink& kuvan yritys
antaa ulos-péin itsestaan. Imago on yksi seikka, minké vuoksi asiakkaat valitsevat hotellei-
ta. Erityistd huomiota on kiinnitettdva asiakkaalle nakyviin osiin, kuten esimerkiksi laittei-
siin ja vélineisiin. Tarkeimmat fyysiset tilat hotellissa ovat: vastaanottotilat, kokous-
kongressitilat, myyntipalvelut, yokerhot, Kkeittidtilat, varastotilat, huoltotilat, ravintolatilat
ja toimistotilat. (Rautiainen & Siiskoinen 2003, 95-96). Sisdisessa palvelussa keskeisena
asiana on ajatus, se heijastuu positiivisesti ulkoiseen asiakaspalveluun eli vuorovaikutuk-

seen yrityksen tyontekijan seka asiakkaan vélilla.

3.2.1 Viihtyvyys

Viihtyvyyttd on kaikki hotellin sisalla seka ymparilla oleva. Siististi hoidettu hotellin edus-
ta, selkedt ja valaistut opasteet seka siistit ja asialliset yleiset tilat viestittavat asiakkaalle
hotellin mukavuutta. Viihtyvyys on yksi suurimpia tekijoitd, miksi asiakas palaa takaisin

samaan paikkaan.

Hotellin sisdinen palveluympéristd on merkittava asiakkaan viihtyvyyteen vaikuttava teki-
ja. Tam& muodostuu siis jokaisen henkikuntaan kuuluvan henkilon asiantuntemuksesta

sekd kayttaytymisesta asiakaspalvelutilanteissa. Mitd parempaa palvelua hotelli tarjoaa ja



mitd ammattitaitoisemmin henkil6kunta palvelee asiakkaita, sitda enemmaén lisdéntyy asiak-
kaan viihtyvyys hotellissa vierailun aikana. Sen lisédminen voi myos taata sen, etté asiakas
palaa uudestaan samaan majoitusyritykseen. Tama heijastuu myods koti-oloihin. IThminen
yrittdd luoda kodista mahdollisimman viihtyisan paikan, jossa voi olla sydda ja nukkua.
Hotellilta my6s odotetaan viihtyiséé paikkaa, jossa nukutaan, syodaan seké oleskellaan.

Hotellin tarkeimman ydintuotteen viihtyvyysosa-alue on hotellihuone. Hotellihuoneen teki-
jOita ovat pohjaratkaisun toimivuus, sisustus, valaistus, varit, aanieristys, nakdalat huonees-
ta, ymparistoystavallisyys seka ylellisyys tuotteet. Asuinhuoneen ja siihen liittyvien mui-
den tilojen (eteinen, kylpyhuone) on oltava sopivan kokoisia ja muotoisia, jotta niiden si-
sustaminen ja kalustaminen normaalimittaisin kalustein on yleensa mahdollista eli pohja-
ratkaisun on oltava tarkoituksenmukainen ja toimiva (Rautiainen & Siiskonen 2005, 57).
Tarkeimpié seikkoja sisustuksessa on siisteys. Ehdoton edellytys mukavuuden takaamiseen
on hotellin kokonaisviihtyvyys. Jos sdnky on huonosti pedattu, huone likainen ja yleisil-
meeltadn epasiisti, tulee asiakkaalle mielikuva, ettd kaikki muutkin palvelut ja tuotteet ovat
jollain lailla puutteellisia. (Koppinen ym. 2002, 247).

3.2.2 Fyysiset tekijat

Fyysiset tekijat hotellissa ovat aulatilat, vastaanottotilat, myyntipalvelut, kokous- kongres-
si-tilat, hallinto- ja toimistotilat, ravintolatilat, baarit, yokerhot, Kkeittidtilat, varastotilat ja
huoltotilat. Juuri vastaanottotilat luovat asiakkaalle ensivaikutelman hotellin tasosta ja laa-
dusta. (Rautiainen & Siiskonen 2006, 70). Fyysisten tilojen pitaa kuitenkin olla yhta tason
ja laadun kanssa. Y leensa panostetaan vastaanottotiloihin, mutta huoneet tai jokin muu tila
voi tuoda pettymyksen. Asiakkaat, jotka varaavat huoneitaan hotellin aulan perusteella,
yleensd ovat myos niitd asiakkaita jotka pettyvat huoneisiinsa. Fyysisissa tiloissa asiak-
kaalle tarkeintd ovat nakyvat osat, kuten laitteet, jotka ovat apuvalineitd palvelutilanteissa.
Esitemateriaalin tai asiakkaalle tarkoitetun informaation on oltava myds kauniisti ja néky-
vasti esilla asiakastiloissa. (Rautiainen & Siiskonen 2006, 70). Fyysisista tekijoista on pitka
lista, joten siksi on jarkevaa laittaa ndma kolmeen kategoriaan: ympérdivét olosuhteet, tila-

ratkaisut ja toimivuus.

Ympardiviin olosuhteisiin kuuluu kaikki ymparilla olevat tekijat, kuten lampotilat, melut,

valaistukset, musiikit, taustamelut, hajut ja vérit. Ihminen voi muistaa asioita jonkin ympé-
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ristbolosuhteen mukaan, kuten tuoksun perusteella. Tdman takia on tdrkedd myds muistaa
ottaa huomioon namé& ymparill4 olevat pienet, mutta tarkeét seikat fyysisissa tiloissa. Luk-
sushotelliakaan tuskin harvoin sijoitetaan paperitehtaan naapuriin. Ympéristoolosuhteet
tulevat silloin esille kun ne menevat &arimmaisyyksiin. Ympariston taustatekijat vaikutta-
vat merkittavasti myos silloin, kun olosuhteet ovat ristiriidassa asiakkaan odotusten kanssa.
(Zeithaml & Bitner 2003, 296-297). Fyysisten tekijoiden tarkeys myos korostuu, mité kau-

emmin asiakas vierailee hotellissa ja huoneessaan.

Tilaratkaisu on hotellihuoneissa yksi asia, jonka asiakas huomaa ensimmadisend. Tilaratkai-
sut viittaavat koneiden, laitteiden, vélineiden ja varusteiden asetteluun, niiden kokoon ja
muotoon. Tilanratkaisussa toimivuus on avainsana. Hotellihuoneiden kalustaminen on
yleensd hyvin selkalinjaista ja sanonta: vahan on paljon, pitad paikkaansa hotelleissa. Pal-
jous ei ole toimiva, mutta koneita, laitteita, valineitd ja varusteita on oltava riittdvésti ja
sopivasti asiakkaiden tarpeiden mukaisesti. Jokainen hotelli menee omalla tyylilladn ja
tilaratkaisut tehddén sen mukaan, mika kuuluu hotellin yleistyyliin. Tilaratkaisuja on oma-
perdisid, moderneja, nykyaikaisia, avaroita, rauhallisia, tyylikkaita ja niin edelleen, lista on
loputon. Lyhyesti sanottuna jokaisen hotellin tilaratkaisussa kéytetddn omia nakemyksia.
Ketjuhotellit poikkeavat téstd, koska heilld menndéan tietyn kaavan mukaan ja kaikki on
oltava samassa linjassa muiden kanssa tyylissd, sisustuksessa, ymparistotekijoissa jne.
Toimivuus taas viittaa niiden kykyyn helpottaa asiakkaiden tavoitteiden saavuttamista,
toisin sanoen siihen, kuinka ne toimivat asiakkaan niitd kéayttdessa. (Zeithaml & Bitner
2003, 298).

Fyysisten tekijoiden kolmas kategoria eli toimivuus, liittyy moniin fyysisen ympariston
eksplisiittisiin ja implisiittisiin tunnuksiin, jotka kertovat paikasta kayttajalleen. Eksplisiit-
tiset eli selvasti ilmaistut tunnukset tarkoittavat merkkeja ja kyltteja yrityksen rakennuksen
ulko- ja sisépuolella, joita kaytetddn esimerkiksi suuntaa antamaan tai sdéntdja ilmaise-
maan. Implisiittinen tarkoittaa johonkin siséltyvaa tai siita paateltavissé olevaa, toisin sa-
noen julkilausumatonta mutta asiayhteydesta paateltavissd olevaa asiaa. Esimerkiksi laa-
dukkaat rakennusmateriaalit seka taideteokset ja valokuvat seindlld kommunikoivat sym-
bolista merkitysta ja luovat esteettista vaikutelmaa yrityksestd kokonaisuudessaan. Tun-
nuksilla ja symboleilla on suuri merkitys ensivaikutelman luomisessa. (Zeithaml & Bitner
2003, 298-300).
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Fyysiset tekijat liittyvat luonnonvaroihin ja luonnon vaikutuksiin. Teknologiset tekijat pi-
tavat siséllaan esimerkiksi raaka-aineteknologian, valmistusteknologian, tuotantoteknolo-
gian seka informaatioteknologian. Ekologiset tekijat liittyvat maan kaytt6on ja luonnon
séilymiseen, vesistdjen ja ilman suojeluun sek& meluun liittyviin tekijoihin. Menestyékseen
pitkalla aikavalilla markkinoilla, yrityksen on otettava ulkoinen liiketoimintaympéristo ja
sitd kautta tapahtuvat muutokset huomioon, ymmaérrettdva sen seuraukset ja muokattava
omaa toimintaansa havaintojen perusteella. On my0s esitetty, ettd yritys itse voi vaikuttaa

liiketoimintaymparistdonsa (Hatch, 2006).
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYS

4.1 Asiakastyytyvaisyyden maaritelma

Asiakas liittyy yhteen monista sektoreista, riippuen missé han asioi ja kenen kanssa. Asia-
kastyytyvaisyys lahtee, siitd miten hyvin on onnistunut palvelutilanne. Yleensa tyytyvéi-
syys taataan kun kuluttaja saa sitd mita on halunnutkin, tai enemman. Yritykset ovat kes-
kendan myos asiakkaita. Asiakastyytyvéisyyden lahteet tulevat selvemmin esille seuraavis-
ta kuviosta. Kuviosta ndkee kuinka asiakkaasta voidaan linkittdd neljaan asiaan; ostoon,

tuotantoon, varastoon ja myyntiin.

Asiakas \

_OSsT W \\7RASTO MYYNTI—»
Muut sidosryhmat=
sidosryhmaétyytyvaisyys

KUVIO 2. Asiakastyytyvéisyyden lahteet.

