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Opinndytetyoni tarkoitus oli selvittdd hotelli Scandic Forssan asiakkaiden tyyty-
vaisyytta saamiinsa palveluihin. Tutkimuksen avulla haluttiin myods saada kehit-
tdmisehdotuksia palvelujen parantamiseksi. Tutkimus toteutettiin puolistrukturoi-
tuna kyselylomakkeena seka majoittuville asiakkaille omana kyselyna ettd ruokai-
leville asiakkaille.

Aihe on ajankohtainen silla hotelli muuttui yksityisestd hotellista Scandic ketjuun
1. kesékuuta 2010. Kyseisen hotellin asiakkaille ei ole aiemmin toteutettu asiakas-
tyytyvaisyystutkimusta.

Opinnaytety6 alkaa johdannosta, jonka jalkeen teoriaosuudessa kerrotaan yrityk-
sen taustatietoja seka asiakastyytyvaisyyden madritelmid. Tamén jalkeen selvite-
taan tutkimusmenetelmié ja tarkastellaan tutkimustuloksia.

Asiakastyytyvdisyystutkimuksen tuloksista selvisi, ettd asiakkaat olivat paéosin
tyytyvaisié ja erittdin tyytyvéisid saamiinsa palvelukokonaisuuksiin ja palvelun
puitteisiin. Asiakkaita miellytti erityisesti henkilékunnan ystavallisyys. Selkeésti
vahvuus hotelli Scandic Forssassa on paikan ruokaravintolat, seké a la carte ettéd
lounas ravintola. Hotellihuoneiden varustetaso sai hieman heikompaa palautetta
kuin muut palvelut. Hotellilla on hyvd maine asiakkaiden keskuudessa, mutta
asiakastyytyvaisyyden sailyttamiseksi palveluja on kehitettava jatkuvasti.
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Aim of this thesis was to examine the hotel Scandic Forssa customer satisfaction
with the services received. The study was also intended to make suggestions to
improve the services. The research was carried out a structured questionnaire, two
separate, for the overnight customers as well as for the dining customers.

The issue is topical as the hotel became from a private hotel into chain Scandic
from the 1st of June 2010. The hotel's guests have not been previously carried out
research on customer satisfaction.

The thesis begins with an introduction and then multiplied by the theoretical part
of the company's background information and definitions of customer satisfaction.
After that explains the research methods and reviews the evidence.

Customer satisfaction survey results showed that customers were mostly satisfied
and very satisfied with their service packages and service framework. Customers
are especially pleased by the staff friendliness. Clearly the strength of the hotel
Scandic Forssa is on food restaurants, as well as a la carte and lunch restaurant. In
room facilities the hotel was a little weaker than the feedback from other services.
The hotel has a good reputation among customers, but customer satisfaction to
maintain the services must be improved continuously.
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1 JOHDANTO

Opinndytetyoni on asiakastyytyvéisyystutkimus forssalaiseen hotelliin. Asiakas-
tyytyvaisyystutkimus antaa luotettavan ja tuoreen kuvan tdman hetkisesta asia-
kastyytyvdisyydestd. Saatujen tulosten perusteella yrityksen toimintaa voidaan
kehittda ja parantaa oikeaan suuntaan. Tyytyvéinen asiakas kayttda uudelleen yri-
tyksen palveluja ja kertoo siitd myds muille potentiaalisille asiakkaille. Myos tyy-
tymaéttomyydestd kerrotaan eteenpéin. Asiakastyytyvéisyydelld on todettu olevan

suora vaikutus yrityksen menestykseen.

Asiakastyytyvdisyystutkimuksen tavoitteena on selvittdd hotelli-ravintolan asiak-
kaiden tyytyvéisyytté hotellin tuotteisiin ja palveluihin sek& heiddn mielipidettdan
hotellin ja ravintolan yleisilmeesta. Tutkin hotelli Scandic Forssan yrityksen toi-

mintaa, laatua ja palveluita eri osa-alueilla.

Toimeksiantaja on muuttanut brandidén ja imagoaan ketjun vaatimiin puitteisiin.
Vaikka Scandic mittaakin asiakastyytyvaisyytta ketjutasolla, haluaisi toimeksian-
tajani saada tietoa enemman yksikkond. Heitd kiinnostaa vertailu siitd, mité asi-
akkaat ovat mielta heilld tapahtuneista muutoksista yksityisesta hotellista ketju-
tason hotelliin. Liséksi he ovat kiinnostuneet mahdollisista kehitysideoista, mita

he voisivat tehda vield paremmin asiakkaidensa viihtyvyyden kannalta.

Valitsin tdmén hotellin siitd syyst4, ettd olen itse aiemmin ollut sielld tytssa vas-
taanottovirkailijana 2,5 vuotta. Koska hotelli on pieni, oli henkilokuntaakin va-
hemman ja vastaanottovirkailijana toimin myds baarityontekijang, tarjoilijana,
aamiaisvalmistajana ja yovuoroissa tehtéviin kuului muiden tehtavien liséksi

my0s siivous.
1.1 Opinnaytetyon tavoitteet ja rajaukset

Opinndytetyt kasittelee asiakastyytyvéisyytta Scandic hotelli Forssassa. Tavoit-
teena on asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla selvittad asiakkaiden mielipiteiden

kautta nykyinen tyytyvéisyys hotellin ja ravintolan tarjoamiin palveluihin. Toise-



na tavoitteena olisi saada mahdollisia parannusehdotuksia eri osa-alueille tulevai-

suutta sek& asiakkaiden viihtyvyytta ajatellen.

Asiakastyytyvdisyystutkimus rajataan ruokaravintolapalveluja kayttaviin lounas

ja a la carte -asiakkaisiin sekd majoittuviin. VVastaajia rajataan myos ian mukaan,

kyselya ei tehdd alle 18 vuotiaille.



2 HOTELLI SCANDIC FORSSA

Eteléisessd Suomessa, Forssan ydinkeskustassa sijaitsee hotelli Scandic Forssa.
Forssasta on n. tunnin matka Helsinkiin, Turkuun ja Tampereelle. Hotelli oli ai-
emmin yksityinen, hotelli Pumpulienkeli, mutta 1. kesdkuuta 2010 se liittyi
Scandic ketjuun. Hotelli on pieni, mutta siséltaa kaikki palvelut ja se sijaitsee

Forssan ydinkeskustassa.

2.1  Scandic hotelliketjut ja liikeidea

Scandic on pohjoismaiden johtava hotelliketju, jolla on 160 hotellia yhdeksassa
maassa. Scandicin liikeidea on “’kehittdmalla ja harjoittamalla hotellitoimintaa
Scandic-tuotemerkill& Euroopassa autamme ihmisid latautumaan helpoilla ja
kaikkien saatavilla olevilla palveluillamme”. Scandicin visio on ”luomme lisdar-
voa olemalla paikka, johon tiedostavat ihmiset tulevat saadakseen inspiraatiota

paremmassa maailmassa” (Scandic.)

Scandic mittaa edistystdén kolmella tavalla, ja tdtd menetelméa kutsutaan kesta-
van kehityksen kompassiksi. Tama kompassi sisaltaa taloudellisen, eettisen ja
ekologisen tuloksen. Taloudellinen tulos kertoo siitd, kuinka hyvin Scandic kayt-
t4& omistajien varoja ja luo taloudellista arvoa. Ymparistda koskeva tulos ilmoit-
taa, kuinka hyvin Scandic onnistuu pienentdmain ympéristokuormitusta. Eettinen
tulos ilmoittaa, kuinka hyvin Scandic pystyy vaikuttamaan yhteiskuntaan sen ak-

tiivisena jasenena (Scandic.)

Scandic huomioi aina ympériston. Scandic alkoi jo vuonna 1993 kehittaa alan
johtavaa ohjelmaansa kestavan kehityksen hyvaksi. Melkein kaikissa ravintolois-
sa saatavilla on luomuruokaa. Lahes kaikki hotellit ovat joutsenmerkittyja. Ket-
julla on my6s oma kestavén kehityksen rahasto, Scandic Sustainibility Fund. Ra-
hasto tukee aloitteita, jotka vaikuttavat yhteiskunnan kestavan kehityksen hyvaksi
(Scandic.)



2.2 Yritysimago

Yrityksen imago eli yrityskuva tarkoittaa sitd mielikuvaa, jonka asiakas liittaa
yritykseen. Sitd mukaa, kun yritys tulee tunnetuksi, siitd syntyy myos yrityskuva.
Kokonaiskuva yrityksestd syntyy asiakkaan omista kokemuksista ja kaikesta sii-
t&, mité yrityksesta kerrotaan, niin julkisuudessa kuin yksityisissa keskusteluissa-
Kin. Yritys ei voi tehdé itselleen yrityskuvaa, mutta se pystyy vaikuttamaan mo-
niin sellaisiin asioihin, joista yrityskuva syntyy. Jos yrityksesta ei tiedetd mitéan,
sekin on jo viesti. Myonteinen yrityskuva saa asiakkaissa aikaan luottamusta yri-
tystad kohtaan, se luo yritykselle julkisuutta, vahvistaa asiakassuhteita ja toimii
siten yrityksen kilpailukeinona. (Siukosaari 1997; Pesonen, Lehtonen, Toskala.
2002, 49.)

Mydnteisen ja voimakkaan yrityskuvan merkitys on hyvin tarkead palveluyrityk-
sille, koska yrityskuvan avulla aineettoman tuotteen takana olevalle yritykselle
voidaan antaa kasvot ja tehdad palvelusta konkreettisempi ( Pesonen, Lehtonen,
Toskala. 2002, 49.)

2.3 Taustatietoja

Ennen ketjuistumistaan hotelli Scandic Forssa tunnettiin nimella Hotelli Pumpu-
liEnkeli. Hotellin omistajat ostivat kiinteiston, jossa hotelli sijaitsee, vuonna
2000. Samoissa hotellin tiloissa toimi aiemmin hotelli Axel. Hotellin puitteita
muutettiin hieman, mm. joistakin huoneista tehtiin kokoustiloja. Vuonna 2001
avattiin uudistuneempi hotelli PumpuliEnkeli. Hotelli PumpuliEnkeli toimi vuo-
sina 2001 - 2010 toukokuun viimeiseen pdivaan asti. Hotellissa oli 67 huonetta,
vastaanotto, lounasravintola seké a la carte -ravintola, kokous huoneita, juhlasali,

saunaosasto seka baari.

Hotelli oli tuolloin avoinna ympari vuorokauden, paitsi viimeisend vuotenaan,
jolloin kokeiltiin yon kiinnipitoa klo 23.00 - 06.00. Tyontekijoita oli vaihdellen

10 - 12 henkil6g; vastaanotossa/ravintola Villassa 4-5 tydntekijaa, salissa 1-2



tyontekijad, keittiolla 3-4 tyontekijaa ja siivous oli ulkoistettu. Hotellissa oli kak-
si ravintolaa kahdessa eri kerroksessa. Ylakerran ravintola toimi lounas- ja tilaus-
ravintolana ja alakerran ravintola a la carte -ravintolana. Alakerran ravintola Villa
oli avoinna maanantaista torstaihin klo 14.00 - 22.00, perjantaisin klo 14.00 -
22.30, lauantaisin klo 12.00 - 23.30 sekd sunnuntaisin klo 12.00 - 20.00.

