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Runo Hotelli on Porvoon keskustassa toimiva hotelli, joka avattiin vuonna 2021. Hotellissa on 56
huonetta ja sen yhteydessa toimii myds ravintola Runo Kitchen seka Runo Bar. Hotellin vierai-
den kaytdssa on myds kokouspalvelut seka ullakkosauna ja -spa. Taman opinnaytetydn tarkoi-
tuksena oli selvittaa milla tasolla asiakkaiden tyytyvaisyys Runo Hotellin siisteyteen on, kuinka
merkittdvassa roolissa siisteys hotellivalinnassa on ja miten hotellin kerroshoidon operointia on
mahdollista kehittda entistd paremmaksi.

Siisteyden tutkiminen on melko yksinkertainen tutkimuskohde, silla se on jotakin fyysista eika se
valttamatta ole riippuvainen ihmisen kokemuksesta. Asiakastyytyvaisyys taas on haastava tutki-
muksen alue, koska se on riippuvainen yksilosta, odotuksista ja kokemuksista. Ongelmana on
se, ettd kokemukset perustuvat tunteeseen, ja siten asiakastyytyvaisyys muuttuu jatkuvasti ja
siksi sen jatkuva mittaaminen on tarkeaa.

Tama opinnaytetyo on tieteellinen tutkimus. Se suoritettiin kvantitatiivisena eli maarallisena tut-
kimuksena kyselyn muodossa syksylla 2023. Kysely sijoitettiin Runon hotellihuoneisiin QR-koo-
din muodossa, jonka avulla kaikki hotellissa majoittuneet pystyivat halutessaan osallistua kyse-
lyyn. Kyselyssa otettiin huomioon Runo Hotellin kansainvalinen asiakaskunta, joten kysely to-
teutettiin sekd suomeksi, ettd englanniksi mahdollisimman suuren vastaajamaaran saamiseksi.
Kysely oli asiakkaiden saatavilla yhteensa noin kolmen viikon ajan. Tutkimuksessa hyddynnet-
tiin Google Formsin online kysely alustaa.

Tutkimukseen saatiin 44 vastausta. Runo Hotellin asiakkaiden tyytyvaisyyden hotellin siistey-
teen voidaan todeta tutkimuksen pohjalta olevan hyvalla mallilla. Tutkimuksessa ei selvinnyt sel-
keaa siisteyden osa-aluetta, joka tarvitsisi valitdntd huomiota ja kehitys toimenpiteitd. Taman
vuoksi tdssa opinnaytetydssa keskityttiin jatkotutkimus ehdotuksiin. Vastaavan tutkimuksen suo-
rittamista esimerkiksi vuosittain suositellaan, jotta nahdaan tyytyvaisyyden kehitys ja muutokset
pidemmalld aikavalilla. Tutkimustuloksia voidaan silloin verrata mahdollisiin hotellin ker-
roshoidossa tapahtuneisiin muutoksiin ja ndin seurata miten ne ovat vaikuttaneet asiakkaiden
tyytyvaisyyteen. Tutkimustulosten perusteella hotellin siisteyden voidaan todeta olevan erittain
tarkeaa hotellinvalinnassa ja suuri syy miksi asiakas valitsee yopya hotellissa uudestaan.

Asiasanat
hotelli, kerroshoito, siisteys, laatu, asiakastyytyvaisyys
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1 Johdanto

Tassa opinnaytetydssa tutkitaan kuinka puhtaaksi asiakkaat ovat kokeneet Runo Hotellin ja kuinka
suuri merkitys siisteydelld on heidan valitessaan hotellia. Tutkimusongelma on siis asiakastyytyvai-
syys siisteyteen. Tutkimuksesta kdy ilmi numeerisella asteikolla kuinka puhtaiksi asiakkaat ovat ko-
keneet hotellin eri osat, kuten hotellihuone, yleinen sauna ja muut yleiset tilat, kuten aula ja vessat.
Tuloksista voidaan havaita, jos jokin tietty hotellin osa ja sen siivous tarvitsevat lisd huomiota. Tu-
losten perusteella voidaan siis luoda kehitys ehdotuksia hotellin puhtaanapidon ja sen laadun pa-
rantamiseksi. Tutkimuksesta kdy ilmi myos, kuinka tarkea osa asiakastyytyvaisyytta siisteys on,

jolla voidaan perustella puhtauden ja yllapidon kehittdmisen tarkeytta.

Hotellien tavoite on tarjota asiakkailleen puhdas, viehattava ja mukava ymparistd, joka tarjoaa ra-
halle vastinetta. Mikdan palvelun taso, ystavallisyys tai glamour ei saa asiakkaassa aikaan samaa
tunnetta, kuin saapuminen tahrattomaan, siistiin ja katevasti jarjesteltyyn hotellihuoneeseen. Hotel-
lin puhtaanapidosta vastaa kerroshoito. Hyvaa kerroshoitoa voidaan pitda majoitusalan selkaran-
kana, silla sen paa pyrkimys on tuottaa asiakkaalle puhdas, mukava ja turvallinen, seka esteetti-
sesti miellyttdva ymparistd. Kerroshoito on hotellin toiminnallinen osasto, joka on vastuussa hotellin
puhtaudesta, huollon tarpeen kartoituksesta ja hotellihuoneiden, yleisten-, sekd henkilokunnan tilo-

jen esteettisesta yllapidosta. (Negi 2013, 7.)

Hotellin puhtauden ja sen laadun tutkiminen, kuten myds puhtauden vaikutuksen tutkiminen asia-
kastyytyvaisyyteen on merkittavaa hotellin toiminnalle. Ymmarrys, kuinka puhtaus vaikuttaa asia-
kastyytyvaisyyteen, mihin asiakkaat ovat tyytyvaisia ja mihin tyytymattomia, auttaa hotellia taytta-
maan ja jopa ylitthmaan asiakkaan odotukset. Tdma on ratkaisevan tarkeaa asiakkaiden sailyttami-
sen ja positiivisen sanan leviamisen kannalta. Hotelli, joka noudattaa jatkuvasti korkeita puh-
tausstandardeja, voi kayttaa tata kilpailuetuna. Tyytyvaiset asiakkaat palaavat todennakdisemmin

ja suosittelevat hotellia muille, mika johtaa kayttoasteiden ja tulojen nousuun.

Puhtaus ja siisteys on myds yleinen aihe asiakkaiden online-arvioissa. Nykypaivan digitaaliaikana
asiakasarvosteluilla on merkittava rooli uusien asiakkaiden houkuttelemisessa. Nama arviot ovat
yksi syy lisaa tutkia siisteyttd ja miten sita voitaisiin parantaa. Tata kautta voidaan paasta parem-
piin online-arvioihin ja arvosteluihin, mika voi vaikuttaa huomattavasti hotellin maineeseen. Tutki-
mus voi auttaa hotellia tunnistamaan kehitysta vaativat alueet ja jakamaan resursseja tehokkaam-
min. Jos esimerkiksi tutkimus osoittaa, ettd kylpyhuoneiden puhtaus on jatkuvasti huonompi, hotelli
voi keskittyd parantamaan siivouskaytantoja talla alueella. Tutkimustulosten avulla voidaan koulut-
taa henkilostoa alueilla, joilla on merkittavin vaikutus asiakastyytyvaisyyteen. Nain varmistetaan,

etta tyontekijat keskittyvat vieraille tarkeimpiin siisteyden osa-alueisiin.



Hotellien siisteyden ja asiakastyytyvaisyyden valisen suhteen tutkiminen on valttamaténta asiakas-
tyytyvaisyyden parantamiseksi, tulojen kasvattamiseksi ja positiivisen maineen yllapitdmiseksi erit-
tain kilpaillulla alalla. Tdma tutkimus voi johtaa tietoiseen paatdksentekoon, parempaan resurssien
kohdentamiseen ja parempaan asiakasuskollisuuteen, jotka kaikki edistavat hotellin pitkan aikava-

lin menestysta.
1.1 Toimintaymparisto

Tutkimuksen toimintaymparistona toimii Runo Hotelli. Runo Hotelli on Porvoon keskustassa toi-
miva hotelli, joka avattiin vuonna 2021. Hotelli rakennus on vanha Valtimontalo, jossa toimi aika-
naan Kansallisosakepankki, huonekaluliike, lakiasiaintoimisto, hattu- ja valkotavaraliike, kaksi kah-
vilaa, leipomo, kukkakauppa, parturi- ja kdherrysliike seka elavien kuvien teatteri. Ajan saatossa
rakennus unohtui, mutta on Runo Hotellin avajaisten myéta remontoitu entiseen loistoonsa. Runo
Hotellissa historia on 1asna remontista huolimatta. Esimerkki tastd on hotellissa toimivat kolme
neuvottelutilaa nimeltdan Parturi, Lippuluukku ja Teatteri, jotka sijaitsevat tiloissa, joissa alun oikeat
parturi, lippuluukku ja teatteri alun perin toimivat. Hotellissa on myo6s sailytetty ja entisdity alkupe-
raiset hotellihuoneiden kylpyhuoneiden puupeiliovet, ikkunat ja portaikot kuten myds rakennuksen
julkisivu on sailynyt Idhes samana, joka on nahtavilla kuvassa yksi. Ennen Valtimontaloa tontilla
toimi Asteniuksen kestikievari ja majatalo, johon hotellin nimi juontaa juurensa. Majatalossa nimit-
tain yopyi kansallisrunoilija J.L. Runeberg tullessaan Porvooseen ensimmaista kertaa. (Toyryla
2021, 161-166.)

Kuva 1. Runo Hotellin julkisivu



Runo Hotellissa on runsaasti taidetta esilla ja se on huomattavissa heti sisdan astuttaessa, kuten
kuvassa 2. nakyy. Jo Runo Hotellin aulasta 16ytyy maalauksia ja veistoksia ja tdma teema jatkuu

muissakin hotellin tiloissa.

Kuva 2. Runo Hotellin aula

Hotellissa on 56 huonetta ja sen yhteydessa toimii my6s ravintola Runo Kitchen sekd Runo Bar.
Hotellin vieraiden kaytdssa on myos kokouspalvelut seka spa ja saunaosasto, joka on nahtavilla
kuvassa kolme. Hotellivieraiden on myds mahdollista kayttaa veloituksetta Runo Hotellin yhteistyo-
kumppani Fitness24Sevenin kuntosalia, joka sijaitsee 100 metrin paassa hotellista. (RUNO Hospi-
tality Oy 2020.)