Asiakastyytyvéisyydessa on neljd merkittavaa késitettd, joista rakentuu tyytyvaisyys asiak-
kailla. Odotukset ovat uskomuksia palvelutapahtumasta, ja ne toimivat vaatimustasona ja
vertailukohtana palvelua arvioitaessa (Zeithaml & Bitner 2003, 60). Kun asiakas miettii
joitain palvelutilannetta, hanelle syntyy ostoprosessin aikana odotuksia siitd, millaista pal-
velua hén haluaa ja millaista hén tarvitsee. Asiakas yleensa laittaa odotuksia palvelulleen,
joita hén tulee saamaan ja kun asiakas ei ole ennen kayttanyt kyseista palvelua se on enna-
koivaa odotusta. Kun asiakas saa hyvaa palvelua, han odottaa saavansa yhta hyvaa jos ei
parempaakin seuraavalla kerralla. Jo ostoprosessin aikana asiakkaalle syntyy mielikuvia,
mitd hén palvelultaan odottaa. Kokemuksen myo6td odotukset muuttuvat normatiiviksi eli
ohjeellisiksi. Toisin sanoen, kun asiakas on kayttanyt palvelua ja ollut siihen tyytyvainen,
han odottaa palvelun olevan jatkossakin tasoltaan samanlaista (Ylikoski 1999, 119-120).
Kokemus koostuu asiakkaan omista aisteista ja hahmottamisesta sekd miten asiakas tilan-
teen huomaa. Havainnot ovat suhteessa odotuksiin ja asiakastyytyvaisyys perustuu asiak-
kaan havaintoihin palvelusta eikd ennalta maaritettyihin kriteereihin siitda mité palvelu on
tai mitd palvelun pitéisi olla (Ylikoski 1999, 119-121).
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Asiakkaan saama arvo syntyy, kun asiakas odottaa palvelultaan sen, ettd se tyydyttad hanen
tarpeensa. Se kuinka hyvin palvelu tyydyttdd asiakkaan tarpeet, méaarittad sen arvon. Asi-
akkaan saama arvo koostuu kaikesta tuotteen, palvelun, henkilokunnan seka imagon tuot-
tamasta hyodysta (Ylikoski 1999).

Asiakastyytyvéisyyskyselyitd voidaan pitéa tarkedna vélineend yrityksen toiminnassa. Ky-
sely nayttad, miten hyvin yritys menestyy tai voi tulla menestyméan. Tutkimuksissa kartoi-
tetaan asioita, jotka asiakas kokee positiivisena palvelussa ja tuotteissa. Kysely toimii mit-
tarina, josta selvidé asiakkaan tyytyvaisyys tai tyytymattomyys. Yritykselle kyselyt ovat
hyvin tarkeitd ja niiden avulla kehitetdan palveluita ja tuotteita. Tutkimuksissa karttuu
my0s miten viihtyisia tilat ovat olleet, mitd mieltd asiakas on ollut yrityksen tuote- ja pal-
veluvalikoimasta, sekd muita asiakkaan tarpeita. Asiakastyytyvaisyyskysely kysyy nimen-
omaan asiakkaan mielipidetta kaikesta yritykseen liittyvastd palvelusta ja tuotteista (Yli-
koski 1999).

4.2 Asiakastyytyvaisyyden tarkeys

Vain nelja prosenttia asiakkaista kertoo tuotteeseen tai palveluun liittyvista puutteista oma
aloitteisesti ilman kyselyitd. Luku on hyvin pieni ja yritykseltd ja& paljon hyvéé palautetta
saamatta, jos Kyselyitéd ei suoriteta. Kyselyitd on hyva suorittaa kun yritys on uusi, yritys
on laajentanut, tuonut lisaa palveluita tai muuten uudistunut. Jopa 90 prosenttia tyytymat-
tomistd asiakkaista vaihtaa palveluntuojaa/palvelun toimittajaa. Yritykselle uuden asiak-
kaan hankkiminen voi tulla maksamaan viisi kertaa enemmaén, kuin sailyttdd vanha asiakas.
Sen takia kanta-asiakkuus on hyvin tarkeda. Jos yritys haluaa parhaimmalla tavalla menes-
tyad ja pysya kilpailu markkinoilla, kannattaa sen kehittda asiakkaiden kannalta tarkeimpia
toimintoja (Y likoski 1999).

Myos tyytyvéisyyden mittauksessa tulee vastaan ongelmia. Mittaaminen on hyvin suosittua
monessa yrityksessd, joten asiakkaat ovat hyvin kyllastyneité jo erilaisiin tutkimuksiin ja
mittauksiin. Asiakkaat, jotka ymmartavat mittauksen arvon, eivat pida huonona asiana mit-
tauksen paljoutta. Monilla ihmisilla on kuitenkin késitys, tarvitseeko tyytyvéisyytta kysya
laisinkaan. Monilla herda kysymys mittaustulosten jatkotoimenpiteistd. Suurimmassa osas-

sa tutkimuksia ei kerrota, mitk& ovat jatkotoimenpiteet ja mihin tutkimustulokset paatyvat.
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Monet yritykset tekevat asiakastyytyvaisyystutkimuksia laatujarjestelmédn niita vaatiessa.
Kaikki yritykset, eivat tunne kyselyiden arvoa ja mité se yritykselle tarkoittaa. Asiakas tuo
rahaa taloon, joten miksi sen mielipide ei olisi tarked yritykselle? On myds mittauksia jotka
eivat johda mihink&éan. Moni kysely osoittautuu liian suppeaksi ja yritys saa vahan mielipi-
teité. Yritykset myds mittaavat asioita, jotka jo tiedetaan (Y likoski 1999).

4.3 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Kuluttajat kéyttavat palveluita, koska he haluavat tyydyttaa osto tarpeensa. Ihmiset kokevat
tarvitsevansa erilaisia asioita, jolloin han kohtaa puutostilan eli tarvitsee jotakin. Tata tyy-
dyttddkseen han on valmis hankkimaan markkinoilla olevia tuotteita ja saamaan palveluita.
Korkeatasoinen asiakaspalvelu joka on abstrakti ominaisuus tuo asiakkaalle tyytyvéisyytta.
Hotellin keskeinen sijainti ja ndhtévyydet tuovat myds mukavuutta ja viihtyisyyttad. Tyyty-
véisyys on myos psykologinen ajattelu, koska korkeatasoisen hotellin asiakkaat tavoittele-
vat my6s korkeampaa statusta. Korkeatasoisen hotellin kdytdssd on pohjimmiltaan kyse
itsensé arvostamisen tarpeen tyydyttamisestd. Hyvaan laatuun on asiakkaan helppo olla
tyytyvadinen. Kaikki ympérilla oleva voi vaikuttaa tahan. Tyytyvéisyys on siis laatua paljon
laajempi késite ja palvelun laatu on vain yksi asiakaspalveluun vaikuttavista tekijoista.
(Ylikoski 1999, 149).

Muita tekijoitd asiakastyytyvaisyyteen on palvelun laatu, tavaroiden laatu, hinta, tilannete-
Kijat ja yksilotekijat. Palvelun laatu muodostuu eri ulottuvuuksista, joita ovat luotettavuus,
reagointialttius, palveluvarmuus, empatia ja palveluympdristd. Reagointialttius on sitd, etta
palveluyrityksen tyontekijat ovat halukkaita auttamaan asiakkaita ja palvelemaan heita
valittémasti. Kun asiakas saapuu yritykseen, hanelld oltava tunne, ettd hanta halutaan pal-
vella ja ettd han on tervetullut yritykseen. Palveluvarmuus koostuu kolmesta tekijésta joita
ovat, patevyys, kohteliaisuus ja uskottavuus. Tyontekijan patevyys on merkki hyvastd am-
mattitaidosta, jota tarvitaan palveluammateissa. Tyontekijalla on oltava tietyt tiedot ja tai-
dot tehtdvien suorittamiseen (Ylikoski 1999). Kohteliaisuutta on kaikki mita hyvéaan asia-
kaspalveluun sisaltyy. Tilannetaju ja kohteliaisuus kuuluvat yhteen asiakasta palveltaessa.
Kohteliaisuus on myds huomaavaisuutta. Uskottavuus tarkoittaa sita, etté yritys toimii luo-

tettavasti ja rehellisesti asiakkaan etujen mukaisesti (Rautiainen & Siiskonen 2006, 92).
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Korkeatasoisten hotellien asiakkaiden toinen vastakohdat ovat asiakkaat, jotka saavat tyy-
tyvaisyyden hinnasta. Yopymiselté ei odoteta suuria eikd hyvaa varustetasoa, vaan hinnan
pitéd olla alhainen. Tyytyvdisyyteen vaikuttaa myds pitkalti yksilollisyys, koska tyytyvéi-
syys muodostuu asiakkaan henkilokohtaisista tekijoista. Téllaiseen tyytyvaisyyteen vaikut-
taa todennakdisesti myods henkilokohtaiset ominaisuudet, eli mité asiakas pitéa viihtyisana
ja mita ei. Hotellin varustetaso on sellainen asia, missé asiakkaiden mielipiteissa on suuria
poikkeavuuksia. Moni asiakas arvostaa sitd, ettd saa valmistaa aamukahvinsa itse omassa
huoneessaan, kun taas jotkut asiakkaat haluavat saada kahvinsa valmiina aamiaisella. Eli
toinen néistd arvostaa sita ettd, kahvinkeitin 10ytyy huoneesta kun taas toiselle sill4 ei ole
vélid. Asiakkaiden tarpeissa on niin paljon eroja, ettd yksi ja sama huone, oli se kuinka
hyvin varusteltu, ei voi olla kaikkien asiakkaiden mieleen. Asiakkaan voi tehda tyytymat-
tomaksi, my6s huone joka on ylivarusteltu (Rautiainen & Siiskonen 2006).

Kaikista hankalimmat vaikuttaja tyytyvéisyyteen ovat tilannetekijat. Tilannetekija voi olla
asiakkaan kiire, kiireettoémyys, tunnetilat, toiset asiakkaat tai palveluntarjoajan mahdolli-
suus vaikuttaa asioiden kulkuun ja toimintaan. Esimerkiksi asiakas, joka on kiireinen voi
hermostua jonottamaan liian kauan. Liikematkailijoiden kanssa tapaa téta tekijaa usein,
joilla on Kiire jonnekin. Erilaiset tunnetilat asiakkailla myds vaikuttavat, koska valmiiksi
tyytymaton asiakas on vaikea saada tyytyvaiseksi endd. Ennakointi ja tilannetekijoiden
positiiviseksi muuttaminen tai negatiivisen minimointi auttaa tyytyvaisyyttd. Viimeisin
naistd on yksilotekija, johon liittyy kulttuuritausta, taloudellinen tilanne ja koulutus. Esi-
merkiksi siivousalan ihminen, kiinnittdd enemman huomiota siisteyteen. Seuraavalla sivul-
la on esimerkkeja asioista, jotka vaikuttavat tdhan. Palvelunlaatu on yksi tarkeimmisté teki-
joisté tyytyvaisyyden takaamiseksi. (KUVIO 3)
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Tilannetekijat Yksilotekijat Hinta

Asiakastyytyvaisyys

Tavaroiden laa/ \ Palvelunlaatu

- Luotettavuus

- Palveluvarmuus

- Empatia

- Palveluymparisto
- Ammattimaisuus

- Kohteliaisuus

KUVIO 3. Asiakastyytyvéisyys
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimus on onnistunut, kun on saatu luotettavia vastauksia asiakkailta. Yksi tarkeimmista
piirteisté on validiteetti eli patevyys, joka tarkoittaa sitd, ettd tutkimus mittaa sit4, mita oli
tarkoituskin mitata. Hotelli Lasaretissa haluttiin tietd4 hotellissa majoittuneiden asiakkai-
den mielipiteitd palvelusta ja tuotteista. Opinnaytetyoni aikana ilmeni, ettd hotellissa oli
menossa muitakin kyselyité asiakkaille. Lomakkeiden eroavaisuuden vuoksi moni asiakas
oli saattanut menné sekaisin lomakkeita tayttdessaan.