2.4 Hotelli Scandic Forssan palvelut

Muutos yksityisestd hotellista kansainvéliseen ketjutason hotelliin edellytti uusi-
en konseptien kayttoonottoa. Nait4 olivat mm. kokous-, aamiais- seké lasten
huomioimiskonseptit. Konseptin mukaan hotellissa tuli mys olla kuntohuone,
joka hotellilta puuttui. Vastaanottopééllikkdé Sanna Michelsson kertoi, ettd kunto-
huoneen rakennuttaminen taisi olla suurin yksittdinen remontointikohde. Tydnte-
kijoiden maara on lisdéntynyt 16 henkeen ja siivous hoituu nykyadn omalla hen-
kilokunnalla. Hotellin johtamiseen, myyntiin sekd markkinointiin panostetaan nyt
entistd enemman, joten lisahenkil6t ovat tarpeeseen. Hotelli on avoinna vuoro-
kauden ympaéri. Suurimpana muutoksena vastaanottopééallikkdé Sanna Michelsson
kertoo olevan konseptit ja niiden hyvana puolena sen, ettd ne ovat tarkkaan mie-
titty jarkeviksi ja asiakkaille sopiviksi.



3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakas ja asiakkaan tarpeet ovat yrityksen toiminnan kulmakivi. Tyytyvéiset
asiakkaat kayttavat yrityksen palveluja kerta toisensa jalkeen, ja he myds toimi-
vat parhaimpana markkinointikanavana. Toisinaan asiakastyytyvaisyys késitetdan
asiakasvalituksina. Jos néin ajatellaan eiké toimita, j&& saamatta tieto siitd, kuinka

yritys pystyisi kehittdmaan itsedn ja pysya kilpailukykyisend jatkossakin.

Asiakas el ole vain se, joka on ostanut, vaan se on jokainen, jonka kanssa yritys
on ollut kontaktissa. Asiakastyytyvaisyyden mielessa asiakaskasite ei edellyta
asiakassuhdetta eikd myoskaan valitontd henkilokontaktia yritykseen. Aina kun
henkild on kontaktissa jonkin yrityksen osan kanssa, syntyy asiakastyytyvéisyy-
den edellyttdm& kontaktipinta yrityksen ja henkilon vélilla. (Rope & P6llénen,
1994, 27 - 28.)

Asiakastyytyvdisyys on erds keskeinen mittari selvitettdessa ja analysoitaessa yri-
tyksen menestymismahdollisuuksia nyt ja tulevaisuudessa. Koska asiakastyyty-
vaisyys muodostuu kokonaisuudessaan asiakkaan subjektiivisista kokemuksista
yrityksen kontaktipinnalla, asiakastyytyvéisyys on aina suurelta osin sidottu ny-
kyhetkeen. Asiakastyytyvéisyys onkin lunastettava yha uudelleen paivittéisissa
kontakteissa asiakkaan kanssa. (Rope & Péllanen, 1994, 58 - 59)

Asiakasverkosto

Henkil6- | Tuote- Tukijar- | Miljoo-

jestelma-
kontaktit | kontaktit | kontaktit | kontaktit

YRITYS

Kuvio 1: Yrityksen ja asiakasverkoston vélinen kontaktipinta (Rope & Poéllanen
5.28)



Tyytyvaisyys syntyy siita, millaiseksi yrityksen vaikutuspiiriin tullut henkild ko-
kee yrityksen kontaktipinnan. Kontaktipinta sisaltaa asiakkaan ja yrityksen valilla
kaikki;

¢ henkilostokontaktit (esimerkiksi asiakaspalvelu- tai myyntihenkil6sto)
o tuotekontaktit (esimerkiksi tuotteen toimivuus tai kestéavyys)

e tukijérjestelmakontaktit  (esimerkiksi  atk-jarjestelmét, puhelin-

ftilausjarjestelmat, laskutus, suoramainokset)
e miljookontaktit (esimerkiksi toimipaikan sisustus ja siisteys)

Kaikista naista kontakteista syntyy kokemuksia, joko positiivisia tai negatiivisia
odotuksiin nédhden. (Rope & Péllanen, 1994, 28.)

Menestyvié yrityksié ovat ne, joissa asiakasta osataan kuunnella ja asiakastyyty-

vaisyys ymmarretaan tarkeaksi kilpailutekijéksi. (Olavi Kokkonen)

Jos asiakas varaa huoneensa puhelimitse Scandic Forssasta, kdyttaa han tukijar-
jestelmékontaktia ja tasta hanelle syntyy jo kontakti, joka vaikuttaa hanen koke-

maansa asiakastyytyvaisyyteen.
3.1 Tyytyvaisyysasteet

Asiakkaiden kokemuksien voimakkuus maéraytyy odotustason perusteella. Seu-

raavassa kuviossa Rope ja Pollanen kuvailevat tata seuraavasti;



/

KOKEMUKSET

N

10

Suuret pet-
tymykset 20

Lievat pet-
tymykset 80

Odotukset
tayttyneet 60

Lievat posi-
tiiviset ylla-
tykset 80

Suuret posi-
tiiviset ylla-
tykset 20

Kuvio 3.1 Kokemusten (% asiakaskontakteista) jakautuminen tyytyvaisyysasteen

mukaisesti (Rope ja Pollanen, 1994, 40.)

Kuvio on yhteenveto, jossa lukemat ovat eri aloilta tehtyjen tutkimusten keski-

maaréinen tulos asiakastyytyvéisyyden jakaantumisesta. Lukemat ovat prosentti-

jakaumia ja ne osoittavat seuraavaa:

e valtaosa (80 %) asiakkaista on tyytyvaisia (joko myonteisesti yllatty-

neitd tai sellaisia, joiden kokemukset ovat odotusten mukaiset)

e pettyneistd (20 %) suurin osa (80 %) on lievésti pettyneité ja vdhem-

misto (20 %) suuresti pettyneita

e positiivisesti yllattyneista (20 %) suurin osa (80 %) on lievasti myon-

teisesti yllattyneitd ja vahemmist6 (20 %) suuresti yllattyneitéd

Asiakkaiden kokemukset jakautuvat erilaisiin tyytyvaisyysasteisiin kokemuksen

voimakkuuden mukaan. Rope ja P6llanen kuvaavat tata seuraavasti:
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1. Syvaésti pettyneet asiakkaat reagoivat valituksin, asiakassuhteen katkaise-
misella ja negatiivisen sanan levittdmisell4. T&mé& on todennékadisintd, jos asiak-
kaan valitukseen ei reagoida. Valitustilanne tulisikin nahda mahdollisuutena, jos-
sa hyvin hoidettu valitus voi johtaa myonteiseen yllatykseen suuren pettymyksen

sijaan.

2. Lievasti pettyneet asiakkaat eivét yleensa omatoimisesti valita, mutta va-
litsevat seuraavalla kerralla jonkin toisen yrityksen palvelut. Samoin ndméa ovat
valmiit suosittelemaan jonkin toisen yrityksen kéayttamista, mikali heiltd kysytéan
kokemuksia kéayttdmastaan yrityksesta. Illman yrityksessa olevaa tyytyvaisyyspa-
lautteiden kuuntelujarjestelmaa asiakassuhteen katkaisu on ainoa tapa, jolla lie-
vasti pettyneet yleensa tyytymattomyyden kuittaavat. Taméa on yleensa aina yri-

tykselle joko yllatys tai ja& jopa huomaamatta.

3. Odotusten mukaisen kokemuksen saaneet asiakkaat eivat usein omatoimi-
sesti reagoi kokemuksestaan lainkaan, mutta asiakkaan odotustasosta riippuen
seuraukset ovat hieman erilaisia. Korkeiden ennakko-odotusten mukainen toimin-
ta (esim. viiden tdhden hotelli) yleensa kiinteyttda asiakassuhdetta, koska kovat
odotukset ja niihin vastaaminen edellyttdd hyvaa tuotteen ja toiminnan tasoa.
Taasen matalat ennakko-odotukset tayttyvat, asiakasta ei voi sanoa tyytyvaiseksi
vaan kyse on ennemminkin “’sellainenhan se on” — tilanteesta. Téllaisessa tilan-
teessa asiakkuus todennakoisesti jatkuu, mutta kilpailijoiden aktiivisuus ja pa-

remman tuotteen tarjoaminen saattavat saada asiakkaasta paremman otteen.

4. Lievasti myonteisesti yllattyneet asiakkaat eivdt yleensd omatoimisesti
anna palautetta positiivisista kokemuksista muutoin kuin asiakassuhteen jatku-
vuutena ja suositellessaan kyseista yritysta tuttavilleenkin. Myonteisesti yllatty-
neiden joukko on kaikkein sitoutunein asiakaskunta. Erityisesti asiakassuhde saa
lisad kantavuutta silloin, kun yritys pystyy jatkuvasti jarjestamaan pienié positii-

visia yllatyksié.

5. Vahvasti myonteisen yllatyksen asiakkaat kokevat yleensd silloin, kun

asiakkaalla on erittdin matala odotustaso ja toiminta sujuu mallikkaasti tai koko
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toimintaprosessi pelasi niin hienolla tasolla, ettei sellaiseen ole totuttu. (Rope ja
Pollanen, 1994, 43.)

Hotelli Scandic Forssan asiakkaista syvésti pettyneet reagoivat valituksin hyvin
usein ulos kirjautuessaan vastaanotossa. Talloin henkilokunta koettaa korjata ti-
lanteen pahoittelemalla. Jos asiakas on ravintolassa tyytymaton ruoka-annokseen,
hanelle voidaan tuoda uusi ja liséksi hanelle voidaan tarjota ilmainen jélkiruoka.
Tassa tilanteessa tilanne voidaan kdéntaa jopa vahvasti myonteisen yllatyksen

kokemukseksi.
3.2 Palvelu

Mita palvelu on? Sanan merkitys vaihtelee henkilokohtaisesta palvelusta palve-
luun tuotteena. Kirjallisuudessa on esitetty monenlaisia méaritelmia palveluista.

(Gronroos, 1998, 49 — 52.) Seuraavassa muutamia maaritelmia;

”Palvelut ovat joko aineettomia asioita, jotka tuottavat tyydytystd itsessaan (ma-
joitus), tai aineettomia asioita, jotka tuottavat tyydytystd, kun ne ostetaan yhdessé

hyodykkeiden tai muiden palvelujen kanssa (luotto, toimitus)” (Regan, 1963, 57).

”Palvelu on teko tai tekojen sarja, joka tapahtuu vuorovaikutuksessa kontaktihen-
kilon tai fyysisen laitteen kanssa ja joka tuottaa kuluttajille tyydytysta” (Lehtinen,
1983, 21).