Kuva 3. Runo Hotellin ullakkosauna



Runo Hotellissa on useita eri huone kokoja ja tyyppeja. Naitad ovat esimerkiksi huone koot pieni,
keskikokoinen ja iso. Saatavilla on myds sviitteja sekd yhdistelma huoneita, joissa kaksi huonetta
voi yhdistaa valioven avaamalla yhdeksi isoksi huoneeksi, joka on hyva vaihtoehto esimerkiksi per-
heille. Hotellissa on myds huoneita joissa on otettu liikuntarajoitteiset huomioon. Huonetyypeissa
on eroja tietenkin koossa mutta myds varustelutasossa on eroja. Pienet huoneet, nahtavilla ku-
vassa nelja, ovat kompakteja ja rajoitettu tila on sisustettu vain valttamattomilla kalusteilla, eika

niissa ole esimerkiksi minibaaria, joka on saatavilla muissa huonetyypeissa.

Kuva 4. Runo Hotelli pieni huone

Isommissa huonetyypeissa lisa tila on hyddynnetty tehokkaasti ja kalustettu esimerkiksi kirjoitus-
poydalla, vaatekaapilla seka nojatuolilla tai sohvalla. Huoneissa olevat sohvat voidaan tarvittaessa
muuttaa lisdvuoteiksi, jolloin huoneeseen mahtuu majoittumaan kolme ihmista. Kuvassa viisi voi-
daan ndhda yksi hotellin sviiteista, josta I6ytyy edelld mainittujen mukavuuksien lisdksi myds tulisija

ja osassa sviiteistd on myo6s paasy parvekkeelle.



Kuva 5. Runo hotelli sviitti

Runo Hotellin huoneissa on monia eroja, joten ne soveltuvat moniin tarpeisiin ja mieltymyksiin.
Huoneiden eroista huolimatta kylpyhuoneet ovat hyvinkin samanlaisia. Esimerkki hotellihuoneen
kylpyhuoneesta on nahtavilla kuvassa kuusi. Kylpyhuoneiden varusteluun kuuluvat perustarvikkeet
kuten pyyhkeet, saippuat, hoitoaineet ja vartalovoiteet, seka niista 16ytyvat myos tossut, meikkipeili,
hiustenkuivaaja ja vaatteiden pienten ryppyjen suoristukseen tarkoitettu hoyrystin. Ainut ero kylpy-
huoneissa eri huonetyyppien valilla on, ettd sviittien kylpyhuoneiden varusteluun kuuluu edelld mai-

nittujen mukavuuksien lisaksi myés hammasharjapaketti.

Kuva 6. Runo Hotellin hotellihuoneen kylpyhuone



Runo Hotellilla on myds Green Key ymparistémerkki, joka edistda kestavaa matkailua. Hotelli,
joka on saanut Green Key -merkin, vahvistaa henkiléstdénsa ja vieraidensa ymparistotietoisuutta.
Tama sitoumus sisaltda pyrkimyksia vahentaa energian ja veden kulutusta ja samalla pienentaa
majoitustoiminnan yleista ymparistojalanjalked. Merkki mydnnetaan ravintola-alalle raatalsityjen
erityisten ymparistokriteerien perusteella, joita saaja sitoutuu noudattamaan ja raportoimaan seu-
rannalla. Aloite toimii kannustimena seka omistautuneelle henkildkunnalle ettd ymparistotietoisille

vieraille ymparistdystavalliseen toimintaan. (Rautiainen & Siiskoinen 2022, 33.)

Runo Hotelli on osa Design Hotelleja. Designhotellitoiminnan alkua on muokannut uuden ammatilli-
sen demografian kayttéonotto samaan aikaan, kun lifestyle-kuluttajat nousevat informaatiokaudella
omaksi asiakasryhmakseen. Ryhmaan kuuluu muun muassa median, mainonnan, markkinoinnin,
muotoilun, muodin ja viihteen ammattilaisia. Designhotellien konsepti sai alkunsa naiden asiakkai-
den ainutlaatuisten tarpeiden tunnistamisesta ja palvelemisesta. Vaikka designhotelleilla ei valtta-
matta ole viiden tahden luokitusta, niiden ydinliiketoiminta-ajatus pyorii tyylikkdiden majoitusmah-
dollisuuksien, poikkeuksellisen vieraanvaraisuuden ja ravintolakulttuurin ymparilla, joka on rikas-
tettu asiakkaiden toiveiden mukaan raataloidyilla erilaisilla kulttuurielementeilla. Designhotellissa
oleskelun katsominen matkaelamyksena ei ole harvinaista, jolloin hotellista tulee itse matkailijan
kohde. Naiden hotellien suunnittelussa korostetaan erinomaista arkkitehtuuria ja muotoilua, usein
emotionaalisen nakokulman ymparille. Tavoitteena on jattaa asiakkaille positiivinen ja emotionaali-
sesti resonoiva kuva kokemuksistaan ja saamastaan palvelusta. (Rautiainen & Siiskoinen 2022,
55.)



2 Tietoperusta

Tassa luvussa kasitelldaan tdman opinnaytetydn kannalta tarkeita kasitteitd seka niiden teoriaa.
Naita kasitteitd ovat hotelli ja sen kerroshoito seka siihen liittyvat teemat, siisteyden ja likaisuuden

maaritelmat seka asiakastyytyvaisyys.
2.1 Hotelli

Majoitusliikkeen paatuote on majoitus, mutta asiakkaat usein arvostavat enemman mahdollisuutta
kokea kuin itse majoitusta. Majoitusliikkeet tarjoavat usein erilaisia palvelupaketteja, jotka voivat
sisaltda esimerkiksi majoituksen, ruokaa, ohjelma- ja kokouspalveluita. Majoitusliiketoiminta tekee
monesti yhteisty6td muiden yritysten kanssa palvelupaketin luomiseksi kayttaen verkostoitumista

hyvakseen. (Brannare, Kairamo, Kulusjarvi & Matero 2005, 10—-11.)

Majoitusliikkeilla tarkoitetaan matkailijoille lyhytaikaista majoitusta tarjoavia yrityksia. Majoitustilas-
toissa nama maijoitusliikkeet on luokiteltu useisiin ryhmiin toimialaluokituksen perusteella. Luokkiin
kuuluvat hotellit, majatalot, leirintdmokit, lomakylat ja leirintdalueet. Laajemmissa kansainvalisissa
tilastoissa, myds EU:n tilastoissa, kaytetdan yleisesti yhteisluokkaa "Hotellit ja vastaavat majoitus-
likkeet". Tilastokeskuksen majoitustilastoissa tama yhdistetty luokka kattaa hotellien lisdksi myos

matkustajakodit ja taysihoitolat. (Tilastokeskus s.a.)

Majoituspalvelujen saatavuus ilmaistaan tyypillisesti huone- tai vuodepaikkojen lukumaarana eli
majoituskapasiteettina. Hotellihuone tai muun majoitusliikkeen huone tarkoittaa yhdesta tai useam-
masta huoneesta muodostuvaa majoitusyksikk6a. Majoitusyksikdon on oltava yksi jakamaton koko-
naisuus, jotta se voidaan kasittaa huoneeksi. Riippuen siitd, ovatko huoneet pysyvasti varusteltu
yhden tai useamman hengen majoitukseen, huoneet voivat olla yhden-, kahden tai useamman

hengen huoneita. (Tilastokeskus s.a.)

Eri paikoissa tarjolla olevan majoituksen maaraan vaikuttavat monet tekijat. Yrityksen ja matkailu-
alueen majoituskapasiteettiin vaikuttavat suuresti yleiset matkailuolosuhteet ja paikkakohtaiset ve-
tovoimatekijat. Majoituskapasiteetti tarkoittaa majoitusliikkeiden huoneita, mokkeja ja muita majoi-
tustiloja sisaltéden naissa tiloissa kaytettavissa olevien vuodepaikkojen kokonaismaaran. Suomen
korkein markkinaosuus yopymisista on hotelleilla. Yépymisvuorokaudet ja ydpyjien maara, oleske-
lun kesto, kapasiteetin kayttoaste, liikevaihto tai myynnin maara huonetta tai vuodetta kohti ovat
asioita, joilla pyritaan tilastollisesti havainnollistamaan majoituspalvelujen kayttda. Hotelli on kor-
keatasoinen majoituspaikka, joka tarjoaa tyypillisesti tasokasta ruokaa muiden mukavuuksien li-

saksi. Kokoustila-, sauna- ja kuntokeskuspalvelut voivat olla esimerkkeja naista palveluista. Hotellit



voidaan luokitella esimerkiksi tason, koon, sijainnin tai kohderyhman perusteella. (Brannare, Kai-
ramo, Kulusjarvi & Matero 2005, 10-11.)

Tuotesegmentointi on hyddyllisin hotellien luokittelujarjestelma, missa hyédynnetaan niita element-
teja, mitd matkailija hotellilta vaatii. Asioita, joita asiakas hotellilta vaatii voi liittya hotellin kokoon,
sisustukseen, asiakaspalveluun, erillisiin palveluihin, henkildkuntaan ja lopulta hintaan. Tiedostami-
nen mitad asiakas on valmis maksamaan kyseisesta hotellihuoneesta voi auttaa hotellioperaatto-
reita segmentoimaan tuotekategorian, joka vetoaa kyseiseen matkustajaan. Mita ylellisemman
huoneen matkailija haluaa ja mitd enemman han sitd haluaa, sitd enemman sen tarjoaminen mak-
saa ja sita korkeampi hinta tulee olemaan. Yleisimmin kaytetyt tuotesegmentit ovat economy, kes-
kitaso ilman ruokaa ja juomaa, keskitaso ruuan ja juoman kanssa, economy pidennetty oleskelu,
keskitaso pidennetty oleskelu, korkeataso, ylempi korkeataso ja ensiluokkainen luksus. (Pizam
2005, 311.) Luokittelujarjestelma on olennainen taman opinnaytetydn kannalta, koska yleisesti ot-
taen mita korkeampi tasoinen majoitus on kyseessa, sitd korkeammat asiakkaan odotukset ovat.
Nama odotukset voivat liittya palvelun tasoon, mutta myos siisteyden laatuun, jota tdssa opinnayte-

tydssa kasitellaan.
2.2 Kerroshoito

Kerroshoito on hotellille elintarked, vaikka se on vieraalle melko nakymaton hotellin osasto. Naky-
maton, kunnes jokin menee pieleen. Bagdan (2013, 123—124) toteaa kirjassaan Guest Service in
the Hospitality Industry, etta siivousosasto on hotellin sydan. Tata vaitetta tukee Pizam (2005,
321-322) kirjassaan International Encyclopedia of Hospitality Management toteamalla ker-
roshoidon olevan hotellin tarkein osasto. Perustelu talle vaitteelle on hanen mukaansa yksinkertai-
nen. Jos kerroshoitoa ei olisi, ei hotellin vastaanottohenkilokunnalla tai hotellin myyntiosastolla olisi
mitdan myytavaa. liman kerroshoitoa hotellin yleisista tiloista tulisi pian epasiistit, alueiden lasi ja
messinkipinnat muuttuisivat likaisiksi ja raidoittuneiksi, yleisten tilojen wc-tilat alkaisivat erittda epa-
miellyttdvaa hajua ja niissa olevat tarpeelliset tuotteet loppuisivat, hotellin kerrosten kaytavat olisi-
vat pOlyisia ja likaisia seka hotellin aula muuttuisi pian luotaan tyontavaksi. On melko helppoa kuvi-
tella, millaisiksi hotellin eri alueet muuttuisivat, jos niita ei siivottaisi vahintadan paivittain. Kerros-
hoito tarkoittaa yksinkertaisesti sanottuna tilojen paivittaista yllapitoa, huoltoa ja siisteydesta huo-
lehtimista (Negi 2013, 1).