Kyselylomake on kyselytutkimuksen olennainen osatekija. Lomake kysymyksineen tulisi
suunnitella tarkkaan ja huolellisesti, silld vastaaja paattdd muun muassa kyselylomakkeen
ulkon&on perusteella, vastaako hén kyselyyn. Hyvét kysymykset ja oikea kohderyhmé ovat
tutkimuksen onnistumisen perusedellytykset (Heikkilda 2004, 47-48). Hyva tutkimusloma-
ke on selked, siisti, houkuttelevan nakdinen eiké liian pitkd. Lomakkeessa tekstin ja kysy-
mysten pit&a olla hyvin aseteltu. Kysymysten tulee edeté loogisesti, niiden tulee olla nume-
roitu juoksevasti, ja samaa aihetta koskevat kysymykset on ryhmiteltdva kokonaisuuksiksi,
joilla voi olla selkeéat otsikot. Hyvan tutkimuslomakkeen alussa on helppoja kysymyksia,
jotka johdattelevat pitempiin kysymyksiin tai vaittdmiin. Hyva tutkimuslomake saa vastaa-
jan tuntemaan vastaamisen tarkeédksi (Heikkila 2004, 48-49). Tutkimuksella halutaan sel-
vittaa asiakkaiden viihtyvyytta hotellissa. Lisaksi tutkimus pyrkii kartoittamaan tyytyvai-
syys tekijoiden tarkeyttd, jotta saadaan kasitys kyseisen hotellin valintaan vaikuttavista

tekijoista.

Kohderyhména ovat vapaa-ajan matkailijat ja lilkematkailijat. Kohderyhma on suuri, mutta
talloin saadaan kattavammat vastaukset kokonaiskohderyhméltd. Kysely toteutettiin
21.6.2012-30.8.2012 vélisend aikana. Téhédn saatiin mukaan vapaa-ajan matkustajia seké
muutama liikematkailija. Kyselylomakkeita jaettiin hotellin vastaanottotiskiltd. Kyselylo-
make tehtiin suomeksi (LIITE 2). Yhteensd kyselylomakkeita jaettiin 100 kappaletta. Ho-
tellin lahjoitti vastaajille arvonnassa palkinnoksi yhden yon kahden hengen huoneessa seké
illallisen valitsemana ajankohtana. Vastaajat palauttivat vastaanottoon kyselylomakkeet tai

jattivat huoneisiinsa.
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6 TUTKIMUSTULOSTEN ANALYSOINTI

Jokaisesta vastauksesta ja vaittdméasta tein pylvasdiagrammin mukaiset koosteet. Dia-
grammin liséksi vastauksia on myods analysoitu tekstiosiolla. Sukupuolien valista eroa vas-

tauksilla ei ole jaoteltu, vaan miesten ja naisten vastaukset ovat samassa diagrammissa.

6.1 Vastaajien taustatekijat

33

32

31

30

29

28

27

26 -

Mies Nainen

KUVIO 4. Sukupuoli
Kyselyyn vastanneista 28 oli miehi& ja 32 naisia. Lomakkeisiin oli selvésti merkattu yksi
sukupuoli. (KUVIO 4).

Ika
16 31 /m; 15
14
21-30;12 41-50; 12

12 51-60; 11
10

8

61-70;6
6
4
yli70; 2
2 ;
Alle 20 21-30 31-40 41-50 51-60 61-70 yli70

KUVIO 5. 1k&
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Hotellin vieraista ylivoimaisesti suurin osa eli 55 oli suomalaisia matkaajia. Joukossa oli
myo6s kaksi muun maan kansalaista. Yksi oli ranskalainen ja yksi oli amerikkalainen. 12
vastaajaa ei vastannut kysymykseen. Lukujen perusteella, hotelli ei ole ulkomaalaisten
yopymispaikka. Mielesténi hotelli ei ole kovin hyvin esilla Oulun markkinoinnissa ulko-
maalaisille matkailijoille. Oulussa hotellien kayttdjia ovat kotimaiset matkailijat, mutta
ulkomaalaisiakin kdy runsaasti, eniten Norjasta, Saksasta, Vendjalt4 ja Ruotsista. (KUVIO
6).

Kansalaisuus

60 Suomi; 55

50 -

40 ~

30 ~

20

Ei vastannut; 12

10 -
USA; 1 Ranska; 1
0 Bl T T T

Suomi USA Ranska Ei vastannut

KUVIO 6. Kansalaisuus

Valtaosa vastaajista oli vapaa-ajan matkustajia, koska kyselyn ajankohtana oli kesé-elokuu.
Hotelli on tunnettu tyématkaajien kohteena syksysta kevadseen. Nain kesdaikana vapaa-
ajan matkustajia oli 59 ja tyomatkustajia oli yksi. Tyomatkustajien vierailut hotellissa al-
kavat yleensa syyskuussa, jolloin vapaa-ajan matkustajien sesonki siirtyy taas kevaaseen.
(KUVIO 7).



Matkan tarkoitus/syy
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60

Vapaa-aika; 59
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Tyomatka; 1

Tyomatka Vapaa-aika

KUVIO 7. Matkan tarkoitus/syy
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Vastaajista suurin osa kertoi yopyneensa useita kertoja vuodessa. Heita oli 42 vastaajaa. 15

vastasi yopyneensa kerran vuodessa tai harvemmin. Kerran kuussa yopyjia oli kolme. Ho-

tellilla on oma asiakaskuntansa ja moni asiakas kirjoittikin suullisesti lomakkeeseen, etta

vierailevat uudestaan tai, ovat vierailleet aikaisemmin. (KUVIO 8).

Kuinka usein yovytte hotelli

Lasaretissa?
useita kertoja
50 vuodessa: 42
40 kerran
30 vuodesse tai
20 kerran
10 kuukaudessa; 3 -:
0 T T — T T
kerran useita kertoja kerran
kuukaudessa vuodessa vuodesse tai
harvemmin

KUVIO 8. Kuinka usein yévytte Hotelli Lasaretissa?
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6.2 Hotellin valinta

Suurin osa asiakkaista valitsi hotellin sijainnin takia, heita oli 30 vastaajaa. Toiseksi eniten
oli laitettu syyksi jokin muu syy eli 20 oli tat4 mielt4. Vhiten eli 14 vastaajaa oli laittanut
syyksi hinnan. Tdmén kysymyksen kohdalla oli my6s vapaasti kirjoitettava alue. Asiakkaat
olivat paljon kaytténeet tata tilaa. Hotellin valitsi moni sen alueen takia, sek& hyvan mai-
neen takia. (KUVIO 9.)

Miksi valitsitte juuri taman hotellin?

35

Sijainti; 30

30 ~

25

20

15 - Hinta; 14

10 -

Sijainti Hinta Jokin muu syy

KUVIO 9. Miksi valitsitte juuri taman hotellin?

Tama ja edellinen kysymys ovat hyvin samankaltaisia, mutta siihen on syynsa. Edellinen
kysymys kasitti, miksi asiakkaat valitsivat juuri Lasaretti hotellin ja talla kysymyksella
haetaan, mita asiakkaat hakevat yleisesti hotelliltaan, johon majoittautua. Suurin vaikuttava
tekija hotellin valinnassa on hinta 39 vastaajaa ja sijainti 29 vastaajaa. Jokin muu syy oli
kolmantena eli 12 vastaajaa oli tata mieltd. Palvelu ja maaratty ketju tai poikkeaminen ket-
juhotelleista vaikuttivat molemmat 11 asiakkaista. Vaikka hinta onkin ensimmaisend, asi-
akkaat haluavat rahoilleen vastinetta ja vahan enemman. Nykyaan pitaa tarjota halpaa mut-
ta palvelun on oltava hyvéa. Hotellialalla kilpailu on niin kovaa hinnoissa, etté sijainti voi
ratkaista monen henkildiden valinnan. Asiakkaat olivat vapaasti myods Kirjoittaneet, ettd

tarkein asia hotelli valinnassa on sen sijainti. (KUVIO 10).
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35
30
25
20
15
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Vaikuttaako hotelli valintaasi

Hinta; 39

Sijainti; 29 Maaratty ketju

vdl
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PUTRREATTTITIETT

Hinta Sijainti Palvelu Maadratty ketju jokin muu syy
vai
poikkeaminen
ketjuhotelleista

KUVIO 10. Vaikuttaako hotelli valintaan?

6.3 Hotellihuoneen varaus
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Valtaosa vastaajista on itse varannut majoituksen, joten seuraavaan kysymykseen saadaan

my0s luotettava vastaus. 54 varasi itse ja jollekin muulle varasi kuusi henkiléda. Muut osi-

oon vastanneille, olivat jotku sukulaisista varanneet majoituksen. (KUVIO 11).

60

50

40

30

20

10

Kuka varasi majoituksenne?

Itse; 54

Yritys jolle

L | Py P 1 1 .
LY USKRETTLIEITUT, EASLA LA R R AC A= ]

. N

Itse Yritys jolle Jokin muu
tyoskentelette

KUVIO 11. Kuka varasi majoituksenne?
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Talla kysymykselld saadaan tietoon mitd kautta asiakkaat varaavat huoneita eniten ja n&h-
daén kokonaisuus mihin voidaan panostaa esim. markkinoinnissa. Suoraan hotellista on
suurin osa vastaajista eli 35 varannut huoneen. Nykyaan on hyvin epétavallista varata suo-
raan hotellista huoneita. Yhteen lomakkeeseen oli kirjoitettu tamén kysymyksen kohdalle.
”Netissd oli kaikki huoneet varattuina tésséd hotellissa, mutta kun soitin oli vapaita huonei-
ta”. Varauskanavan kautta Internetistd varasi 21, joka on nyky&an suosittu varaustapa. Jo-

tenkin muuten oli varannut nelji asiakasta. (KUVIO 12).

Miten varasitte majoituksenne?

Suoraan

40 hotellista; 35

35 +
30 ~
25 A
20 +
15 -
10 -

Varaus kanavan
kautta
Internetistd; 21

Yrityksen oman jotenkin
matkatoimiston muuten; 4

T T

Suoraan hotellista  Varaus kanavan Yrityksen oman  jotenkin muuten
kautta Internetistd matkatoimiston
kautta

KUVIO 12. Miten varasitte majoituksenne?