Gronroos puolestaan méaarittad palvelun usean eri palvelun méaarittajan yhteisve-

dolla seuraavasti:

”Palvelu on ainakin jossain méaarin aineeton teko tai tekojen sarja, jossa asiak-
kaan ongelma ratkaistaan yleensa siten, ettd asiakas, palveluhenkil6kunta ja/tai
fyysisten resurssien tai tavaroiden ja/tai palvelun tarjoajan jérjestelmat ovat vuo-

rovaikutuksessa keskendan” (Gronroos, 1998, 52).

Palveluja verrataan yleensa fyysisiin tavaroihin. Taulukossa on yhteenveto

useimmiten mainituista palvelujen ja fyysisten tavaroiden piirteista.
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Fyysiset tavarat Palvelut
Konkreettisia Aineettomia
Homogeenisia Heterogeenisia

e R @il [ e Tuotanto, jakelu ja kulutus samanaikaisia

prosesseja
Asia Teko tai prosessi
Ydinarvo tuotetaan tehtaassa Ydinarvo tuotetaan ostajan ja myyjan vali-

sessa vuorovaikutuksessa

. . . . Asiakkaat osallistuvat tuotantoon
Asiakkaat eivat (yleensd) osallistu tuotan-

toprosessiin

Voidaan varastoida Ei voida varastoida

Omistajuus siirt
J 2 Omistajuus ei siirry

Taulukko 3.1 Palvelujen ja fyysisten tavaroiden variset erot (Gronroos 1998, 53)
Useimmille palveluille voidaan 10yt&a nelja peruspiirretta:

1. Palvelut ovat enemman tai vdhemman aineettomia

2. Palvelut ovat tekoja tai tekojen sarjoja eivatka asioita

3. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain maarin samanaikaisesti

4. Asiakas osallistuu tuotantoprosessiin ainakin jossain maarin.

Palvelu koetaan yleensé subjektiivisesti. Kun asiakkaat kuvailevat palveluja, he
kayttavat ilmauksia kokemus, luottamus, tunne ja turvallisuus. Néissa tapauksissa

palvelut ovat olleet aineettomia. (Gronroos, 1998, 53).

Koska palvelu ei ole asia vaan sarja tekoja tai prosesseja, jotka vield tuotetaan ja
kulutetaan samanaikaisesti, laadunvalvonta ja markkinointi eivat valttamatta on-
nistu. Ei ole mitd&n ennalta tuotettua laatua, jota pystyisi etukateen valvomaan,
ennen kuin palvelu on kéytetty. Tilanteet tietysti vaihtelevat palvelujen mukaises-
ti. Ravintolan palvelu tuotetaan l&hes kokonaan asiakkaan l&sna ollessa ja kulut-

taessa sen. Huonetta varatessaan asiakas kokee ja kuluttaa vain osan tuotantopro-
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sessista. Laadunvalvonnan ja markkinoinnin on tésté syysté tapahduttava samaan
aikaan ja samassa paikassa kuin palvelun samanaikaisen tuottamisen ja kulutuk-
senkin. Jos yritys kéyttda vain perinteisia laadunvalvonta ja markkinointikeinoja,
niin se osa tuotantoprosessista, jossa asiakas on mukana, saattaa jaada valvomat-
ta, jolloin asiakkaalle jaa negatiivinen markkinointikokemus. (Gronroos, 1998,
54).

Asiakas ei ole ainoastaan palvelujen vastaanottaja, asiakas on myds tuotanto-
resurssi. Tdman ja edelld mainittujen piirteiden vuoksi palveluja ei voi varastoida

samalla tavalla kuin tavaroita. (Gronroos, 1998, 54).
3.2.1 Palvelun laatu

Laatu on sitd mitd asiakkaat kokevat. Asiakkaan ja palvelun tarjoajan valilla syn-
tyy vuorovaikutustilanteita, joihin siséltyy totuuden hetkid. Hotellivieras saa
huoneen ja sdngyn, ravintolan asiakas saa aterian; ndma ovat osa laatukokemusta.
Asiakkaat pitavét erityisen tarkedna sita, mitd he saavat ja silla on suuri merkitys
heidan arvioidessaan palvelun laatua. Asiakkaaseen vaikuttaa myos tapa, jolla
tekninen laatu, prosessin lopputulos, hanelle vilitetddn. Koko hotellin henkil6-
kunnan ulkoinen olemus ja kéayttdytyminen seka heidan tapansa suorittaa tehta-
vansé vaikuttavat nekin asiakkaan palvelusta saamaan kéasitykseen. Miten asiakas
saa palvelun, on toinen laadun ulottuvuus, joka laheisesti liittyy totuuden hetkien
hoitoon ja palvelun tarjoajan toimintaan. Tata kutsutaan prosessin toiminnallisek-
si laaduksi. (Gronroos, 1998, 62 - 64)

Asiakas nakee useimmiten yrityksen ja sen resurssit ja toimintatavat, minka
vuoksi yrityksen imago on useimmissa palveluissa erittéin tarkea ja voi vaikuttaa
laadun kokemiseen monin tavoin. Jos imago on kielteinen ja virheita sattuu pal-
jon, niin mik& tahansa virhe vaikuttaa suhteellisesti enemman. Tdten imagoa voi-

daan pitdd laadun kokemisen suodattimena. (Grénroos 1998, 64)

On erittdin tarkeda asiakaspalvelun kannalta, ettd hotelli Scandic Forssan henki-

I6kunta on pukeutunut siististi ja kayttaytyy moitteettomasti.
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osan)

Lopputuloksen tekni-
nen laatu: mita

Kokonaislaatu

(yrityksen tai sen
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Prosessin toiminnallinen
laatu: miten

Kuvio 3.2 Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (Grénroos 1998,65)

3.2.2 Asiakasvalitukset

Valitus on ilmoitus siitg, ettd odotukset eivat ole tayttyneet. Se on myos yrityk-

selle suotu mahdollisuus tehda tyytymaton asiakas tyytyvéiseksi korjaamalla pal-

velun tai tuotteen puutteet. Kun organisaatiossa kuunnellaan asiakkaita avoimin

mielin ja omaksutaan joustavampi ndkékulma, valitukset voidaan kokea lahjoina.

(Barlow & Modller, 1998, 19 - 20)

Seuraavassa kuviossa on mahdollisuusmatriisi, jossa kuvataan tuotteen tai palve-

lun virhettd ja asiakasvalituksia.

Ei tuotteen eika palvelun virhetta
Asiakas ei puhu mitaén

Yrityksen toiminta: Tyytyvaisyys

Ei tuotteen eika palvelun virhetta
Asiakas tyytymaton ja ilmaiseen sen

Yrityksen toiminta: Proaktiivinen asiakas-
kasvatus

Tuotteen tai palvelun virhe
Asiakas ei puhu mitaan

Yrityksen toiminta: Asiakasvalitusten roh-
kaiseminen

Tuotteen tai palvelun virhe
Asiakas tyytymaton ja ilmaisee sen

Yrityksen toiminta: Palvelun korjaaminen

Kuvio 3.3 Mahdollisuusmatriisi (Barlow & Mdller, 1998, 77)
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Ensimmainen neljannes on yhté juhlaa; paalta katsoen kaikki on hyvin ja asiak-
kaat vahvistavat sen, silla valituksia ei tule. Todellisuus on toista, yritys ei tieda,

kuinka moni asiakas on tyytyvainen, koska asiakkaat eivat puhu mitaan.

Toiseen neljannekseen kuuluvat tilanteet vaativat hienovaraista asiakaskasvatus-
ta. Asiakkaat valittavat, vaikka syy ei olisikaan yrityksen. Asiakas on silti asia-
kas, vaikka hén ei olisikaan “oikeassa”. Kun asiakkaita palvelevat tyontekijat ot-
tavat vastuun, he osoittavat huolehtivansa asiakkaista. Yrityksen ndin toimiessa
sen on oltava proaktiivinen ja koulutettava asiakkaitaan, jotta negatiivisilta pro-

sesseilta valtyttaisiin.

Yrityksen kannalta suurinta ongelmaa kuvaa kolmas neljannes: puhumattomat
asiakkaat. Monet yritykset paattelevat vaikenemisen tarkoittavan moitteetonta
palvelua tai tuotetta, miké tarkoittaakin yrityksen hiljaista surmaa. Jos yritys tie-
t&& tuottaneensa asiakkailleen pettymyksen, sen tulee rohkaista asiakkaita puhu-

maan.

Neljannessd ruudussa asiakkaat kertovat ongelmistaan yritykselle. Kommuni-
koidessaan asiakkaiden kanssa kontakti on suurimmillaan ja asiakkailta saadaan
tietoa, jolloin yritys saa tilaisuuden palvelujen korjaamiseen seka sen jatkuvaan
kehittamiseen. Jos yritys pystyy korjaamaan ongelman, ottamaan siitd vastuun,
on kohtelias ja ystavallinen, asiakkaat haluavat antaa uuden mahdollisuuden pa-

remman asiakkuuden rakentamiselle.

Kaikissa néissa tapauksissa yritykset hyotyvat asiakkaista, jotka ilmaisevat mieli-
piteensd, ja juuri siksi yritysten on tehtava asiakkaille selvaksi, etta kaikenlaiset
valitukset ja palaute on yritykselle elintarkeéé ja tervetullutta. (Barlow & Méoller,
1998, 77 - 78)

3.3 Asiakkuuden rakenne

Yrityksen asiakaskanta koostuu erilaisista asiakkuuksista. Asiakkuus koostuu
asiakaskohtaamisista ja asiakaskohtaamiset koostuvat erilaisista toiminnoista.