2.2.1 Kerroshoitajan tyotehtavat

Rautiainen ja Siiskoinen (2022, 166—169) luettelevat Hotellin Asiakasliikenne ja Kannattavuus Kkir-

jassaan kerroshoitajan paivittaisia tyotehtavia. Yksi kerroshoitajan paatehtavista on



hotellihuoneiden siivous. Rautiaisen ja Siiskoisen (2022, 166—169) mukaan huone tulisi siivota
seuraavassa jarjestyksessa. Ensiksi avataan ikkuna huoneen tuulettamiseksi, jonka jalkeen tyhjen-
netdan roskakorit seka kerataan kaytetyt astiat ja lehdet. Tdman jalkeen likaiset liinavaatteet ja
pyyhkeet kerataan pois, tuodaan uudet tilalle ja pedataan sanky. Pdlyjen pyyhkiminen on tarkeaa,
silld monet asiakkaat kiinnittavat tdhan huomiota, joten peilien, pdytien ja ikkunalautojen pyyhki-

mista ei voi unohtaa. Taman jalkeen huone imuroidaan ja mopataan.

W(C-tila on tarkein kohde hotellihuoneen siisteyden kannalta, joten siivoaminen on suoritettava
huolellisesti. WC-tilojen puhdistuksessa noudatetaan puhtaimmasta likaisimpaan periaatetta, eli
ensiksi puhdistetaan pesulavuaari ja kuivataan hanat, peili, pesuallas ja -p6yta, jonka jalkeen pes-
taan pinnat esimerkiksi suihkun seinat. Puhtaat pyyhkeet, saippuat ja shampoo asetetaan paikoil-
leen, jonka jalkeen puhdistetaan WC-istuin ja lattia. WC:n puhdistuksen jalkeen tehdaan yleistar-
kistus, kylpyhuoneen on oltava puhdas ja raikas. Huoneiden siivouksen yhteydessa tarkistetaan ja
taydennetaan minibaari. Minibaarien kulutus ilmoitetaan mobiililaitteen applikaation avulla vastaan-
ottoon, jolloin kulutus kirjautuu asiakakan huonelaskulle. Siivouksen lopuksi tarkistetaan huoneen

kunto ja tarvittavat varusteet. (Rautiainen & Siiskoinen 2022, 166—169.)
2.2.2 Kerroshoidon laadun tarkistus

Kerroshoitaja voi kayttaa huoneen tarkistukseen myds tarkistuslistaa, kontrolli listaa, jonka jokai-
nen tyontekija tekee itselleen mahdollisimman kaytannollisella tavalla. Joissakin hotelleissa ker-
roshoidon esimies suorittaa laadun tarkistuksen, mutta tarkeinta on, etta hotellissa tehdaan laadun-
valvontaa eli huonekontrollia. Laadunvalvonnan avulla voidaan korjata mahdollisia siivouksen puut-
teita ja siten varmistetaan, ettd huone on kunnossa ja valmis luovutettavaksi asiakkaalle. (Rautiai-
nen & Siiskoinen 2022, 166—169.)

Huonetta ja sen olennaisia mukavuuksia tarkistettaessa on otettava huomioon seuraavat seikat.
On valttamatonta, ettd huoneen ilma pysyy raikkaana ja lampdtila pidetaan sopivalla tasolla. Huo-
neen ovien ja lukkojen toimivuus on ratkaisevan tarkeaa, seka ikkunoiden tulee avautua ja sulkeu-
tua vaivattomasti. Huomioon on otettava myods verhot, joiden on riiputtava natisti, ja kaihtimien on
toimittava sujuvasti. Kaikkien hotellihuoneen tekstiilien, mukaan lukien tuolinpdalliset ja matot, on
oltava asiallisesti omilla paikoillaan kuten myds puhtaita. Huoneen valaisinten tulee olla polyttémia,
ehjia ja niiden kytkimien toimintakuntoisia varmistaen riittavan valaistuksen lukemista ja kirjoitta-
mista varten. Sanky tulee pedata huolellisesti ehjista ja raikkaista liinavaatteista. Minibaaria tarkas-
teltaessa tulee kiinnittdd huomiota kaapin siisteyteen, ja tuotteet tulee sijoittaa kaappiin jarjestel-
mallisesti etiketit eteenpain. Huoneen juomalasit on oltava puhtaita, ehjia ja juomavalikoimaan so-
pivia. Huonekalujen sijoittelussa tulee huomioida asiakkaan tarpeet siten, ettd huone tuntuu tila-

valta muttei kolkolta. Jos hotellihuoneessa on kaappeja, niiden on oltava siistit ja sisallettava



10

riittdvasti vaateripustimia. Pintojen, kuten taulujen ja peilien, on oltava poélyttémat ja asetettu suo-
raan. Myds television ja kaukosaatimen toimivuus tulee tarkistaa. Kylpyhuonetta tarkistettaessa on
varmistettava, etta sielta |6ytyy kylpyhuoneeseen kuuluvat mukavuuden, joita ovat muun muassa
suuret ja pienet froteepyyhkeet, suihkumyssy, shampoo, hiustenhoitoaine, saippua, wc-paperirulla,
kasvopyyhkeet ja lasit. Tarkastuksen jalkeen huone kuitataan siivotuksi ja havaitut viat kirjataan
mobiililaitteeseen ja niista ilmoitetaan viipymatta vastaanottoon. (Rautiainen & Siiskoinen 2022,
166-169.)

Ihmisen voimakkain aisti on ndkdaisti ja siivouksella voidaan vaikuttaa vahvasti huoneen visuaali-
seen iimeeseen. Toinen merkittdva aisti, johon siivouksella pyritdan vaikuttamaan, on haju. Erilai-
set hajut voivat aiheuttaa ihmisessa voimakkaita tunnetiloja seka herattda muistoja. Ihmisilla on
yleisesti ottaen yksilollinen mielipide, onko jokin haju miellyttadva vai epamiellyttadva, mutta useim-
mat ihmiset kokevat epamiellyttdvan hajun omaavassa tilassa oleskelun vastenmieliseksi. Siivouk-
sella pyritaan siis poistamaan epamiellyttavat hajut ja siten luomaan miellyttava asiakaskokemus.
(Tuorila, Parkkinen & Tolonen 2008, 27-32.)

2.2.3 Kerroshoidossa tyoskentelyn haasteet

Kerroshoidossa tyoskentelevat ovat alttiita loukkaantumisille. Toistuvien likevammojen ensisijaiset
riskitekijat kerroshoidossa liittyvat raskaisiin fyysisiin suorituksiin ja liiallisiin kehon liikkeisiin, mika
lisda riskiad esimerkiksi selkdvammoihin. Vaikeissa asennoissa suoritetut voimakkaat ylavartalon
liikkeet lisdavat niska-, hartia- ja kdsivammojen riskid. Rajoitettu tila edellyttaa tydntekijdiden omak-
sumaan epamukavia asentoja tydpaivansa aikana, kuten kumartumista, polvistumista, venyttelya,
kurkottamista, taipumista, vaantymista ja kyykistdmista. Kerroshoitaja vaihtaa kehon asentoa noin
kolmen sekunnin vélein huoneen siivouksen aikana. Olettaen, etta siivousaika on keskimaarin 25
minuuttia per huone, voidaan arvioida, etta kerroshoitaja omaksuu noin 8 000 erilaista kehon asen-
toa tydvuoron aikana. Lisdksi voimakkaita liikkeita, jotka liittyvat vaikeisiin kehon asentoihin, kuten
patjojen nostaminen, laattojen puhdistus ja imurointi, suoritetaan toistuvasti jokaisen tyévuoron ai-
kana. Kerroshoito on luonnostaan fyysisesti vaativaa ja uuvuttavaa, ja se kuuluu "kohtalaisen ras-
kaan" ja "raskaan" tydn luokkaan, koska se vaatii noin 4 kilokaloria minuutissa. (Negi 2013, 48—
49.)

Pizamin (2005, 321-322) mukaan kerroshoito on yksi hotellin suurimmista osastoista, vaikka se
onkin asiakkaalle 1ahes nakymaton. Pizam toteaa myds, etta kerroshoidon tarkeydesta huolimatta
taman osaston tyontekijat ovat usein alipalkattuja ja ylityOllistettyja, mika johtaa korkeaan vaihtu-
vuusasteeseen. Tama vaihtuvuusaste on yleensa kymmenen tai jopa sata kertaa muiden osasto-
jen vaihtuvuusaste, joka voi maksaa yritykselle tuhansia. Nama kulut menevat rekrytointiin, koulu-

tukseen, tuottavuuden laskuun ja joissakin tilanteissa ylitydkustannuksiin.