6.4 Huoneiden varustus

Huoneen hyvasta varustetasosta oli tdysin samaa mieltd 33, eli suurin osa vastaajista. Sa-
maa mieltd oli 21. Eri mieltd oli viisi ja taysin eri mieltd oli yksi vastaajaa. Tahan kysy-
mykseen vaikuttaa paljon, millaisessa huoneessa asiakas on yopynyt. Perushuoneissa on
yleensd hyvin suppea valikoima, mutta paremmassa huoneessa on enemmén varusteita.
Eniten asiakkaat toivoivat vedenkeitintd huoneeseen. Suurin syy tdhan on vauvat, joiden
ruokia tarvitaan lammitelld. Toiselle riittdd, ettd huoneesta I6ytyy perus varusteet kuten,
sénky, televisio, pyyhkeet jne. Toisille taas pitda olla laajempi valikoima varusteita esi-
merkiksi: erillinen radio, minibaarin sisalt6 erilainen tai kauneudenhoitotuotteita. (KUVIO
13).
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Huoneen hyva varustetaso

Taysin samaa

mieltd; 33

30

25

samaa mielta;

21

20
15
10
eri mieltd; 5 L
5 | tdysin eri
- mielts; 1
0 : e
En osaa sanoa Taysin samaa samaa mieltd eri mielta taysin eri
mieltd mieltd
KUVIO 13. Hyva varustetaso
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Hinta-laatu suhde oli kohdallaan 38 eli suurimman osan mielesta taysin samaa mieltd. Sa-

maa mieltd oli 15. Eri mieltd oli kuusi vastaajaa ja yksi oli taysin eri mieltd. Suurin osa

tdysin samaa mieltd olevat kertoo sen, ettd hotellilla on hinta kohdallaan yopymisessa.

(KUVIO 14).
Hinta-laatu suhde kohdallaan
aysin samaa
35
30
25
20 samaa mielta;

15

erimieltd; 6 - .
taysin eri
57 0 - mielts; 1
0 ; .  —
En osaa sanoa tdysin samaa samaa mielta erimielta taysin eri
mieltd mielta
KUVIO 14. Hinta-laatu -suhde
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Huoneen siisteydesté oli tdysin samaa mieltd 46 asiakasta. Samaa mieltd oli 9 vastaajaa.
Eri mieltd oli kaksi ja taysin eri mielt4 olivat kolme vastaajaa. Siisteyteen asiakkaat voivat
luokitella erilaisia asioita. Siisteys voi merkité sitd, ettd huoneessa ei ole likaista. Erdaseen
lomakkeeseen oli kerrottu pdivapeiton ja verhojen elédneen jo aikansa, joten tdméa voi vai-

kuttaa siisteysilmeeseen huoneessa. (KUVIO 15).

Huoneen siisteys

tdysin samaa

50 mieltd; 46

45

40

35

30

25

20

15 . .

10 e samaa mieltd; 9 téi\:fsirleri
5 0 ’ eri mielti; 2 mielts; 3
0 : - eeess 4 EEEE

En osaa sanoa tdysin samaa samaa mielta eri mielta taysin eri
mielta mielt3

KUVIO 15. Huoneen siisteys

Tama vaittama herétti myos kysymyksia asiakkaissa, ettd miksi tata kysytddn. Nykyaan
usein hotellihuoneessa joutuu kuittaamaan tulossa tervetulleeksi huoneeseen, jotta voi kat-
soa televisiota. Siksi tama kysymys, onko kuittaaminen ollut helppoa vai vaikeaa. Taysin
samaa mieltd olivat 33 ja samaa mieltd 15. Eri mielté olivat kuusi vastaajaa ja taysin eri

mielta olivat kolme vastaajaa. Neljé vastaajaa ei osannut sanoa. (KUVIO 16).
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Televisio helppokayttoinen

aysin samaa
a5 mTPH’ﬁ; 33
30
25
20 samaa mielta;
15
15

10 | — — -
Enosaa sanog; eri mieltd; 6 taysin eri

5 4 mielts; 3
o Il
En osaa sanoa tdysin samaa samaa mielta eri mielta taysin eri

mieltd mieltd

KUVIO 16. Televisio helppokayttdisyys

6.5 Vastaanoton toimivuus

Vastaanoton toimivuudesta ja informaatiosta oli tdysin samaa mieltd 45 ja samaa mieltd 11.
Eri mieltd oli yksi ja taysin eri mieltd oli kolme vastaajaa. Vastaanoton toimivuus merkit-
see sitd, ettd vastaanottotiski on selvasti nédkyvilla ja hyvalla paikalla, jotta se on toimiva.
Aulatilan pitda olla avara, selked ja helposti erottuva jos tilassa on muuta esimerkiksi
kauppatoimintaa. Lasaretissa vastaanottotiski on selvasti erottuva aulassa ja se on hyvin
erillaén ennen kuin saavutaan ravintolapuolelle. Aulatila on avara ja sieltd 16ytyy istuma-
paikkoja sopivasti. Informaatio tarkoittaa onko kyltteja ja esimerkiksi huoneisiin opasteet
selvasti nakyvilla. Lasaretissa tdma voisi olla paremmin suunniteltu, koska kun vastaan-
otosta lahtee ja on asioinut, niin ei pistd heti silméan ettd missa péin huoneet ovat. Toki
vastaanotosta annetaan yleensé ohjeet, mutta kylttiohjeiden pitdisi myos olla selvasti naky-

villa ja varsinkin, kun huoneita on myos toisessa rakennuksessa. (KUVIO 17).
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Vastaanoton toimivuus ja

informaatio
tdysin samaa
50 mieltd; 45
40
30
20 samaa mielta;
. 1 tdysin eri
10 -Enosaasanoa; T
0 eri mieltd; 1 miefta;
0 : : : .
En osaa sanoa tdysin samaa samaa mieltd eri mielta taysin eri
mielta mielta

KUVIO 17. Toimivuus ja informaatio

Taman vaittdman kanssa taysin samaa mieltd oli 42 ja samaa mieltd 12. Vastaanotto on
mielestédni myos helposti I6ydettévissa, koska aulassa ei ole muuta toimintaa niin joka hai-
ritsisi vastaanoton loytamisté. Eri mieltd oli yksi ja tdysin eri mieltd olivat nelja. Véaittaman
voi johtua siitd, ettd vastaanottotiski on nurkan takana, joten joku koki sen vaikeasti 10ydet-
tavaksi. Aulassa sisustusvérit ovat hyvin selkeét ja yksitoikkoiset, joten siiné voi olla myds
syy, miksi vastaanotto voi olla monelle vaikeasti havaittavissa, eiké tiski erotu esimerkiksi
omalla varillaédn. Monissa hotelleissa tiski on todella suuri ja se erottuu varillddn muusta
aulatilasta. Vastaanotontiskin taso on myds samaa savya ravintolan tason kanssa, joten

tdma voi myos hamata. Pienilla asioilla voi olla suuria merkityksia. (KUVIO 18).
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KUVIO 18. Vastaanotto helposti I0ydettavisséa

6.6 Henkilokunta ja asiakaspalvelu

Taysin samaa mieltd vaittdmén kanssa oli 42 ja samaa mieltd 12. Hyva asia, ettd selvésti
suurin osa on taysin samaa mieltd koska palvelu on yksi olennainen osa miksi asiakas palaa
yritykseen. Oma kokemus Lasaretin henkilokunnan palvelusta on my6s hyva. lloinen
asenne ja valiton palvelu ovat mielestani Lasaretissa ihan paikallaan. Henkilékuntaa on
my0ds nakynyt olevan tarpeeksi toissd. Eri mieltd oli kuitenkin kolme ja taysin eri mielta
kolme. Tama kertoo myds sitd, etta inmisia on erilaisia ja kaikkien kemiat eivat voi kohda-
ta. Vaittdman patee myos asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla. On asiakkaita ja asiakas-
palvelijoita, jotka niin sanotusti naaman perusteella jo muuttavat asennettaan. Vaarin on se,
etta tyontekija tuo omat henkilékohtaiset ongelman téihin mutta tatakin kdy usein. Asiakas

vaistoaa palvelijan olotilan ja mukautuu siihen hyvin nopeasti. (KUVIO 19).
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Henkilokunta ystavallista
Taysin samaa

45 mieltd; 42
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20 samaa miefts;
15 12
10 tdysin-eri

En osaa sanoa; eri mielts; 3 mielt3; 3
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KUVIO 19. Henkilokunta ystavéllista

Palvelualttiista henkilokunnasta oli tdysin samaa mieltd 44 ja samaa mieltd 11. Kaksi oli eri
mieltd ja kolme oli t&ysin eri mieltd. Asiakkaat kokevat palvelualttiuden eritavoin. Veden-
keitintd pyydetddn huoneeseen esimerkiksi jos vierailla on vauva mukana, kun vastaan-
otosta ei tuoda sita tai pyydeté kerroshoitajaa tuomaan keitinta voi asiakas luokitella tdmén
huonoksi palvelualttiudeksi. Hotellin henkilokunnan pitédéd haluta palvella asiakkaita, siten
asiakkaat pidetddn tyytyvéisena. Huonoa palvelualttiutta on pyytdd asiakasta hakemaan
keitin, vaikka sen esittdisi kuinka kohteliaasti tahansa. Asiakkaista 16ytyy my6s pomputte-
lijoita, joiden pyynnot voivat olla hyvinkin jarjettomia. Talloin asiakas haluaa palvelijan
juoksevan pientenkin asioiden peréssa ja tuomassa kaikkea mahdotonta. Jos asiakas ei koe
saavansa sitd mita halusi, han kokee sen huonoksi palvelualttiudeksi, vaikka pyyntd olikin
kohtuuton asiakaspalvelijalta. (KUVIO 20).
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KUVIO 20. Henkilokunnan palvelualttius
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Henkilokunnan ammattitaidoista oli tdysin samaa mieltd 44 ja samaa mieltd 12. Ammatti-

taitoon sisdistetddn koko asiakaspalvelijan olemus. Miten han kayttaytyy, miten han ottaa

palautteet vastaan (hyvét ja huonot) ja osaako han ratkoa asioita. Puhutaan yleensa ammat-

timaisesta kaytoksestd. Ammattimainen kaytds on kohtelias, konservatiivinen, tietylla ta-

paa jaykka mutta asiallinen. Lasaretin henkilokunnan ammattitaidosta eri mieltd on yksi ja

taysin eri mieltd on kolme. Asiakas voi kokea ammattitaidon puutetta jos hanen kysymyk-

siin ei osata vastata tai han ei saa haluamaansa apua. Jos kesén aikana on ollut harjoitteli-

joita tOissé Lasaretissa, voi ndma eri mieltd olevat prosentit tulla myds sen takia. Yleensa

harjoittelija ei osaa viela kaikkea, mutta my0ds yleensd asiakkaat eivat sitd ymmarra.

(KUVIO 21).

Henkilokunta on ammattitaitoista
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KUVIO 21. Henkilokunnan ammattitaito
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Hotellissa, jossa ei ole 24 tunnin vastaanottoa, voisi asiakkaat kokea henkilokunnan huo-
nosti olevan tavoitettavissa, joten talla kysymykselld haetaan mitd mieltd he ovat Lasaretin
henkil6kunnan tavoitettavuudesta, koska sielld ei ole 24 tunnin vastaanottoa. 35 asiakkaista
koki taysin, ettd henkilokunta on helposti tavoitettavissa. 18 oli samaa mieltd, yksi oli eri
mieltd ja taysin eri mieltd oli kolme. Tavoitettavuutta voi lisatd, ettd vastaanoton puhelin-
numero on selvasti esilla huoneessa tai infokansiossa. Toisessa rakennuksessa olevat huo-
neet vaikuttavat mygs tavoitettavuuteen. Siella majailevat asiakkaat voivat kokea tavoitet-
tavuuden erilla tavalla koska vastaanotto ei ole samassa rakennuksessa. (KUVIO 22).

