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This thesis is a survey which aims to find out how satisfied the customers were
with the hotel and its services. This survey focuses on the customers who stayed
at Hotel Sorsanpesd. With this survey Hotel Sorsanpesd got valuable opinions
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tavoitteena on kartoittaa Hotel Sorsanpesdn majoittuvien
asiakkaiden tyytyvaisyyttd hotellin tarjoamiin palveluihin ja asiakaspalvelun laa-
tuun. Hotel Sorsanpesé sijaitsee Seindjoella Torndvan alueella. Tutkimuksen tar-
koituksena on selvittdd, missd asioissa on onnistuttu hyvin ja missa taas olisi ke-
hittdmisen varaa. Tutkimus on hyddyllinen toimeksiantajayritykselle, sill& asia-
kastyytyvdisyys on majoitusalalla erittdin tarkead. Tutkimuksen avulla toimek-
siantajayritys saa ajantasaista tietoa asiakkaidensa tyytyvéisyydestd majoituspal-

veluihin.

Jokainen asiakas kokee saamansa palvelun eri tavalla, vaikka tuote tai palvelu oli-
si ollut tismalleen sama. Asiakastyytyvaisyyden tarkeyttd ei voi liikaa korostaa,
silla ilman maksavia asiakkaita mik&én liiketoiminta ei ole taloudellisesti kannat-
tavaa. Asiakkaan ollessa tyytyvédinen saamaansa palveluun han todenndkdisesti
sitoutuu kayttdmaan yrityksen tarjoamia palveluja tulevaisuudessakin. Jos taas
asiakas on tyytyméton ja pettynyt, han tuskin tulee endd uudelleen. Jokaisella
tyontekijalla on mahdollisuus vaikuttaa omalta osaltaan asiakkaan kokemaan pal-

velun laatuun, kun tiedet&an, millaista palvelua asiakkaat toivovat saavansa.

Asiakastyytyvdisyystutkimus toteutettiin marraskuun 2012 ja huhtikuun 2013 va-
lisena aikana. Tutkimus koostuu kolmesta eri vaiheesta, joita ovat teoriaan tutus-
tuminen, asiakastyytyvéisyyskyselyn toteuttaminen sek& tutkimustulosten analy-
sointi ja pohdinta. Naiden tutkimustulosten avulla Hotel Sorsanpesé voi kehittd

palvelujaan ja siten my0s asiakastyytyvéisyytté tulevaisuudessa.



2 TUTKIMUKSEN TAUSTA

Tassa luvussa kasitellaan tutkimuksen taustaa, tutkimusongelmaa ja tutkimuksen

rakennetta seké pohditaan, miksi valittu aihe on toimeksiantajayritykselle tarkea.
2.1 Tutkimusongelman maarittely

Taman opinndytetyon toimeksiantajana toimii Seingjoella sijaitseva Hotel Sorsan-
pesd ja yhteyshenkilona toimeksiantajayrityksen hotellipaéllikkoé. Tutkimus on
rajattu kasitteleméan Sorsanpesan majoittuvien asiakkaiden tyytyvaisyytta hotelli-
yopymiseensé. Tutkimuksen avulla halutaan saada selville, miten tyytyvaisid ho-
telliasiakkaat ovat Hotel Sorsanpesén tarjoamiin tuotteisiin ja palveluihin.

Tutkimusongelmana on selvittdd, mihin hotellin asiakkaat olivat tyytyvaisia yo-
pymisensa aikana ja misséa heidan mielestaan olisi parantamisen varaa. Tutkimuk-
sen avulla halutaan myos kartoittaa asiakkaiden mielipiteit4 siit4, miten Hotel Sor-
sanpesan palveluita voitaisiin parantaa. Toimeksiantajayritys voi hyodyntéé tut-
kimustuloksia kehittaesséan palvelujaan ja toimintaansa tulevaisuudessa. Palvelu-
alalla on erityisen tarkeéda ottaa asiakkaiden mielipiteet huomioon, ja palveluja on
kehitettdva asiakaslahtdisesti. Kun asiakastyytyvaisyys on hyvé, syntyy helpom-
min pitk&aikaisia kanta-asiakassuhteita yrityksen ja asiakkaiden valille.

2.2 Tutkimuksen rakenne

Tutkimus voidaan jakaa kolmeen eri vaiheeseen. Ensimmadisessa vaiheessa pereh-
dytdan aihealueen teoriaan. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys koostuu hotel-
lialaa, asiakaspalvelua ja asiakastyytyvéisyyttd késittelevasta kirjallisuudesta.
Teoriaosuudessa esitelladn myds toimeksiantajayritys Hotel Sorsanpesa. Teoriaan
perehtyminen on tarpeellista, jotta tutkimuksessa kasiteltavia aihealueita ymmar-

t4& paremmin seké teoriassa ettd tutkimuksen kéytannon toteutuksessa.

Tutkimuksen toisessa vaiheessa toteutetaan asiakastyytyvaisyyskysely majoittu-
ville asiakkaille. Tutkimus toteutetaan kvantitatiivisena eli maarallisend kyselyna
perinteisen kyselylomakkeen avulla. Kysymykset ovat strukturoituja eli vastaajille

on annettu valmiit vastausvaihtoehdot. Vastaajilla on myds mahdollisuus kom-



mentoida ja perustella vastauksiaan seké antaa kehitysehdotuksia ja ideoita. Kyse-
ly laaditaan yhdessé toimeksiantajan kanssa yrityksen toiveet huomioon ottaen.
Tutkimuksen tavoitteena on kerétd vahintddn 100 vastausta tutkimuksen luotetta-

vuuden takaamiseksi.

Viimeisessé vaiheessa tutkimustuloksia analysoidaan SPSS-tilasto-ohjelman avul-
la ja pohditaan tutkimuksen luotettavuutta. Tdman jalkeen Kirjoitetaan raportti
valmiiksi tutkimuksessa esille nousseiden tulosten pohjalta. Tutkimustuloksista
laaditaan erilaisia pylvasdiagrammeja seka mietitadn, miten Hotel Sorsanpesa voi-
si kayttaa tutkimustuloksia hyvakseen kehittdessaan palvelujaan vastaamaan yha

enemman asiakkaiden tarpeita ja toiveita.
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3 HOTELLIALA

Tama luku Kkertoo yleisesti hotellialasta. Luvussa késitellddn muun muassa hotel-
lialalle ominaisia piirteitd, keskeisia arvoja seké hotellialan kehitysta ja nykytilaa

Suomessa.
3.1 Hotellialan kuvaus

Hotellialalla tuotetaan ja myydaan hotelli-, ravintola-, viihde- ja kokouspalveluja
seka kotimaisille ettd ulkomaisille asiakkaille. Hotellien asiakkaat ovat padasiassa
vapaa-ajan matkustajia tai litkematkustajia. Hotellit pyrkivat tuottamaan asiakkail-
leen eldmyksid ja kokemuksia, jotka edistdvat ihmisten kokonaisvaltaista hyvin-
vointia seka parantavat elamanlaatua. (Koppinen, Kumpulainen, Lehto, Manni-
nen, Mustonen, Niskanen, Pettila, Salmi & Viitala 2002, 15.)

Hotellitoiminta on kiinte&sti yhteydessa myds matkailu- ja ravintola-aloihin. Ho-
tellialalle on ominaista sen suhdanneherkkyys. Kaytannossa tdma tarkoittaa sita,
ettd alan myynteihin vaikuttavat voimakkaasti muun muassa matkailun markkina-
tilanne ja kotimainen kysynta. Myds erilaiset sesongit seké kansainvéliset hairiot,
kuten terrori-iskut, sodat ja muut epdvarmuutta lisdavét tilanteet vaikuttavat ma-
joituselinkeinoon véhent&en ihmisten matkustushalukkuutta. (Koppinen ym. 2002,
15.)

Hotelli voidaan toiminnallisesti jakaa erilaisiin osastoihin, kuten hotelli-, kerros-,
ravintola-, keitti0-, sauna-, myynti- ja markkinointiosastoihin. Hotellin tiloissa
saattaa myos sijaita liiketiloja, jotka on vuokrattu jollekin ulkopuoliselle yrityksel-
le. Huoneiden ja hotellin yleisten tilojen siivous on usein ulkoistettu. Asiakkaiden
viihtymisen kannalta huoneen ja koko hotellin yleisilmeen on oltava siisti ja sisus-
tukseltaan miellyttava. (Koppinen ym. 2002, 242; 247.)

Majoitus on hotellin ydintuote. Hotellit tarjoavat asiakkailleen erikokoisia,
-tasoisia ja -hintaisia huoneita. Erilaisia hotellihuonetyyppeja ovat muun muassa
yhden, kahden ja kolmen hengen huoneet, perhehuoneet, sviitit, allergiahuoneet ja
invalidihuoneet. Nykyisin suurin osa hotellihuoneista on savuttomia, mutta savul-

lisiakin huoneita on tarjolla monissa hotelleissa. Hotellihuoneen perusvarusteluun
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kuuluu sanky, tuoli, kirjoituspoytd, vaatekaappi, puhelin, valaisimet, kylpyhuone,
liinavaatteet, pyyhkeet seké televisio tai radio. Yleensd huoneesta 10ytyy myos
info-kansio, joka sisaltad paljon hyddyllista tietoa esimerkiksi hotellin palveluista
ja aukioloajoista. Turvaohjeet kuuluvat myds hotellihuoneen perusvarusteluun.
Hyvin varustellusta huoneesta voi 16ytyd myds muita viihtyvyytta lisadvia tekijoi-
t4, kuten minibaari, kahvin- tai teenkeitin, hiustenkuivaaja, silitysrauta ja -lauta.
Huoneen liséksi hotelli tarjoaa asiakkailleen monia muita liitanndispalveluja, jois-
ta kerrotaan myohemmin lisdd. Huonehinnat vaihtelevat péivittain kysynnén mu-
kaan. Suomessa huonehinta siséltéa lahes aina aamiaisen, joka tavallisesti tarjoil-
laan noutopdydasta. (Koppinen ym. 2002, 242—-246.)

Hotellin ydintuotteen eli hotellihuoneen voi varata monella eri tavalla. Asiakas voi
itse soittaa tai lahettdd sahkdpostia suoraan hotelliin tai hotelliketjun keskusva-
raamoon. Huoneen voi varata jonkin yhdistyksen, yrityksen tai yksityisen henki-
I6n tekemasta huonekiintiosta. Talloin yksittaiset asiakkaat voivat varata kiintiosta
huoneita deadline-paivamaaraan saakka, minké jalkeen hotelli vapauttaa kiintiossa
olevat vapaat huoneet takaisin vapaaseen myyntiin. NyKkyisin lahes jokaisella ho-
tellilla on omat Internet-sivunsa, joiden kautta asiakas voi varata huoneen. Vara-
uksia tulee myds erilaisten varauskanavien vélitykselld. Etukateisvaraus ei ole pa-
kollinen, sill4 hotelliin voi saapua my0s ilman varausta. Téllaisista asiakkaista
kaytetdan termid walk-in. Varauksen voi tehdd myds henkilokohtaisesti itse pai-
kan pééalla esimerkiksi edellisen kdynnin aikana seuraavaa majoituskertaa varten.
Huonevarauksiin saattaa liittyd myds erityistoivomuksia, jotka tulee huomioida.
(Rautiainen & Siiskonen 2000, 65-79.)

3.2 Hotellialan arvoperusta

Hotellialan toiminnan tavoitteena on asiakkaiden tarpeiden ja odotusten tyydytté-
minen seka liiketoiminnan taloudellisen kannattavuuden takaaminen. Hotellialalla
keskeisimpia arvoja ovat muun muassa asiakasléhtoisyys, toiminnan tulokselli-
suus, tehokkuus ja ympaéristoystavallisyys. Myos kansainvalisyys ja yhteistyo seka
kotimaisten ettd ulkomaisten hotelliketjujen kanssa on lisdantymassa. Hotelliym-

périston on oltava viihtyisé ja turvallinen niin asiakkaiden kuin tyontekijoidenkin
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kannalta. Asiantunteva ja osaava palvelu seka tuotteiden hyva hinta-laatusuhde
takaavat asiakkaiden viihtyvyyden. (Koppinen ym. 2002, 16.)

Eettisesti vastuullista liiketoimintaa harjoittavan yrityksen tulee olla tasa-
arvoinen, suvaitsevainen, avoin, luotettava ja rehellinen. Kilpailu yritysten kesken
on sallittua, kunhan se on niin kutsuttua tervetta kilpailua. Liiketoiminnassa taytyy
huolehtia my0s erilaisten sopimusten, sdédosten ja yhteiskunnallisten velvoittei-
den noudattamisesta. Yrityksen on pyrittava siihen, ettd asiakkaiden tarpeet, hen-
kiloston hyvinvointi ja toiminnan tuloksellisuus ovat tasapainossa kesken&an.
(Koppinen ym. 2002, 16-17.)