Tata kutsutaan asiakkuusrakenteeksi.
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Monet asiakkuuksiin liittyvat ongelmat syntyvat siitd, ettei osata analysoida asi-
akkuuksia oikealla tavalla ja toteuttaa toimenpiteitd yhtenaisesti asiakkuuden eri
tasoilla. (Storbacka, Lehtinen, 1997, 53)

Yksinkertainen esimerkki on hotellin ja ravintolan asiakkuus. Asiakkaan ja hotel-
lin vélilla voi olla erilaisia asiakaskohtaamisia. Asiakas voi yopya hotellissa, hén
saattaa tulla hotellin ravintolaan syomaan lounasta tai illallista tai han voi tulla
muiden asiakkaiden kanssa hotelliin pitdimaan kokousta. Hotellilla on kolme koh-
taamistyyppid, joita eri asiakkaiden kanssa on eri méard. Joku asiakas kdy vain
lounastamassa, mutta kdy joka pdiva. Toinen kdy kerran kuukaudessa yopymassa.
Asiakkuudet ovat rakenteeltaan erilaisia. (Storbacka, Lehtinen, 1997, 53)

Jokainen kohtaaminen on prosessina erilainen. Esimerkiksi yopyminen koostuu
useasta toiminnosta: asiakas varaa hotellihuoneen, han kirjoittautuu yopyjaksi,
han nukkuu huoneessaan, hén her&a ja kdy suihkussa, hdn menee aamiaiselle,
maksaa laskunsa ja lahtee pois. Jokaista toimintoa voidaan tarkastella erillisena
prosessiosana, jota voi erikseen kehittda. Lisaksi on mielenkiintoista havaita, ettd
eri asiakkaat kéyttavat eri maaran toimintoja: joku asiakas kayttaa kaikkia hotel-
liyopymiseen liittyvia mahdollisuuksia, kun taas toinen ainoastaan yopyy huo-
neessaan. Ndin myos eri asiakkuuksista aiheutuu eri tavalla kustannuksia. (Stor-
backa, Lehtinen, 1997, 53)

Asiakas muodostaa tyytyvaisyytensa eri tavalla asiakkuuden eri tasoilla. Siksi
asiakas voi olla kovinkin tyytymaton johonkin yksittaiseen kohtaamiseen ja sa-
malla tyytyvainen asiakkuuteen. Esimerkiksi asiakas voi olla tyytymé&ton ravinto-
lan lounastarjoiluun, mutta silti pitdd hyvéana hotelli/ravintolan kokonaisuutta ja
on kokonaisuudessaan tyytyvainen asiakkuuteensa. (Storbacka, Lehtinen, 1997,
54) Muun muassa néité asioita tutkin myohemmin esiintyvassa tyoni empiirisessa

0sassa.
3.4 Asiakastyytyvaisyyden mittaukset

Yrityksen asiakastyytyvaisyyden tason selvittdminen edellyttdd systemaattista

mittaamista. Asiakastyytyvaisyyden selvittdmisessa onkin kyse jatkuvan palaut-
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teen hankkimisesta asiakaskontaktitilanteissa. Asiakastyytyvéisyyden tason mit-
taamisen toteuttaminen tulisikin suunnitella vaiheittain huolellisesti, jotta varsi-
naiset kaytdnnon toimenpiteet tutkimukseen liittyen tapahtuisivat tehokkaasti.
(Rope & Pdllanen, 1998, 59)

Rope ja Pollanen kuvaavat asiakastyytyvéisyyden mittaamista seuraavasti:
1. Asiakastyytyvaisyysmittauksen kayttokohteiden selvittdminen
2. Mittauksen suunnittelu
3. Mittareiden rakentaminen
4. Mittaussystematiikan toteutus
5. Mittaamisesta johtamisjarjestelmaén ja markkinointijarjestelmaén
(Grénroos, 1998, 60)

Asiakastyytyvaisyystutkimus on jatkuva tutkimus, jonka tarkoitus on saada tietoa
asiakastyytyvéisyydesta ja niista tekijoistd, jotka ovat olleet tyytyvaisyyden tai
tyytymattomyyden aiheuttajia. Tiedonkeruumenetelmén tulee olla helppo ja ta-
loudellinen toteuttaa, asiakkaalle helppo vastata, tietojenkasittelyyn soveltuva
sekd siind tulee kattavasti useita kysymyksia, joilla pystytdan selvittaméaan tyyty-

vaisyystekijoitd. (Gronroos 1998, 85)
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4 HOTELLI SCANDIC FORSSAN ASIAKASTYYTYVAI-
SYYSTUTKIMUS

Taman asiakastyytyvaisyystutkimuksen tarkoituksena on selvittédé hotelli Scandic
Forssan asiakkaiden asiakastyytyvéisyyden taso sekéa tehda tutkimustulosten poh-
jalta kehitysehdotuksia. Tassa luvussa selvitetddn tutkimusmenetelma, tutkimuk-

sen toteutus ja tutkielman tulokset.
4.1 Tutkimusmenetelméa

Tutkimusmenetelm& oli kvantitatiivinen eri maarallinen tutkimus sekd osaksi
kvalitatiivinen, laadullinen tutkimus. Aineisto tutkimukseen keréttiin puolistruk-
turoidulla kyselylomakkeella, jossa oli seka tarkasti etukéteen rakennettuja moni-
valintakysymyksiéd sek& muutama avoin kysymys ettd vapaita kommenttikenttia.
Valmiit monivalintakysymykset tekevat kyselyn helpon tuntuiseksi vastata, ja

lisaksi se on nopeampi vaihtoehto kuin avoimet kysymykset.

Valitsin kvantitatiivisen strukturoidun lomakkeen siitd syystd, ettd asiakastapah-
tumatilanteen jélkeen on asiakkaan helpoin tayttaa kysely. Hotelli ei saa luovut-
taa majoittuvien tietoja ulkopuolisille ilman hyvaa syyta, joten kirjekysely ja pu-
helinhaastattelu olivat poissuljettuja vaihtoehtoja. Koska tutkimus tehtiin satun-
naisille asiakkaille, olisi henkilohaastattelutkin vienyt litkaa aikaa. Kvantitatiivi-
nen eli madréllinen tutkimusmenetelma sopii hyvin suurempia ihmisryhmia kar-
toittaviin tutkimuksiin. Myos eri tutkimusmenetelmia on mahdollisuus yhdistella.
Kéytin tutkimuksessani joitakin avoimia kohtia, jotka maaritetdan laadullisiksi eli

kvalitatiivisiksi kysymyksiksi. Koin itselleni mieleisimméksi téllaiset lomake-
kyselyt.

Kyselylomakkeita tehtiin kaksi erilaista; toinen ruokaileville ja toinen majoittu-
ville asiakkaille. Tama4 siksi, ettd kaikki ruokailevat eivat valttamétta majoitu ho-
telliin yoksi. Majoittuville tehtiin laajempi kysely koskien henkilokunnan palve-
lua, hotellin yleisilmettd, huonetta, mukavuuksia seké ruokailuja. Ruoka on myds

erittain tarked hotelli Scandic Forssassa, joten siita haluttiin kysely erikseen. Ky-
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selyssé keskityttiin ruoan laatuun, sen moninaisuuteen ja saatuun palveluun. Ky-

selylomakkeita oli saatavilla myds englannin kielell&.
4.2 Tutkimuksen toteutus

Tutkimus tehtiin 3.10. — 31.10.2011. Hotelli Scandic Forssan henkilokunta jakoi
kyselyt majoittuville vastaanotossa. Majoittuvat asiakkaat saivat jattaa kyselylo-
makkeen huoneeseen lahdettydan tai palauttaa vastaanottoon l&htiesséaan. Ruokai-
lijoille jaettiin kysely tilauksen oton yhteydessé ja he jattivét taytetyn lomakkeen

poytaan lahtiessaan.

Kyselyja jaettiin molempia 100 kpl ja vastanneita oli majoittuville suunnatussa
kyselyssé 25 kpl ja ruokailijoille suunnatussa kyselyssa 32 kpl. Naista englannin
kielella oli 9 kpl.

4.3 Tutkimuksen tulokset

Tutkimusaineisto syo6tettiin Excel-ohjelmaan ja tulosten grafiikka tehtiin Excel-
ohjelmalla. Grafiikka esitetadn ympyrékuvioina, koska kuviot helpottavat ja no-

peuttavat vastausten ymmartamista.

Tutkimuksen vastaukset on kasitelty nimettémina ja ehdottoman luottamukselli-
sesti. Tulokset julkaistaan ainoastaan kokonaistuloksina, joten kenenk&an yksit-
taisen vastaajan tiedot eivét paljastu tuloksista. Kenenkaan tilastoyksikon tietoja

ei luovuteta tulosten kayttajille tunnistettavassa muodossa.
4.3.1 Majoittuvien taustatiedot

Tutkimukseen osallistuneista haluttiin selvittdd muutamia taustatietoja. Niiden
avulla haluttiin mm. verrata hotelli Scandic Forssan majoittuvien matkan tarkoi-
tusta sekd@ varauskeinoa. Vastaajilta kysyttiin seuraavia tietoja: ikd, sukupuoli,
matkan tarkoitus ja varauskeino. Lisdksi haluttiin kartoittaa muutamia lisétietoja,
joiden avulla saataisiin selville mm. kuinka hyvin palvelut vastasivat odotuksia ja

oliko asiakkailla hotellille kehitysideoita.
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Vastaajia pyydettiin arvioimaan hotelli Scandic Forssan palveluita asteikolla E-4
(4= erinomainen, 3= hyv4, 2= tyydyttavd, 1= huono, E= en osaa sanoa). Jotta
vastaukset pystyttiin purkamaan Excel-ohjelmaan, on vastaamatta jattaneet koh-

dat laitettu E-osioon. Jos palvelua ei ole kéytetty, on valittu myos E.

Kysymyksessd yksi kysyttiin asiakkaitten ikdd. Vastausvaihtoehdot luokiteltiin
seuraavasti: 18 — 29-vuotiaat, 30 - 39-vuotiaat, 40 - 49-vuotiaat, 50 - 59-vuotiaat,
yli 60-vuotiaat. Vaihtoehtoa -18 ei ollut lomakkeessa, koska hotelliin majoittuvan

tulee olla taysi-ikainen.

32 % vastaajista oli 50 - 59-vuotiaita ja heita oli eniten. Toiseksi eniten (28 %) oli
30 - 39-vuotiaita. 20 % vastaajista oli yli 60-vuotiaita ja 12 % 40 - 49-vuotiaita.

Ainoastaan 8 % oli 18 - 29-vuotiaita.
Yli puolet vastaajista oli naisia (52 %).

Asiakkailta tiedusteltiin heidan matkansa tarkoitusta. 56 % vastanneista oli liike-
matkustajia, loput (44 %) olivat vapaa-ajan matkustajia.

Varaukset tehtiin suurimmaksi osaksi puhelimitse (52 %). 24 % vastanneista va-
rasi majoituksensa internetin kautta ja 12 % matkatoimiston kautta. Loput 12 %
vastasivat avoimeen kohtaan: muu, mika? ett tekivat varauksen suoraan hotellil-

la, ryhmdvarauksena ja yhdell& varasi isanta.
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Kuvio 4.1 Vastaajien ikdjakauma

Sukupuoli

aNamen aMes

Kuvio 4.2 Vastaajien sukupuoli
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Kuvio 4.3 Majoittujien matkan tarkoitus
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Kuvio 4.4 Vastanneiden tapa varata majoitus

23



24
4.3.2 Vastaanotto

Majoittuneilta kysyttiin heiddn mielipidettdan vastaanotosta. Melkein puolet (48
%) oli sitd mieltd, ettd vastaanoton yleisilme on ”hyva”. 20 % vastasi sen oleva

jopa “erinomainen”, kun taas 32 % oli sitd mieltd, etta yleisilme on “tyydyttava”.

Yli puolet vastanneista (64 %) pitivat vastaanottoa siisting, 16 % erinomaisen
siisting ja 12 % tyydyttdvana. 8 % ei osannut sanoa.