Henkilokunta on helposti
tavoitettavissa
tdysin samaa
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KUVIO 22. Henkilékunnan tavoitettavuus

KUVIO 23 vaittdmén kanssa taysin samaa mieltd oli 40 ja samaa mieltd oli 12 asiakasta.
Eri mieltd oli kaksi ja tdysin eri mieltd olivat kolme asiakasta. Tahan voi vaikuttaa ainoas-
taan henkilokunta itse omalla olemuksellaan. On tehty tutkimuksia siitd miten helposti ih-
mistd on lahestya, riippuen siitd miten he seisovat tai istuvat. Asiakaspalvelija joka on ka-
det puuskassa, on hyvin huonosti vastaanottavan nakdinen henkil6. Asiakaspalvelija joka
katsoo silmiin ja tulee asiakasta kohti joko kavelemalld, kumartumalla eteenpdin tai kaan-
tymalla, osoittaa olevansa helposti lahestyttavissa. Asiakaspalvelijan luonne vaikuttaa

myaos téahén. lloinen ja avoin persoona on helposti lahestyttavissa. (KUVIO 23).
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Henkilokunta on helposti

lahestyttavissa
tdysin samaa
45 mielti: 40
40
35
30
25
20 samaa mielt3;
15 12
10 |€n osaasanoa; taysin eri
5 3 eri mieltd; 2 mieltd; 3
0 | ~ eeess < N
en 0saa sanoa tdysin samaa samaa mielta eri mielta taysin eri
mieltd mieltd

KUVIO 23. Henkilokunnan l&hestyttavyys

Palvelun nopeus on hyvin Kiistanalainen asia, koska tdma riippuu aivan siitd onko asiak-

kaalla kiire, onko han malttamaton vai onko hanelld aikaa. Taysin samaa mielt4 olivat 37

asiakasta ja samaa mielté oli 14. Eri mielté oli viisi, taysin eri mielta kaksi ja en osaa sanoa

— kohtaan vastasi 3 vastaajaa. Jotka eivéat osanneet sanoa, voivat olla henkil6ité jotka eivét

kokeneet palvelutilannetta vierailun aikana. Yleensa ravintolanpalveluissa tulee nopeus

esille. Ruuan valmistamiseen meneva aika on yleensa asiakkaiden mielesta pitkd, koska

asiakkaat ovat nalkaisia syomaan tultaessa. Kiireelliset tydmatkalaiset yleensé pitévat pal-

veluita hitaina ja syy on ainoastaan se, ettd heilld itselld&n on kiire, olipa palvelija kuin

nopea tahansa. Odottavan aika on myos pitka, eli tdma kysymys liikkuu herkalla alueella,

mutta Lasaretti suoriutui tastd hienosti, koska valtaosa oli taysin tyytyvdisid nopeuteen.

(KUVIO 24).

Palvelu on mielestani nopeaa
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KUVIO 24. Palvelun nopeus
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Tahan kysymykseen suurin osa ei osannut vastata ja hyvé niin. 52 vastaajaa ei osannut
vastata, joten heilld ei ollut kokemusta reklamaatioista tdmén hotellin kanssa. Taysin sa-
maa mieltd oli nelj4 ja samaa mielta ei ollut kukaan. Eri mieltd oli yksi ja taysin eri mielt4
oli kolme. Kesén aikana sattuu ja tapahtuu: reklamaatiot ovat hyvin yleisia ja niiden ylei-
syys lisadntyy. Asiakkaat tietavat nykypdivana mita haluavat ja mit& voi vaatia. Jos kaikKki
ei mene suunnitelman mukaan, tulee eri mielipiteitd. Reklamaatiolla ratkaistaan yleensa
namé ongelmat. On paljon tyontekijoitd, jotka ottavat huonot palautteet huonosti myds
vastaan ja nain saadaan negatiivinen kuva reklamaation asiallisuudesta. Nopeudessa pitdisi
olla tarkkana, koska on hyvin tdrke&a saada asiakas, jolla on huono kokemus hotellista,
vaihtamaan kokemus positiiviseksi. Kokemuksen muuttaminen onnistuu vield hyvéan rek-
lamaation avulla. Aina on muistettava, ett4 huono palaute on myos rakentava ja yhta tarkeé
kuin hyvé palaute. (KUVIO 25).

Reklamaatiot hoidetaan nopeasti ja
asiallisesti
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KUVIO 25. Reklamaatiot hoidetaan nopeasti ja asiallisesti

Siisteys ja puhtaus ovat hyvin oleellinen asia viihtyvyydessa. Tahan vaitteeseen ei osannut
sanoa 45 vastaajaa mika kertoo, ettei kerroshoitajiin torméaé kovin usein tai heidén kans-
saan ei vaihdeta sanaa. Taysin samaa mieltd oli kahdeksan ja samaa mielta kolme asiakas-
ta. Eri mielta oli yksi ja taysin eri mieltd kolme asiakasta. Itse olen huomannut, ettd nyky-
aan moni kerroshoitaja ei ole suomalainen eli Kielimuuri voi tuoda sellaisen tunteen asiak-

kaalle, ettd kerroshoitaja ei ole ystavallinen. (KUVIO 26).
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Kerroshoitajat ovat mielestani
ystavallisia ja palvelualttiita
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KUVIO 26. Kerroshoitajien ystavallisyys ja palvelualttius

6.7 Yleiset tilat

Y leisten tilojen viihtyvyys on tarke&d osa asiakkaan kokonaisuusviihtyvyydessa hotellissa
vierailun ajan. Aulatilojen ja kéytavien siisteys ja viihtyisyys kertoo paljon, mitd odottaa
huoneeltaan. Kokonaisuuteen on panostettava ja korostettava, sitd mikd tuo asiakkaalle
viihtyisan tunnelman. Taysin samaa mielta vaittdman kanssa olivat 40 vastaajaa ja samaa
mieltd 14. Eri mieltd oli kaksi ja tdysin eri mieltd nelja. Viihtyisyys on yleensd kokonais-
valtaisempi kuin siisteys. Jos esimerkiksi joltain on pudonnut roskia lattialle ja asiakas
sattuu kavelemaan siité ohi, han muistaa sen ja luokittelee sen epésiistiksi. Pienet asiat vai-
kuttavat siisteyteen ja suuret asiat viihtyvyyden luontiin. Tarkasti luotu sisustus takaa viih-
tyvyyden. Lasaretissa on oma tunnelma, mutta sisustus on hyvin selked ja ns. laitosmainen.
Viihtyvyytta liséa pienet asiat, kuten koristelu, kynttilat, peilit ja kasvit. (KUVIO 27)



Yleiset tilat ovat viihtyisat ja siistit
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KUVIO 27. Yleiset tilat ovat viihtyisat ja siistit
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Tilojen asiallisuus on hyvin hankala méaaritelld mutta mééaritelmé asiallisuudelle on seuraa-

va: “tasapuolinen, korrekti, tdsméllinen, oikea, tarkoituksenmukainen, jarkevi, objektiivi-

nen, puolueeton, vakava, karu, kuiva, puiseva, asianmukainen, asian vaatima, tosiasialli-

nen, asiapitoinen”. Lasaretin tiloihin asiallisen méaritelmésta poimisin korostettuna jarke-

van ja tasmallinen. Luomuruoka tuo mieleen vélittémasti tdsmallisyyden hotellissa, jarkeva

kuvaa enemman tiloja. Taysin samaa mieltd ovat 40 vastaajaa ja samaa mieltd 12. Eri miel-

ta oli yksi ja taysin eri mieltd kolme. Nelja ei osannut tdhan vaittdmaan vastata, joka voi

johtua siitd, ettd asiallisesta vaittamasté ei ole ymmarretty. Asiallinen kuvaa harvoin tilaa,

joten sité on vaikea luokitella tiloissa sen asiallisuutta. (KUVIO 28)

Yleiset tilat ovat asialliset
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KUVIO 28. Yleiset tilat ovat asialliset
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6.8 Aamiainen

Aamiaistiloilla pitaa olla rauhallinen ja tunnelmallinen ymparisto, koska moni kokee hotel-
liaamiaisen tarkeimpéna asiana koko vierailun ajalta. Punainen vari on sisustusvareista se
rauhallisin ja tunnelmallisin, joka sopii hyvin aamiaistiloihin. Tdysin samaa mieltd olivat
39 vastaajaa ja samaa mieltd 14. Eri mielta olivat nelja ja taysin eri mieltad kolme. Monesti
suuressa hotellissa aamiaistilat ovat myos suuret, mika luo epdmukavuutta ja melua. Melu
ja tungos eivét ole viihtyisyyttad. Lasaretissa aamiainen tarjoillaan ravintolan tiloissa, jotka

ovat hyvin viihtyisat ja menevét samassa linjassa muun rakennuksen kanssa. (KUVIO 29)

Aamiaistilat ovat viihtyisat
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KUVIO 29. Aamiaistilat ovat viihtyiséat

Aamiaistilat on hyva olla sopivan kokoiset, jotta ei tule lilan ahdasta. Aamiaiselle tulee
monesti tiettyind kellonaikoina ruuhkaa ja tilojen olisi hyva olla niille tarkoitetut. Aamiais-
tilojen hyvasta koosta oli tdysin samaa mieltd 41 vastaajaa ja samaa mieltd 10. Eri mielta
oli nelja ja taysin eri mieltd nelja. Yksi vastaaja, ei osannut sanoa. Vastaus voi riippua sii-
takin, kulkeeko asiakas pyorétuolilla vai ei. Tilojen kdaytannoéllisyys tulee vasta pyératuoli-
en kanssa liikuttaessa esille. ( KUVIO 30)
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Aamiaistilat ovat tarpeeksi suuret
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KUVIO 30. Aamiaistilat ovat tarpeeksi suuret

Aamiaisella yleensd sanonta “maéird ei korvaa laatua", pitdd paikkansa. Hyvé ja maistuva
ruoka on parempi kuin suuri valikoima huonompaa ruokaa. Hotellilla on oma portaat
Luomuun -ohjelma ja vastauksista nékee, etté taté arvostetaan, mutta kaivattu aamiaistuote
puuttui. Pekoni kuuluu yleensa aamiaiseen ja tdhan monet majoitusasiakkaista ovat tottu-
neet saamaan hotelliaamiaisella, eli siitd moni mainitsi lomakkeessa. Harvoin asiakkaat
ajattelevat etupéassaan terveellisyyttd hotelliaamiaisella, vaan silloin nautitaan yleensa
tuhti aamupala. Vaittdman kanssa tdysin samaa mieltd olivat 35 ja samaa mieltd 18 vastaa-
jaa. Eri mieltd olivat kolme ja tdysin eri mieltd kolme. Yksi vastaaja, ei osannut vastata
kysymykseen. (KUVIO 31)

Aamiaisella on mahdollisuus syoda
terveellisesti ja monipuolisesti
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KUVIO 31. Aamiaisella mahdollisuus syoda terveellisesti ja monipuolisesti
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Aamiaistuotteiden tiedot on oltava selvésti nékyvilla, jotta esimerkiksi allergikot voivat
nahda mitd ruoka on. Tietoihin pitdd myos Kirjata eniten allergisoivat ruoka-aineet kuten:
pahkind. Maitotuotteiden osalta on oltava esilla mik& on laktoositonta ja mika ei. Tietojen
selva nakyvyys séastdd myos henkildkunnalta aikaa ja asiakkaalta vaivan, lahted kysymaan
tuotteen tietoja. Vaittdman kanssa taysin samaa mieltd olivat 19 ja samaa mielta 22 vastaa-
jaa. Eri mieltd oli yhdeksan ja taysin eri mieltd nelja. Tahan ei osannut vastata kuusi vas-
taajaa. N&ma kuusi vastaajaa, ovat yleensé heité keilld ei ole erityisruokavaliota tai allergi-
oita joten he voivat sydod4d mitd haluavat. Tallaiset ihmiset eivat katso tuotteiden tietoja,
joten he eivét ole kiinnittdneet asiaan huomiota aamupalalla olleessaan. (KUVIO 32.)