11

Suuri vaihtuvuus siivousosastolla voi johtaa jatkuvaan henkildstépulaan. Tama voi hairita hotellin
paivittaista toimintaa ja vaikuttaa huoneiden oikea-aikaiseen siivoukseen ja asiakkaat voivat kokea
viiveita sisdankirjautumisissa, jolloin yleinen asiakastyytyvaisyys saattaa laskea. Korkean vaihtu-
vuuden vuoksi jatkuvasti uusi ja mahdollisesti kokematon henkildstd voi vaarantaa siivouspalvelu-
jen laadun. Tama voi aiheuttaa lisdpainetta osastolla pidempaan tyéskenteleviin henkildihin, silla
kokematon kollega saattaa joskus aiheuttaa enemman ty6ta kuin olematon kollega. Tama voi vai-
kuttaa negatiivisesti huoneiden yleiseen siisteyteen ja ulkoasuun, mika voi johtaa asiakkaiden tyy-
tymattdmyyteen ja negatiivisiin arvosteluihin. Jos siivousosasto ei pysty yllapitamaan korkeita stan-
dardeja henkiléstdon vaihtuvuuden ja mahdollisten loukkaantumisten vuoksi, voi tdma johtaa hotel-
lin maineen tahraantumiseen ja asiakasuskollisuuden heikkenemiseen. Tata voidaan pyrkia korjaa-
maan esimerkiksi antamalla tyontekijoille palautetta, ottamalla vastaan tyéntekijdiden palautetta ja

investoimalla jo olemassa olevaan tiimiin. (Flexkeeping s.a.)
2.3 Siisteys & likaisuus

Lika ja likaisuus viittaavat epapuhtauksiin jotka ovat havaittavissa eri aisteilla ilman tydkaluja. Ne
voidaan joko nahda paljain silmin, haistaa tai tuntea. Puhtaus on td&man vastakohta eli esine on
puhdas silloin, kun se ei ole silminnahden likainen. Esine voi kuitenkin olla puhdas olematta hy-
gieeninen. Hygieniassa keskeista on se, ettd taudinaiheuttajat ovat nakyméattdmia inmisen paljaille
aisteille. Vaikka puhtaus- ja terveyskysymykset ovat vahvasti yhteydessa toisiinsa, olisi ne silti
hyva pitaa erilldan, koska hygienian ja puhtauden soveltuvuusalat ovat erilaiset. Hygienia kasit-
teena kuuluu tiettyihin toimintakehyksiin, esimerkiksi sairaalaymparistoihin ja muihin terveyteen liit-

tyviin konteksteihin, kun taas puhtaus on yhteydessa kulttuuriin laajemmin. (Lagerspetz 2008.)

Kun siirrytaan sairaalaymparistoista julkisille paikoille ja koteihin on puhtauden paapyrkimys enem-
minkin esteettisyys ja pyrkimys yllapitaa hoidettua elinymparist6a. Sitoutumisemme puhtauteen es-
teettisista syista voi toisinaan olla ristiriidassa aseptisen hygienian yllapitdmisen kanssa. Esimer-
kiksi kallistumme usein tummien ja kuviollisten tekstiilien ja pintojen kayttdon vaaleiden sijaan,
koska ne vahentavat lian nakyvyytta. Toisaalta kohteet, joilla on vahemman merkitysta hygieniasta
puhuttaessa, voivat saada tarpeetonta huomiota siivousrutiineissamme esteettisyyden takia. (La-

gerspetz 2008.) Tassa opinnaytetydssa siisteytta ja puhtautta kaytetdan synonyymeina.
2.4 Asiakastyytyvaisyys

Rautiainen & Siiskoinen (2022, 426—428) maarittelevat asiakastyytyvaisyyden yksinkertaisesti
asiakaskokemuksen jalkeiseksi tilaksi. Tyytyvaisyydella tarkoitetaan sita, kuinka hyvin yritys on
osannut vastata asiakkaan ennakkoon asettamiin toiveisiin ja odotuksiin, mika vaikuttaa asiakkaan

tyytyvaisyyteen. Asiakkaat asettavat odotuksia esimerkiksi palvelun laatuun ja luotettavuuteen



12

littyen ja vertaa naita sitten myéhemmin saatuihin kokemuksiin, josta muodostuu asiakastyytyvai-
syys. Asiakkaan ja yrityksen valisista vuorovaikutushetkista ja niiden kokonaisuudesta muodostuu
asiakaskokemus. Tama tarkoittaa sita, etta kaikilla asiakkaan kokemuksilla on vaikutus asiakastyy-

tyvaisyyteen ja sen muodostumiseen.

Rautiaisen & Siiskoisen (2022, 426—428) mukaan asiakkaan ja yrityksen valiset kokemukset voi-
daan jakaa kontaktimuotoihin. Naitd kontaktimuotoja ovat henkildstdkontaktit, tuotekontaktit, tuki-
jarjestelmakontaktit ja miljddkontaktit. Henkildstokontakteilla tarkoitetaan esimerkiksi vastaan-
otossa tyoskentelevia asiakaspalvelijoita, kerroshoitajia tai myynnin henkildkuntaa. Tuotekontaktit
taas viittaavat esimerkiksi hotellihuoneen siisteyteen ja varustukseen tai ravintolan aamiaiseen. Tu-
kijarjestelmakontaktit voivat olla esimerkiksi digitaaliset jarjestelmat, hotelliohjelmat, laskutus ja va-
raukset. Miljookontakteilla tarkoitetaan hotellin ravintola, huoneet ja muut tilat seka niiden siisteys
ja sisustus. Tyytyvaisyyden tai tyytymattdmyyden taustalla on odotukset naitad kontaktimuotoja koh-

taan.

Yksi yrityksen tarkeimmista kilpailueduista on asiakastyytyvaisyys, jota kilpailevien yritysten voi olla
vaikea saavuttaa. Asiakastyytyvaisyyden saavuttaminen voi olla kilpailijoille erityisen haastavaa,
jos yritys ndkee huomattavan maaran vaivaa palvellakseen asiakkaitaan enemman kuin kilpailevat
yritykset. Hyvan asiakastyytyvaisyyden saavuttamiseksi yritykselta vaaditaan asiakaskeskeisyytta,
jolloin yrityksen kulttuuri keskittyy asiakkaaseen ja kuinka toimia asiakkaan toivomalla tavalla ja
asiakkaan parhaaksi, jolloin asiakas kokee, etta hanesta valitetaan ja hanta kuunnellaan. Yrityk-
sessa vallitseva kulttuuri siis vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen, kuten myos asiakaskokemukseen.
Yrityksen kulttuuriin taas vaikuttaa yrityksen tydyhteis®, jonka asiakas pystyy aistimaan ja joka voi

lopuksi vaikuttaa myOs asiakastyytyvaisyyteen. (Rautiainen & Siiskoinen 2022, 426-428.)

Asiakkaat ovat siis paaasiassa tyytyvaisia, kun asiakkaan kokemukset vastaavat taman odotuksia
ja nama hyvat kokemukset luovat positiivisen mielikuvan yrityksesta. Tyytyvaiset asiakkaat tulevat
todennakdisemmin kayttamaan yrityksen palvelua uudelleen ja myds ostamaan enemman. Tama
on tarkea3, silla jo olemassa olevien asiakkaiden sailyttaminen on yritykselle kustannustehok-
kaampaa kuin uusien asiakkaiden etsiminen. Tyytyvainen asiakas on myo6s todennakodisempi suo-
sittelemaan yritysta muille ja ndin tuoda yritykselle lisaa asiakkaita levittdessaan positiivista sanaa.
Yksi paikka missa asiakastyytyvaisyys on hyvin esilla, on sosiaalinen media. Sosiaalisessa medi-
assa jaetaan omia asiakaskokemuksia ja uudet asiakkaat puolestaan keraavat tietoa naista koke-
muksista ennen ostopaatdksen tekoa. Sosiaalinen media levittda seka hyvia ettd huonoja palaut-
teita nopeammin kuin koskaan ennen, joten positiiviset asiakaskokemukset ja niiden palautteet voi-

vat olla tarkeampia kuin koskaan. (Rautiainen & Siiskoinen 2022, 426—428.)
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3 Tutkimuksen toteutus

Tama opinnaytetyd tutkii Porvoolaisen Runo Hotellin asiakkaiden kokemaa puhtautta ja arvioi siis-
teyden merkitysta heidan hotellivalintaprosessissaan. Tutkimuksessa mitataan numeerisen as-
teikon avulla asiakkaiden kasityksia siisteydesta eri hotellialueilla, mukaan lukien huoneet, yleinen
sauna ja yhteiset tilat, kuten aula ja wc. Tulokset pyrkivat paikantamaan erityisia lisdhuomiota vaa-
tivia alueita ja muodostamaan pohjan yleisen siisteyden ja laadun parantamiseen tahtaaville kehit-
tamisehdotuksille. Tavoitteena on saada kokonaisvaltainen nakemys asiakkaiden kokemuksista ja
mieltymyksista hotellin siisteydesta, joiden perusteella hotellin kerroshoito-osastoa voidaan kehit-
taa.

Lisaksi tutkimuksessa pohditaan siisteyden ja asiakastyytyvaisyyden valista korrelaatiota. Tama
nakemys on ratkaisevan tarkea puhtaus- ja kunnossapitotoimien priorisoinnin perustelemiseksi.
Tutkimus mahdollistaa my6s puhtauden tarkeyden vertailun eri asiakasdemografeissa ja ikaryh-
missa. Tutkimalla puhtauden merkitysta asiakkaan hotellivalintaan, pystytddn ymmartdmaan asiak-
kaan ostokayttaytymista laajemmin ja siten syventamaan ymmarrysta kerroshoidon ja sen kehityk-

sen tarkeydesta.

Hotellin siisteyden ja sen vaikutuksen asiakastyytyvaisyyteen tutkiminen on tehokkaan hotellihallin-
non kannalta valttamatonta. Ymmartamalla miten siisteys vaikuttaa tyytyvaisyyteen hotelli pystyy
tayttamaan tai ylittdmaan asiakkaiden odotukset, joka on keskeinen tekija asiakkaiden sailyttami-
sessa ja positiivisen sanan levidmisessa. Jatkuvasti korkealla olevat puhtausstandardit voidaan
hyoddyntaa kilpailuetuna, jolloin tyytyvaiset asiakkaat palaavat todennakdisemmin ja suosittelevat

hotellia muille.