3.3 Hotellialan kehitys Suomessa

Majoitustoimintaa on harjoitettu Suomessa jo 1100-luvulta saakka, jolloin luosta-
rilaitokset majoittivat ihmisid. Kuningas Maunu Ladonlukolla oli suuri vaikutus
majoituselinkeinon kehittymisessd, silla han asetti majatalolaitosasetuksen, joka
oli voimassa vuodesta 1279 vuoteen 1955 saakka. Taman asetuksen, niin sanotun
Alsnon sdanndn mukaan kaikkien oli itse maksettava ruokansa eika kelld&n ollut
velvoitetta antaa mitaan ilmaiseksi. 1500-luvun lopulla myds majoituksesta alet-
tiin ottaa hintaa ja matkustajaluettelon yll&pitaminen tuli pakolliseksi. Majatalolai-
tos kehittyi voimakkaasti 1600- ja 1700-lukujen aikana. (Koppinen ym. 2002, 17.)

Hotellialan kehitys oli nopeaa 1800- ja 1900-lukujen vaihteessa. Viipuriin, Hel-
sinkiin ja Turkuun perustettiin Suomen ensimmadiset kaupunkihotellit 1870-
luvulla. Teollistumisen my6td suomalaisten elintaso nousi, mikd vauhditti alan
kehitystd entisestddn. Alan kehitys pyséhtyi kuitenkin vuonna 1919 kieltolain as-
tuttua voimaan. Myds vuosien 1991-1993 lama on vaikeuttanut hotellialan kehi-
tysté. (Koppinen ym. 2002, 17-19.)

Laman jéalkeen alkoi Suomessa taloudellinen nousukausi, jolloin perustettiin uusia
majoitusalan yrityksid seka laajennettiin palveluntarjontaa. Hotelli- ja ravintola-
alan tyollisen tydvoiman maara on kasvanut melko tasaisesti kahden viimeisen
vuosikymmenen aikana. Vuonna 1994 hotelli- ja ravintola-ala tyollisti 58 300

suomalaista tyontekijoiden madran ollessa vuonna 2000 jo ldhes 75 000 tydnteki-
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jaa. (Koppinen ym. 2002, 19-20.) Viimeisin tilastotieto on vuodelta 2011, jolloin
ala tyollisti 78 900 suomalaista (Matkailu- ja Ravintolapalvelut MaRa ry 2013).

3.4 Hotellit Suomessa

Suomessa toimii lukuisia kotimaisia ja ulkomaisia hotelliyrityksia. Kolme suurin-
ta hotelliketjua Suomessa olivat vuonna 2011 S-ryhmé, Restel ja Scandic Hotels
(Matkailu- ja Ravintolapalvelut MaRa ry 2013). Muita esimerkkeja kotimaisista
hotelliketjuista ovat Finlandia-hotellit seka Lomaliiton hotellit. Suomessa toimivia
kansainvélisia hotelliketjuja ovat muun muassa Best Western, Holiday Inn, Radis-
son SAS, Good Morning Hotels ja Hilton. (Koppinen ym. 2002, 238; Asunta,
Brénnare-Sorsa, Kairamo & Matero 2003, 18-20.)

Matkailu- ja Ravintolapalvelut MaRa ry:n (2013) mukaan vuonna 2011 Suomessa
oli 745 hotellia sekd 515 muuta rekisterdityd majoitusliikettd. Namé toimipaikat
eroavat toisistaan liikeidealtaan, tyyliltdan, majoituskapasiteetiltaan ja palvelutar-
jonnaltaan. Suomessa toimivia majoituspalveluja tarjoavia majoitusliikkeita ovat
muun muassa perhehotellit, kokous- ja kongressihotellit, liikkemieshotellit, kylpy-
lahotellit, lomahotellit, hostellit, bed & breakfast, retkeilymajat, maatilamajoitus,

leirintdalueet ja mokkikylat. (Koppinen ym. 2002, 239.)
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4 ASIAKASPALVELU

Tassa luvussa késitelldén asiakaspalvelun, peruspalvelupaketin ja palvelun laadun

maaritelmia.
4.1 Asiakaspalvelu

Palvelut ovat aineettomia tekoja tai tekojen sarjoja, eivatkd mitddn konkreettisia
tavaroita tai esineitd. Palvelu ei mydské&an varsinaisesti johda mink&an omistuk-
seen. Palvelut ovat ainutkertaisia, silla ne tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti.
Taman vuoksi niitd on mahdoton varastoida ja kuluttaa myéhemmin. Asiakas on
mukana palvelun tuotantoprosessissa olemalla vuorovaikutuksessa palveluhenki-
Iokunnan tai palvelun tarjoajan jarjestelmén kanssa. (Erésalo 2011, 12-14; Gron-
roos 2000, 49-55; Lahtinen & Isoviita 1994, 10.)

Asiakaspalvelu on asiakaspalvelijan ja asiakkaan véalinen vuorovaikutustilanne,
jossa haetaan ratkaisua johonkin asiakkaan tarpeeseen. Asiakaspalvelija pyrkii
luomaan positiivisen kontaktin asiakkaaseen muun muassa katseellaan, hymyllaan
ja dénenkéaytollaan. Kun myonteinen asiakaskontakti on saavutettu, on asian kasit-
tely helpompaa. Jos kontakti puuttuu, asiakas voi tuntea, ettei h&dntd huomioida,
jolloin asian kasittely vaikeutuu. Toimivan asiakaspalvelun edellytyksena on, etta
kontakti ja késiteltdva asia ovat tasapainossa keskendan. (Marchwort 2011, 23—
24.)

Palvelun peruspiirteisiin kuuluu olennaisesti myos heterogeenisyys, silld palvelu-
prosessissa on mukana joko asiakas tai henkilokunnan edustaja tai he molemmat.
Jokainen asiakas kokee saamansa palvelun eri tavalla, misté aiheutuu suuri on-
gelma palvelujen johtamiselle: miten palveluyritys saa pidettyéd asiakkaille tuote-
tun ja tarjotun palvelun tasalaatuisena. Yksi hyva esimerkki palvelusta on hotelli-
majoitus. Tadma ihmisten perustarpeiden tyydyttdmiseen tarvittava palvelu on ai-
neeton asia, vaikka hotellihuoneesta 10ytyykin konkreettisia, k&sin kosketeltavia

asioita, kuten sénky ja televisio. (Gronroos 2000, 50-55.)

Hyvéaan asiakaspalveluun on syyta panostaa, silla erdan tutkimuksen mukaan hy-

vaad palvelua saanut asiakas kertoo siitd keskimaarin kolmelle tuttavalleen, kun
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taas kielteisesté palvelukokemuksesta han kertoo peréati 11 tutulleen. Erééssé toi-
sessa tutkimuksessa on todettu, ettd tarvitaan 12 positiivista palvelukokemusta
yhden kielteisen kokemuksen korjaamiseksi. Asiakaspalvelu on yksi tarkeimmisté
kilpailukeinoista, silla tyytyvainen asiakas on yrityksen elinehto. (Lahtinen & Iso-
viita 1994, 11-12.)

4.2 Peruspalvelupaketti

Peruspalvelupaketista voidaan erottaa kolme palveluryhmaa, joita ovat ydinpalve-
lu, avustavat palvelut sek& tukipalvelut (Kuvio 1). Ydinpalvelu on yrityksen “p&aé-
palvelu” ja markkinoilla olon syy. Esimerkiksi hotellin ydinpalvelu on majoitus.
Yrityksella voi my6s olla useampia ydinpalveluja. Avustavia palveluja ja tukipal-

veluja kutsutaan myos liitanndispalveluksi. (Gronroos 2000, 119-120.)

Tukipalvelut

Avustavat
palvelut

Ydinpalvelu

Kuvio 1. Peruspalvelupaketin rakenne. (Gronroos 2000, 119.)

Ydinpalvelu on kuitenkin arvoton ilman avustavia palveluita, jotka helpottavat ja
mahdollistavat ydinpalvelun k&yton. Hotellissa esimerkki avustavasta palvelusta
on vastaanottovirkailijan palvelu, jota ilman ydinpalvelua ei pysty kuluttamaan.
Avustavien palvelujen liséksi on tukipalveluja, jotka eivét varsinaisesti helpota
ydinpalvelun kaytt64, vaan tuovat sille lisdarvoa ja toimivat yrityksen kilpailukei-
noina. Hotellien ravintolat, minibaarit, uima-altaat ja saunatilat ovat esimerkkeja
tukipalveluista, silla ne eivat ole valttaméattomia ydinpalvelun eli majoituksen ku-
luttamisessa. (Gronroos 2000, 119-120.)
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4.3 Palvelun laatu

Palvelun monimutkaisuuden vuoksi myos sen laadun mééritteleminen on vaike-
ampaa kuin tavaroiden laadun tutkiminen. Palvelun laadun mallin avulla yritys
pystyy selvittdmaan, miten asiakkaat kokevat palvelun laadun. (Grénroos 2000,
59-62.) Buzzellin ja Galen (1987, 111) laadun maaritelma korostaa palvelun laa-
dun tutkimisen vaikeutta: ”Laatu voi olla mité tahansa, mitd asiakkaat sanovat sen
olevan, ja tietyn tuotteen tai palvelun laatu on mita tahansa, miksi asiakas sen ko-
kee.” Asunnan ym. (2003, 83) mukaan “yrityksen laatu ndkyy henkilokunnan
ammattitaidossa, asiantuntemuksessa ja teknisen osaamisen tasossa seké tilojen

kunnossa, ajanmukaisuudessa ja siisteydessi.”

Majoitusliikkeen tavoitteena on tarjota asiakkailleen hyvéé laatua niin tuotteiden
kuin palveluidenkin osalta. Palvelutuotteen laatua voidaan tarkastella monista eri
nakokulmista. Tarkeimpi& palvelutuotteen ominaisuuksia ovat muun muassa asi-
akkaan odotuksia vastaava hotellihuoneen hinta-laatusuhde sekd huonevarauksen
tekemisen helppous ja nopeus. Henkilokunnalla tulee olla riittdvd ammattitaito, ja
heidén tulee osata kédyttaa luontevasti esimerkiksi varausjarjestelmaa. Asiakaspal-
velijoiden on otettava asiakkaiden tarpeet ja toiveet huomioon seké kéayttaydyttava
aina kohteliaasti ja ystavéllisesti. Asiakkaalle on luotava tunne, ettd han on terve-
tullut. Palveluympadriston, kuten vastaanoton, laitteiden, materiaalien ja hotelli-
huoneiden, toimivuus, siisteys ja viihtyisyys vaikuttavat nekin suuresti asiakkaan
kokemaan palvelun laatuun. My®ds turvallisuutta ja luotettavuutta arvostetaan, ja
asiakkaan on saatava palvelu sellaisena kuin se on hénelle luvattu. (Rautiainen &
Siiskonen, 2006, 91-93.)

Laatu on siis juuri sitd, millaisena yrityksen asiakkaat sen kokevat. Palvelun laa-
dulla on kaksi erilaista ulottuvuutta, joita ovat tekninen laatu eli lopputulosulottu-
vuus seké toiminnallinen laatu eli prosessiulottuvuus. Teknisella laadulla tarkoite-
taan yrityksen toimintojen tulosta, kuten sitd, etta hotelliin saapunut matkailija saa
huoneen ja sdngyn. Asiakkaan laatukokemukseen vaikuttaa myos tapa, jolla hotel-
lihuone hanelle vélitetddn. Tat4 kutsutaan toiminnalliseksi laaduksi. Yrityksen
imagolla voi olla joko positiivinen tai negatiivinen vaikutus siihen, miten asiakas

kokee palvelun laadun. Jos asiakkaalla on mydnteinen késitys yrityksestd, han
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saattaa antaa pienet palveluntarjoajan tekemat virheet anteeksi. Jos asiakkaan mie-
likuva taas on negatiivinen, yrityksen imago ja asiakkaan kokema palvelun laatu
karsivat entisestadn. Namé kaikki tekijat vaikuttavat asiakkaan kokemaan koko-
naislaatuun. (Grénroos 2000, 62—-65.)

Kaikilla asiakkailla on erilaiset odotukset saamansa palvelun suhteen (Kuvio 2).
Odotettuun laatuun vaikuttavat yrityksen imago, markkinointiviestintd, suullinen
viestintd seka asiakkaan henkildkohtaiset tarpeet. Palvelun laatu on hyvé silloin,
kun asiakkaan kokema laatu vastaa tdmén odotuksia. Jos taas asiakkaan odotukset
ovat epérealistisen korkealla, asiakkaan kokema kokonaislaatu jaa alhaiseksi.
(Groénroos 2000, 67.)