Aamiaistuotteiden tiedot ovat esilla
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KUVIO 32. Aamiaistuotteiden tiedot ovat esilla

Looginen sijoittelu on myds hyvin katsojan nakdkulmasta riippuva asia. Jos asiakas on
liikuntarajoitteinen, hdn arvostaa hyvin sijoitettuja tuotteita. Looginen jarjestely menee
yleensa niin, ettd lammin ruoka, salaatti, aamiaistuotteet, juomat, jalkiruoka ja leivat ovat
kaikki omassa osa-alueissaan tai selvasti erilladn toisissaan. Joskus térmad aamiaisella sii-
hen, ettd tuotteita on vahan siella taalla ja ndin voi jaadda nakemattda moni ruokalaji. Se voi
vaikuttaa asiakkaan kuvaan aamiaisesta. Ruokien tulee olla hyvin selvasti esilla ja koriste-
lun pitéa olla hillittya, jotta asiakkaat osaavat ottaa tuotteita eivatka luule niité koristeiksi.
Ruokien pitdisi myds olla lahekkéin ja tietysséd linjassa. Linjasto ei ole kovin esteettinen
valinta hotellin aamiaistiloihin, vaikkakin se olisi kaikista kaytanndllisin menetelma. Téa-
man vaittaman kanssa taysin samaa mielté olivat 26 ja samaa mielta 24 vastaajaa. Eri miel-

ta olivat kuusi ja taysin eri mieltd oli kaksi. Kaksi vastaajaa ei osannut vastata tahén, joka
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voi johtua siitd ettd he eivat kdyneet aamiaisella tai eivét tulleet ajatelleeksi sijoittelua.

(KUVIO 33.)
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KUVIO 33. Aamiaistuotteet ovat loogisesti sijoitettu

Henkilokunnan méaérasta riippuu taysin, onko hotellissa ruuhkapiikkeja aamiaisella vai

tulevatko asiakkaat yleensa tasaisella tahdilla. Vaittdman kanssa taysin samaa mielta oli 31

ja samaa mieltd 15 vastaajaa. Eri mieltd oli viisi ja taysin eri mieltd oli nelja. Viisi ei osan-

nut sanoa. Asiakas, joka on vaittdmén kanssa eri mieltd, on voinut tulla ruuhka-aikaan

syomaan, jolloin astioita tai roskia voi olla péydissa edellisen jaljilta. Talloin saa sellaisen

kuvan, ettei henkilokuntaa ole tarpeeksi paikalla. (KUVIO 34.)

Aamiaistarjoilussa on tarpeeksi
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KUVIO 34. Aamiaistarjoilussa on tarpeeksi henkilokuntaa
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6.9 Ravintolapalvelut

Taysin samaa mieltd oli 19 ja samaa mielt4 oli 14 vastaajaa, tdmén vaittdman kanssa. Eri
mieltd oli nelj& ja taysin eri mieltd oli kolme. Asiakkaat, jotka eivat osanneet tahan kohtaan
vastata, eivat todennékdisesti vierailleet ravintolan puolella. Ravintolan palveluista riitté-
vaksi tekee sen valikoima. Sopivan kattava lista tyydyttdd monen tarpeen. Yleensé ravinto-
lasta on 10ydyttava perusasiat kuten; alkupalat, salaatit, keitot, liharuuat, kalaruuat ja jalki-
ruuat. (KUVIO 35.)

Ravintolapalvelut ovat riittavat
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KUVIO 35. Ravintolapalvelut ovat riittavéat

Taman vaittaman kanssa olivat taysin samaa mieltd 21 asiakasta ja samaa mieltd 12. Eri
mieltd olivat kaksi ja taysien eri mieltd kolme vastaajaa. Suurin osa ei kuitenkaan osannut
sanoa eli 22 vastaajaa. Saavutettavuudella tarkoitetaan kuinka hyvin palvelut ovat esilla ja
kuinka helppo ravintolaan on menna. Yleensa hotelliravintola sijaitsee hotellinaulassa, tai
muussa kerroksessa. Hotellin yhteydessé oleva ravintola on siis hyvin saavutettavissa, kos-
ka on samassa rakennuksessa yleensa. Ravintolat menevat normaalisti ennen yhtétoista
kiinni, joten yoll4 saapuvat vieraat eivat saa mitddn ruokaa, jos hotellissa ei ole vastaan-

otonpuolella tai muualla jotain vélipalaa tarjottavana. (KUVIO 36.)
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Ravintolan palvelut ovat hyvin

saavutettavissa
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KUVIO 36. Ravintolanpalvelut ovat hyvin saavutettavissa

6.10 Avoimet kommentit

Lomakkeessa oli kohtia joihin asiakas pystyi Kirjoittamaan omin sanoin vapaasti. Suurin
osa kertoi yleensa tarkemmin ettd kuka varasi tai miksi valitsi juuri taman hotellin. Sijainti
oli hotellivalintana suurella osalla. Edullisuudesta myds mainitsi moni asiakas. Idyllisestéa
saari ymparistosta nautti myds moni matkailija. Kirjoitusten perusteella alue on hyvinkin
mieluisa ollut monelle. Suurin osa oli tdhdn kohtaan Kirjoittanut toiveita tai puutteita mita
vierailun aikana kohtasi. Hotellihuoneesta l6ytyi puutteita vessasta ja sisustuksesta mainitsi
muutama henkild. Sisustuksen péivittamisesta Kirjoitti erd asiakas seuraavasti: hotelli huo-
neeseen saa paljon ilmettd, vaihtamalla paivé-peiton ja verhot, ne ovat hyvin vanhanaikai-
set. Myo6s kehuja oli tdhdan kohtaan laitettu. Asiakkaat olivat kommentoineet kuinka viih-
tyisd ja mukava paikka hotelli oli ja kuinka mukava oli majoittautua hotellissa. Moni oli
laittanut tdhén kohtaan, etté vierailevat uudestaan hotellissa. Suosittelijoitakin oli ja moni
meinaa suositella eteenpdin vierailuaan majoitus-liikkeessa. Todella positiivista oli lukea
asiakkaiden kommentteja ja ne olivat asiallisia. Henkil6kunta ja palvelu saivat myos pelk-

kaa positiivista palautetta ja kehuja asiakkailta.
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7 KEHITYSEHDOTUKSET

Hotellin asiakkailta saatujen vastausten perusteella palvelussa, ymparistossa ja henkil6-
kunnassa nayttaisi kaikki olevan juuri niin kuin pitaakin. Positiivisia vastauksia oli suurin
osa kysymyksissé ja vaittamissa. N&in hyviin vastaustuloksiin, ei ole tarvetta tehda joka
kohdalle kehitysehdotusta.

Markkinoinnissa ja mainonnassa korostaisin ehdottomasti alueen kokonaisuutta, esim. ve-
sist0d ja ettd hotelli sijaitsee saaressa. Toiseksi korostaisin sijaintia sekd monipuolisuutta.
Lomakkeissa asiakkaat olivat kehuneet pyorien vuokrausmahdollisuutta, koska pyoralla on
keskustan tuntumassa kaikista kaytannollisin likkkua. Td&ma kertoo sijainnin erinomaisuu-
desta sek& hotellin monipuolisesta tarjonnasta. Hotelliin on myds sijainnin vuoksi, helppo
tulla autolla ja autolle 16ytyy parkkipaikka mahdollisuuksia. Yllattavaa olikin, ettei hotellin
sijainnista ja olemasta olosta monikaan tiedda. Olen haastatellut paikkakuntalaisia siita,
ovatko he tietoisia kyseisestd hotellista ja vastauksena oli, ettd ei. Jotkut luulivat saarella
toimineen vain jonkin koulun eik& moni ollut huomannut saarta laisinkaan. Yllatyin vasta-
uksista, koska hotelli on todella hyvalla paikalla lahelld keskustaa, vesiston adressé ja idyl-
lisessd miljoossa. Tama hotelli ja alue tayttavat monen majoituspaikan hakijan kriteerit ja
myaos hinta on kohdallaan. Lomakkeen kohdassa hinta-laatu -suhteen kanssa tdysin samaa

mieltd olivat 38 %. Vain kuusi prosenttia oli tdysin eri mielta hinta-laatu -suhteesta.

Hotellilla on myos erittdin hyvét periaatteet seka toimintatavat, jotka avaavat myos uusia
asiakaskunta mahdollisuuksia. Nykyaan ekologisuus ja ymparistdystévéllisyys on monessa
hotellissa vain muoti-ilmié, mutta Lasaretti on todistanut esimerkiksi ymparistomerkillg,
ettd heilld myds noudatetaan lupauksia. Hotellilla on hyvin laaja asiakaskunta, johon koh-
distaa markkinointia ja mainontaa. Viihtyvyys ja alueen kokonaisuus on sekd vanhempien
ettd nuorten asiakkaiden mieleen. Tama paikka on myds hyvin soveltuva lapsiperheille,

uima-altaiden ja hyvien palveluiden vuoksi.

Kesaisin Oulu mainostaa nakyvasti tapahtumia, majoitusvaihtoehtoja ja tarjontaa. Ouluun
matkustetaan paljon eri puolilta Suomea, mutta myods paljon ulkomailta. Lasaretissa kyse-

lyn aikana ulkomaalaisia vierailijoita ei ollut kovinkaan paljoa, vaikka varmasti enemmén
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olisi voinut olla. Hotelli on paikallisen kulttuuriin omaava, josta moni ulkomaalainen mat-

kailija olisi kiinnostunut.