Majoittuneista 48 % totesi vastaanoton vaikuttavan viihtyisélta, 12 % erinomai-

sen viihtyisalta ja 32 % vastanneiden mielesta se oli "tyydyttava”.

Néisté tuloksista voidaan paatelld, ettd suurin osa vastaajista oli tyytyvainen vas-
taanotosta. (Kuviot 4.5 —4.7)

Yleisilme

Enocssa
Huono sanoa

0% o Ennomainen
0% 20%

BErinomanen

BHyvAa Tyydyttava
DTyydyttava 32%
DHuon

Kuvio 4.5 Vastaanoton yleisilme
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Siisteys

Enosaasanoca

8%
Huono Ennomainen
0 % 1 6:'1'.

Tyydyttava .
_ﬂEr nomamen 12%
BHyva
O Tyyoytiava

OHuono

@En os8a sanoa

Kuvio 4.6 Majoittujien mielipide siisteydesta

Viihtyisyys

Encsaasanoa
8%

Erinomainen
12%

BEnnomamen
BHyva
OTyydyttava
OHuono

BEn osaa sanca

Kuvio 4.7 Vastaanoton viihtyvyys

4.3.3 Henkilokunta

Kuten aiemmin mainittiin palvelun laadusta, koko hotellin henkilokunnan ulkoi-
nen olemus, kéyttdytyminen ja heidan tapansa toimittaa asiakkaalle palvelu, vai-
kuttavat asiakkaan tyytyvaisyyteen. Seuraavissa kaavioissa selvitettiin, mitd miel-

t& majoittuvat olivat hotelli Scandic Forssan henkilékunnasta.
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Kuten kuviosta 4.8 ilmenee, asiakkaat pitivat hotellin henkilokunnan ulkoista
olemusta p&&osin hyvéna tai erinomaisena. Ainoastaan muutama vastanneista

koki sen olevan tyydyttdvaa tai huonoa.

Ulkoinen olemus

Hueno
40
oS00
Enosaa
sanca
- OQ.
lyydyttava_ \ 0
8% :
x ~Erinomainen
@ Ennomainen 329
B8Hvva
QTyydyttava
OHuono

®En osaa sanca

Kuvio 4.8 Henkilokunnan ulkoinen olemus

Kysyttéessa henkilokunnan palvelualttiudesta suurin osa vastanneista arvioi sen
hyvaksi, jopa erinomaiseksi, mutta yksi tyydyttdvan kohdan valinneista Kirjoitti

vield erikseen, ettd henkilokuntaa joutui odottamaan paikalle.

Seuraavaksi tiedusteltiin henkilokunnan ystavallisyyttd ja ammattitaitoa. Tassé

kohdassa enemmistd valitsi niiden olevan erinomaista ja hyvaa.

Viimeisena kysyttiin henkilékunnan innokkuudesta siistimiseen ja tdma kohta
lienee esitetty epaselvasti (siivouspalvelu), silla jopa 32 % vastanneista valitsi
kohdan “en osaa sanoa” tai jdtti kohdan tyhjéksi. Tastd huolimatta 48 %
vastanneista luokitteli tdaman hyvaksi. Yksi vastaajista oli lisdnnyt, ettd siivooja

oli jattanyt tarvikkeita huoneeseen seké etté saippua oli loppunut.
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Palvelualttius
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Kuvio 4.9 Henkilokunnan palvelualttius
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Kuvio 5.0 Henkilokunnan ystavallisyys



Ammattitaito

Enosaasanca
120-‘:1 X,
\ Ennomainen
Huono 18%

0%

BEnnomamen

Tyydyttava
W Hyva yy1 6)‘%
O Tyydyttava
QHuono

BEn osan sanca

Kuvio 5.1 Henkilokunnan ammattitaito

Siivouspalvelu

Erinomainen
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Kuvio 5.2 Henkilokunnan innokkuus siistimiseen
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4.3.4 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu -kohdassa tiedusteltiin majoittuvien mielipidettd palvelun nopeu-
desta, joustavuudesta, virheettdmyydestd sekd sujuvuudesta. Kuvioissa 5.3 — 5.6

on esitetty annettujen vastausten prosenttiosuudet.
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24%
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Kuvio 5.3 Asiakaspalvelun nopeus

Joustavuus
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Kuvio 5.4 Asiakaspalvelun joustavuus
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Virheettomyys
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Kuvio:5.5 Asiakaspalvelun virheettomyys

Sujuvuus
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Kuvio5.6 Asiakaspalvelun sujuvuus

Selkeésti suurin osa vastanneista oli hyvilladn asiakaspalvelun toimivuudesta.
Kaikissa kuvioissa yli puolet vastausprosenteista oli hyvaksi arvioituja. Ainoas-

taan nopeus sai 4 % vastanneiden valitsemaan kohdan “huono”.
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4.3.5 Huoneet

Seuraavaksi kysyttiin asiakkaiden mielipidettd hotellihuoneista. Asiakkaiden tuli
arvioida huoneen siisteyttd, viihtyisyytta, varustelua, rauhallisuutta, vuodepaikko-
jen mukavuutta ja huoneen valaistusta. Seuraavissa kuvioissa (5.7 — 6.2) on esi-

tetty vastausprosentit.

Siisteys
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Kuvio 5.7 Huoneen siisteys

Viihtyisyys
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Kuvio 5.8 Huoneen viihtyisyys
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Varustelu
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Kuvio 5.9 Huoneen varustetaso
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Kuvio 6.0 Huoneen rauhallisuus
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Vuodepaikkojen mukavuus
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Kuvio 6.1 Vuodepaikan mukavuus
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Kuvio 6.2 Huoneen valaistus

Vastanneista vajaa puolet (44 %) piti huoneen siisteytta hyvané. 48 % majoittu-

vista piti huonetta viihtyisénd, kun taas 32 % vastanneiden mielesta se oli ainoas-

taan tyydyttavén viihtyisd. Jopa 60 % vastaajista piti huoneen varustetasoa tyy-

dyttdvana ja 54 % vastaajista piti huoneiden rauhallisuudesta. Kysyttdessa vuo-

depaikkojen mukavuutta yli puolet (60 %) piti niitd hyvina ja 8 % huonoina.

Huoneen valaistus jakoi mielipiteitd; melkein puolet oli sitd mieltd, ettd huoneen
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valaistus on ”hyva”, 29 % vastasi sen olevan tyydyttava”, 17 % “erinomainen”
ja 13 % huono”. Lisdksi kaksi vastanneista oli Kirjoittanut erikseen kysymysten

viereen seuraavat kommentit:

lasi pesematta

- saippua loppu

- pyyhe erittain rispaantunut

- siivoojan vélineitd huoneessa

- huoneessa niin hdmarag, etta vaikea erottaa roskiksen koodivarit

4.3.6 Mukavuudet

Erilaiset mukavuudet lisadvat hotellin miellyttavyytta ja sen vuoksi majoittuvia
pyydettiin arvioimaan seuraavia seikkoja: hotellin kulkualueita, parkkialuetta,

ravintolaa, baaria, saunatiloja, kuntosalia ja kokoushuoneita.

Hotellin kulkualueet saivat suurimmaksi osaksi arvosanat ”hyva” ja tyydytta-
va”. 56 % vastaajista oli sitd mieltd ettd parkkialue on ”hyva”. Tdma johtunee
siitd ettd, hotellissa on parkkihalli kahdessa kerroksessa. 60 % majoittuvista piti
hotellin ravintolaa hyvana mutta 24 % vastaajista ei osannut sanoa, silla majoit-

tujat eivat valttamatta kayta illalla ravintolapalveluja lainkaan.

44 % vastanneista antoi hotellin baarille arvosanan hyva”, kun taas 36 % ma-

joittuvista ei osannut sanoa tai jatti kohdan tyhjaksi.

Suurin osa vastaajista ei ollut k&yttanyt lainkaan hotellin saunatiloja, kuntosalia

tai kokoushuoneita.



Kulkualue

En osaasanca

%
8%  Erinomainen
Huono 12%

4%

S Ennomamen
WHyvs
Q Tyydyitava

QHuom

WBEn osaa sanoa

Kuvio 6.3 Hotellin kulkualueet

Parkkialue
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Kuvio 6.4 Hotellin parkkialue
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Kuvio 6.5 Hotellin ravintola
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Kuvio 6.6 Hotellin baari
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Kuvio 6.7 Hotellin saunatilat

Kuntosalit

Ermoman
re %?&,ycmau
4% wdtino

6? ;ln RN
W Hyva

O Tyyayttava

0 Huor

W En oson saros

Kuvio 6.8 Hotellin kuntosali
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Kokoushuoneet
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Kuvio 6.9 Hotellin kokoushuoneet

4.3.7 Lisapalvelut

Lisépalvelut -kohdassa haluttiin tietdd majoittuvien mielipide pesula-, kulttuuri-

sekd huonepalveluista. Lihes kaikki vastanneet valitsivat jokaiseen kohdan “en

osaa sanoa”. Ainoastaan yksi vastaaja vastasi pesulapalvelujen ja kulttuuripalve-

lun olevan hyvié ja kaksi vastasi huonepalvelujen olevan erinomaisia seké hyvia.

BEnnomainen
BHyva
OTyydyttava
OHuono

BEn osaa sanoa

Pesulapalvelut
Hueno
: : _0%
Erinomainen_  Hyva v
0% 4%
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Kuvio 7.0 Hotellin pesulapalvelut
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Huonepalvelut
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Kuvio 7.2 Hotellin huonepalvelut

4.3.8 Gastronomia

Viimeisind monivalintakysymyksind majoittuvilta tiedusteltiin heidan mielipidet-
tdan hotellin ravintolapalveluista, aamiaisesta sekd@ lounaasta/illallisesta. Heidan
tuli arvioida seuraavia asioita: laatu, ulkondkd, monimuotoisuus, maara, tuottei-

den 16ydettavyys sekd hinta-/laatusuhdetta.
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Kaiken kaikkiaan majoittuvat olivat hyvin tyytyvaisia aamiaiseen, silla jokaisessa
kuviossa n. 65 % antoi arvosanan “hyva”. Neljassd kuviossa arvosana oli “erin-

omainen” jopa 16 %:lla vastanneista, eikd kukaan valinnut kohtaa ’huono”.

Aamiaisbuffetin laatu

En csaasanca
8%

Huono | Ennomainen
0 { o
Tyydyﬂbvﬁ_o 3 !
— 8% ™
QEnnamssnen
W|Hyva
O Tyydytiava
aOHuono

SEn osaa sanoa

Kuvio 7.3 Aamiaisbuffetin laatu
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Kuvio 7.4 Aamiaisbuffetin ulkondko
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Kuvio 7.5 Aamiaisbuffetin monimuotoisuus

Aamiaisbuffetin maara
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Kuvio 7.6 Aamiaisbuffetin maara
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Oliko tuotteita helppo loytaa

En osaasanca
Huono &7

- Ennomainen
g ] [

16%

Kuvio 7.7 Tuotteiden I6ydettavyys

Aamiaisbuffetista sai laittaa my6s avoimesti kommentteja, oli sekd ruusuja etta

risuja.