Asiakkaan Asiakkaan kokema Asiakkaan
laatuodotukset kokonaislaatu kokema laatu

[\

Yrityksen imago
Markkinaviestinta, / \
suusanallinen viestinta,
yrityksen imago ja
asiakkaan henkildkohtaiset Prosessin
. Lopputuloksen - .
tarpeet vaikuttavat . toiminnallinen laatu:
tekninen laatu: . .
odotettuun laatuun. . miten asiakas saa
mitd asiakas saa?
tuotteen/palvelun?

Kuvio 2. Koettu kokonaislaatu (Grénroos 2000, 67).

Asiakkaan ja palveluntarjoajan véliset vuorovaikutustilanteet ovat aarimmaisen
tarkeitd toiminnallisen laadun madrittelyssd. Naméa totuuden hetkiksi kutsutut
asiakaspalvelutilanteet ovat ainutkertaisia mahdollisuuksia vaikuttaa asiakkaan
kokemaan palvelun laatuun. Tilanteet ovat hetkessé ohi, jonka jalkeen asiakaspal-
velijan on vaikeampaa yrittad4 lisatéd asiakkaan kokemaa palvelun laatua. (Gron-
roos 2000, 68-69.) Vaikka tekninen laatu, kuten hotellihuone, olisi kaikin puolin

moitteeton ja asiakkaan odotusten mukainen, mutta asiakaspalvelija tymped ja
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epaystavallinen, ei asiakas ole taysin tyytyvéinen. Toisaalta, vaikka tuotteessa oli-
si pienid puutteita, voi asiakkaan kanssa vuorovaikutustilanteessa oleva asiakas-
palvelija pelastaa tilanteen, ja asiakas kokee palvelun kokonaislaadun erinomai-
seksi. (Erésalo 2011, 17-18.)
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Tassa luvussa paneudutaan siihen, mita asiakastyytyvaisyys on, miksi se on tarke-

aa ja miten asiakastyytyvaisyytta pystytaan kartoittamaan.
5.1 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvéisyys perustuu jokaisen asiakkaan henkilokohtaiseen késitykseen
palvelun laadusta. Jos asiakkaan palvelukokemus vastaa hé&nen ennakko-
odotuksiaan tai ylittdd ne, hdn on tyytyvéinen. Vastaavasti, jos palvelukokemus
alittaa asiakkaan odotukset, han on tyytymé&ton saamaansa palveluun. Asiakas ver-
taa saamaansa palvelua aikaisempiin kokemuksiinsa, ja niistd muodostuu hanelle
etukateisodotuksia, jotka palveluntarjoajien pitéisi aina pystya ylittamaan. (Lahti-
nen & Isoviita 1994, 28.)

Asiakastyytyvéisyytta voidaan pitdé laadun todellisena mittarina, sill4 se on tarke&
tuloksentekovéline liiketoiminnassa. Jokainen asiakassuhde rakentuu asiakastyy-
tyvaisyyden varaan, joten kaikki yrityksen toimintamallit tulisi rakentaa niin, etta
ne tuottaisivat asiakkaille ainoastaan positiivisia kokemuksia. Asiakastyytyvaisyy-
teen pystytaan vaikuttamaan parhaiten pienilla konkreettisilla asioilla, kuten asi-
akkaan henkilokohtaisella huomioimisella. (Rope 1999, 186-189.)

Asiakastyytyvdisyys koostuu monista eri tuotteeseen tai yritykseen liittyvista teki-
joista. Asiakastyytyvéisyyteen vaikuttaa, miten tyytyvainen asiakas on tuotteen eli
tavaran tai palvelun ominaisuuksiin sek& palvelun laatuun. Tuotteen ominaisuuk-
siin liittyy olennaisena osana myds sen hinta ja kustannukset. Liséksi se, miten
yrityksessd hoidetaan asiakassuhteita ja huomioidaan asiakkaita, vaikuttaa joko
positiivisesti tai negatiivisesti tyytyvéisyyteen. On myos tarkeéd, ettd yrityksen
maine ja imago ovat kunnossa, ja ettd yritys mielletdén luotettavaksi, uskottavaksi
ja kiinnostavaksi asiakkaiden keskuudessa. Koska asiakkaat vertaavat usein palve-
luja ja tuotteita kilpailijoiden tarjontaan, yrityksen on pyrittdva erottumaan posi-
tiivisesti kilpailijoistaan. (Lahtinen & Isoviita 2001, 123.)

Jokainen ihminen on erilainen, joten kasitykset hyvasta asiakaspalvelusta saattavat

erota voimakkaasti ihmisten valilla. Jotkut valittavat lahes asiasta kuin asiasta,
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kun taas toiset eivat sano mitéén, vaikka syyté olisikin. Tasta huolimatta ammatti-
taitoinen asiakaspalvelija tulee toimeen kaikkien kanssa. (Asunta ym. 2003, 177.)
Hyvéa asiakaspalvelija on seka ihmis- ettd asiakeskeinen henkil®, joka arvostaa
asiakkaitaan ja on kiinnostunut heistd. Han kykenee luomaan luottamuksellisen
asiakassuhteen hyvien vuorovaikutustaitojensa avulla sekd osaa mukautua erilai-
siin, joskus yllattaviinkin, tilanteisiin. Liséksi han tuntee yrityksen tarjoamat tuot-
teet ja palvelut, ja omalla toiminnallaan pyrkii kohti paaméaaraa. (Marckwort 2011,
102-104.)

5.2 Asiakastyytyvaisyyden tarkeys ja kanta-asiakkuus

Majoitusyrityksen tarkein sidosryhmé on asiakkaat, jotka tuovat yrityksen kassaan
rahaa ja takaavat sen kannattavuuden. Siksi asiakassuhteissa pyritdan sitouttamaan
asiakkaat yritykseen panostamalla asiakaspalvelun laatuun ja sitd kautta asiakas-
tyytyvaisyyteen. Kun asiakas on tyytyvéinen saamansa palvelun laatuun, han to-
denndkoisesti kayttaa tulevaisuudessakin kyseisen yrityksen palveluja. Taman li-
séksi hén saattaa suositella yrityksen palveluja ystévilleen ja tuttavilleen, miké luo
positiivisen mielikuvan yrityksesta ja tulee huomattavasti halvemmaksi kuin esi-
merkiksi televisio- ja lehtimainonta. (Asunta ym. 2003, 34; Lahtinen & Isoviita
1994, 27.)

Useiden tutkimusten mukaan jo olemassa olevan asiakassuhteen séilyttdminen
tulee yritykselle jopa kymmenen kertaa halvemmaksi kuin uuden asiakkaan hank-
kiminen. On my0s arvioitu, ettd 20 prosenttia asiakkaista tuo jopa 80 prosenttia
yrityksen voitosta. Uskollisiin kanta-asiakkaisiin kannattaa siis panostaa, silla he
ovat yritykselle satunnaisia asiakkaita kannattavampia. Kanta-asiakassuhteen syn-
tymiseen tarvitaan pitkdaikaista asiakastyytyvéisyytta yritykseen ja sen palvelui-
hin. Tyytyvdinen kanta-asiakas ei aseta hinnalle suurta painoarvoa, vaan on val-
mis maksamaan jopa enemman saamastaan palvelusta. Uskollinen asiakas myods
suosittelee yritysta tutuilleen, mika on erittdin tehokasta markkinointia. (Alakoski,
Horkkod & Lappalainen 1998, 119.)

Hotellialalla kanta-asiakkuusmarkkinointi suunnataan padasiassa asiakkaisiin, jot-

ka matkustavat tyonsa vuoksi paljon. Asiakkaiden sitouttamiskeinot voidaan jakaa
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kolmeen paatyyppiin, joita ovat alennuksiin perustuva kanta-asiakasmarkkinointi,
suhdetoimintaperusteinen kanta-asiakasmarkkinointi sek& palvelujarjestelmaan
perustuva  kanta-asiakasmarkkinointi.  Alennuksiin  perustuvassa  kanta-
asiakasmarkkinoinnissa yrityksen ensisijainen sitouttamiskeino on hinta, jolla py-
ritdén lisdédmaan asiakkaan kokemaa arvoa. Suhdetoimintaperusteisessa kanta-
asiakasmarkkinoinnissa asiakasta pyritddn huomioimaan henkil6kohtaisesti esi-
merkiksi tervehdyksin ja lahjoin. Palvelujérjestelmédan perustuvassa kanta-
asiakasmarkkinoinnissa asiakkaan asiointia pyritddn helpottamaan esimerkiksi
esitaytetylla matkustajakortilla. Ndmé& kolme sitouttamiskeinoa eivét ole toisiaan
poissulkevia, vaan niita kaytetaan rinnakkain hotellin kanta-asiakassuhteita kehi-
tettdessd. Kanta-asiakassuhteiden hankinta, yllapitdminen ja kehittdminen ovat
pitkdjanteista tyotd, jossa majoitusliikkeen henkilékunta on avainasemassa. (Ala-
koski ym. 1998, 120-122.)

Asiakastyytyvéisyytta tulee seurata sadnnollisesti, jotta tiedetddn, mihin asiakkaat
ovat tyytyvdisia ja missa asioissa olisi parannettavaa. Tutkimuksissa tulisi kartoit-
taa niin entisten, nykyisten kuin mahdollisten tulevienkin asiakkaiden mielipiteet.
Palvelun laatuun pystytddn vaikuttamaan, kun tiedet&an, millaista palvelua asiak-
kaat odottavat saavansa. Jokainen tyontekija vaikuttaa omalta osaltaan yrityksen
palvelun laatuun ja sitd kautta asiakkaiden tyytyvéisyyteen. (Lahtinen & Isoviita
1994, 29-30.) Asiakastyytyvaisyyteen panostaminen on térkea investointi, johon
on sitoutettava yrityksen koko henkildékunta (Kokkonen 2006).

5.3 Asiakastyytyvaisyyden selvittdminen

Asiakkaat antavat suullista tai kirjallista palautetta monin eri tavoin: luonnollisissa
asiakaspalvelutilanteissa, valitustilanteissa seka erilaisten raporttien, Kirjeiden,
viestien ja kyselyiden vélitykselld. Asiakaspalaute antaa yritykselle tarkeda tietoa
asiakkaiden tyytyvdisyydesté ja palvelun kehittdmiskohteista. Kun asiakkailta ky-
sytddn heidan mielipiteitaan, heille syntyy tunne, ettd heitd ja heidan mielipitei-
tdan arvostetaan. Kaikki asiakkailta saatu palaute tulee ottaa vakavasti, oli se sit-
ten myonteisté tai kielteistad. (Asunta ym. 2003, 176-177.)
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Vaikeneminen on hyvin tyypillistd suomalaisessa kulttuurissa. Siksi asiakastyyty-
vaisyyden selvittdmisessd onkin keskeista se, miten henkilokunta saa asiakkaan
antamaan palautetta ja kertomaan kokemuksistaan. Palautteen antaminen on yri-
tettdva tehda asiakkaalle mahdollisimman helpoksi, ja esimerkiksi hotelliasiak-
kaalta voidaan kysyd hanen lahtiessaan, viihtyikd hén hotellissa. (Alakoski ym.
1998.)

Koska palvelutuote tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti, on myds véliton pa-
laute tarkedd. Nain asiakas voi kertoa heti, jos ei ole tyytyvdinen saamaansa palve-
luun, ja asia voitaneen Kkorjata vélittdmaésti. Talla tavoin voidaan vélttada negatiivi-
sen palautteen levidminen yrityksen ulkopuolelle. Toisin kuin jarjestelméllisen
asiakastyytyvéisyyskyselyn toteuttaminen, tallainen palautteen kerd&minen ei

maksa yritykselle mitdén. (Asunta ym. 2003, 177.)

Asiakastyytyvaisyyskyselyn jarjestamiseen menee paljon aikaa, rahaa ja osaamis-
ta, silla yrityksen tulee laatia tarkkaan juuri ne kysymykset, joiden avulla saadaan
selvitettyd olennaisimmat asiat. Myos asiakkaita taytyy innostaa vastaamaan kyse-
lyihin houkuttimien, kuten palkintojen tai arvontojen avulla. Kun vastaukset on
saatu keréattya asiakkailta, ne kasitellaan, tehdaén johtopéaatokset ja kehitetddn pal-
veluja asiakkaiden tarpeiden mukaan. (Asunta ym. 2003, 176.)
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6 TAUSTATIETOA TOIMEKSIANTAJASTA

Tassa luvussa kerrotaan opinndytetyon toimeksiantajayrityksestd, sen toiminnasta,

liikeideasta, palveluista seka Kilpailijoista.
6.1 Hotel Sorsanpesa

Yksityisomistuksessa oleva Hotel Sorsanpesa sijaitsee luonnonléheiselld paikalla
Seindjoen Torndvan puisto- ja kartanomiljoédssa. Hotelli sijaitsee hyvien liiken-
neyhteyksien paassa, silla sekd Seindjoen ydinkeskustaan ettd lentokentélle on
noin viiden minuutin ajomatka. (Hotel Sorsanpesa 2012 c.) Sorsanpesén henkil6-
kunnan méaaré vaihtelee sesongin mukaan. Yritys ty6llistd4 noin 20 henkil®4, jois-
ta esimiehet ja muutama tyontekija tyoskentelevat kokoaikaisesti. Loput tyonteki-

joistd ovat osa-aikaisia. (Leppéaniemi 2012.)