Nykyisessa digitaalisessa ymparistossa asiakasarvostelut vaikuttavat merkittavasti uusien asiak-
kaiden saamiseen ja siisteys nousee usein keskeiseksi teemaksi arvosteluissa. Positiiviset tutki-
mustulokset parantavat online-arvioita ja -arvosteluja, mika vaikuttaa merkittavasti hotellin mainee-
seen. Tutkimus toimii tydkaluna huomiota vaativien alueiden tunnistamiseen, mika mahdollistaa
tehokkaamman resurssien allokoinnin. Jos esimerkiksi tutkimus paljastaa, etta kylpyhuoneiden
puhtausarvot ovat jatkuvasti alhaisemmat, hotelli voi priorisoida ndiden alueiden siivouskaytantojen
parantamista. Tulokset voivat edelleen ohjata henkildston koulutusta keskittymaan vieraiden tyyty-
vaisyyteen eniten vaikuttaviin puhtauden nakokohtiin, mika varmistaa kohdistetun ja tehokkaan la-

hestymistavan.
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3.1 Tiedonkeruu menetelma

Taman opinnaytetyon tutkimuksessa on kaytetty kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa. Kvantitatiivi-
nen eli maarallinen tutkimusmenetelma antaa selkean kasityksen puhtauden roolista asiakastyyty-
vaisyyden ja hotellivalinnoissa. Kvantitatiivisen tutkimusmenetelman tyypillisia aineistonkeruume-
netelmia ovat esimerkiksi internet-kyselyt, jota tdssa opinnaytetydssa on hyédynnetty. Tutkimusta
varten kehitettiin strukturoitu kyselylomake asiakastyytyvaisyyden arvioimiseksi hotellin siistey-
desta. Kysymykset koskevat tiettyja puhtausndkdkohtia, kuten hotellihuoneen ja yleisten tilojen
puhtauden eri osa-alueita. Osassa kysymyksista hyddynnetdan Likert-asteikkoa vastausten mittaa-
miseen, mikd mahdollistaa tyytyvaisyystason tilastollisen analyysin. Asteikon avulla saadaan sel-
keada dataa siita, kuinka tyytyvaisia tai tyytymattomia asiakkaat ovat hotellin siisteyden osa-alueisiin
ja kuinka tarkeana he tata pitavat. Kvantitatiivisen tutkimuksen tarkoitus on kartoittaa nykytilannetta
ja strukturoidun kyselyn valmiit vastaus vaihtoehdot antavat tarkkoja tuloksia, joiden analysointi ja
vertailu on suoraviivaisempaa kuin laadullisen tutkimuksen vapaiden kysymysten vastauksien ana-
lysointi. (Heikkila 2014.)

3.1.1 Tyokalut

Tutkimus toteutetaan Google Forms -alustaa kayttden. Google Forms on Googlen ilmainen online-
tydkalu, jonka avulla kayttajat voivat luoda lomakkeita, kyselyita ja tietokilpailuja sekd muokata ja
jakaa lomakkeita muiden ihmisten kanssa. Google Forms mahdollistaa kyselyyn vastaamisen ano-
nyymisti. Kyselyssa on hyodynnetty logiikkahyppyja, jotka vievat kayttajat lomakkeen eri osiin hei-
dan vastauksistaan riippuen. Tama on hyva tapa esittaa jatkokysymyksia tiettyihin vastauksiin liit-
tyen. Logiikkahypyt voivat auttaa kayttajia siirtymaan pidempien kyselyiden Iapi nopeammin ja vas-

taamaan vain oleellisiin kysymyksiin. (Demarest 2021.)

Vastausten analysointi on yksinkertaista Google Formsin avulla. Yhteenvedon keratyista vastauk-
sista voi nahda vastaukset valilehdella ja painamalla Google Sheets -kuvaketta, voi luoda laskenta-
taulukon. Taulukossa nakyvat kaikki kyselyn vastaukset, jotka paivittyvat automaattisesti, kun ihmi-
set lahettavat lisda vastauksia, taaten sen, etta tiedot ovat ajan tasalla. (Demarest 2021.) Koska
kysely toteutettiin Google Formsia kayttaen, vastaukset voidaan helposti siirtdéd Google Sheets
alustalle. Taman avulla vastauksia on yksinkertaisempi analysoida, niista voidaan tehda erilaisia

havainnollistavia diagrammeja, joiden tiedot myds paivittyvat automaattisesti.
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3.1.2 Kohdejoukko

Tutkimus kohdistuu monimuotoiseen hotelliasiakkaiden joukkoon liikematkustajista vapaa-ajan
matkailijoihin. Koska jokaiseen hotellihuoneeseen on sijoitettu kyselyyn johtava QR-koodi, jokainen
hotellissa yopyva, alypuhelimen tai tabletin omaava henkilé kykenee halutessaan vastaamaan ky-
selyyn. Runo Hotellin kansainvalisen asiakaskunnan takia tutkimus kysely on toteutettu seka suo-
meksi ettad englanniksi. Nain pyritdan varmistamaan edustus eri vaestoryhmien, kuten ian, suku-

puolen ja matkan tarkoituksen, valilla.

Koska kysely toteutetaan internetin valitykselld, hotellihuoneisiin asetetaan QR-koodit, joilla vieraili-
jat paasevat kyselyyn. Asettamalla koodit huoneisiin mahdollistaa kyselyyn vastaamisen vierailijalle
sopivalla hetkelld, ilman kiirettd. Koodien yhteydessa asiakkaalle kerrottiin, ettd koodi on siistey-
teen liittyvaa kyselya varten, jossa ei kerata henkildtietoja ja jonka vastaukset kasitelldadn anonyy-
misti. Asiakkaalle kommunikoitiin myds, etta vastauksia tullaan hydédyntamaan opinnaytetydssa.
Koodien sijoittamisessa huoneisiin on myos riskinsa. On mahdollista, etta vierailija ajattelee taytta-

vansa kyselyn myéhemmin, mutta sittemmin unohtaa, koska asia ei tunnu kiireelliselta.

Tama riski pyrittiin minimoimaan tarjoamalla vierailijalle -20% alennus valitsemastaan juomasta ho-
tellin baarissa, kun han todistaa vastanneensa kyselyyn. Tama kommunikoitiin asiakkaalle QR-
koodien yhteydessa seka uudestaan kyselyyn vastaamisen paatteeksi. Kyselyn paatteeksi vastaa-
jaa kehotettiin ottamaan kuvankaappaus naytostaan kyselyyn vastaamisen jalkeen ja nayttamalla
sen baarin henkilokunnalle. Kysely toteutettiin 19.10-9.11.2023 valisena aikana eli kysely oli asiak-

kaiden saatavilla kolme viikkoa.
3.2 Kysely

Kysely alkaa taustatietojen kartoituksella. Naihin tietoihin sisaltyvat ika, sukupuoli, kansalaisuus,
yopymisen syy (loma- vai tydmatka), ja keskimaarainen hotelliydpymisten maara vuosittain. Nama
tiedot auttavat jaljelld olevien kysymysten vastausten analysointia. Taustatietojen jalkeen kysytaan
yopyykd henkild Runo Hotellissa ensimmaista kertaa. Jos vastaus on kylla, henkild siirtyy kyselyn
osioon, joka keskittyy asiakkaan tyytyvaisyyteen siisteydesta. Jos henkil6 vastaa, etta han on yo-
pynyt Runo Hotellissa aikaisemmin, kysytdan hanelta lisdkysymys kuinka paljon siisteys vaikutti
valintaan yopya Runo Hotellissa uudestaan asteikolla 1-5. Nain saadaan tietoa siisteyden merki-

tyksesta asiakasuskollisuuteen.

Taman jalkeen siirrytaan kysymyksiin kuinka tyytyvainen henkild on hotellihuoneen siisteyteen
seka hotellin yleisten tilojen (aula, kaytavat, sauna- ja ruokailutilat) siisteyteen asteikolla 1-5. Lo-
makkeessa kysytaan myos saavuttiko siisteys asiakkaan odotukset ja huomasiko han siisteyteen

liittyvia ongelmia. Jos siisteyteen liittyvia ongelmia ilmeni, seuraa jatkokysymys, jossa ongelman
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luonne voidaan tarkentaa valmiilla vastausvaihtoehdoilla esimerkiksi epapuhtaat lakanat, tiloissa
ilmeni polya tai likainen lattia.

Viimeisissa kysymyksissa vastaajaa pyydetdan arvioimaan asteikolla 1-5 kuinka tarkeaa siisteys
hanelle on hotellia valittaessa ja kuinka todennakadisesti han suosittelisi Runo Hotellia ystavilleen
tai perheelleen siisteyden perusteella. Viimeinen ndkyma ennen vastausten lahettamista kehottaa
ottamaan kuvankaappauksen naytosta vastausten Iahettdmisen jalkeen, jonka avulla hotellin baa-
rista saa -20% alennuksen yhdesta valitsemastaan juomasta. Talla pyritddn kannustamaan enem-
man ihmisia vastaamaan kyselyyn vastaajamaaran kasvattamiseksi, jolla pyritaan lisddmaan tutki-

muksen luotettavuutta.

Nama tutkimuskysymykset pyrkivat vastaamaan tutkimuskysymykseen kuinka tyytyvaisid Runo
Hotellin asiakkaat olivat hotellin siisteyteen ja kuinka tarkeaksi asiakkaat siisteyden kokevat valites-
saan hotellia. Kysymykset rajattiin juuri naihin kysymyksiin ja vahemman tarkeiden kysymysten li-
saamista tutkimukseen pyrittiin valttamaan, jotta kyselyn pituus pysyisi kohtuullisena. Nain tehtiin,
silla lilan pitkissa kyselyissa vastaaja saattaa menettda mielenkiinnon kesken kyselyn ja jattda sen
kesken.



17

4 Tulokset

Tassa luvussa esitellaan aineisto eli vastaajien taustatiedot seké tulokset jasenneltyna tutkimusta-
voitteiden mukaisiin alalukuihin. Tama osio keskittyy pitkalti keskeisiin tuloksiin ja havaintoihin, joita
pyritdan selkeyttdmaan havainnollistavilla kuvilla ja taulukoilla. Kyselyyn saatiin yhteensa 44 vas-

tausta noin kolmessa viikossa, jona aikana kyselyn QR-koodi oli sijoitettuna hotellihuoneisiin.
4.1 Aineisto

Tulosten perusteella l1ahes kaikki ikdryhmat ovat edustettuna, kuten kuvasta 7. on nahtavilla. Tasta
voidaan nahda, ettd vastaaja joukko on laaja ja vastaukset kuvastavat eri ikaryhmien mielipiteita ja

mieltymyksia. Vain alle kaksikymmenta vuotiaiden ikdryhma ei ollut edustettuna kyselyn vastauk-

sissa.