Ei pekonia!! Alkaa poistako sité tadltakin

Todella kauniita ohukaisia, kiva ettd luomu nakyi! Kiitoksia keittioon!
Heittdkd4 mehukone pois ja ostakaa uusi tai edes lisatk&a koneeseen painetta
Hyvin panostettu moneen, monipuolinen! Irtoteet!

Irtoteessa ei ollut nimikylttia!

Huoneeseen tuotu aamiainen olisi voinut olla monipuolisempi.

Vahalaktoosisuudesta/laktoosittomuudesta kertova tieto kahvimaidon kanssa
on aina yht& epéselvésti merkitty, kerman kohdalla lappu I6ytyi, maidon ei.
IiImeisesti kyseistd vaihtoehtoa ei ollut. Hienot ikkunakuvat sek& seinat +

lamput!
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Majoittuneilta kysyttiin vield kéayttivatkd he ravintolapalveluja, ja 8/25 vastasi
kyll&. Heilta viel& tarkennettiin, kummassa he ruokailivat: Villan a la cartessa vai

lounaalla ja 2 vastasi lounastaneensa, loput 6 oli syonyt a la cartea.

Koska 17 henkil6a ei kayttanyt lainkaan ravintolapalveluja, heidan vastauksensa
lisdttiin ’en osaa sanoa” -sarakkeeseen. Taméan vuoksi prosentuaalinen luku on
kaikissa kuvioissa suuri. A la cartessa ruokailleet antoivat suurimmaksi osaksi

arvosanoiksi erinomaisen ja hyvan, kun taas lounastajat hyvén ja tyydyttavan.
Ilalliselta/lounaalta sai my6s antaa palautetta avoimesti.
- Alacarte hyva!

- Lounaan taso tuntuu jonkin verran heikentyneen. Lieneekd Scandic-ketjuun

liittyminen lisdnnyt tuloksentekopaineita.

- Kéymme harvakseltaan, mutta ennen Scandicia ruoka vaikutti paremmalta
(esim. eilen kalkkuna gordon bleu vaikutti eineksistd valmistetulta ja salaatit

olivat freesimpi& aikaisemmin.

Lounaan / illallisen laatu

Ennomainen

0y
12%

Hyvé
aEnnomamnen 8%
WBHyva S
= — lyycyttava
OTyydytlava s a%
D Huono 0%
BEN osaa sanoa

Kuvio 7.8 lllallisen laatu
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Kuvio 7.9 lllallisen ulkonakd
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Erinomainen
8%

@ Ennomanen

|BHyva
O Tyydyttava -‘ Tyydyttava
G Huono Huono 4%

0%
B En osaa sanoa |

Kuvio 8.0 Illallisen monimuotoisuus
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Kuvio 8.1 lllallisen maara
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Seuraavaksi majoittuneilta tiedusteltiin kuinka majoituspalvelut vastasivat hei-

dén odotuksiaan. 16 henkiloa vastasi seuraavasti:
e lhan hyvin, tuttu paikka

e Taysin odotusten mukaisesti

e Olen yopynyt paljon pahemmissakin paikoissa, kuin myos paljon paremmis-

sakin paikoissa

e Yhden nukutun yon jalkeen ei vield osaa sanoa
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e Hyvin
e |han ok. Voittaa Forssan Rantasipin 6-0.

e Huonosti. Kasittdmattoman kova sanky -) mahdoton nukkua kunnollal
(huone 201)

e Hyvin palveli odotuksiani
o Kohtalaisesti

o Tyydyttavasti

e Hyvin

e Varausta tehdessd puhelimitse palvelu oli erinomaista (to 20.9. klo:16.30)

Saimme aamusaunan pyydettdessa, luksusta!
e Hadpaketti ei vastannut odotuksia

e Melko hyvin, mutta lapsiperheet ovat saaneet Scandic hotellissa joskus puu-

havihon. Nyt ei saa. Harmi.

Majoittuneet saivat myods kertoa kehitysideoitaan hotellille. Tdhdn kohtaan vas-

tasi 12 majoittunutta.

= Kylpyhuoneita pitéisi vahan uudistaa, esim. suihkun viemari ei oikein toi-

minut normaalisti.
= Paremmat huonekalut huoneeseen seka salekaihtimet

= Jos olisi 1 hl6 enemman toissa, niin ei tulisi niin paljon odotusta jos joku

asia menossa. Nostakaa hintaa 5€ ja palkatkaa 1 lisda.
= Hotellin sauna voisi olla vaikka klo: 19.00 paalla

= Hotellihuoneessa ei puhelinta? Yleisilmeen péivittdminen 2000-luvulle so-

pivaksi.
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= Tarkkuutta siivoukseen, hinta on aika korkea tasoon ndhden mutta ei taida

olla kilpailijoita...
= Adnisuoja huoneisiin naapureiden ja kadun &anilta

= Huoneesta ei 16ytynyt kynad, huoneesta puuttui kansio missa lueteltu ravin-
tolat, aamiaistiedot ym. mit& yleensa hotellihuoneissa on. Ei ollut minibaa-
ria/jadkaappia. Puhelin puuttui.

= Olisi mukavaa jos verhojen kaikki nipsut olisivat kiinni etteivat repsota

mistaén ja yolamppuihin tulisi valo, nyt vain 2/3 toimii.
= Vahan uudempia ja ehjempid huonekaluja huoneisiin esim. tuolit.
= Parkkihallin opastus aivan surkea

= Nettivaraus johti ongelmiin. Paikan paalta tai puhelimitse huonevarausta ei
voinut tehdd. Nain minulle vastattiin puhelimessa, ettd tee varaus netissé.
Puhelimessa kerrottiin 1h:n hinnaksi 83€. Paikan paalld selvisi, ettd huone-
hinta on 58€. Internet varauksen kautta 1h:n huone maksoi 97,92€. Tarvit-
sen kuitin! Reception ei pystynyt sitd minulle jarjestdamaéan. Miten on mah-
dollista, ettd huonevaraus on tehty tallaiseksi? (Asiakas jatti yhteystieton-

sa).

Viimeisend majoittuneilta kysyttiin, aikovatko he jatkossa kayttda Scandic Fors-

san palveluita. Vastausvaihtoehtoja oli kolme: kyll4, ei ja todennakoisesti. 32 %

majoittuneista aikoo yopya jatkossakin Scandic Forssassa. Yli puolet vastanneista

(52 %) vastasi todennékaisesti ja 16 % ei aio kayttad Scandic Forssan palveluita.

Jos valitsi kohdan ”en”, pyysin vield kommentoimaan. Majoittuneista 3 antoi ta-

han kohtaan vastauksen:

+« Luultavasti en vieraile paikkakunnalla kovinkaan usein, majoitustarvetta

tuskin siis tulee. Jos tulee, ehka.

¢ Luultavasti en yovy paikkakunnalla.
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% Olen merien tuolta puolen, mahdollisesti vierailen joskus tulevaisuudessa.

Kaytto tulevaisuudessa

<

Todenakoisesti

=¥l
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Kylia
32%
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oEn

Kuvio 8.3 Hotellin kayttd jatkossa
4.3.9 Ruokailevien taustatiedot

Koska hotelli Scandic Forssassa on kaksi eri ruokailutilaa, ja ruoka on yksi hotel-
lin suurimmista palveluista, haluttiin siitd erikseen tehda asiakastyytyvaisyystut-
kimus. Hotellin katutasossa on a la carte -ravintola Villa ja ylakerrassa paivésai-

kaan toimiva lounas. Kyselyja jaettiin molempiin.

Tutkimukseen osallistuneista haluttiin selvitt4d muutamia taustatietoja. Vastaajil-

ta kysyttiin seuraavia tietoja: ikd, sukupuoli, ruokailukerrat seka maksutapa.

Kysymyksessd yksi kysyttiin asiakkaitten ikad. Vastausvaihtoehdot luokiteltiin
seuraavasti: 18 - 29-vuotiaat, 30 - 39-vuotiaat, 40 - 49-vuotiaat, 50 - 59-vuotiaat,
yli 60-vuotiaat. Vaihtoehtoa -18 ei ollut lomakkeessa, koska majoittuvillakin oli

18 pienin luku.

38 % vastaajista oli 50 - 59-vuotiaita ja heitd oli eniten. Toiseksi eniten (19 %) oli
40 - 49-vuotiaita. 16 % vastanneista oli sekd 18 - 29-vuotiaat ettd 60-vuotiaat.

Pienin prosentuaalinen luku oli 30 - 39-vuotiailla, vain 13 % vastanneista.
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72 % ruokailijoista oli naisia.

Ruokailijoilta tiedusteltiin, kuinka usein he kayvét ruokailemassa ja kysymyk-
seen annettiin vaihtoehdot seuraavasti; 1krt/vko, 2-3krt/vko, 4-5krt/vko tai har-
vemmin. Vastaukset jakaantuivat hyvin tasaisesti. Jopa 31 % vastanneista ruokai-
lee Scandic Forssassa 4-5krt/vko, 22 % ruokailee 2-3krt/vko ja 22 % kerran vii-

kossa. Ruokailijoista 25 % kayttaa ravintolapalveluja harvemmin.

Ruokailijoilta haluttiin myos tietdd heidan maksutapansa ruokaillessaan. 44 %
vastanneista kaytti ruokalippua/lounaslippua. Tamé johtunee kenties siitd, etta
hotelli sijaitsee keskell& toria, monien palveluiden l&hipiirissad. Moni yritys kéyt-
ta& ruokalippuja tyontekijoilleen. Kateisella maksoi 31 % ja kortilla maksoi 25
%.

Ika

*= 18v.29v

= 30v-39

Kuvio 8.3 Ruokailijoiden ikdjakauma
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Kuvio 8.4 Ruokailijoiden sukupuoli

Kayntikerrat

a1 ker

w23 ker

04.5 ker

Oharv

Kuvio 8.5 Ruokailijoiden ravintolakayntikerrat
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Maksutapa
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Kuvio 8.6 Ruokailijoiden maksutapa
4.3.10 Ruokailevien arviot

Vastaajia pyydettiin arvioimaan hotelli Scandic Forssan palveluita asteikolla E-4
(4= erinomainen, 3= hyvéd, 2= tyydyttava, 1= huono, E= en osaa sanoa). Jotta
vastaukset pystyttiin purkamaan Excel-ohjelmaan, on vastaamatta jattaneet koh-

dat laitettu E-osioon. Jos palvelua ole kédytetty, on valittu myos E.

Ensiksi ruokailijoita pyydettiin arvioimaan ruokaravintolan yleisilmetta. Yli puo-
let (53 %) oli sitd mieltd ettd se on ’hyva”, kun taas 28 %:n mielesta se oli "tyy-

dyttava”. 13 % arvioi yleisilmeen erinomaiseksi ja 6 % huonoksi.

Seuraavaksi tiedusteltiin asiakkaiden mielipidettd ravintolan siisteydesta. 22 %
vastaajista valitsi jopa erinomaisen, 44 % arvioi siisteyden hyvaksi ja vastanneis-

ta 31 % totesi sen olevan “tyydyttava”. 3 %:n mielesté siisteys on ’huono”.

Henkil6kunnan palvelualttiutta seka palvelun saatavuutta arvioitiin lahes samoin
arvosanoin. Molemmissa kaavioissa 53 % valitsi hyvéan. Henkilékunnan palvelu-
alttius sai peréati 43 % erinomainen” arvosanaa ja palvelun saatavuus 34 % erin-

omaista arvosanaa.
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Kuvio 8.7 Ravintolan yleisilme

Ravintolan siisteys
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Kuvio 8.8 Ravintolan siisteys
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Henkilokunnana palvelualttius
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Kuvio 8.9 Henkilokunnan palvelualttius

Palvelun saatavuus
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Kuvio 9.0 Palvelun saatavuus

Seuraavaksi ruokailijoilta tiedusteltiin heidan arvioitaan ruokalistoista, ruoka-
sekd juomavalikoimista. Yli puolet vastanneista arvioi ruokalistan olevan moni-
puolinen (53 %), 22 % piti sit erinomaisena seka 22 % tyydyttavana. 3 % ruo-
kailijoista oli sitd mieltd, ettd ruokalistat eivét ole riittdvan monipuolisia.
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Ruokalistojen monipuolisuus

Huono Encsaa
3% _ sanca

0% Ernomainen
Tyydyttava _22%

22% -

BEnnomainen

BHyva
Tyydyttava

QHuono

®En osaa sanoca

Kuvio 9.1 Ruokalistojen monipuolisuus

Padruokavalikoimaan oltiin oikein tyytyvdisid, silld 69 % valitsi kohdan “hyva”.
vastanneista 16 % piti valikoimaa erinomaisena kun 9 % ainoastaan tyydyttava-
néd. Yhden vastaajan mielestd paaruokavalikoima oli ”huono” ja yksi vastaaja ei

osannut sanoa.

Paaruokavalikoima

Encsaasanca
_3%

Huono | Ednomainen
Tyydyttava_ ~ " ammny 16%
9% B

BEnnomainen
BHyva
O7yyodyttava

OHuono

BEn osaa sanoa

! -

Kuvio 9.2 Paaruokavalikoima
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Salaattivalikoima sai loistavat arvosanat; jopa 47 % arvioi valikoiman erinomai-
seksi, 38 % hyvéksi ja ainoastaan 9 % tyydyttavéksi. Jélleen yksi ei osannut sa-

noa ja yksi vastaaja valitsi kohdan huono”.

Salaattivalikoima

Enosaasanca
3%

Hucno

s

Tyydytitava._
2%

BErnomamnen
BHyva

Erinomainen
OTyydytiava 47%
OHuono

BEn osaa sanoa

Kuvi :9.3 Salaattivalikoima

Leipévalikoiman kohdalla 44 % vastanneista valitsi hyvén, 22 % tyydyttavén ja 9
% erinomaisen. 19 % ruokailijoista ei ollut mitdan mielta ja 6 % arvioi leipavali-

koiman huonoksi. Ainoastaan lounaalla oli tarjolla leipavalikoima.

Leipavalikoima
Erinomainen
En osaasanoca 9%

19%

@Ernnomamnen
@Hyva Huono

8%
OTyyaytiava
OHuono

BEn osaa sanoa
| ! Tyydyttava
22%

Kuvio 9.4 Leipavalikoima
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Kohdassa jossa kysyttiin erityisruokavaliosta, oli paljon jatetty vastaamatta seka
valittu “en osaa sanoa”, periti 72 % vastanneista. Suurin osa kysymykseen vas-
tanneista oli sitd mieltd, ettd erityisruokavaliota ei oteta niinkdaan huomioon (19

%). 3 vastaajaa jakoi mielipiteet erinomainen, hyvé ja huono.

Erityisruokavaliot

Erinomainen
3% Hyva
3%

Tyydyttava
- 19'0

BErnomainen

W|BHyva

OTyydyttava Huono
3‘:‘"0

DHuono

BEn osaa sanoa

Kuvio 9.5 Erityisruokavaliot

Sitten kysyttiin mielipidettd juomavalikoiman suhteen. Vastaukset menivat suh-
teellisen tasaisesti. 47 % arvioi valikoiman hyvaksi, 25 % vastaajista arvioi vali-
koiman erinomaiseksi ja 19 % tyydyttavéksi. 3 henkildd ei osannut sanoa. Ku-

kaan ei valinnut kohtaa ’huono”.
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Juomavalikoimat
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9%
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Kuvio 9.6 Juomavalikoimat
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Seuraavaksi arvioitiin ruoan ulkondkoé ja makua. Kummassakaan kohdassa ei

valittu arvioksi ”huono” tai “en osaa sanoa”. Sen sijaan molemmissa kohdissa yli

puolet vastaajista valitsi arvioksi hyvéan (ulkonaké 66 % ja maku 59 %). Ruoan

ulkon&koa arvioitiin erinomaiseksi 25 % vastaajista ja tyydyttavaksi vain 9 %

vastanneista. 25 % vastaajista valitsi ruoan mauksi erinomaisen ja 16 % tyydytta-

van.
!
BErnnomainen
W|Hyva
OTyydyttava
QHuono
BEn osaa sanoca ‘

Kuvio 9.7 Ruoan ulkonakd

Ruoan ulkonako

Huono
0%
\

Tyydytava—  En osap sanca
gu.'u Ob...,

25%

_Erinomainen
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Ruoan maku

HuUono £n osaa
% sanoa

\ 0 " .
| ~0% Erinomainen
~25%

Tyydyttava_
16% )

| @Erinomainen
\|Hyva
OTyydyttava
OHuono
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Kuvio 9.8 Ruoan maku

Maustevalikoiman arvioita tiedusteltaessa oli jélleen moni valinnut kohdan en
osaa sanoa” tai jittdnyt kohdan arvioimatta. Tyydyttavén valitsi 31 % vastanneis-
ta ja 22 % oli sitd mieltd ettd valikoima oli hyva. 13 % ruokailijoista valitsi vali-

koiman erinomaiseksi ja yht44n huonoa vaihtoehtoa ei valittu.

Maustevalikoima

Erinomainen
13%

@Erinomainen
BHyva
OTyydyttava
QHuono
: . Tyydyttava
®En osaa sanoa Huono VY3 1V%

%

Kuvio 9.9 Maustevalikoima



58

Viimeisend monivalintakysymyksené kysyttiin ruoan hinta-/laatusuhdetta. Tasan
puolet (50 %) valitsi hyvan, neljas osa (25 %) erinomaisen ja 19 % tyydyttavan.

Yksi ei osannut sanoa ja yhden mielesta tdma oli ’huono”.

Hinta- / laatusuhde

Enosaasanoa
3%

Huono
31'?'0
Ty);dgy;ﬂa va Erinomainen
@Ennomamnen “ 25"'“
@Hyva
OTyydyttava
OHuono
BEn osaa sanoa

Kuvio 9.9 Ruoan hinta-/laatusuhde

Ruokailijat saivat myds kommentoida ruusuja tai risuja. Kommentteja annettiin

paljon suhteessa ruokailijoiden méaaraan. 24 Kirjoitti palautetta 32:sta.

Palaute oli seka negatiivista ettd positiivista. Useampi ruokailija toivoi siisteytta
poytiin  sek& tuoleihin. Maitoon ja kermaan haluttiin merkinndt hyla-
/laktoosittomuudesta. Ruokailutilaan haluttiin verhot, taustamusiikkia ja vesipul-
lojen alle lautaset, jottei koko pdyta ole marka. Ruuhka-aikoihin haluttiin lisda
henkilokuntaa, jotta ruokaa riittdd noutopdydassa ja edellisten lautaset on korjattu
pois seuraavien tieltd. Lisaksi ruuhka-aikoina jalkiruokaa joutui odottamaan 2
tuntia, eikd huoneesta soitettaessa kukaan ehdi vastaamaan. Salaattivalikoimaa
sekd keittoruokia kehuttiin. Ruokaa sanottiin maukkaaksi ja monipuoliseksi.

Henkilokunnan ystavallisyys oli monen mieleen ja kokouspalvelut saivat kiitosta.
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Tassa viela ruusuja/risuja:

e Ravintolan palvelualttius, ruuan laatu (maku ja valikoima) mielestéani
huonontunut Scandiciksi muuttumisen jalkeen. Henkilokunnalle kiitos ys-

tavallisyydesta.

e Hinta kallis verratessa ruoan laatuun; 10.50€ on iso summa eilisistd salaa-

teista ja pyttipannusta.
e Toivoisin kaytettdvan yrttejad enemman. Keitot on hyvié!
o Lattia ja tuolit epdsiistit, muuten siisteys ok. Ruokalista nettiin, kiitos.
e Tuolien péalliset pitéisi vaihtaa.
e Toimivalla paikalla Forssassa!

e Ruoan taso vaihteli etenkin silloin kun Ravintola siirtyi Scandic-ketjuun.

Keittoihin voisi keksié uusia vaihtoehtoja.
o Keittolounas on todella hyva! Salaatit parasta Forssan seudulla!
e Ruoka ja kokouspalvelut erinomaistal
e Yl&kerran ravintola todella hyva, loistava salaattipdytd, maukas ruoka.

e Hotellilla on kaunis ravintolatila ylakerrassa mutta se ei ole k&ytdssa! Sen
sijaan meidan pitaa syoda aamiainen ikkunattomassa pienessé tilassa ala-

kerrassa.
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4.3.11 Tutkimustulosten luotettavuuden tarkastelu

Asiakastyytyvaisyystutkimus on markkinointitutkimus, ja jotta tutkimus toimisi,

tulee yleiset kriteerit toteutua. Namé ovat validiteetti ja reliabiliteetti.

Validiteetti merkitsee sitd, ettd asiakastyytyvaisyystutkimus mittaa juuri niita tyy-
tyvéisyyteen kytkeytyvia asioita, mité tutkimuksella halutaankin mitata. Validi-
teettiin vaikuttaa keskeisesti mm. tutkimuskysymysten muotoilu, kysymyksiin
valitut vaihtoehdot (esim. asteikot) ja kysymysten sijoittaminen tutkimuslomak-
keeseen. (Rope & Péllanen, 1994, 83)

Reliabiliteetti tarkoittaa tutkimustulosten pysyvyytta ja luotettavuutta. Reliabili-
teettia heikentavat mm. liian pieni otoskoko, suuri vastaamattomien lukumaara,
kysymysten epéselva muotoilu ja véarin ajoitettu tutkimuksen toteutus, joka hei-
kentéé asiakkaiden keskittymistd kysymyksiin ja niihin ajatuksella vastaamiseen.
(Rope & Pdllanen, 1994, 83)

Otoskoko oli mielestani tutkimuksessani riittdvan suuri ja kaikissa ikéryhmissa
oli vastaajia. Osa vastaajista jatti joitain kohtia vastaamatta, ja silloin vastaus laji-
teltiin kohtaan “en osaa sanoa”. Niissa reliabiliteetti saattaa hieman heitell&. Tut-
kimusta voidaan kuitenkin sanoa suurelta osin reliaabeliksi, koska samanlainen
tutkimus olisi mahdollista tehd& uudestaan tutkimuksen ulkopuolelle j&aneille

asiakkaille, jolloin vastaukset tuskin olisivat kovinkaan erilaiset.