Hotellikiinteiston ensimmaéinen osa on rakennettu vuonna 1971, ja hotelli on avat-
tu vuotta myéhemmin. Sittemmin hotellia on laajennettu 1970- ja 1990-luvuilla.
(Leppéaniemi 2012.) 1970- ja 1980-luvuilla Sorsanpesa oli yksi Eteld-Pohjanmaan
merkittdvimmista hotelli- ja ravintolapalveluja tarjoavista yrityksistd. Kuitenkin
1990-luvulla yrityksen menestys koki kovia taloudellisen ahdingon seurauksena,
mink& johdosta kiinteistd oli jonkin aikaa ilman toimintaa 2000-luvun alun sanee-
raukseen saakka. Vuosina 2007-2010 yritys tunnettiin Stuertti-nimelld. Vuonna
2010 omistajanvaihdoksen yhteydessa palautettiin hotellille vanha ja perinteikés
Sorsanpesa-nimi seka aloitettiin koko hotellikiinteiston kattava remontti, joka to-
teutettiin vuosien 2010 ja 2011 aikana. (Hotel Sorsanpesé 2011.)

6.2 Yrityksen liikeidea ja menestystekijat

Hotel Sorsanpesan toiminta-ajatus on toimia korkeatasoisena ja kannattavana ho-
telli- ja ravintola-alan yrityksend, jonka jokainen yksikko tuottaa voitollisen tulok-
sen. Yrityksen visiona on olla vuonna 2014 Eteld-Pohjanmaan kahden parhaan
hotelli- ja ravintolapalveluita tarjoavan yrityksen joukossa. Hotel Sorsanpesa tulee
tarjoamaan monipuolisen kokonaisuuden hotelli- ja ravintola-alan palveluita. Asi-

akkaat on jaettu erilaisiin segmentteihin, jotta voidaan tarjota oikeanlaisia palvelu-
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ja eri kohderyhmille ja pystytéan tayttaméén tai jopa ylittdmaan asiakkaiden odo-
tukset. (Leppéaniemi 2012.)

Yrityksen toimintaa ohjailevat yhteiskunnallisen, taloudellisen, ymparistollisen ja
sosiaalisen vastuun arvot. Muita tarkeita arvoja ovat muun muassa taloudelliset
arvot sekd omistajan arvomaailma ja odotukset. Lisdksi Sorsanpesé ottaa toimin-
nassaan huomioon ympdriston, turvallisuuden, tuotteiden laadun ja tyontekijoiden
hyvinvoinnin. Sorsanpesan menestystekijoitd ovat oikea hinta-laatusuhde ja séh-
kdisen viestinnan taydellinen hallinta. Yritys tietdd kilpailijoiden tavan toimia ja
pyrkii olemaan aina askeleen edelld. Hotellissa on motivoitunut, ammattitaitoinen
ja tehokas henkil6std, joka takaa palvelujen tasalaatuisuuden ja monipuolisuuden.
Yrityksessa on panostettu myyntiin ja markkinointiin, jotta saadaan levitettya tie-
toisuutta Sorsanpesdn palveluista myods Etela-Suomen alueelle. (Leppéniemi
2012.)

6.3 Yrityksen tarjoamat palvelut

Hotelli tarjoaa asiakkailleen majoitus-, ravintola- ja kokouspalveluja seké puitteet
erilaisten tilaisuuksien, kuten hdiden ja pikkujoulujen, jarjestdmiseen. Asiakas-
kunta koostuu seké& liikematkustajista ettd vapaa-ajan matkailijoista, joista suurin
osa, jopa 90 prosenttia, on suomalaisia. (Leppéniemi 2012.) Sorsanpesén tarjon-
taan kuuluu myos liikematkustajille tarjottavat myyntimiespaketit sekd asiakkai-
den tarpeiden ja toiveiden mukaan raataloidyt paketit, kuten erilaiset kokouspake-

tit, Hyvéan Olon paketit ja kesateatteripaketit. (Hotel Sorsanpesa 2012 a.)

Hotellissa on kaikkiaan 70 hotellihuonetta, jotka kaikki on hiljattain uusittu kyl-
pyhuoneita lukuun ottamatta. Valittavissa on nelja eri huonetyyppia: standard,
comfort, style ja suite-huoneita. Huonetyypit eroavat toisistaan sisustukseltaan
sekd varustustasoltaan. Huonehintoihin sisdltyy buffet-aamiainen, uima-allas- ja
saunaosaston vapaa kayttd hotelliasukkaiden saunavuorolla seka langaton Inter-
net-yhteys. Sorsanpesélla on myos 120-paikkainen A la Carte -ravintola seka 180-

paikkainen jokiterassiravintola. (Hotel Sorsanpesé 2012 a; 2012 b.)
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6.4 Yrityksen kilpailijat

Hotel Sorsanpesan pahimmat kilpailijat ovat Seingjoen keskustassa sijaitsevat So-
kos Hotel Lakeus, Sokos Hotel VVaakuna ja Hotelli Cumulus. Nailla hotelleilla on
keskeisen sijaintinsa puolesta kilpailuetu verrattuna Hotel Sorsanpeséén. Toisaalta
monet asiakkaat my0s arvostavat rauhallisempaa majoituspaikkaa keskustan ulko-
puolella. (Leppéaniemi 2012.)

Hotelli Cumulus markkinoi itseddn Seindjoen moderneimpana kokoushotellina.
Hotellihuoneita Cumuluksessa on kaikkiaan 135. Sokos Hotel -ketjuun kuuluvat
Lakeus ja Vaakuna ovat viihtyisi ja nykyaikaisia hotelleja Seindjoen keskustassa.
Sokos Hotel Lakeudessa on 150 hotellihuonetta ja Sokos Hotel Vaakunassa 146
huonetta. (Hotelli Cumulus 2013; Sokos Hotel Lakeus 2013; Sokos Hotel Vaaku-
na 2013.)
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7 TUTKIMUS

Tassa luvussa kaydaan lapi, miten asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin kay-

tanndssa seka millaisilla mittareilla tutkimuksen luotettavuutta mitataan.
7.1 Tutkimuksen toteutus

Tutkimus alkoi teoriaosuudella, joka Kirjoitettiin syksyn 2012 ja talven 2013 aika-
na. Teoriaa Kirjoitettaessa hyddynnettiin kymmenia Kirjoja sekd muutamia Inter-
net-lahteitd. Tutkimuksen kyselylomake suunniteltiin tammi—helmikuussa 2013.
Kyselylomaketta muokattiin toimeksiantajan ja opinndytetydn ohjaajan antaman
palautteen pohjalta. Kyselylomaketta testattiin kahdella henkil6lla, jotta voitiin
varmistua siitd, ettd vastaajat ymmartavat kysymykset ja osaavat vastata niihin.
Tutkimusaineisto kerdttiin 11.2.-3.4.2013 vélisena aikana. Vastaajille eli hotel-
liasukkaille jaettiin hotellin vastaanotossa kyselylomakkeita, jotka he sitten pa-
lauttivat vastaanottoon tai jattivat huoneisiinsa. Hotellin henkilokunta oli apuna

kerddmassa vastauksia kehottaen asiakkaita vastaamaan kyselyyn.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena eli maarallisend tutkimuksena paperisen
kyselylomakkeen avulla, silla haluttiin saada tutkimusaineisto, joka kuvaa kohde-
ryhman mielipiteitd ja ké&sityksia mahdollisimman kattavasti. Kysymykset muo-
toiltiin sellaiseen muotoon, ettd niit4 voitiin ké&sitella tilastollisesti. SPSS-tilasto-
ohjelman avulla vastaustuloksia pystytdan vertailemaan ja ristiintaulukoimaan se-
ka luomaan erilaisia graafisia kuvioita. Taman jalkeen kirjoitettiin raportti val-

miiksi.
7.2 Kyselylomake

Kyselylomake laadittiin yhteistydssa toimeksiantajan edustajan kanssa yrityksen
tarpeet ja toiveet huomioon ottaen. Lomake pyrittiin tekem&&n mahdollisimman
yksinkertaiseksi ja selkeédksi sekaannusten valttdmiseksi. Tutkimuslomake toteu-
tettiin suomeksi (Liite 1) ja englanniksi (Liite 2). Lomakkeen alussa oli alustus,

jossa kerrottiin lyhyesti tutkimuksesta sek& kannustettiin asiakkaita vastaamaan

kyselyyn.
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Kysymykset olivat pddasiassa monivalintakysymyksid, joissa oli valmiit vastaus-
vaihtoehdot. Naista vaihtoehdoista vastaaja rastitti itselleen sopivimman. Struktu-
roitujen kysymysten lisédksi lomakkeessa oli muutama avoin kysymys, jotka esitet-
tiin vastausvaihtoehtojen jalkeen. Avointen kysymysten avulla pyrittiin 16ytdmaan
uusia ndkdkulmia, joita ei osattu ottaa etukateen huomioon. Monivalintakysymyk-
sia kayttamalla saatiin tasmaéllisia vastauksia, joita voitiin mielekkaasti vertailla.
Tallaisia vastauksia pystytddn helpommin késittelemaén, vertailemaan ja ana-

lysoimaan SPSS-ohjelmaa apuna kayttéen.
7.3 Validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimustulosten luotettavuus ja patevyys vaihtelevat aina tapauskohtaisesti,
minka vuoksi tutkimuksen luotettavuutta on aina hyva pohtia. Validiteetti ja re-
liabiliteetti ovat hyvia arviointikriteereja tutkimuksen laatua, sisaltod ja tuloksia
pohdittaessa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 231; Méntyneva, Heinonen &
Wrange 2003, 33.)

Validiteetilla eli patevyydellé tarkoitetaan sitd, onko tutkimuksella pystytty mit-
taamaan juuri sitd, mita oli tarkoituskin mitata. Esimerkiksi kyselylomakkeeseen
vastanneet henkilot ovat saattaneet kasittdd osan kysymyksista vaarin, jolloin
myos tutkimustulokset vaaristyvat. Reliabiliteetilla taas tarkoitetaan tutkimusme-
netelmén luotettavuutta, eli sit4, ovatko tutkimustulokset ei-sattumanvaraisia. Re-
liabiliteetilla tarkoitetaan myds sitd, etta tutkimus antaa samoja tuloksia eri ker-
roilla. (Hirsjarvi ym. 2009, 231; Mantyneva, Heinonen & Wrange 2003, 34.)
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8 TUTKIMUKSEN TULOKSET JA ANALYSOINTI

Tassa luvussa esitellddn, millaisia tuloksia tutkimuksen avulla saatiin. Tuloksia on
analysoitu SPSS-tilasto-ohjelmalla. Taytettyja kyselylomakkeita palautettiin yh-
teensd 119 kappaletta. Lomakkeet oli tdytetty padasiassa asiallisesti, ja suurin osa
tutkimukseen osallistuneista oli vastannut jokaiseen kysymykseen. Englanninkie-
lisia vastauksia ei saatu lainkaan, vaan kaikki tutkimukseen osallistuneet vastaajat

olivat tayttaneet suomenkielisen kyselylomakkeen.
8.1 Vastaajien taustatiedot

Vastaajien sukupuolijakauma oli hyvin tasainen. Kyselyyn vastanneista 53 pro-
senttia oli naisia ja 47 prosenttia miehia (Kuvio 3). Vastanneista suurin osa oli 31—
45-vuotiaita, vajaa kolmannes 46-60-vuotiaita ja vajaa neljannes 21-30-vuotiaita.
Yli 61 vuoden ikaisid oli vain 11 prosenttia vastaajista. Suurin osa kyselyyn vas-
tanneista oli siis tyoikaisia aikuisia. Yksikaén osallistuneista ei ilmoittanut olevan-

sa alle 20-vuotias.

lka

[121-30
W 31-45
M 46-60
| 5B

Vastaajien lukumadra

nainen mies

Kuvio 3. Vastaajien ika- ja sukupuolijakauma. n=118
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Eri ammattikunnat oli edustettuna monipuolisesti (Kuvio 4). Suurin ammattiryh-
maé oli tyontekijat, joita oli 29 prosenttia kaikista vastanneista. Toiseksi eniten oli
toimihenkil6ité ja kolmanneksi eniten yrittajia. Mukana oli my6s johtajia tai esi-
miehid, opiskelijoita, eldkeldisia seka tyottomia. Jokin muu -vaihtoehdon valin-
neet vastaajat olivat tdsmentaneet olevansa ammatiltaan asiantuntija, myyntimies

sekd maanviljelij&. Hotel Sorsanpesan asiakaskunta on siis todella laaja-alainen.