40-49
30-39 25,0%

29.5%
60+
6,8%
20-29 50-59
20,5% 18,2%

Kuva 7. Kyselyn tulokset: |ka

Kyselyyn vastasi miehia ja naisia |&hes yhta paljon ja vastauksia tarkemmin tutkittaessa huomat-
tiin, ettd miehet ja naiset olivat keskimaarin yhta tyytyvaisia hotellin siisteyteen. Sukupuolten valisia
eroja tutkittaessa huomattiin myds, etta vain naiset raportoivat huomanneensa siisteyteen liittyvia
ongelmia ja myds tarkensivat mitd nama ongelmat olivat. Lahes kaikki kyselyyn vastanneista oli
suomalaisia. Suurin osa vastaajista yopyy hotellissa keskimaarin 1-9 kertaa vuodessa, kuten ku-

vasta 8. voidaan nahda.
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Kuva 8. Kyselyn tulokset: Kuinka usein yovyt hotellissa vuosittain?

Vastaajista 47,7 prosenttia yopyvat hotellissa vuosittain keskimaarin 1—4 kertaa ja toiset 47,7 pro-
senttia 5-9 kertaa. Vain pieni osuus vastaajista yopyy hotellissa tatd enemman. Runo Hotellissa
ensikertaa yopyvia oli hieman enemman kuin hotellissa uudestaan yopyvia asiakkaita. Kuvasta 9.

voidaan havaita, ettd valtaosa vastaajista oli vapaa-ajan matkalla yépyessaan Runo Hotellissa.

Liikematka
18,2%

Vapaa-ajan matka
81,8%

Kuva 9. Kyselyn tulokset: Viimeaikaisen hotelli yopymisen syy?

Kuten kuvasta 9. ndhdaan 81,8 prosenttia kyselyyn vastanneista olivat vapaa-ajan matkalla yopy-

essaan Runo Hotellissa. Loput 18,2 prosenttia vastaajista olivat liikematkalla.
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4.2 Tyytyvaisyys Runon siisteyteen

Kyselyn tulosten perusteella Runo Hotellin asiakkaat ovat todella tyytyvaisia hotellin yleisten tilojen
seka hotellihuoneiden siisteyteen. Tama on nahtavilla kuvassa 10. Tyytyvaisyys hotellin yleisten

tilojen siisteyteen sai saman arvion kuin hotellihuoneen siisteys.
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Kuva 10. Kyselyn tulokset: Kuinka tyytyvainen olet hotellihuoneen siisteyteen?

Kysyttdessa asiakkaiden tyytyvaisyydesta siisteyteen naissa tiloissa asteikolla 1-5, yksi ollen tyyty-
maton ja viisi todella tyytyvainen, suurin osa vastasi viisi eli todella tyytyvainen, ja vain muutama
vastasi nelja, joka oli alin vastattu tyytyvaisyyden aste. Yksi tarkeimmista tutkimuskysymyksista liit-
tyi asiakkaan odotuksiin, koska asiakastyytyvaisyys koostuu pitkalti juuri ndistd odotuksista ja pys-
tyyko yritys ylettymaan niihin. Kysyttaessa saavuttiko siisteys asiakkaan odotukset, 100% vastaa-
jista vastasi kylla, Runo Hotelli saavutti kaikkien asiakkaiden odotukset siisteyteen liittyen. Tama

on merkittava huomio hotellin maineen kannalta.

Toinen tarkea kysymys hotellin, ja my6s tdman opinnaytetydn kannalta, koski siisteyteen liittyvia

ongelmia, mitd asiakas mahdollisesti huomasi ydpymisensa aikana. Suunnitelman mukaan tdman
kysymyksen vastauksiin perustuen tullaan tekemaan kehitysehdotuksia, joiden avulla Runo Hotelli
pystyy kehittdmaan toimintaansa entistd tehokkaammaksi. Kuten kuvasta 11. voidaan nahda noin

90% vastaajista ei huomannut mitdan siisteyteen liittyvia ongelmia.



20

Kylla
9,1%

Ei
90,9%

Kuva 11. Kyselyn tulokset: Huomasitko siisteyteen liittyvia ongelmia yépymisesi aikana?

Loppua kymmenta prosenttia, jotka olivat huomanneet siisteyteen liittyvid ongelmia pyydettiin tar-
kentamaan mita siisteyteen liittyvid ongelmia he huomasivat. Naita vastauksia oli vahan ja ne olivat
hajaantuneita, eivatka siten osoittaneet hotellin aluetta, joka selkeasti tarvitsisi lisd huomiota siis-
teyteen liittyen. Yksi vastaajista ilmoitti huomanneensa epamiellyttdvan hajun, mutta ei selventanyt
missa tai mista se voisi johtua. Yhden vastaajan mielesta saunatilat olivat epasiistit ja yksi raportoi
likaisesta lattiasta. Kaksi vastaajista olivat huomanneet hotellin yleisten tilojen wc:n olevan epa-

siisti.
4.3 Siisteyden tarkeys hotellivalinnassa

Kysyttdessa kuinka paljon siisteys vaikutti asiakkaan valintaan yépya Runo Hotellissa uudestaan,
huomattiin, etta siisteys oli merkittava tekija tassa valinnassa, kuten kuvasta 12. on nahtavilla. Ta-
man kysymyksen vastausten pohjalta voidaan todeta, etta siisteys vaikuttaa asiakastyytyvaisyyden
lisdksi myds asiakasuskollisuuteen. Tulosten perusteella asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia Runo Ho-
tellin siisteyteen ja tdma on vaikuttanut heidan valintaansa yopya sielld uudestaan ja voidaan olet-
taa, ettd he tulevat palaamaan myos tulevaisuudessa. Siisteytta voidaan siis pitaa yhtena syyna,
miksi ja miten asiakas saadaan palaamaan uudestaan ja uudestaan tehden heista yritys uskollisia.
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Kuva 12. Kyselyn tulokset: Kuinka paljon siisteys vaikutti valintaasi yépya Runo Hotellissa uudes-

taan?

Kyselyyn sisaltyi myds kohta, missa vastaajat saivat ilmaista kuinka tarkeaa siisteys heille yleensa
on hotellia valittaessa asteikolla 1-5. Kuten kuva 13. osoittaa, suurimmalle osalle vastaajista siis-

teys on todella tarkeaa ja tama tukee tutkimuksessa aiemmin tehtyja havaintoja. Taman kysymyk-
sen tulokset voivat auttaa hotellia ymmartamaan siisteyden ja kerroshoidon toimivuuden todellisen
arvon ja kuinka naihin panostaminen voi auttaa uusien asiakkaiden houkuttelussa, kuten myos ny-

kyisten asiakkaiden tyytyvaisena pitdmisessa.
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Kuva 13. Kyselyn tulokset: Kuinka tarkeaa siisteys on sinulle, kun valitset hotellia?

Viimeiseksi kysyttiin kuinka todennakoisesti asiakas suosittelisi Runo Hotellia perheelle ja ystaville
askettaisen yopymisen siisteyden perusteella asteikolla 1-5, yksi ollen hyvin epatodennakdisesti ja

viisi hyvin todennakdisesti. Kuvasta 14. voidaan ndhda, ettd l1ahes kaikki vastaajista suosittelevat
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Runo Hotellia todella todennakdisesti. Vain nelja vastaajista ovat vihemman todennakoisia suosit-

telemaan hotellia. Alin asteikolla annettu todennakodisyyden aste oli nelja, joka sekin on hyva.
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Kuva 14. Kyselyn tulokset: Kuinka todennakdisesti suosittelisit Runo Hotellia perheellesi siisteyden

perusteella?

Mika suosittelun todennakoisyydesta tekee tarkead, on se, ettd tdma auttaa positiivisen sanan le-
vidmisessa. Suosittelu on yksi parhaista markkinoinnin muodoista, silla ihmiset ovat todennakai-
sempia kokeilemaan jotain, mista ovat kuulleet hyvaa joko perheenjaseniltd tai ystavilta. Tama

markkinoinnin muoto on hyva my®os siksi, ettei se luo hotellille ylimaaraisia kuluja.
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5 Pohdinta

Tassa luvussa pohditaan mitka tydn tavoitteet olivat, saavutettiinko ne ja mitka olivat tutkimuksen
paatulokset. Luvussa kasitelldadn myoés tutkimukseen pohjautuvia johtopaatdksia ja voidaanko niita
hyddyntaa kaytannodssa. Tassa luvussa pohditaan myds tutkimuksen luotettavuutta ja tulevaisuu-

den suosituksia.
5.1 Johtopaatokset

Taman opinnaytetydn tavoite oli selvittda kuinka tyytyvaisia Runo Hotellin asiakkaat olivat siistey-
teen ydpyessaan hotellissa ja olivatko asiakkaat huomanneet siisteyteen liittyvia ongelmia, missa
hotellin kerroshoitoa voitaisiin kehittda. Tutkimuksen alakysymyksena tutkittiin myds kuinka tar-
kedna asiakkaat pitavat siisteytta valitessaan hotellia, missa yopya. Naihin kysymyksiin saatiin vas-
taukset, joten opinnaytetyon tavoite saavutettiin. Tutkimukseen tulosten perusteella voidaan todeta
Runo Hotellin siisteyden olevan hyvassa tilanteessa. Hotellin siisteys saavutti kaikkien kyselyyn
vastanneiden odotukset, jolla voidaan olettaa olevan merkittava vaikutus asiakastyytyvaisyyteen,
koska asiakastyytyvaisyys koostuu asiakkaan odotuksista ja niiden saavuttamisesta. Koska kyse-
lyyn vastanneet asiakkaat olivat yleisesti hyvin tyytyvaisia hotellin siisteyteen, on kyselyn vastaus-
ten perusteella vaikea tehda kehitys ehdotuksia. Muutamat negatiiviset huomiot hotellin siistey-
desta olivat hajanaisia, eivatka osoittaneet selkeaa kehitysta vaativaa hotellin siivouksen osa-alu-

etta.