Hotellin ulkondk® on moderni ja nykyaikainen. Huoneet ovat myds hyvin viihtyisdn nakoi-
si4, mutta vuoteiden péivépeitot ovat paivitysta vailla, niin kuin erés asiakkaistakin huo-
mautti. Paivapeitot ovat hyvin ndkyva asia huoneessa ja uusimalla ne, saadaan huoneeseen
kokonaan uusi ilme. Modernin tyyliset paivépeitot kertovat myds puhtaudesta ja tyylik-
kyydestd, jota hotelli muuten edustaa. Ulkonadstd kun puhutaan, Kkiinnittaisin huomiota
uima-allasosaston esille tuomisessa. Uima-allas on hyvin erikoinen piirre hotellissa, koska
nakoala sieltd on upea téssé hotellissa.

Internet sivuista ei ollut mainintaa kyselylomakkeessa, mutta itse huomasin ettd uudistuk-
sen myoté sivut ovat hiukan epéselvat nykyaan. Entiset sivut olivat vérien ja ulkoasujen
puolesta hyvin selkedt, mutta nyt niissa tuntuisi olevan liikaa siséltdd. Jos olisin tiennyt
sivujen uudistamisesta, olisin lisannyt lomakkeeseen kohdan jossa olisin kysynyt, etta mité
uudistuksia tarvitaan ja niin edelleen. Silloin olisi ollut helppo uudistaa sivuja samalla kun

asiakkaatkin olisivat kertoneet omia ideoitaan.
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8 POHDINTA

Kevéalla 2012 aloin miettim&én opinndytetyoni aihetta ja paadyin asiakastyytyvaisyystut-
kimukseen, koska olen kiinnostunut hotelli-, markkinointi- ja myyntialasta. Téssa tyossa
yhdistyvét nama kaikki kohdat. Tassa myos paésee syvemmin tutkimaan asiakaspalvelua ja
sen vaikutusta kaikkeen kokonaisuutena. Otin hotelliin yhteytta puhelimitse ja aloitin pro-
jektin yhteisty6ssd Heidi Saranojan kanssa. Aloitimme keskustelulla, jossa k&vimme l&pi
mihin alueen kannattaa tehd& kysely ja mita lahte& tutkimaan. Tavoitteeni oli saada tietoon,

mitd hotelli itse haluaa ja misté he tarvitsevat enemmén tietoa asiakkailta.

Aloitin kes&lla teoriaosuuden tekemisen. Kirjallisuuden l6ytdminen on helppoa, koska ai-
hepiiri on laaja ja paljon kasitelty alue. Kun puhutaan asiakaspalvelusta, l&hteita on paljon
saatavilla. LOysin tietoa kirjoista, internetisté ja aikakausilehdistd. Kaikkea l6ytaméaani en
tuonut tyohoni, koska materiaalia olisi ollut liian paljon. Koin tiedonhankinnan ja etsimi-
sen hyvin tyoladksi, koska kirjallisuutta 16ytyi enemman kuin tarvitsi eli se oli haastavaa
alkaa haravoimaan ja tiivistdmaan tietoa. Loysin kuitenkin paljon tutkimustani tukevaa
tietoa. Teoriaosuutta tehdessani tein kyselylomaketta samalla. Katselin netistd erilaisia
lomakemuotoja ja otin paljon ideoita sieltd. Kasasin paperille kysymykset ja véittdmat en-
sin itse ja lahetin hotellille ensimmadisen version lomakkeesta. L&hetin lomakkeen myds
opinndytetyoni ohjaajalle kouluun, josta sain kehittavia korjausehdotuksia. Tein korjaukset
ja lahetin uuden version hotellille. Hotellinjohtajalta sain lomakkeeseen lisaystoiveita ja
tein muutokset siihen. Lomakkeen valmistuttua k&énsin sen myos englanniksi, mutta se ei
paatynyt kirjoitusvirheiden takia asiakkaille. Olisin mielellddn korjannut virheet, jotta olisi
saatu kansainvalisempikin versio asiakkaille jakoon. Kesdkuun lopussa saimme lomakkeet

jakoon. Hain ne elokuun puolessa valissd, jolloin kavin l&pi saamiani vastauksia.

Vastausten lapikaymisen yhteydessé otin ne lomakkeet pois, joita ei voitu kayttaa kyselys-
sa. Kaytin tydhon 60 kappaletta, joista tein diagrammit. Ensin tein ympyradiagrammit vas-
tauksista ja vaittamistda, mutta muutin ne pylvasdiagrammeiksi viime hetkelld. Lomakkeen
pituus oli mielestani juuri sopivan mittainen. Y llattdvan moni jaksoi tayttaa kyselyn, vaik-
ka samaan aikaan oli muitakin kyselyitd menossa. Otin vaittamiin viisi vaittama kohta
vaihtoehtoa, joihin asiakkaat vastasivat. Vaittama vastauskohdat olivat: taysin samaa miel-

td, samaa mieltd, eri mieltd, taysin eri mieltd ja en osaa sanoa. Nyt jalkikateen koin, ettd
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olisi voinut jattaa pois kohdat taysin samaa mieltd ja taysin eri mieltd. Tama olisi ehka sel-
ventanyt ja rajannut mielipiteitéd ja vastauksia. Sain paljon kirjallista palautetta eri vastaus
kohdista, jotka selvensivét paljon asiakkaan mielipiteita. Hotelli sai paljon kehuja palvelus-
ta ja hotellin sijainnista. Namé kaksi asiaa ovat mielestani tarkeimpid asioita, josta positii-
vista palautetta saadaan. Sijainnista ja palvelusta maksetaan ja sitd arvostetaan. joten oli
hyva huomata ettd ndma asiat olivat kohdallaan.

Muutamissa kohdissa suurin osa ei osannut vastata kysymyksiin tai vaittamiin, koska ei
valttamatta ollut saanut palvelua heiltd/sieltd. Ravintolanpalveluista ei ollut moni tietoinen
eikd osannut vastata saatavuuteen tai palveluun. Heitd oli noin 22 % vastaajista. Kerroshoi-
tajia ei myoskaan moni asiakas ollut tavannut, joten heidan ystavallisyyteen ei osannut
vastata 45 % vastaajista. TAma on ymmarrettdvaa, ettei kerroshoitajia tavata kovin usein,
mutta he takaavat suurelta osin hotellin viihtyvyyden matkailijoille, puhtaanapidon vuoksi.
Siisteys on viihtyvyydessa térkein asia, mutta tata ei arvosteta eikd tédhén kiinniteta huo-
miota niin paljon kuin pitéisi. Positiivista oli huomata, kuinka henkilékunta-osiot saivat
runsaasti tdysin samaa mieltd — vastauksia. 40-45 % oli tdysin samaa mielt4 henkilokunnan
ystavallisyydesta ja palvelualttiudesta, mik& on hyva tulos. Tasta voi jo paatelld palvelun ja
tuotteen olevan kunnossa. Pienid huomautuksiakin saatiin aamiaisen osalta, esimerkkind
puuttuneen pekonin vuoksi, josta mainitsi useampi asiakas ja yleensa mies puolinen asia-

kas.

Jos tekisin uudestaan kyselyn, ottaisin ehdottomasti mukaan markkinointi puolen kysy-
myksiin. Olisi ollut kiva tietdd asiakkaiden nédkokulma tasta asiasta. Huomasi myos, etté
naiset ovat aktiivisempia vastaamaan kuin miehet. Naiset myos Kirjoittivat vapaaseen koh-
taan eniten. Miehilla oli yleensé yhden sanan Kirjoituksia mutta naisilla oli montakin lau-
setta. Tydssa olisin voinut erotella naisten ja miesten vastaukset, koska toisaalta miksi ky-
sya sukupuolta, jos niiden vastauksia ei erottele toisistaan. Diagrammien kohdalla muutin
prosentit kappaleiksi, koska muuten olisi ollut molemmat niissa. Muuten oli tyytyvéinen

tyohoni ja, ettd sain riittavasti hyvia vastauksia.
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PORTAAT LUOMUUN

Portaat luomuun on vapaaehtoinen ja maksuton ohjelma, jonka tarkoituksena on auttaa
ammattikeittioita lisddmaan luomutuotteiden kayttdd osana kestédvan kehityksen mukaista
toimintaa.

Ohjelman peruslupaukset ovat luotettava ja kestavan kehityksen mukainen toiminta. Nai-
den lupausten lunastamiseksi ohjelma asettaa ohjelmaan liittyville ammattikeittiolle tiettyja
vaatimuksia ja suosituksia.

Vuonna 2010 Portaat luomuun -ohjelmaa uudistettiin, jotta se entistd paremmin vastaa
keittididen tarpeita. Merkittdvimmat uudistukset olivat portaiden maarén kasvaminen kol-
mesta viiteen ja kestdvan kehityksen periaatteiden nivominen ohjelmaan entista tiiviimmin.
Liséksi ohjelmaan valmentautuminen ja liittyminen tapahtuvat kokonaan séhkoisesti ver-
kossa.

Portaat luomuun -ohjelmaan liittyvé organisaatio méarittelee porrastuotteet siten, etta nii-
den kaytossa riski sekoittumisesta tavanomaisiin tuotteisiin on mahdollisimman pieni ja
niistd voidaan luotettavasti viestia asiakkaille tai muille ryhmille.

Jos porrastuotetta kdytetddn keittiossd ruuanvalmistuksessa ja/tai leivonnassa vastaavaa
tuotetta ei keittissd ole suositeltavaa kayttdd tavanomaisena. Tama siksi, ettd asiakkaan on
muutoin vaikea tietdd milloin esimerkiksi luomumaitoa on kéytetty milloin taas ei.

Mikali porrastuote on tarjolla selkeédsti omasta pakkauksestaan, voidaan tarjota myods vas-
taavaa tavanomaista tuotetta. Talloin kuitenkin luomutuotteen kulutus voi jaada niin véhai-
seksi, ettei se endd taytd merkittavan raaka-aineen kriteerejé ja ei sen vuoksi kelpaa porras-
tuotteeksi.

Jokaiselle keittidlle toimitettava Portaat luomuun -diplomi kertoo, etté keittié on sitoutunut
luomutuotteiden kayttoon. Sitd tdydentdad myos keittidlle toimitettava tuotekortti, joka ker-
too mitd luomutuotteita kaytetadn jatkuvasti. Tata korttia voidaan paivittaa keittiossa li-
saamaélla siihen muut ko. ajankohtana (téssé kuussa, talla viikolla, tandan) kaytettavat luo-
mutuotteet. Luomutuotteen kaytdsté voi kertoa myds paivan menun yhteydessa. Yksittaiset
tarjolla olevat luomutuotteet voi merkita erillisilla korteilla.

Portaat luomuun -ohjelma suosittelee, ettd ohjelmaan liittyvat keittiot toteuttavat myos
muita kestavan kehityksen mukaisia toimenpiteitd. Hankintojen suositukset koskevat kas-
viksia ja kausituotteiden kaytt6d. Niiden kayttomaaria suositellaan lisdttavaksi. Toinen
aihealue on luonnonvarojen saastdminen. Ohjelma suosittelee, ettd liittyva organisaatio
seuraisi energian ja veden kulutusta seka jatteiden méaaraa.(www.portaatluomuun.fi)
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/¢ KESKI-POHJANMAAN
AMMATTIKORKEAKOULU

MELLERSSA 08 PERBOTTENS YIMESHOGEXILA 06/2012-08/2012
Hei! Olen Keski-Pohjanmaan ammattikorkeakoulun opiskelija, ja teen opinnaytetydna asiakastyytyvaisyys-

kyselya hotelli Lasaretille. Kysely koskee majoittumistanne tassa hotellissa viimeisen vuoden aikana. Olisin
kiitollinen, mikali voisitte kayttaa hetken ajastanne lomakkeen tayttamiseen.

1. Sukupuoli nainen mies
2. 1ka alle21 21-30 31-40
41-50 51-60 61-70 yli 70
3. Kansalaisuus
4. Matkan tarkoitus/syy tyématka vapaa-aika
5. Kuinka usein keskimaarin yovytte hotellissa
kerran kuukaudessa
useita kertoja vuodessa
kerran vuodessa tai harvemmin

6. Miksi valitsitte juuri tdman hotellin? Sijainti

Hinta
Jokin muu syy, miké:
7. Vaikuttaako hotellinvalintaasi Hinta
Sijainti
Palvelu

Maédratty ketju vai poikkeaminen ketjuhotelleista

Jokin muu syy, miké:

8. Kuka varasi majoittumisenne? Itse
Yritys, jolle tydskentelette

Joku muu, kuka

9. Miten varasitte majoituksenne? Suoraan hotellista
Varauskanavan kautta internetisté
Yrityksen oman matkatoimiston kautta

Muuten, miten

Mit& mielt& olette seuraavista vaittamista. Olkaa hyvéa ja merkitkaa
sopivin vaihtoehto asteikolla 0-4

0 = En osaa sanoa

1 = Taysin samaa mielté

2 = Samaa mielta

3 = Eri mielté

4 = Taysin eri mielta

Huoneet

Hyva varustetaso 4 3 2 1 0
Hinta-laatu suhde kohdallaan 4 3 2 1 0
Huoneen siisteys 4 3 2 1 0
Televisio helppokayttdinen. 4 3 2 1 0
Mité lisavarustusta kaipaisitte huoneeseen?

Vastaanotto

Toimivuus ja informaatio 4 3 2 1 0

helposti 16ydettavissa 4 3 2 1 0
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Ystévallinen 4 2 1 0
palvelualtista 4 3 2 1 0
ammattitaitoista 4 3 2 1 0
helposti tavoitettavissa 4 1 0
helposti lahestyttavissa 4 3 2 1 0
Palvelu on mielesténi nopeaa. 4 3 2 1 0
Reklamaatiot hoidetaan mielesténi
nopeasti ja asiallisesti 4 2 1 0
Kerroshoitajat ovat mielestéani
ystavallisia ja palvelualttiita 4 3 2 1 0
Yleiset tilat
Yleiset tilat (aula, kdytavat, jne.) ovat mielestani
viihtyisid ja siisteja 4 3 2 1 0
Asiallisia 4 3 2 1 0
Mité uudistuksia kaipaisitte yleisiin tiloihin?
Aamiainen
Aamiaistilat ovat mielestani
viihtyisat 4 3 2 1 0
tarpeeksi isot 4 3 2 1 0
Aamiaisella on mielestani mahdollista syéda
terveellisesti ja monipuolisesti 4 3 2 1 0
Aamiaistuotteiden tiedot ovat esilla

4 3 2 1 0
Aamiaistuotteet ovat mielesténi loogisesti sijoitettuja.

4 3 2 1 0
Aamiaistarjoilussa on mielesténi tarpeeksi henkilokuntaa.

4 3 2 1 0
Mitd muutoksia toivoisitte aamiaiseen?
Ravintolapalvelut
Ravintolan palvelut ovat mielestani
riittavat 4 3 2 1 0
hyvin saavutettavissa 4 3 2 1 0

Ruusuja ja risuja seka terveiset henkilokunnalle , kerro mité jai puuttumaan, mité jait kaipaamaan

Lomakkeen voitte palauttaa vastaanottoon. Arvomme lomakkeen téyttaneiden kesken yhden yon, kahden

hengen huoneessa hotelli Lasaretissa sekd illallisen ravintolassa haluamanasi ajankohtana.

Tietoja kasitellaan luottamuksellisesti.
Yhteystiedot
Nimi Puhelin

Séhkoposti

Kiitoksia vastaamisesta sekd mukavaa kesén jatkoa!

Osoite

Huoneen numero



AVOIMIEN KOHTIEN VASTAUKSET

6. Miksi valitsitte juuri taman hotellin?

Jokin muu syy, mika:

Persoonallisuus
Suosittelu
Rauhallisuus
Vip- club
Sympaattinen
Portaat luomuun
Ei muita vapaina
sukukokous
nettisivut
parkkipaikka hyva
hinta/laatu
sattuma

piti saada nopeasti yopaikka ja soitin tdnne

aikaisemmat kokemukset
ihana hotelli, ihanalla paikalla
kutsujen valinta

hyvét arvostelut netisséa
saatavuus

aiempi hyva kokemus

ent. kuntoutusmiljo6
rauhallisuus

nettisivujen takia

7. Vaikuttaako hotellivalintaasi?

Jokin muu syy, mika?

Kaverin suositus
yksilollisyys, miljoo
jarjestetty tilaisuus
tuttu

sattuma

saatavuus
suosittelu

sijainti

viihtyvyys
sukukokous

fiilis

vip-club

tunnelma
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8. Kuka varasi majoituksen?
joku muu, kuka?

- Puoliso

- Vip-club
- sisko

- tytar

- ystava

- mieheni

9. Miten varasitte majoituksen?
muuten, miten?

- Soittamalla
- puhelimella hotellista
- puhelin

Mita lisavarusteita kaipaisitte huoneeseen?

- isompi tv, erillinen radio

- kylppériin meikkipeili, valaistus ei hyva kylpparin peilin edessa
- amme

- vedenkeitin, tee

- hoitoaine, tohvelit

- tuoli

- paremmat vuoteet ja tyynyt

- tervetuliaislahja (karkki)

- vedenkeitin

- kylpytakki, shampanjaa

- langallinen internet

- peilikaappi tai teline peilin alle suihkutilaan

- vaihtaa verhot ja sdngyn peitteet, aina ankeat

- vedenkeitin

- aamu radio

- jaékaappi, mikro

- kylpyamme

- suoristusrauta ©

- toinen peili vessaan, jotta hiusten laitto onnistuisi
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Mita uudistuksia kaipaisitte yleisiin tiloihin?

halvempaa

pari internet-pistetta lisaa

tosi fiksu miljoo, ei osaa kaivata mitéén lisda ©
lapsille oma nurkkaus

porrashuoneessa huonoilma

Mita muutoksia toivoisitte aamiaiseen?

laajempi tee valikoima, kuten ravintolan puolella
vaihtoehtoja lamminruokiin

myslit, pahkind ja muro valikoima voisi olla suurempi
munakokkeli ja pekoni puuttui

suppea aamiainen, verrattuna muihin paikkoihin
pekonia kaivattiin, osa leivisté ihanan tuoreita, osa selvasti vanhoja
kasvisvaihtoehtoja leivanpéalle, croisantteja

lisdd luomutuotteita ja infoa

PEKONIA

enemman hedelmia

Laktoositonta maitoa

tarjottimet

paistettuja munia, munakokkelia tms.

mehut olivat huonoja

oliko puuroa tarjolla?
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Ruusuja ja risuja, seka terveiset henkilokunnalle, kerro mité jai puuttumaan, mita
jait kaipaamaan.

erittain positiivinen 10yt6, suosittelemme varmasti muillekin. pyritty hyvééan loppu-
tulokseen ilman pelkk&é nykyajan kustannustehokkuus- trendid. kiitos!
Unohdettiin respassa kertoa miten respan sulkemisajan jalkeen p&asee huoneisiin.
ravintolasta voisi ilta-aikaan saada pikkusuolaista, enempi vaihtoehtoja ei vain
sampyla. sanky voisi olla korkeampi ja huoneeseen tuuletusikkuna.

oikein kiva ja viihtyisa hotelli. kehtaa kehua ja suositella muillekin. hyvaa ruokaa.
padasiassa kaikki hyvin. naisena kaipaisin vessaan toisen peilin, jotta voin laittaa
hiuksia

hotelli kokonaisuutena loistava kuten my6s henkilékunta. ravintolapalvelut jaivat
testaamatta mutta ensivuonna uusiksi.

positiivinen kokemus, hotelli oli siistimpi ja viihtyisampi, kun odotin ja myos si-
jainti hyva. vuokrattavat pyorat erittdin hyva idea.

hienoa etta pyydettdessa 10ytyi gluteeniton leipa ja leikkeleet maidottomia.
kiitoksia mukavasta ja ystavallisesta palvelusta

rauhallinen ja viihtyisd ympéristd kaiken kaikkiaan

ravintola saisi olla avoinna pitempéén jotta myohéén saapuvat voisivat kayda syo-
massa.

oltiin tyytyvaisia, positiivinen yllatys, ihana ympéristo

saunaan hankala siirtya toisesta rakennuksesta. kaytévan info eri kuin huoneiden in-
fo, aikatauluissa.

erittain hyvat aamiaiset. pirtedmpaa sisustusta

hotellinne oli todellinen 16yt6! ihastuimme taysin rauhalliseen ja kauniiseen miljo6-
seen. suositella kannattaa tutuilleen!

hyva hotelli, mukava nékoala.

huippu hotelli

hyva taalla oli olla

ihana hotelli, tyylikas sisustus, siisti ja kaunis ympéristo

ihana paikka ja ihana palvelu joka kerta, kiitos

huoneessa voisi olla esite hotellin taideteoksista niiden taustoista ja sijainnista ho-
tellissa

petauspatja liikkui kun kaansi kylkeé. tyynyt huonot, vaikeutti nukkuma asentoa.
peitto lilan lammin kesapeitoksi.

ikkunan sai auki, kaunis pihapiiri. verhoja ei saanut auki, toinen verho roikkui. ala-
pesusuihku puuttui.

loistava aamiainen, hyvéa palvelu ja kaunis sijainti. polkupyorien vuorauksesta plus-
saa, mutta pyorat olivat osittain huonossa kunnossa.

ensimmaista kertaa kdvimme. todella hyva ja avulias palvelu.

lasaretin tarina esille muussakin kuin hotellikansiossa.

ravintolanpalvelut hitaat. ruuan saamisessa kesti yli tunnin. sanky aivan ihana. rau-
hallinen ja mukava paikka.

aamiainen tarked, luomu ok ,mutta ei voi korvata valikoiman maaraa. sauna hyva,
aamusaunaa myos toivotaan.

ravintolassa oletettiin ettd syddaan pitkalla kaavalla. liikaa tuputusta.

hyva hotelli, suosittelemme!

kylppéarin meikkipeilia ja radiota kaipaan.

pyoran vuokraaminen, hieno asia!

erinomainen ruoka, miellyttava ymparisto.

huono ilmanvaihto wc.ssé