Prosenttia

opiskelija johtajafesimies yrittaja tyditéin
tyéintekija toimihenkild eldkeldinen jokin muu

Kuvio 4. Vastaajien ammatit. n=119

Kaikki vastaajat kertoivat olevansa Suomen kansalaisia lukuun ottamatta yhta

henkil64, joka kertoi olevansa Iranin kansalainen.
8.2 Matkan tarkoitus ja matkaseura

Vastaajista 59 prosentilla matkan syy oli vapaa-aika ja 36 prosentilla tyd (Kuvio
5). Viisi prosenttia ilmoitti, ettd kyseessa on jokin muu syy. Muita matkan tarkoi-
tuksia olivat valiaikainen majoitus ja erilaiset juhlatilaisuudet, kuten syntymépéi-

vat, kihlajaiset tai haat.
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Seuraavassa kuviossa on esitetty vastaajien matkan tarkoitus.

Prosenttia

vapaa-aika tyd jokin muu syy

Kuvio 5. Vastaajien matkan tarkoitus. n=119

Tutkimukseen osallistuneilta kysyttiin, matkustavatko he yksin vai jonkun kanssa.
Yli 40 prosenttia vastaajista matkusti yhdesséd kumppaninsa kanssa ja 28 prosent-
tia yksin (Kuvio 6). Tyokavereiden, ystavien ja perheen kanssa matkustavia oli
kutakin kymmenisen prosenttia. YKksi vastaaja kertoi matkustavansa yhdessa tytta-

rensa kanssa.

Prosenttia

yksin kumppanin perheen tydkavereiden wystavien  jonkun muun
kanssa kanssa kanssa kanssa kanssa

Kuvio 6. Selvitys, kenen kanssa vastaaja matkustaa. n=119
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8.3 Huoneen varaaminen

Lahes puolet vastaajista kertoi, ettd Hotel Sorsanpesa oli heille jo entuudestaan
tuttu paikka (Kuvio 7). Vajaa kolmannes osallistuneista oli saanut tiedon Hotel
Sorsanpesastd Internetin kautta. Myos ystdvat tai tuttavat, tyOpaikat ja lehti-
mainokset olivat lisdnneet vastaajien tietoisuutta Hotel Sorsanpesan olemassaolos-
ta. Muutamat vastanneista olivat saaneet tiedon hotellista jotain muuta kautta,
esimerkiksi asiakkaaltaan, SMKJ-lehdestd, Facebookista taikka kokous- tai h&a-

kutsusta.

Prosenttia

entuudestaan tuttu tydipaikalta lehtimainoksesta
ystavaltatuttavalta Internetists jostain muualta

Kuvio 7. Selvitys, mista vastaajat saivat tiedon hotellista. n=119

Vastaajilta kysyttiin, miten he olivat varanneet hotelliydpymisensa. Perati puolet
vastanneista oli varannut majoituksensa puhelimitse (Kuvio 8). Hotellin kotisivut,
sahkoposti ja eri varauskanavat, kuten Booking.com, Hotelzon ja Hotels.com oli-
vat myds melko suosittuja tapoja varata yopyminen. Vain kolme prosenttia vas-
taajista oli saapunut hotelliin ilman etukateisvarausta. Jonkin yhdistyksen tai yksi-
tyisen henkilon kiintiosta oli myos varattu huoneita. Kahdeksan prosenttia vastaa-
jista ilmoitti varanneensa majoituksensa jollain muulla tavoin, kuten ystavan, yri-

tyksen sihteerin tai matkatoimiston valityksella.
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Seuraavassa kuviossa on selvitetty, milla tavoin vastaajat varasivat hotelliyopymi-

sensa.

Prosenttia

kiintidsta sahkipostitse varauskanavan avulla muulla tavoin
puhelimitse hotellin kotisivulta tulin ilman varausta

Kuvio 8. Selvitys, miten vastaajat varasivat yopymisensa. n=119

Lahes jokainen kertoi varaamisen olleen helppoa ja nopeaa, mika kuvastaa Sor-
sanpesan henkildkunnan osaavaa ammattitaitoa. Ainoastaan yksi tahan kysymyk-
seen vastanneista kertoi varaamisen olleen vaikeaa. Héan oli yrittanyt varata huo-
neen hotellin kotisivun kautta, mutta se ei ollut jostain syyst4 toiminut kunnolla.

Varaaminen oli kuitenkin onnistunut helposti soittamalla suoraan hotelliin.

Peréti 61 prosenttia kyselyyn osallistuneista kertoi, ettd tdma on heille ensimmai-
nen kerta, kun he yopyvat Sorsanpesalla (Kuvio 9). Vain yksi prosentti vastaajista
sanoi majoittuvansa Sorsanpesélld kuukausittain. Useita kertoja vuodessa tai har-

vemmin yopyy 38 prosenttia vastanneista.



Oheisessa kuviossa on esitelty, kuinka usein vastaajat majoittuvat Hotel Sorsan-
pesélla.

Prosenttia

kuukausittain  useita kertoja harvemmin tdma on
vuodessa ensimmainen
kerta

Kuvio 9. Selvitys, miten usein vastaajat yopyvat Sorsanpeséllad. n=116

8.4 Palvelukokemus

Vastaajat antoivat arvionsa hotellin ydintuotteen eli hotellihuoneen eri ominai-
suuksista. Vastaajat arvioivat vuoteen mukavuutta, huoneen siisteyttd, sisustusta,
kylpyhuonetta seka varustustasoa. Lahes jokainen vastaaja piti vuoteen mukavuut-
ta kiitettdvana tai hyvéana. Ainoastaan kaksi prosenttia arvioi vuoteen tyydyttavak-
si. My0s huoneen siisteytta piti valtaosa vastaajista kiitettdvéana tai hyvéana. Tassa
kysymyksessa kaksi prosenttia vastaajista antoi arvosanaksi tyydyttavan ja yksi
prosentti vastanneista sanoi huoneen siisteyden olleen huono. Huoneen sisustus
kerési lahes yksinomaan positiivisia vastauksia. Vain kolme prosenttia oli sita

mieltd, ettd sisustus on tyydyttava ja yhden prosentin mielesta huono.

Kylpyhuone ja huoneen varustustaso saivat heikoimmat arviot hotellihuonetta
koskevissa kysymyksissd. Vastaajista 72 prosenttia piti kylpyhuonetta kiitettavana
tai hyvéna ja noin neljdnnes tyydyttavana. Kaksi prosenttia vastaajista antoi kyl-

pyhuoneelle kaikkein kehnoimman arvosanan eli huonon. Huoneen varustustasoa
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arvioi 87 prosenttia vastaajista kiitettavéksi tai hyvaksi, ja 13 prosentin mielesta
varustustaso oli tyydyttava.

Hotellihuonetta koskevissa kysymyksissa erot naisten ja miesten vélilla eivat ol-
leet suuria (Kuvio 10). Kylpyhuone ja huoneen varustustaso saivat muita tekijoita
selvasti huonommat arviot seké miesten etta naisten keskuudessa. Vastaukset su-
kupuolten valill4 olivat hyvin samankaltaisia, mutta mainittakoon, ett& hotellihuo-

neen sisustus oli enemman naisten kuin miesten mieleen.

[Jyuoteen mukavuus

B huoneen siisteys

M huoneen sisustus

M kylpyhuone

Bl huoneen varustustaso

Vastaajien keskiarvot
1=huono, 2=tyydyttivd, 3=hyv§, 4=kiitettdvi

nainen

Kuvio 10. Hotellihuoneen arviointi. n=118

Hotellihuonetta koskien oli annettu myos runsaasti avoimia vastauksia. Monessa
vastauksessa oli kiinnitetty huomiota siihen, ettd huoneesta puuttui minibaari tai
jadkaappi. Muita seikkoja, joita yksi tai useampi vastaaja toivoi huonevarusteluun,
olivat pimennysverho, kello, iso tallelokero, matkalaukkupenkki, kylpyamme,

meikkipeili sekd liséa henkareita.



Joidenkin vastaajien mukaan huoneessa oli lilan kylmd, kun taas toisten mielesta
lilan kuuma. Vastaavasti joissakin vastauksissa ilmastointia oli moitittu liian te-
hokkaaksi, kun taas jossakin vastauksessa kerrottiin asian olevan painvastoin. Il-
mastointia moitittiin liian ddnekkaaksi, ja toiveena oli huonekohtainen ilmastointi,
jotta jokainen asiakas voisi itse saatdd halutun l&mpdtilan hotellihuoneeseen.
Viemérinhaju kylpyhuoneessa ja huoneen heikko &&nieristys héiritsivat myos pa-
ria vastaajaa. Lisavuodetta oli pidetty epdmukavana. Parisdnkyyn toivottiin yhte-
nainen petauspatja, jotteivéat vuoteet ajautuisi erilleen. Erds vastaaja piti peittoa
lilan kuumana ja paksuna. Liséksi yksi vastaaja moitti tyynya liian korkeaksi ja

epdmukavaksi.

Myos sanallisissa kommenteissa kylpyhuone Kkerési eniten negatiivisia komment-
teja. Kylpyhuonetta pidettiin epasiistind ja vanhanaikaisena seka suihkuverhoa
kamalan nakdisend. Kylpyhuoneen lattia oli tosi kylmé, ja jossakin vastauksessa
oli kerrottu lattiakaivon vetavan heikosti. Eradssa vastauksessa todettiin, ettei kyl-
pyhuone sovi muuten niin upeaan hotellihuoneeseen. Vastauksissa toivottiin huo-

nesiivoukseen enemman huolellisuutta, ettei nurkissa ja kalusteiden péalla olisi

polya.

Positiivisiakin kommentteja huoneesta saatiin. Hotellihuonetta kehuttiin muun
muassa tyylikk&aéksi, tasokkaaksi, tilavaksi, kodikkaaksi, siistiksi ja nykyaikaisek-
si. Huoneen sisustusta pidettiin ihanana ja huoneen véreja rauhoittavina ja harmo-
nisina. Erds vastaaja sanoi, ettd huoneen varustus oli taysin riittava, silla kaikki
tarvittava 16ytyi. Huoneesta 16ytyneet kylpytakit seké vedenkeitin ja teepussit te-
kivat vastaajan mukaan majoituksesta luksusta. Useassa vastauksessa sédnky keréasi
kehuja, silla se ei ollut lilan pehmed, eik& lilan kova. Hyvé sanky onkin erittéin

tarpeellinen onnistuneen hotelliyépymisen kannalta.

Vastaajilta kysyttiin arvioita aamiaisen eri tekijoistd, joita olivat monipuolisuus,
maku, laatu ja riittdvyys. Suurin osa vastaajista arvioi aamiaisen eri ominaisuudet
Kiitettdvéksi tai hyvaksi. Aamiaisen riittdvyys kerasi 52 prosenttia kiitettavia arvo-
sanoja. Yksikdan vastanneista ei moittinut mitd&dn aamiaisen ominaisuutta huo-
noksi, mutta tyydyttdvia arvosanoja tuli muutamia. Aamiaisen monipuolisuutta

piti tyydyttdvana kolme prosenttia, makua kuusi prosenttia seké laatua ja riitta-

36



37

vyyttd seitsemdn prosenttia kyselyyn osallistuneista. Muutama vastaaja ilmoitti,
ettei ollut syysta tai toisesta nauttinut lainkaan aamiaista, mink& vuoksi osa vas-

taajista oli jattanyt vastaamatta aamiaista koskeviin kysymyksiin.

Sukupuolten valilla ei ollut suuria eroja kysyttdessd aamiaisen ominaisuuksia.
Muutettaessa vastaukset keskiarvoiksi saadaan selville, ettd naiset olivat hieman
miehia tyytyvaisempia aamiaiseen (Kuvio 11). Kaikkien aamiaista koskevien teki-

joiden keskiarvo oli vahintaankin hyva.