Esimerkki kyselyssa esille tulleista siisteyden ongelma kohdista oli likainen lattia. Tama ei itses-
saan viittaa ongelmaan hotellin siivousosastolla. Likainen lattia voi johtua sateisesta saasta, josta
johtuen sisélle kulkeutuu tavallista enemman mutaa ja hiekkaa. Tall6in lattia iimenee likaisena,
vaikka hotellin yleisia tiloja mopataan ja imuroidaan vahintaan kerran paivassa, ravintolan alue
useita kertoja paivassa. Ratkaisu tahan olisi lattian puhdistus kertojen lisdaminen paivittain, mutta
rajallisen ajan vuoksi tdma tuskin on mahdollista. Tama ei kuitenkaan ole merkittava ongelma,
koska vain yksi vastaajista piti lattiaa likaisena, joten se ei vaikuta yleiseen asiakastyytyvaisyyteen
niin huomattavasti, etté sen voitaisiin katsoa vaativan toimenpiteitd. Sama patee muihin kyselyssa
ilmi tulleisiin siisteyden ongelmiin, kuten epamiellyttava haju ja epasiistit saunatilat. Nama huomiot
olivat yksittaisia ja hajanaisia, eivatka siten ilmaise kerroshoidon toiminnan puutteellisuutta tai laa-
jempaa ongelmaa. Tutkimuksen pohjalta ei siis voida luoda kehitysehdotuksia, jotka edistaisivat

Runo Hotellin toimintaa.

Tutkimuksessa saatiin myds selville, etta siisteys on merkittdvassa roolissa hotellin valinnassa.
Tutkimuksessa kavi ilmi, ettd asiakkaat jotka olivat ydpyneet Runo Hotellissa aikaisemmin ilmoitti-

vat siisteyden vaikuttaneen heidan valintaansa yopya Runo Hotellissa uudestaan. Voidaan siis
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olettaa, etta siisteys on vaikuttanut asiakastyytyvaisyyteen siind maarin, ettéd se on ollut yksi syy,
joka on saanut heidat palaamaan. Siisteys ja siitéd huolehtiva hotellin kerroshoito ovat siis hyvin tar-
keita hotellin toiminnan kannalta. Tama tukee Bagdanin (2013, 123-124), kuten myos Pizamin
(2005, 321-322) kirjoituksia, missad he ovat molemmat todenneet kerroshoidon olevan yksi tarkeim-
mista asioista hotellissa. Tutkimuksessa tehtiin huomioita myds asiakastyytyvaisyydesta. Kyselyn
tuloksista saatiin selville, etta asiakkaat, joiden odotukset hotellin siisteys oli tayttanyt, olivat myos
tyytyvaisid. Tdma on samassa linjassa Rautiaisen ja Siiskoisen (2022, 426—428) kanssa, silla hei-
dan mukaansa asiakkaat ovat padasiassa tyytyvaisia, kun asiakkaan kokemukset vastaavat odo-
tuksia. Rautiainen ja Siiskoinen (2022, 426—428) toteavat myos, etta tyytyvainen asiakas on toden-
nakoisempi suosittelemaan yritystd muille ja tdma todettiin myds tutkimuksessa. Tutkimuksen mu-
kaan tyytyvaiset asiakkaat vastasivat myos suosittelevansa hotellia muille hyvin todennakdisesti.

Tutkimuksen 16ydokset ovat siis samassa linjassa aiemman kirjallisuuden kanssa.
5.2 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta kuvaavat kasitteet validiteetti seka reliabiliteetti. Tutkimuksen luotetta-
vuutta alentavat esimerkiksi tutkimuksen aikana tapahtuvat mahdolliset virheet. Naita voivat olla
kasittely-, mittaus- seka otantavirheet. Tilastokeskuksen mukaan validiteetti iimaisee sen, miten
hyvin tutkimuksessa kaytetty mittausmenetelma mittaa juuri sita tutkittavan ilmion ominaisuutta,
mita on tarkoituskin mitata (Tilastokeskus s.a.). Taman opinnaytetydn kysely tyyppisessa tutkimuk-
sessa validiteettia maarittaa eniten se, miten onnistuneita kyselyn kysymykset ovat olleet. Taman
opinnaytetyon tutkimuksen validiteettia voidaan kommentoida vain toteamalla, etta kysely luotiin ja

strukturoitiin tarjoamaan vastaukset tutkimusongelmiin.

Reliabiliteetti taas ilmaisee sen, miten luotettavasti ja toistettavasti kaytetty mittari mittaa haluttua
ilmi6ta (Tilastokeskus s.a.). Reliabiliteettia voidaan arvioida esim. toistomittauksilla. Koska tassa
opinnaytetydssa tehtya tutkimusta vastaavaa tutkimusta ei ole aikaisemmin tehty, on tutkimuksen
reliabiliteettia vaikea arvioida. Kyselyyn saatiin 44 vastausta, mutta vastausprosentti on melko
pieni. Vaikka kyselya tarjottiin kaikille hotellissa majoittuneille, perustui kyselyyn vastaaminen va-
paaehtoisuuteen seka myds pitkalti asiakkaan oma-aloitteisuuteen. Vastausten vahaisyys vaikut-
taa negatiivisesti tutkimuksen luotettavuuteen. Tutkimuksen luotettavuutta olisi voinut lisata suu-
rempi maara vastauksia, joka olisi voitu saavuttaa esimerkiksi pitamalla kysely asiakkaiden saata-

villa pidempaan.
5.3 Tulevaisuuden suositukset

Koska tassa opinnaytetydssa tehdysta tutkimuksesta ei selvinnyt selkeaa kehittamista vaativaa

siisteyden osa-aluetta, tata tutkimusta vastaavaa kyselya voitaisiin hyodyntaa tulevaisuudessa
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kartoittamaan asiakkaiden tyytyvaisyytta siisteyteen esimerkiksi vuosittain. Tdman avulla voitaisiin
nahda asiakastyytyvaisyyden kehitys ja muutokset pitemmalla aikavalilla. Silloin tuloksia voitaisiin
verrata vuositasolla toisiinsa, jolloin saataisiin kasitys kerroshoidon pitkdaikaisesta kehityksesta ja
sen vaikutuksista asiakastyytyvaisyyteen. Tutkimustuloksia voitaisiin verrata myds mahdollisiin ho-
tellin kerroshoidossa tapahtuneisiin muutoksiin ja ndin seurata miten ne ovat vaikuttaneet asiakkai-

den tyytyvaisyyteen.

Jatkotutkimuksen toteuttamisen yhteydessa voitaisiin toteuttaa kysely esimerkiksi kerroshoidon, ja
miksei muidenkin hotellin osastojen, tyontekijoiden hyvinvoinnista, koska toteuttamalla molemmat
kyselyt vuosittain saataisiin tietda ovatko asiakastyytyvaisyys ja tyontekijdéiden hyvinvointi yhtey-
dessa toisiinsa ja miten ne korreloivat. Tama voisi olla hyodyllista, silla esimerkiksi Jagmohanin
(2013, 48-49) mukaan kerroshoito on fyysinen ja raskas tyd, joka voi johtaa loukkaantumisiin ja
uupumukseen. Nama voivat vaikuttaa tehdyn tyon laatuun, joka taas voi vaikuttaa negatiivisesti
asiakastyytyvaisyyteen. Tutkimalla naita asioita saataisiin vastauksia kysymyksiin, joita esiintyy
kerroshoito ja hotelli alalla yleisesti. Nama vastaukset voisivat hyodyntaa niin Runo Hotellia, kuin

muitakin alan yrityksia edistamaan asiakastyytyvaisyytta edistamalla tyontekijoidensa hyvinvointia.

Tyontekijoiden hyvinvoinnin tutkiminen voisi olla hyddyllista myds siksi, ettd Pizamin (2005, 321—
322) mukaan kerroshoidon tydntekijat ovat usein alipalkattuja ja ylityollistettyja. Tama yhdistettyna
tyon raskauteen voi johtaa tehdyn tyon laadun ja tuottavuuden heikkenemiseen. Nama ovat myos
syita miksi yleisesti kerroshoidossa on korkeampi vaihtuvuusaste kuin hotellin muilla osastoilla.
Tutkimalla tydntekijéiden hyvinvointia voitaisiin siis mahdollisesti vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen,
mutta my0s tehda saastoja. Tyontekijoiden korkea vaihtuvuus lisda merkittavasti yrityksen kuluja,
jotka menevat rekrytointiin, koulutukseen, tuottavuuden laskuun ja joissakin tilanteissa ylityokus-

tannuksiin, kuten taman opinnaytetyon tietoperustassa todettiin.

Koska tassa opinnaytetydssa toteutetun tutkimuksen tulosten pohjalta ei voida luoda Runo Hotel-
lille hyddyllisia kehitysehdotuksia, voidaan tutkia myds Booking.com sivustolla I6ytyvia palautteita.
Naita tutkimalla voidaan 16ytdd mahdollisia siisteyteen liittyvid ongelmia, joita asiakkaat ovat huo-
manneet yopymisensa aikana. Booking.com sivuston palautteiden tutkiminen voi myods vastata ky-
symykseen ovatko opinnaytetyota varten toteutetun kyselytutkimuksen tulokset samassa linjassa
online palautteiden kanssa. Online palautteita voidaan verrata kyselyssa saatuihin tuloksiin ja siten
saadaan tietda ovatko ne ristiriidassa keskenaan vai tukeeko online palautteet kyselyssa saatuja

tuloksia, ja siten mahdollisesti lisaa tutkimuksen luotettavuutta.

Talla hetkella Booking.com sivustolla on 1324 arviota Runo Hotellista ja yleinen asiakasarvio on
9,4 ja kategoriassa siisteys avio on 9,8, joka on erittain korkea. Kirjallisista palautteista voidaan

nahda, etta suurin osa asiakkaista kuvailee seka hotellihuonetta etta erityisesti saunatiloja
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puhtaiksi, mukaviksi ja viihtyisiksi. (Booking.com s.a.) Nama arviot tukevat tutkimuksessa tehtyja
havaintoja. Naita palautteita seuraamalla Runo Hotelli saa jatkuvaa tietoa asiakkaiden tyytyvaisyy-

desta sekd mahdollisesti saa ideoita, miten sita voitaisiin parantaa.
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6 Yhteenveto

Kysely asiakkaiden tyytyvaisyydesta Runo Hotellin siisteyteen paljastaa tarkeitd huomioita. Vie-
raille ydpymisen yhteydessa suoritetussa kyselyssa osallistujia pyydettiin arvioimaan erilaisia puh-
tauden nakdkohtia, mukaan lukien huoneen puhtaus ja julkiset tilat. Tulokset osoittivat asiakkaiden
yleisesti korkeaa tyytyvaisyytta, mika korosti hotellin sitoutumista puhtaan ja kutsuvan ymparistén
yllapitdmiseen. Osallistujat ilmaisivat tyytyvaisyytensa majoitustilojen puhtausstandardeihin ja ko-
rostivat huolellisen kerroshoidon mydnteista vaikutusta. Lisaksi tutkimusdata valaisi tiettyja hotellin
alueita, kuten yleisia tiloja tai wc-tiloja, joissa asiakkaat kokivat poikkeuksellisen korkean tai alhai-
sen puhtauden. Tulosten perusteella huomioita likaisuudesta oli vain muutamia, ja jotka keskittyivat
I&hinna yleisten tilojen wc-tiloihin ja lattian puhtauteen. Nama tulokset eivat ainoastaan tarjoa tilan-
nekuvaa yleisesta asiakastyytyvaisyydesta, vaan ne ovat myds arvokkaita tydkaluja kohdennettui-
hin parannuksiin hotellin puhtauskaytanndissa, mika edistaa jatkuvaa asiakastyytyvaisyyden ja toi-

minnan erinomaisuuden tavoittelua.

Puhtaus erottuu keskeisena tekijana, joka vaikuttaa asiakkaiden paatdksiin valittaessa hotellia. Ku-
ten kyselyvastauksista kay ilmi, asiakkaat kokivat hotellin siisteyden erittain tarkeaksi valitessaan
hotellia, missa yopya. Osallistujat korostivat johdonmukaisesti puhtaan ja hyvin hoidetun ymparis-
ton merkitysta paatoksenteon peruskriteerind. Huoneiden, yleisten tilojen ja tilojen puhtaus koettu
avaintekijoiksi, jotka vaikuttivat suoraan yleiseen asiakastyytyvaisyyteen. Tdma oivallus korostaa
strategista merkitysta, etta hotellit investoivat ja noudattavat tiukkoja puhtausprotokollia, jotta ne

eivat vain houkuttele, vaan myos sailyttaisivat vaativan asiakaskunnan kilpaillussa ymparistdssa.
6.1 Oman opinnaytetyoprojektin ja oppimisen reflektointi

OpinnaytetyOprosessi alkoi kohdallani syyskuun 2023 alussa. Olisin toivonut voivani kayttda enem-
man aikaa opinnaytetyon kirjoittamiseen. Kavin samaan aikaan toissa ja opinnaytetyon kirjoittami-
nen muutamassa kuukaudessa oli haastavaa. Mielestani kuitenkin hyodynsin kaytettavissa olevan
ajan tehokkaasti. Kyselyn tulosten analysointi ja kehitysehdotusten keksiminen niihin pohjautuen
oli minulle haasteellisin tutkimusprosessin osa. Erityiseksi ongelmakohdaksi muodostui kehityseh-
dotukset, koska tutkimuksessa ei mielestani ilmennyt selkeda aluetta, joka vaatisi kehitysta tai
edes hydtyisi mahdollisista muutoksista. Tama oli kuitenkin hyva havainto toimeksiantajayrityk-

selle, etta yritys on onnistunut saamaan asiakkaansa tyytyvaiseksi tutkittavalla osa-alueella.

llokseni sain huomata, etta opinnaytety6ta tehdessani pystyin hyddyntamaan tydeldamassa oppi-
maani tietoa ja taitoa. Tutkimuksen luominen, toteuttaminen ja tulosten koostaminen olivat itselleni
kohtuullisen uusia kokemuksia ja se olikin opinndytetydn mielenkiintoisin osio. Tutkimuksen luomi-

sessa helpointa oli kysymysten keksiminen, silla koin, ettd Runo Hotellissa tydskentely oli antanut
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minulle hyvan kasityksen tutkittavasta aiheesta ja siihen perustuen pystyin luomaan kyselyn joka
mielestani vastasi tutkimuskysymykseen ilman turhia kysymyksia. Kysymysten tuli vastata tutki-
musongelmiin ja onnistuin tdssa mielestani hyvin. Kyselyn toteuttamisessa oli haasteita, silla en
saanut kyselya asiakkaiden saataville mielestani tarpeeksi nopeasti minusta johtumattomista

syista, jonka vuoksi kyselyyn ei saatu toivomaani maaraa vastauksia.

Tulosten koostaminen oli yksinkertaista, silla kaytin Google Forms online kyselya, joka tekee vas-
tauksista automaattisesti erilaisia havainnollistavia diagrammeja ja kaavioita, joiden pohjalta tulok-
sia on helpompi lukea ja analysoida pidemmalle. Tulosten analysointi ja pohdinnan luominen oli
mielenkiintoista. Huomasin, ettd pystyn tekemaan johtopaatdksia vastauksista ja sain mielestani
luotua hyvia ndkemyksia siita, kuinka tyytyvaisia asiakkaat olivat hotellin siisteyteen seka kuinka
tarkeaa siisteys asiakkaille on. Tarkoitus oli myos kehitysehdotusten luominen, mika oli erityisen
haastavaa, silla kyselyn vastausten perusteella asiakkaat olivat niin tyytyvaisia hotellin siisteyteen,
ettei selkeaa kehitettavaa ole. Taman vuoksi keskityin jatkotutkimuksen kehittelyyn ja mielestani

tutkimuksen toteuttamisesta voisi olla hyotya Runo Hotellille.
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Liitteet

Liite 1. Kysely Runo Hotellin siisteyteen liittyen

Siisteys Runo Hotellissa

1. k&

Merkitse vain yksi soikio.

Alle 20
20-29
30-39
40-49
50-59

G0+

2. Sukupuali

Merkitse vain yksi soikio.

Mairen
Mies

En halua kertoa

3. Kansalaisuus



4. Kuinka usein yGvyt hotellissa vuosittain?

Merkitse vain yksi soikio.
14
59
10-14
1519

20+

5 Viimeaikaisen hotelli ydpymisen syy

Merkitse vain yksi soikio.

' Vapaa-ajan matka
: Liilkematka

_ En halua kertoa

6. Yowytkd Runo Hotellissa ensimmdista kertaa

Merkitse vain yksi soikio.

Kylla Siirry kysymykseen 8
En Siirry kysymykseen 7

7. Kuinka paljon siisteys vaikutti valintaasi ypyd Runo Hotellissa uudestaan?

Merkitse vain yksi soikio.

Eial Paljon
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8. Kuinka tyytyvdinen olet hotellihuoneen siisteyteen?

Merkitse vain yksi soikio.

Enc Todella tyytyvainen

9.  Kuinka tyytyvdinen olet Runo Hotellin yleisten tilojen siisteyteen? (Aula, kdytavit,
ruokailutilat)

Merkitse vain yksi soikio.

Eno Todella tyytyvainen

10. Saavuttiko hotellin siisteys odotuksesi?
Merkitse vain yksi soikio.

Kylla

~_ JFE

11.  Huomasitko siisteyteen liittyvid ongelmia yopymisesi aikana?
Merkitse vain yksi soikio.

Kylla
Ei
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12.  Jos huomasit siisteyteen liittyvid ongelmia, voitko tdsmentdd mita?

Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

Likainen kylpyhuone hotellihuoneessa
Epdpuhtaat lakanat
Pélya
Likainen vessa hotellin yleisissa tiloissa
Likainen lattia
Saunatilat clivat epdsiistit

__ Epamiellytté&va haju

Muu:

13.  Kuinka térkeda siisteys on sinulle, kun valitset hotellia missa yopya?

Merkitse vain yksi soikio.

1 2 4 4 5

Ei ol Hyvin tarkeds

14.  Kuinka todenndkoisesti suosittelisit Runo Hotellia ystavillesi ja perheellesi
dskettdisen vierailusi siisteyden perusteella?

Maerkitse vain yvksi soikio,

1 2. 8 4 5

Hywi Hyvin todennékdisesti

Kiitos vastauksistasi

Kun ndytat baarissa, ettd olet lahettanyt vastauksesi (ota kuvakaappaus naytostasi
vastausten |ahettamisen jalkeen) ja saat -20% alennuksen yhdestd valitsemastasi
juomasta.
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Liite 2. Questionnaire regarding the cleanliness of the Runo Hotel

Cleanliness in Runo Hotel

1. Age
Merkitse vain yksi soikio.
Under 200
20-29
-3
40-45

S0-59

A+

2. Gender
Merkitse vain yksi soikio.

Female
Male

Prefer not to say

3. Country of residence?



4, Frequency of hotel stays per year on average?

Merkitse vain yksi soikio.
14
59
7 10-14

15-19

) 204

5. Purpose of your recent stay?
Merkitse vain yksi soikio.
Leisure
Business

_ Prefer not to say

6. Are you staying in Runo Hotel for the first time?

Merkitse vain yksi soikio.

. Yes Siirry kysvmvkseen &

‘Mo Siirry kyvsvmykseen 7

7.  How much did cleanliness affect your decision to stay in Runo Hotel again?

Maerkitse vain yksi soikio,

Mot Very much
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8. How satisfied were you in the cleanliness of the hotel room?

Markitse vain yksi soikio,

Mol Yery satisfied

9. How satisfied were you in the cleanliness of the public areas of the hotel? (Lobby,
hallways, dining areas)

Maerkitse vain yksi soikio.

Mot Wery satisfied

10. Did the cleanliness of the hotel meet your expectations?
Merkitse vain yksi soikio.

' Yes
-. Mo

11. Did you notice any cleanliness issues during your stay at the hotel?
Merkitse vain yksi soikio.

7 Yes Siirry kysvnykseen 12

' Na

37



12.  If you noticed cleanliness issues, please specify the nature of the issues

Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.
] Dirty bathroom in the hotel room
Unclean shests
Dhuse
Dirty bathroom in the public areas of the hotel
Dirty floor
The sauna area was unclean

. Unpleasant smell

Buw:

13. How important is cleanliness to you when choosing a hotel for your stay?

Merkitse vain yksi soikio.

Mot Very important

14. How likely are you to recommend Runo Hotel to friends and family based on the
cleanliness of your recent stay?

Merkitse vain yksi soikio.

Mot | Very likely

Thank you for your answers

Show at the hotel bar that you have sent your answers (lake a screenshol of your screen after

sending your answers) and get a -20% discount on one drink of your choice.