Tutkimuslomaketta suunniteltaessa muistettiin rakentaa lomake tutkimusongel-
mien ympérille. Voidaan siis sanoa, etta tutkimus on validi, koska tutkimuksessa
on mitattu asioita, joita alunperinkin oli tarkoitus tutkia. Saadut vastaukset ovat

taysin mahdollisia.
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5 TUTKIMUSTULOSTEN YHTEENVETO JA POHDINTA

Tulosten perusteella suurin osa otannan asiakkaista on tyytyvdisia kokemaansa,
nakemadnsa ja tuntemaansa aineelliseen ja aineettomaan palveluun. Kuitenkin
vélttavia ja huonojakin arvosanoja tuli sen verran, etta lukuun ottamatta vastaan-
oton palvelua ja ruokailijoiden ruoka-arvosanoja, muilla sektoreilla pienilla pa-

rannuksilla voisi hyvin parantaa asiakkaiden viihtyvyytta.

Tutkimuksista saatujen tulosten mukaan monet vastanneista majoittuneista kai-
paisivat huoneisiinsa lisdvarustusta lahinné jaakaappia tai minibaaria, jotka kuu-
luvat nykyaan jo monien hotellien perusvarustukseen. Jaékaapin avulla asiakkaat
pystyisivéat sdilyttdam&én paremmin omia evaitadn, mutta miten on ravintolan lai-
ta? Vahentyisiko ravintolapalveluiden kaytto jaadkaappien my6ta? Tuskin sentdan,
ja taytyy muistaa, ettd jadkaappien mahdolliset ravintolan myyntiin vaikuttavat
vahaiset haitat kumoutuisivat silla hyddylld, mika saataisiin asiakkaiden tyytyvéi-
syydestd. Ravintoloiden siisteydesta tuli my0s palautetta, erityisesti likaisista tuo-
leista.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tuloksista selvisi, ettd vaikka otoskoko oli suh-
teellisen pieni, asiakkaat olivat pddosin tyytyvaisia ja erittain tyytyvaisia saamiin-
sa palvelukokonaisuuksiin ja palvelun puitteisiin. Asiakkaita miellytti erityisesti
henkilokunnan ystavallisyys. Selkeéasti vahvuus hotelli Scandic Forssassa on pai-
kan ruokaravintolat seka a la carte -/ettd lounasravintola. Hotellihuoneiden varus-
tetaso sai hieman heikompaa palautetta kuin muut palvelut. Hotellilla on hyva
maine asiakkaiden keskuudessa, mutta asiakastyytyvéisyyden séilyttdmiseksi
palveluja on kehitettavé jatkuvasti.

Kun olen luovuttanut tutkimukseni toimeksiantajalleni, on mielenkiintoista seura-
ta, vaikuttaako saatu palaute hotellin toimintatapoihin. Jatkotutkimuksena voisi
tehdd vastaavanlaisen tutkimuksen, kun hotelli on tdysin asettunut Scandicin vaa-

timiin puitteisiin seka ulkoisesti etta sisaisesti. Olisi mielenkiintoista tietdd, onko
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henkilokunnan maaraa lisatty, ovatko asiakkaat tyytyvaisia ketjuuntumisen myota

tulleisiin muutoksiin sekd mitd mieltd asiakkaat ovat ravintola-palveluista.
5.1 Opinnaytety0 prosessina

Aloitin opinnéytetyoni tekemisen syksylld 2010 ja tutkimusmenetelmaksi valit-
tiin kvantitatiivinen tutkimus eli méérallinen tutkimusmenetelma. Kvalitatiivisia
kohtia oli myos lisdna. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen teko ei ole yksinkertai-
nen asia. Tulosten analysointia kuitenkin helpotti paljon se, ettd olen ollut kysei-
sessd hotellissa 2 vuotta tydssa. Siind ajassa opin tuntemaan erittdin hyvin hotel-
lin monet palvelut, joita tdssé tydssé tutkittiin. Samalla myos tutkimuksen térkeys
tuli hyvin esille ja my0s se, miten tarke&a yrityksen toiminnan kannaltakin on

pitdd asiakkaat mahdollisimman tyytyvaisina.

Asiakastyytyvdisyystutkimuksen toteuttaminen oli mielenkiintoista ja erittdin

haastavaa. Eniten vaikeuksia tuotti omassa aikataulussa pysyminen.

Tutkimuksen onnistuneisuutta pohtien voin todeta, ettd muutamia luotettavuudes-
sa tapahtuneita epakohtia lukuun ottamatta tutkimusongelmiin saatiin vastauksia
ja ne annetaan myds hotellin johdon tietoon, mika on onnistumisen kannalta erit-
tain tarkedd. Vaikka aikaa tyon tekemiseen kului huomattavasti, olen silti ylpea

tyoni lopputuloksesta.
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Arvoisa hotellivieras!

Olen matkailualan opiskelija Vaasan Ammattikorkeakoulusta. Teen opinndyte-

tyonani asiakastyytyvaisyystutkimuksen Hotelli Scandic Forssan asiakkaille.
Toivoisin, etté ehtisit vastata kyselyyni, se olisi minulle erittain tarkeda. Saatuja
vastauksia tullaan késittelemaén erittain luottamuksellisesti ja ne julkaistaan ai-
noastaan opinnéytetydssani.

Muistathan, ettd mielipiteesi on erittéin tarked, ei pelk&stdan minulle vaan koko

hotellille. Hotelli Scandic Forssa on halukas tietdmaan viihdyitko hotellissa ja

mité voisi vield tehda parantaakseen palvelujaan juuri Sinua ajatellen!

Kiitos jo etukateen vastauksistasi!

Terveisin,

Janita Heikkila
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Taustatiedot
1. 1ka 18-29  30-39__ 4049 50-59  60-
2. g(upuoli Nainen_ Mies___
3. Miten usein kayt Hotelli Scandic Forssassa ruokailemassa?
1krt/vko 2-3krt/vko____ 4-5krt/vko harvem-
min

4. Mieluisin maksutapa?
Kéteinen_ Ruokalippu/lounaslippu Pank-
ki/Luottokortti

Pyydan Sinua vastaamaan alla oleviin kysymyksiin asteikolla

4 = erinomainen, 3 = hyva, 2 = tyydyttava, 1= huono, E = en osaa sanoa

Ympyroi jokaisen kysymyksen kohdalla Sinun mielipidettési vastaava vaihtoehto

1. Ravintolan yleisilme 4 3 2 1 E
2. Ravintolan siisteys 4 3 2 1 E
3. Henkilokunnan palvelualttius 4 3 2 1 E
4. Palvelun saatavuus 4 3 2 1 E
5. Ruokalistojen monipuolisuus 4 3 2 1 E
6. Péaaruokavalikoima 4 3 2 1 E
7. Salaattivalikoima 4 3 2 1 E
8. Leipéavalikoima 4 3 2 1 E
9. Erityisruokavaliot 4 3 2 1 E
10. Juomavalikoima 4 3 2 1 E
11. Ruoan ulkonako 4 3 2 1 E
12. Ruoan maku 4 3 2 1 E
13. Maustevalikoima 4 3 2 1 E
14. Hinta-/laatusuhde 4 3 2 1 E

Ruusuja/risuja:
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Kiitos paljon vastauksistasi!!!



Taustatiedot
4. lka 18-29  30-39  40-49  50-59  60-
5. g(upuoli Nainen_ Mies___
6. Matkan tarkoitus Vapaa-aika____ Liikematkustus__
7. Varasitko majoituksen Puhelimitse
katoimistosta Muu, mika?

Pyydan Sinua vastaamaan alla oleviin kysymyksiin asteikolla

4 = erinomainen, 3 = hyvd, 2 = tyydyttava, 1= huono, E = en osaa sanoa
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Internetistd__ Mat-

Ympyroi jokaisen kysymyksen kohdalla Sinun mielipidettasi vastaava vaihtoehto

Vastaanotto

1.
2.
3.

Yleisilme
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Viihtyisyys

Henkildkunta

arONE

Ulkoinen olemus
Palvelualttius
Ystavallisyys
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Siivouspalvelu

Asiakaspalvelun

1.

Nopeus

2. Joustavuus
3.
4. Sujuvuus

Virheettomyys

Huoneet
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Varustelu
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Vuodepaikan mukavuus
Valaistus
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Mukavuudet
1. Kulkualue 4 3 2 1 E
2. Parkkialue 4 3 2 1 E
3. Ravintola 4 3 2 1 E
4. Baari 4 3 2 1 E
5. Saunatilat 4 3 2 1 E
6. Kuntosali 4 3 2 1 E
7. Kokoushuoneet 4 3 2 1 E
Lisapalvelut
1. Pesulapalvelut 4 3 2 1 E
2. Kulttuuripalvelut 4 3 2 1 E
3. Huonepalvelu 4 3 2 1 E
Gastronomia
1. Aamiaisbuffetin laatu 4 3 2 1 E
2. Aamiaisbuffetin ulkonako 4 3 2 1 E
3. Aamiaisbuffetin monimuotoisuus 4 3 2 1 E
4. Aamiaishuffetin maara 4 3 2 1 E
5. Oliko tuotteet helppo l6ytaa 4 3 2 1 E
Kommentteja aamiaisbuffetista, ruusuja/risuja:
Kéaytitko ravintolapalveluja? _ kylla __ ei
Jos vastasit kyll4, tarkennathan vastaustasi: _ Villan a la carte, ___ lounas
1. Lounaan/illallisen laatu 4 3 2 1 E
2. Lounaan/illallisen ulkonédko 4 3 2 1 E
3. Lounaan/illallisen monimuotoisuus 4 3 2 1 E
4. Lounaan/illallisen méaara 4 3 2 1 E
5. Hinta-/laatusuhde 4 3 2 1 E

Kommentteja lounaasta/illallisesta, ruusuja/risuja:
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Kuinka hyvin majoituspalvelut vastasivat odotuksiasi?

Onko Sinulla hotellille kehitysideoita?

Aiotko tulevaisuudessa kayttaa Hotelli Scandic Forssan palveluita?

1. Kylla
2. Todennakdisesti
3. En

Mikaéli vastasit ’en”, voit kommentoida

Palautathan vastauksesi hotellin vastaanottoon!

Kiitos paljon vaivannagstasi!!

Ystavallisin terveisin,
Janita Heikkila