I monipuolisuus
B maku

M 1aatu

4 M riittavyys

Vastaajien keskiarvot
1=huono, 2=tyydyttiva, 3=hyvi, 4=kiitettivi

nainen mies

Kuvio 11. Aamiaisen arviointi. n=118

Huonoja arvioita ei kertynyt aamiaista koskevissa kysymyksissa lainkaan, mutta
muutamia toiveita asiakkailla oli aamiaiselle. Toivottiin esimerkiksi, etta erikois-
ruokavaliota noudattavat asiakkaat, kuten keliaakikot, otettaisiin paremmin huo-
mioon, ja etté heille olisi tarjolla erilaisia muroja ja mysleja. Myés merkinnat glu-
teenittomista, laktoosittomista ja véhalaktoosisista ruokalajeista tulisi olla selke-

ammin asiakkaiden n&htavilla. Erdan vastaajan mielestd munakokkeli ja puuro



olivat olleet liian suolaisia, joten suolan kayttoon toivottiin Kiinnitettavén jatkossa
enemman huomiota. Toiveena oli my0s, ettd aamiaisaika jatkuisi vahdn myéhem-
paan. Hieman narkastyneitd kommentteja tuli siité, ettd jokin ruokalaji saattoi het-
kellisesti olla loppu seka siitd, ettd aamiaistarjoilu oli jonain péivana loppunut
puoli tuntia ilmoitettua aiemmin. Liséksi erdén vastaajan mukaan leivét ja levitteet

olivat tarjolla liian aurinkoisessa paikassa.

Hotel Sorsanpesan vastaanoton asiakaspalvelu kerasi erinomaiset arviot. Vastaajat
arvioivat vastaanottohenkilokunnan palvelualttiutta, ystavallisyytta, asiantunte-
musta, Kielitaitoa seka hotelliin sisadnkirjautumisen helppoutta. Perati 95 prosent-
tia vastaajista piti henkilokunnan palvelualttiutta kiitettdvana tai hyvéna ja vain
muutama prosentti tyydyttavana. Vastaajille oli jaédnyt Sorsanpesan henkilokun-
nasta myos erittdin ystavallinen mielikuva, silla lahes kaikki kehuivat henkildstén
ystavéllisyyttd hyvaksi tai kiitettdvaksi. Hotelliin sisdénkirjautumisen helppoutta
pidettiin niin ik&an erinomaisena. T&assd kysymyksessa positiivisia arvioita oli an-
tanut jopa 98 prosenttia kaikista vastaajista. Henkilokunnan asiantuntemusta ja
Kielitaitoa arvioi suurin osa vastaajista kiitettavaksi tai hyvaksi. Etenkin Kielitaitoa
koskevassa kysymyksessa oli poikkeuksellisen paljon tyhjid vastauksia. Yli puolet
vastaajista ei osannut arvioida henkildkunnan kielitaitoa, silla he olivat puhuneet

vastaanottohenkilokunnan kanssa vain suomea.

Miehet antoivat vastaanoton asiakaspalvelusta hieman naisia parempia arvioita
(Kuvio 12). Jokaisesta osa-alueesta on keskiarvoksi laskettu hyva tai kiitettava.
Vastaanottohenkilokunnan ystavallisyys sai kaikkein parhaimmat arviot. Asian-

tuntemuksessa taas on taméan tutkimuksen mukaan hieman parannettavaa.
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Oheisessa kuviossa on esitelty vastaanoton asiakaspalvelun eri tekijoiden saamat

keskiarvot naisten ja miesten vélilla.

palvelualttius
ystavallisyys
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Kuvio 12. Vastaanoton asiakaspalvelun arviointi. n=118

Vastaanoton henkilékunnalle annettiin runsaasti kiitoksia mukavasta palvelusta.
Palvelua kehuttiin erittdin ystavalliseksi, mink& vuoksi hotelliin on aina mukava
tulla. Eréds vastaaja kommentoi, ettei ollut ndhnyt Sorsanpesélld yhtdén hapanta
naamaa oleskelunsa aikana. Nettivarauksen kerrottiin nopeuttaneen hotelliin si-
saankirjautumista paljon, mita pidettiin hyvan asiana. Erds vastaaja muistutti, etta
aamiaisen tarjoilupaikasta ja nettiyhteyksissa olisi ollut hyvd mainita vastaanotos-

sa hénen saapuessaan hotelliin.
8.5 Hotellin viihtyisyys ja turvallisuus

Hotel Sorsanpesaa pidettiin yleisesti viihtyisan, siistind, sisustukseltaan miellyt-
tdvand ja turvallisena majoitusliikkeend. Vastaajilta kysyttiin arvioita hotellin

viihtyisyyteen, siisteyteen, sisustukseen ja turvallisuuteen liittyen. Hyvia tai kiitet-
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tavid arvosanoja hotellin viihtyisyydesta antoi perati 99 prosenttia, hotellin siis-
teydestd 95 prosenttia ja sisustuksesta 97 prosenttia kaikista vastaajista. Myo6s ho-
tellin turvallisuutta suurin osa vastaajista piti hyvéna tai kiitettdvand. Kuitenkaan
20 prosenttia kyselyyn osallistuneista ei ollut osannut antaa arviotaan Sorsanpesan

turvallisuudesta.

Naiset pitivat hotellia hieman viihtyisdmpand, siistimpénd, sisustukseltaan miel-
Iyttdvampané seké turvallisempana kuin miehet (Kuvio 13). Naisten vastauksista
lasketut keskiarvot olivat ladhes kiitettavalla tasolla, kun taas miesten antamissa

vastauksissa tasta jaatiin hieman.
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Kuvio 13. Hotellin viihtyisyyden ja turvallisuuden arviointi. n=118

Moni vastaaja vertasi Hotel Sorsanpesaa erilaisiin ketjuhotelleihin, joihin verrat-
tuna Sorsanpesa oli ollut ihanan persoonallinen ja sisustus yksil6llinen. Hotellin
kehuttiin olevan tasokas, mukavan rauhallinen seka kaikin puolin viihtyisa. Eras

asiakas oli positiivisesti yllattynyt, miten hienossa kunnossa hotelli on, ja hintakin
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oli ollut kohdillaan. Lahelld ovea sijaitsevan hierontatuolin sanottiin olevan aivan

mahtava idea.

Muutamia negatiivisempiakin kommentteja saatiin hotellin viihtyisyyteen ja tur-
vallisuuteen liittyen. Ravintolassa kuuluva pianon soitto oli &rsyttdnyt useaa vas-
taajaa. Tupakoitsijoiden toiveena oli saada sisélle tupakointitila, joka olisi k&ytos-
sé ainakin talviaikaan. Parkkipaikalle olisi tarvittu kylmilla pakkasséillé lisda au-
tonlammityspistokkeita ja ajastimia. Erds vastaaja koki, ettd hotellihuoneiden
vanhanmalliset lukot heikentdvat turvallisuutta, ja toivoi, ettd Sorsanpesélla siir-
ryttaisiin koodattavien avainkorttien kayttoon. Koska Hotel Sorsanpesé ei sijaitse
aivan Seingjoen keskustassa, ulkoa ei juuri kuulu yolla aani& sisalle hotellihuo-

neeseen, mutta vastaajan mukaan kaytavalta oli kuulunut melua.

Hotel Sorsanpesélla ei ole vastaanottohenkilokuntaa tdissa yoaikaan. Kysymyk-
selld vastaanoton tarkeydestd haluttiin selvittad, miten tarkednda asiakkaat pitdvat
ympdri vuorokauden avoinna olevaa vastaanottoa. Kysymys y®vastaanoton tar-
keydesta jakoi vastaajien mielipiteet (Kuvio 14). Vastaajista 33 prosenttia piti yol-
l& paivystavaa hotellivastaanottoa merkityksettémana tai vain vahan tarkeana ja
vajaa puolet sanoi yovastaanoton olevan melko tai erittdin tarked. Reilu viidennes

vastaajista ei ollut osannut vastata tdhan kysymykseen.

30

20

Prosenttia

10

merkityksetin melko tarkea 2n osaa sanoa
ei kovin tarkea erittain térkea

Kuvio 14. Selvitys, miten tarkedksi vastaajat kokevat yovastaanoton. n=116
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Vastaajat, jotka eivat olleet pitdneet yolla péivystavad vastaanottoa tarpeellisena,
olivat perustelleet sitd muun muassa silla, ettd he eivat liiku Giseen aikaan, vaan
nukkuvat silloin. Erés vastaaja ilmoitti, ettd hanelld on tydmatkojen takia saannol-
linen pdivarytmi, kun taas toinen tydmatkalainen kertoi juuri tyonsa vuoksi liik-
kuvan myohélle. Yo6lla paivystavaa vastaanottoa kaivattiin etenkin viikonlopuiksi
sekd suurempien tapahtumien yhteyteen. Erdan vastaajan mukaan 6isin avoinna
oleva vastaanotto on turvallisuuden kannalta erityisen tarked. Toinen vastaaja oli
sitd mieltd, ettd henkilokuntaan on hyva saada yhteys mahdollisissa ongelmatilan-
teissa ympari vuorokauden. Ongelmatilanteen sattuessa on mukavampi, etté pai-

kalla on ihminen, eika pelkk& numero, johon soittaa.
8.6 Lisapalvelut ja hinta

Vastaajista kaksi kolmannesta kertoi kéyttdneensé ravintolapalveluita ja 31 pro-
senttia sauna- ja allasosastoa yopymisenséa aikana. Kuntohuonetta ja minibaaria oli
kayttanyt vain nelj& prosenttia kaikista vastanneista. Monet vastaajista olivat kai-
vanneet minibaaria huoneeseensa. Kaikki asiakkaat eivat vélttamatta olleet edes

tietoisia kuntohuoneen ja saunatilojen olemassaolosta.

Vastaajien mukaan sauna- ja allasosastoon pitéisi panostaa, silla se ei ole yht ta-
sokas kuin muu hotelli. Suihkutilaan kaivattiin lisdd pyyhekoukkuja ja lokeroita
sekd pukuhuoneeseen lisdd seindkoukkuja vaatteille ja kylpytakeille. Monen vas-

taajan mielestéd oli mukavaa, etta hotellista 10ytyi uima-allas.

Kolme neljasta vastaajasta arvioi, ettd hinnalla on heille melko tai todella suuri
merkitys hotellia valittaessa (Kuvio 15). Vajaa neljdnnes vastaajista piti hinnan
merkitysta vahaisempand. Hotellin hintatason kehuttiin olevan edullinen ja kilpai-
lukykyinen Kilpaileviin hotelleihin verrattuna. Erds asiakas kertoi yllattyneensa
siitd, miten upean ja hyvin varustellun huoneen han oli saanut niin edullisella hin-

nalla. My0s hinta-laatusuhteen sanottiin olevan kohdallaan.
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Seuraavassa kuviossa on eriteltyind vastaajien mielipiteet siit4, miten suuri merki-

tys huonehinnoilla on heidédn mielestdan hotellia valitessa.

Prosenttia

&i lainkaan vahan  melko suuri todella suuri  enosaa
merkitystd  merkitysta merkitys merkitys sanoa

Kuvio 15. Huonehintojen merkitys. n=117

8.7 Tyytyvaisyys hotellin palveluihin

Kyselyyn vastanneet arvioivat myds hotelliydpymisensa arvosanaa kokonaisuu-
dessaan (Kuvio 16). Puolet vastaajista antoi yopymisestdan arvosanan kiitettava ja
46 prosenttia arvosanan hyva. Vain kolme prosenttia arvioi majoitustaan tyydytta-

vaksi.

Prosenttia
20 30 40 50 &0

10

kiitettava

Kuvio 16. Kokonaisarvosana hotelliyopymisesta. n=117
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Vastaajista perati 98 prosenttia kertoi, ettd hotelli vastasi tai ylitti heiddn odotuk-
sensa myonteisesti tai todella myonteisesti (Kuvio 17). Vain kaksi prosenttia ky-

selyyn osallistuneista tunsi olleensa enemmaén tai véhemman pettyneita.

Prosenttia

Todella Mydnteisesti  Hotellivastasi Hieman pettynyt Todella pettynyt
mydinteisesti yllattynyt odotuksia
yllattynyt

Kuvio 17. Selvitys, miten hotelliydpyminen vastasi odotuksia. n=117

Kysyttéessa tyytyvaisyytta hotelliybpymiseensa erés vastaaja kommentoi hotellin
olleen taysi kymppi. Kaikkiaan Hotel Sorsanpesa kerasi loistavat arviot tasokkaa-
na majoituspaikkana. Eras useita kertoja hotellissa yopynyt pohti, ettd hanen saa-
mansa palvelu oli samaa tasaista laatua, kuten edellisillakin yopymiskerroilla.
Toinen vastaaja taas kommentoi, ettd sijainti ja ulkoasu kétkevat sisélleen todella
ihanan ja kodikkaan majoituspaikan. Hotellissa on eritasoisia huoneita, ja erdan
vastaajan mielipide oli, ettd henkil6lle, joka matkustaa tyokseen ja yopyy usein,
kannattaa antaa tilavampi ja parempi huone viihtyvyyden vuoksi. Lisdksi langat-
toman Internet-yhteyden toimivuudesta tuli moitteita, silla se ei ollut toiminut

kunnolla joka paikassa.

Vastaajilta kysyttiin myos, suosittelisivatko he hotellia muille. Peréti 97 prosenttia
tdhan kysymykseen vastanneista kertoi, ettd voisi suositella Hotel Sorsanpesaa
tutuilleen. Ainoastaan kolme prosenttia vastasi kysymykseen Kielteisesti. Muuta-
massa Vvastauksessa oli kerrottu, ettd asiakas tulee taatusti uudelleen yopymaan

Sorsanpesélle.
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8.8 Asiakkaiden ehdotuksia palveluiden kehittamiseksi

Monien vastaajien mielesta kylpyhuone kaipaisi remonttia, silla kylpyhuoneita ei
ole uusittu, eivatkd ne vastaa hotellihuoneen raikasta ja modernia yleisilmetté.
Suihkuverhoa pidettiin vanhanaikaisena ja likaisena. Lisdksi kylpyhuoneeseen
toivottiin lattialammitysta, silld monien vastaajien mukaan kylpyhuoneen lattia oli
aivan liian kylméa. Toiveena oli my6s huonekohtainen ilmastointi, jolloin jokainen
asiakas saisi itse sdatdd huoneeseen mieleisensa lampétilan. Nama ovat térkeité,
mutta Kkalliita investointeja, jotka varmasti parantaisivat asiakkaiden viihtyvyyttéa

ja sitd kautta asiakastyytyvaisyytta.

Muita pienempié toivomuksia olivat seindkello, pimennysverho, iso tallelokero,
matkalaukkupenkki ja meikkipeili. Minibaarin puuttuminen perustason huoneesta
oli aiheuttanut nérkéastysta asiakkaiden keskuudessa. Moni vastaaja toivoi myos
huoneisiin uusia tyynyja sekd enemman henkareita. Liséksi huonesiivoukseen toi-
vottiin kiinnitettdvan enemman huomiota, ja erityisesti polyt pitéisi pyyhkia huo-

lellisemmin kaappien ja muiden kalusteiden pééalta.

Aamiaiselle tuli muutamia kehitysehdotuksia. Toivottiin esimerkiksi, ettd erikois-
ruokavaliota noudattavat asiakkaat otettaisiin paremmin huomioon, ja ettd mer-
kinnat laktoosittomista, vahalaktoosisista ja gluteenittomista ruokalajeista olisivat
selkeammin kaikkien ndhtavill4. Osa vastaajista moitti joitakin aamiaisella tarjot-
tavia ruokia liian suolaisiksi, ja suolan kéyttoon toivottiinkin Kiinnitettavan jatkos-
sa enemman huomiota, silla suolaa voi jokainen lisatd itse ruokaansa niin halutes-

saan. Lisaksi aamiaisajan toivottiin jatkuvan hieman pidempaén.

Ajo-opastusta moitittiin sekavaksi, joten lisad opasteita kaivattaisiin teiden varsil-
le, jotta asiakkaat I6ytdisivat helpommin perille Sorsanpesalle. Myo6s parkkipaik-
kamerkinttja pidettiin epdselving, ja ne kaipaisivat paivittdmistd. Kylmill4 pak-
kaskeleilla parkkipaikalle olisi tarvittu lisdd autonlammityspistokkeita ja ajasti-
mia. Moni ei tiedak&éan, miten upea hotelli sisalta on, silla ulkopuolelta se ndyttaa
hieman vanhanaikaiselta. Taman vuoksi hotellin ulkopuolen ehostus olisi eduksi.
Myo6s sauna- ja allasosasto kaipasi vastaajien mielestd kunnostusta, ja etenkin

pyyhekoukkuja seké lokeroita vaatteille ja pyyhkeille tarvittaisiin liséa.
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Vastaanoton henkil6kuntaa pidettiin ystavéllisena ja palvelualttiina. Heille esitet-
tiin toive, ettd my0s aamiaisen tarjoilupaikasta ja nettiyhteyksista olisi hyvé kertoa
asiakkaan saapuessa hotellin. Sitd, ettd hotellissa ei ole yopéivystystd, ei pidetty
suurena ongelmana. Kuitenkin yolla paivystavéa vastaanottoa pidettiin tarpeelli-
sena etenkin viikonloppuisin sekd suurempien tapahtumien yhteydessa. Ydvas-
taanottoa pidettiin turvallisuutta lisdavana tekijand, ja mahdollisten ongelmatilan-
teiden sattuessa olisi hyvé, ettd paikalla olisi joku henkilokunnan edustaja autta-
massa. Toinen turvallisuuden tunnetta parantava kehityskohde olisi se, etta hotel-
lihuoneiden vanhanmalliset lukot vaihdettaisiin uusiin, ja alettaisiin kayttd4 koo-
dattavia avainkortteja.
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9 YHTEENVETO JAPOHDINTA

Tassa luvussa pohditaan tutkimustulosten luotettavuutta seka sitd, miten Hotel

Sorsanpesa voi tulevaisuudessa parantaa majoittuvien asiakkaiden tyytyvaisyytta.
9.1 Tutkimustulosten luotettavuus

Mielestani tdman tutkimuksen validiteettia voidaan pitdd hyvang, silla tavoitteeksi
oli asetettu majoittuvien hotelliasiakkaiden tyytyvaisyyden selvittdminen, ja ky-
seinen tavoite saavutettiin. Tutkimustulokset kertovat asiakastyytyvéisyydesta, eli
juuri siitd, mitd haluttiinkin tutkia. Tutkimustulosten avulla saatiin selville, missa
asioissa Hotel Sorsanpesalla on onnistuttu hyvin ja missé taas olisi parantamisen

varaa.

Kysymykset pyrittiin esittdmaan mahdollisimman selkedsti, joten uskon, etta ai-
nakin suurin osa vastaajista ymmaérsi kysymykset. Muutama vastaaja oli kuitenkin
jattanyt vastaamatta joihinkin kysymyksiin. Talléin on mahdotonta arvioida tdysin
luotettavasti, jattiko vastaaja kysymyksen valiin siksi, ettei ymmartanyt kysymys-
ta vai siksi, ettei han halunnut ilmaista mielipidettddn. Kahdessa vastauslomak-
keessa oli myds huomattavissa, ettei vastaaja ollut jaksanut tayttad lomaketta lop-
puun asti. Tuloksia kirjatessani huomasin pienid puutteita vastausvaihtoehtojen
laatimisessa. Esimerkiksi kysymyksessd, jossa vastaajalta tiedusteltiin, milla ta-
voin hén varasi yopymisensa, kaikki vastausvaihtoehdot eivat olleet toisiaan pois-
sulkevia, silld asiakas voi varata huoneen esimerkiksi jonkin yhdistyksen kiintios-
t4 puhelimitse. Tuloksia kirjatessani SPSS-ohjelmaan olen saattanut tehda myos

satunnaisia lyontivirheitd, jotka heikentavét tutkimuksen luotettavuutta.

Reliabiliteettia on vaikea arvioida, sillad tutkimus pitéisi toistaa uudelleen, jotta
saataisiin selville, ovatko tulokset ei-sattumanvaraisia. Tutkimuksen otoskoko oli
119, mika ylittaa tavoitteeksi asetetun 100 kappaleen otoksen. Taten tutkimuksen
reliabiliteettia voidaan pitdd kohtuullisen hyvéna. Jos otanta olisi jaanyt alle 100
kappaleeseen, tutkimuksen luotettavuus olisi ollut huonompi. Tutkimustuloksia ei
voida pitd4 taysin luotettavina, mutta kuitenkin enemman kuin vain suuntaa anta-

vina.
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9.2 Tutkimuksen yhteenveto

Hotellin tehtdvana on tuottaa asiakkailleen ikimuistoisia elamyksié ja kokemuksia,
joiden avulla ihmisten hyvinvointi ja elamanlaatu paranevat. Hotellin ydinpalvelu
on majoitus, mutta hotellit tarjoavat asiakkailleen myos monia avustavia palveluja
sekd tukipalveluja, jotka lisd&vat viihtyvyyttd. AsiakaslahtOisyys on yksi hotel-
lialan keskeisimmista arvoista, joten asiakkaiden mielipiteet ja kehitysehdotukset

on syyta ottaa huomioon paatoksia tehtéessa.

Asiakastyytyvdisyys on yksi tarkeimmista kannattavuutta liséavista tekijoista ma-
joitusalalla, silla tyytyvéinen asiakas on yrityksen elinehto. Asiakaspalvelun tér-
keytta korostaa esimerkiksi aiemmin mainittu tutkimus, jonka mukaan saamaansa
palveluun tyytyvainen asiakas kertoo siitd kolmelle tutulleen, kun taas palveluun
tyytymaton kertoo asiasta perati 11 henkil6lle. Jokaisella asiakkaalle on yksil6lli-
nen késitys siitd, mitd hyva palvelu on. Palveluntarjoajan tulisi aina pyrkia ylitta-
madn asiakkaan odotukset. Uskollisia kanta-asiakassuhteita ei synny ilman pitka-

aikaista tyytyvaisyytta yritykseen ja sen tarjoamiin palveluihin.

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, miten tyytyvéisia Hotel Sorsanpesén
asiakkaat olivat hotellin tarjoamiin palveluihin. Tutkimuksen tavoite saavutettiin,
ja analysoitavia vastauksia kertyi kaikkiaan 119 kappaletta. Tutkimustulokset
osoittavat, ettd Hotel Sorsanpesd on hieman syrjéisesta sijainnistaan huolimatta
kilpailukykyinen hotelli muihin Seindjoella sijaitseviin hotelleihin verrattuna. Oli
jo tiedossa, ettd Sorsanpesan asiakkaista suurin osa on Suomen kansalaisia, ja
kaikki kyselyyn osallistuneet olivatkin kotimaan matkailijoita yhtd vastaajaa lu-
kuun ottamatta. Koska yli puolet kyselyyn osallistuneista hotelliasiakkaista oli
ensikertalaisia, tdytyy Sorsanpesén panostaa heihin, jotta saataisiin luotua pysyvié
ja pitké-aikaisia asiakassuhteita. Erityisesti ensivaikutelma on térked asiakkaan

saapuessa hotelliin ensimmadista kertaa.

Tutkimuksen tulokset olivat suurimmaksi osaksi positiivisia. Esimerkiksi kysytta-
essd kokonaisarvosanaa hotelliyopymisesta 96 prosenttia vastaajista antoi ar-
vosanaksi kiitettavan tai hyvéan. Tutkimukseen osallistuneista peréti 97 prosenttia

suosittelisi Hotel Sorsanpeséé ystavilleen ja tutuilleen. Kyselyyn vastanneet asi-
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akkaat pitivat Hotel Sorsanpeséé persoonallisena, viihtyisénd, tasokkaana ja mu-
kavan rauhallisena majoituspaikkana, jonne on mukava tulla. Erityisesti vastaan-
ottohenkilokunta kerasi loistavat arviot tdssa tutkimuksessa. Henkilékunnan tulisi
kuitenkin Kkiinnittdd enemman huomiota asiakkaiden opastamiseen. Jokaista asia-
kasta tulisi palvella niin, ettd tdma tuntee itsensa tervetulleeksi ja odotetuksi hotel-

livieraaksi.

Hotel Sorsanpesélld ei ole vastaanottohenkilokuntaa tdissé yodaikaan, joten yksi
toimeksiantajayrityksen kannalta tarkeimpia kysymyksia oli, tarvitaanko hotelliin
my0s yolla paivystdva vastaanotto. Vastaajista lahes puolet piti yévastaanottoa
tarkeéna, ja sen kerrottiin lisdavan turvallisuutta. Etenkin suurempien tapahtumien
yhteydessd seka viikonloppuisin ympari vuorokauden péaivystdvad vastaanottoa
pidettiin tarpeellisena. Hotellin henkilékunnan paatettavaksi jaa, tuleeko vastaan-

ottohenkilokunta tyoskentelemé&én tulevaisuudessa myos yoaikaan.

Sorsanpesan on pyrittdva pitdmaan hintatasonsa kilpailukykyisend muihin Seiné-
joen hotelleihin verrattuna, silla se sijaitsee hieman syrjassé Seindjoen keskustan
ulkopuolella. Tama ilmeni kysyttdessa vastaajilta, miten suuri merkitys huonehin-
noilla on valittaessa hotellia. Peréti 75 prosenttia vastaajista sanoi, etta hinnalla on
melko suuri tai todella suuri merkitys. Sorsanpesan tulee ottaa tdma& huomioon

hinnoitellessaan hotellihuoneitaan.

Yleisesti hotellihuoneita pidettiin viihtyisind ja tasokkaina, mutta kylpyhuoneet
kaipasivat vastaajien mielestd uudistusta. Tama oli jo ennakoitavissa, silla kylpy-
huoneita ei ole vield remontoitu muun huoneen tapaan. Muiksi selkeiksi paran-
nuskohteiksi voidaan ndiden vastausten pohjalta lisata kylpyhuoneen lattialammi-
tys sekd huonekohtainen ilmastointi. Minibaarin puuttuminen perustason huonees-
ta kenties heikensi huoneen varustustason arvosteluja jonkin verran. Henkilokunta

voisikin miettid, pitaisikd minibaareja hankkia myds néihin huoneisiin.

Hotellikiinteistd alkaa olla jo melko vanha, silld se on rakennettu jo 1970-luvulla.
Vaikka hotellia on kunnostettu 2000-luvulla, kaipaavat hotellin ulkopuoli, kylpy-
huoneet sek& sauna- ja allasosasto vield remontointia. Lisaksi huonekohtainen il-

mastointi olisi toivottava parannuskohde monen vastaajan mielestd. Nama ovat
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kalliita investointeja, joita monet vastaajat pitivat tarpeellisina. Pitkalla aikavélilla
nama investoinnit tulisivat varmasti maksamaan itsensé takaisin, ja asiakastyyty-

vaisyys lisaantyisi.

Tutkimustulokset osoittavat, etta asiakkaat ovat padosin tyytyvaisia Hotel Sorsan-
pesan palveluihin, mutta kertoivat my0ds kehittamisehdotuksiaan ja -ideoitaan.
Tutkimuksen avulla Sorsanpesd sai hyodyllistda ja ajankohtaista tietoa asiak-
kaidensa mielipiteistad. Asiakkaiden toivomia muutoksia toteuttamalla heilla tulee
olemaan entistakin uskollisempi ja tyytyvaisempi asiakaskunta. Téllainen asiakas-
tyytyvaisyystutkimus antaa tukea péaatoksenteolle, ja néin pitkélla aikavalilla teh-

tyjen hyvien pdatosten osuus kasvaa.

Hotel Sorsanpesa voi kayttaa néitd ideoita hyvakseen pohtiessaan tulevaisuuden
investointeja seka palvelujensa kehittdmistd. Olisi myds mielenkiintoista toteuttaa
samanlainen tutkimus uudelleen sen jélkeen, kun hotellin palveluita on kehitetty
asiakkailta saadun palautteen mukaisesti. Asiakastyytyvéisyystutkimus olisi hyvé
toteuttaa muutaman vuoden kuluttua uudelleen, jotta saataisiin selville, onko yri-

tyksen asiakastyytyvaisyys kehittynyt toivotulla tavalla.
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ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Hei! Olen restonomiopiskelija Vaasan ammattikorkeakoulusta ja teen opinndytetyonéni asiakastyytyvaisyys-
tutkimusta Hotelli Sorsanpesalle. Ystéavallisesti pyytéisin Teitd vastaamaan tahén kyselyyn. Vastaaminen ei
vie kauaa, vain muutaman minuutin. Vastauksenne on todella térked, silla tutkimustulosten avulla saadaan
arvokasta tietoa kokemuksistanne. Vastaamalla kyselyyn myés Te voitte olla mukana kehittdméssa Hotelli
Sorsanpesan palveluita. Tutkimuksen on maaré valmistua kevaalla 2013. Vastaukset késitellddn anonyymisti.

Kaikkien vastaajien kesken arvotaan majoituslahjakortti. Voittajalle ilmoitetaan henkildkohtaisesti. Kysely-
lomakkeen voitte palauttaa vastaanottoon tai jattad huoneeseenne.

Yhteistydterveisin,

Maria Latva-Kokko
Vaasan ammattikorkeakoulu / Matkailu
e0900363@edu.vamk.fi

Rastittakaa vastausvaihtoehdoista itsellenne sopivin.

1. Perustiedot
1.1. Sukupuoli

[ Nainen J Mies

2. Mika on matkanne tarkoitus?

[ Vapaa-aika [ Tyo
[ Jokin muu syy, mik&?

1.2. 1ka 3. Kenen kanssa matkustatte?
d Alle 20 a1 21-30 [ 31-45 3 Yksin
J 46-60 61— (4 Kumppanin kanssa
[ Perheen kanssa
13, Ammatti [ Tyokavereiden kanssa
[ Ystéavien kanssa
[ Opiskelija [ Tyontekija 3 Jonkun muun kanssa, kenen?
[ Johtaja/esimies [d Toimihenkild
O Yrittdja [ Eldkeldinen
O Ty6ton 4. Huoneen varaaminen
d Muu, mika?

1.4. Kansalaisuus

J Suomi [JRuotsi
d Muu, mika?

4.1. Mista saitte tiedon Hotelli Sorsanpesasta?

(4 Entuudestaan tuttu
1 Ystavaltd/tuttavalta
1 Tyopaikalta

[ Internetistd

d Lehtimainoksesta
(d Muualta, mista?
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4.2. Miten varasitte yépymisenne?

d Kokous-, juhla- tai yhdistyksen kiintiosta
1 Puhelimitse

1 S&hkdpostitse

1 Hotellin kotisivulta

[ Varauskanavan avulla (esim. Booking.com,
Hotelzon)

O Tulin ilman varausta

[d Muulla tavoin, miten?

4.3. Varaaminen oli mielestanne

[ Helppoa ja nopeaa
[d Vaikeaa ja hidasta, miksi?

2(4)

4.4. Kuinka usein yovytte Sorsanpesalla?
[ Viikoittain

1 Kuukausittain

[d Useita kertoja vuoden aikana

[ Harvemmin
[ Tama on ensimmainen kerta

5. Palvelukokemus. Mita mielté olette seuraavista tekijoista huoneeseen ja aamiaiseen liittyen?

5.1. Hotellihuone

Huono Tyydyttava Hyvéa Kiitettava En osaa sanoa
Vuoteen mukavuus Q Q Q a a
Huoneen siisteys a a a a Qa
Sisustus Q Q Q a a
Kylpyhuone Q Q Q a a
Varustustaso a O a a a
Perustelut?
5.2. Aamiainen

Huono Tyydyttavé Hyvéa Kiitettava En osaa sanoa
Monipuolisuus Q Q Q a a
Maku O O O O a
Laatu 4 a 4 O a
Riittavyys a a a a a

Perustelut?
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6. Vastaanoton asiakaspalvelu

Mita mieltd olette vastaanoton asiakaspalvelusta?

Huono Tyydyttava Hyvéa Kiitettava En osaa sanoa
Palvelualttius a Q a Q a
Ystavallisyys a Q a 0 Q
Asiantuntemus a Q a Q a
Kielitaito a Q a 0 Q
Siséankirjautumisen helppous Q a a a

Perustelut?

7. Hotellin viihtyisyys ja turvallisuus

7.1. Mita mielta olette seuraavista hotellin ominaisuuksista?

Huono Tyydyttava Hyvé Kiitettava En osaa sanoa
Viihtyisyys a Q Q a a
Siisteys Q Q Q Q Q
Sisustus a a a Q Qa
Turvallisuus a a O O a

Perustelut?

7.2. Kuinka tarkeéksi koette yovastaanoton palvelun?
Merkitykseton Ei kovin tarkea Melko tarkea Erittdin tarkea En osaa sanoa
Q Q Q Q Q

Perustelut?

8. Lisapalvelut

Kaytittekd majoittumisenne aikana seuraavia palveluita?

Ravintola  Kylla d En
Sauna- ja allasosasto [ Kylla [ En
Kuntohuone a Kylla 4 En
Minibaari a Kylla 4 En

Olisitteko kaivannut jotain muuta oheispalvelua, mit4?




LIITE1

9. Hinta
Kuinka suuri merkitys huonehinnoilla on valites-
sanne hotellia?

[ Ei lainkaan merkitysté
[ V&han merkitysta

4 Melko suuri merkitys
[ Todella suuri merkitys
[d En osaa sanoa

10. Kokonaisarvosana hotelliydpymisesta

Minka arvosanan antaisitte hotelliydpymisestanne
kokonaisuudessaan?

[d Huono

O Tyydyttava
O Hyva

1 Kiitettava

Tahén voitte halutessanne Kirjoittaa toivomuksia ja parannusehdotuksia Hotelli Sorsanpesélle.

11. Miten hotelliy6pyminen vastasi
odotuksiinne?

[ Olin todella myonteisesti yllattynyt.
(4 Olin myonteisesti yllattynyt.

[ Hotelli vastasi odotuksiani.

(4 Olin hieman pettynyt.

[ Olin todella pettynyt.

Perustelut?

4(4)

12. Suosittelisitteko hotellia muille?

a Kylla
d En, miksi?

Kiitos vastauksistanne!

Y hteystiedot arvontaan osallistumista varten:

Nimi:

Puhelinnumero:

Séhkoposti:
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CUSTOMER SATISFACTION SURVEY

Hi! I am studying tourism at VVaasa University of Applied Sciences and | am doing my thesis about customer
satisfaction of Hotel Sorsanpesé. Please answer the questionnaire; it takes just a couple of minutes. Your an-
swer is very important. By answering you have a possibility to develop the services of Hotel Sorsanpesa. The
survey will complete in the spring 2013. Answers of the survey are going to be handled confidentially.

An accommodation gift voucher will be raffled among all respondents. The winner will be contacted person-
ally. You can return this questionnaire to the reception or leave it in your hotel room.

Best regards,

Maria Latva-Kokko
Vaasa University of Applied Sciences / Tourism
€0900363@edu.vamk.fi

Choose the most suitable alternative.
1. Basic details 2. What is the purpose of your visit?

1.1. Gender [ Leisure d Work
[ Other reason, what?

[d Female J Male

1.2. Age 3. Who do you travel with?
(d Under20 [ 21-30 J 31-45 O By myself
d 46-60 O 61- [ With a partner

[ With family

[ With co-workers
J With friends

1.3. Occupation

0 Student [ Employee 0 With someone else, who?
[ Manager/superior [ Clerical worker

4 Entrepreneur (d Pensioner

3 Unemployed 4. Booking the hotel room

[ Other, what?

4.1. Where did you get information about Hotel
Sorsanpesa?

1.4. Nationality (4 Hotel was already familiar

Lo . [ From a friend
[ Finnish [J Swedish

0 Other, what? 0 From workplace
, whnat

[ From Internet
[ From an advertisement

[d Otherwise, where?
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4.2. How did you book your accommodation?

(J From a quota of meeting, celebration or asso-
ciation

(d By telephone

O By e-mail

[ On homepage of Sorsanpesa

[ Via booking channel (e.g. Booking.com, Ho-
telzon)

[ | came without booking

[d Otherwise, how?

4.3. The booking was in your opinion

[ Easy and fast
([ Difficult and slow, why?

2(4)

4.4. How often do you stay in Sorsanpesa?

[ Weekly

d Monthly

[ Many times per year

(d Not so often

[ This is the first time here

5. Service experience. What do you think about the following factors of hotel room and breakfast?

5.1. Hotel room

Bad Acceptable Good Excellent I do not know
Comfort of the bed a a a a Q
Cleanliness of the room O a a Q a
Interior design a a a a 4
Bathroom a a a a l:l
Equipment a Q Q a 4
Arguments?
5.2. Breakfast

Bad Acceptable Good Excellent I do not know
Diversity a Q Q a a
Taste a a a a a
Quality a a a a a
Sufficiency a a a a a

Arguments?
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6. Customer service at the reception

What do you think about the customer service at the reception?

Bad Acceptable Good Excellent | do not know
Helpfulness a a a a a
Friendliness a a a a 4
Expertise a a a a a
Language proficiency a a a a 4
Ease of check in a a a Q a

Arguments?

7. Comfort and safety of the hotel

7.1. What do you think about the following attributes of the hotel?

Bad Acceptable Good Excellent | do not know
Cosiness a a Q Q a
Cleanliness a a a a Q
Design a a Q a a
Safety Q Q a a Q
Arguments?

7.2. How important do you see the service of reception in the nighttime?
Not important at all ~ Not so important Important Very important | do not know
Q Q Q a a

Arguments?

8. Supplementary services

Did you use the following services during your stay?

Restaurant d Yes d No
Sauna and swimming pool 1 Yes d No
Fitness room d Yes d No
Minibar d Yes d No

Would you desire some other supplementary service, what?
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9. Price
What do you think about room rate?

[ Inexpensive
(1 Reasonable
[ Expensive

10. Grade of accommodation

Evaluate, which grade you would give to the hotel
in its entirety?

1 Bad

1 Acceptable
1 Good

1 Excellent

4(4)

11. How did your stay at the hotel meet your
expectations?

[ 1am really positively surprised.

4 | am positively surprised.

4 The stay here met my expectations.
4 | am disappointed.

[ | am really disappointed.

Arguments?

12. Would you recommend Hotel Sorsanpesé to
your friends?

J Yes
[ No, why not?

Here you can write positive or negative feedback to Hotel Sorsanpesa.

Thank you for your answer!

Contact information to the raffle:

Name:

Phone number:

E-mail address:




