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This thesis studied customer experience and customer satisfaction at different
parts of service and between different customer groups in accommodation
company Majoitus Hermanni from Teuva, Finland. Data was collected in
5.4.2024-28.4.2024. Customers, who used the company’s services during
data collection time and before that in spring 2024, were invited to the study.

The study was done using quantitative research methods and the data was
collected with survey. There was a possibility for customers to also give open-
ended answers on the survey form. These answers were analysed with quali-
tative research methods. The survey form was created with a theoretical basis
about services, accommodation services, customer satisfaction and customer
experience.

There were 41 customers who answered the survey. One could find that cus-
tomers were mostly satisfied with the service. There were also less satisfied
answers to attitude statements on the form. In the open-ended answers, some
customers clarified the problems and shortages they had faced. Customers
gave some improvement suggestions on open-ended answers as well. Con-
clusions and improvement suggestions could be made from the answers to the
attitude statements and open-ended answers. This was first customer satis-
faction survey for the company, so this study can be used as a basis for con-
tinuous customer satisfaction tracking.
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1 JOHDANTO

Asiakkaiden mahdollisimman hyvin tunteminen ja ymmartaminen auttaa kehit-
tamaan liiketoimintaa oikeaan suuntaan. Nykyaan asiakkaat ovat suuressa
roolissa toimintamallien kehittamisessa. Yhteistyo asiakkaiden kanssa ja asia-
kaskeskeinen toimintamallien kehittaminen ovat avain menestykseen. Joiden-
kin yritysten tehdessa asiakaskeskeisia ratkaisuja, olettavat asiakkaat tallaisia
ratkaisuja myds muilta yrityksilta. Toimintaymparistot ja asiakkaiden kayttayty-
minen ovat jatkuvassa muutoksessa, joten yritysten taytyy olla valmiita uudis-
tamaan toimintaansa muutoksen mukana menestyakseen. (Hanti, 2021, Joh-
dannoksi & luku 3.)

Tutkimuksen tavoitteena oli analysoida asiakkaiden tyytyvaisyytta majoitusyri-
tys Majoitus Hermannin palveluihin. Tyytyvaisyytta palveluun pyrittiin kartoitta-
maan mahdollisimman kattavasti asiakaskokemuksen ajalta varaushetkesta

itse palvelun toteutumiseen.

Majoitus Hermannin yrittaja on tuttavani ja yritys oli tullut itselleni jokseenkin
tutuksi jo ennen tutkimuksen aloittamista. Selvisi ettei yrityksessa ollut kos-
kaan aikaisemmin tehty asiakastyytyvaisyyskyselya, joten sellaisen toteutta-
minen saattoi olla hyvaksi yritykselle. Tutkimuksien avulla yritykset saavat tie-
toa asiakkaidensa tyytyvaisyydesta heidan saamaansa palveluun yrityksessa.
Tulevaisuudessa tata tutkimusta voidaan kayttaa apuna asiakastyytyvaisyy-

den jatkuvan seurannan kehittamisessa.

Asiakastyytyvaisyyskysely on yksi keino kerata tietoa asiakkailta ja nain ottaa
asiakkaat mukaan yrityksen kehitykseen. Koska asiakastyytyvaisyytta ei ollut
ennemmin mitattu, oli tallaisen tutkimuksen toteuttaminen mahdollisesti hy-
vaksi yrityksen kehityksen kannalta. Tallainen lyhytaikainen seuranta ei kui-
tenkaan auta seuraamaan kehitysta ja asiakkaiden vaatimuksia pitkalla



aikavalilla. Jatkuva asiakastyytyvaisyyden seurannan kayttoonotto, jossa tata
tutkimusta on mahdollisuus kayttaa hyvaksi, onkin yrityksen kehityksen kan-

nalta tarkeaa.

Yrittajalla on ollut harkinnassa muutoksia oman yrityksen toimintaan. Yrityk-
sella myds on kevaana 2024 kayttoon otetussa Simon Hovi -kiinteistdssa va-
paata tilaa kaytettavissa. Tiloille ei ollut suunniteltu viela ennen tutkimuksen
tekoa minkaanlaista kayttotarkoitusta. Mahdollisten muutosten tekoon ja tyh-
jien tilojen kayttotarkoituksen loytamiseen, tallaisesta tutkimuksesta saattaa

olla apua.

2 TUTKIMUSKYSYMYS JA AIHEEN RAJAUS

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tavoitteena oli saada tietoa asiakkaiden kokemuk-
sista yrityksen palveluita kaytettdessa. Tallaisen tiedon avulla pystytaan pa-
remmin ymmartamaan palveluiden nykytilaa asiakkaan nakokulmasta. Mah-
dollisia kehityskohteita pystytaan myos I6ytamaan tallaisilla tutkimuksilla. Tut-
kimuksessa annettiin asiakkaille myos mahdollisuus kertoa tarkemmin kohtaa-
mistaan ongelmista ja omista kehitysehdotuksista, jos tallaisia oli tullut vas-
taan. Tutkimuksessa ilmeni asioita, joita voidaan kayttaa yritysta kehittaessa.
Tutkimusta voidaan hyodyntaa myoOs tulevaisuuden asiakastyytyvaisyyden

seurannassa.

Taman tutkimuksen tutkimuskysymyksena oli "Kuinka tyytyvaisia Majoitus
Hermannin kaikki asiakasryhmat ovat palvelun eri vaiheisiin?” Alakysymyksina
olivat "Kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat palveluymparistodén?”, "Miten asiak-
kaiden taustamuuttujat vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen?” ja "Kuinka tyyty-

vaisia asiakkaat ovat henkilokuntaan?”

Tietoa pyrittiin keraamaan mahdollisimman hyvin asiakkaan kokemuksista eri
vaiheissa palvelua aina varaustilanteesta Ilahtien. Kysely toteutettiin



asiakkaille, jotka vierailivat tiedonhankinta-aikana majoituksessa. Taman li-
saksi kyselyyn kutsuttiin aikaisemmin kevaalla 2024 majoittuneita asiakkaita.
Nain tieto oli tuoretta ja asiakkaiden muistissa oli viela kokemukset majoituk-
sessa vierailusta. Tutkimuksen ulkopuolelle jai uloskirjautuminen ja sen jalkei-
set kontaktit yrityksen kanssa. Nama ovat osa asiakaskokemusta, mutta naihin
kysymyksiin olisi ollut haastavaa saada vastauksia tiedonkeruuaikana majoi-
tuksessa vierailevilta. Tydmatkalaiset eivat varaa aina omia matkojaan, joten
varaustilanteeseen liittyvat kysymykset olivat vain heille, jotka olivat itse va-
ranneet matkansa. Taman lisaksi luotiin pelkkaa varaustilannetta kasitteleva
lomake, johon pyydettiin vastauksia toisille majoitusvarauksia tekevilta henki-

1Gilta.

3 TOIMEKSIANTAJA MAJOITUS HERMANNI

Majoitus Hermanni on majoituspalveluita tarjoava yritys Teuvan kunnassa
Etela-Pohjanmaalla. Yrityksessa tyoskentelee kaksi henkilda, itse yrittajapa-
riskunta. Majoitusyritys on ollut toiminnassa vuodesta 2019 alkaen. Yritys pe-
rustettiin vanhan hotelli-ravintolan tiloihin Teuvan keskustaan. Hotelli-ravinto-
lan tilat on rakennettu vuonna 1982. Tuolloin toiminut hotelli-ravintola oli alussa
menestyksekas ja ravintolatoiminta oli tarkeassa osassa tata menestysta. Ajan
mittaan kuitenkin menestys laantui ja tiloissa oli yritystoimintaa vain satunnai-
sesti. Ennen nykyisen yrityksen perustamista liiketilat olivatkin olleet tyhjillaan
jo 4-5 vuotta. (Hirveld, 2024a.)

Nykyinen yritys keskittyy talla hetkella ainoastaan majoituspalveluiden tar-
joamiseen. Majoitukseen sisaltyy omatoiminen aamupala, jossa majoittujat
saavat itselle sopivaan aikaan kayda tekemassa aamupalan heille varatuista
tarvikkeista. Ravintolatoimintaa ei jatkettu ollenkaan nykyisten yrittajien toi-
mesta. Tiloissa on nykyisen yrityksen aikana aiemmin pidetty kesaisin kahvilaa
yrittajan tyttaren toimesta, mutta nykyaan kahvilapalvelutkin ovat jaaneet pois
toiminnasta. (Hirveld, 2024a.)



Majoitus Hermannilla on tarjolla erilaisia majoitushuoneita ja majoittumismah-
dollisuuksia. Ensimmaisena kayttoon on otettu vanhan hotellin kymmenen
kahden hengen huonetta, joissa on oma wc ja suihku. Taman jalkeen tiloihin
on tehty laajennusta ja tarjontaan on otettu myos soluhuoneisto. Soluhuoneis-
tossa on seitseman huonetta, joilla on yhteinen keittid seka yhteiset WC- ja
suihkutilat. Naiden lisaksi tarjontaan on myos kevaalla 2024 avautunut Simon
Hovi -kiinteistd, jossa on yhdeksan makuuhuoneen huoneisto yhteisella keitti-
olla seka yhteisilla WC- ja suihkutiloilla. Simon Hovissa on vuokrattavissa
myos erillinen yksio. Tarjontaan otettiin kevaalla 2024 lisaksi myods Syreenin
Yksio, joka on vuokrattava kerrostaloyksio. Syreenin yksid on vuokrattavissa
Airbnb:n kautta. (Hirveld, 2024a.)

Majoitus Hermannin tiloissa asiakkailla on yhteisessa kaytossa ravintolatason
keittid, kattoterassi, sauna, ravintolasali, kuntoilulaitteita, grilli ja pyykkitupa.
Naiden lisaksi vapaasti majoittujien kaytdssa ovat viisi polkupyoraa. Kaytetta-
vissa oleva keittid on tarkea pitkaaikaisessa majoituksessa oleville tyonteki-
jGille. (Hirveld, 2024a.)

Nykyisesta asiakaskunnasta noin 80 % on matkatydlaisia Suomesta ja ulko-
mailta. Alueen tuulivoimaprojektien parissa tyoskentelevat ovat merkittava osa
naista asiakkaista. Muita asiakkaita ovat vapaa-ajan matkustajat. Naista jotkut
ovat kertoneet olleensa matkalla esimerkiksi sukulaisia tapaamassa, alueen
tapahtumaan osallistumassa tai muuten alueella vierailemassa. Suurin kohde-
ryhma yritykselle on selkeasti matkatyolaiset, mutta palvelua tarjotaan myos
muille matkalaisille. Varauksia Majoitus Hermanniin voi tehda Booking.com:in,
puhelimen, sahkdpostin ja yrityksen verkkosivujen kautta. Satunnaisia varauk-

sia on myds tehty sosiaalisen median viestien kautta. (Hirvela, 2024a.)

Aiempia asiakastyytyvaisyyskyselyita ei ole tehty, mutta Googlessa ja Boo-
king.com:issa arviointeja on tehty. Niissa tehdyt arvioinnit ovat olleet arvosa-
noiltaan hyvia. Googlen arvioinneissa yritys on saanut keskiarvoksi 33 arvos-
telusta nelja ja puoli tdhted mahdollisesta viidestd (Google, n.d.). Boo-

king.com:issa arvosana 16 arvion pohjalta on 8,4, joka on sivuston mukaan
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arvosanana todella hyva (Booking.com, n.d.). Nama Googlen ja Booking.co-

min arvioinnit tarkastettiin 19.3.2024.

4 MAJOITUSPALVELU

4 .1 Palvelu

Palvelu on jonkinasteista vuorovaikutusta yrityksen kanssa. Asiakas ei valtta-
matta henkilokohtaisesti ole palvelun tapahtuessa vuorovaikutuksessa itse yri-
tyksen kanssa. Kyseessa voi olla vaikkapa asiakkaan omistaman asian huol-
totyd. Asiakas ei valttamatta ole itse paikalla tdman tydn tapahtuessa, mutta
kyseessa on kuitenkin palvelu. Palvelua ovat myos kaikki ne hetket, kun asia-
kas on suorassa vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa. Vuorovaikutus voi ta-
pahtua asiakaspalvelijan kanssa, mutta myds erilaisten jarjestelmien kanssa.
Palvelut ovat aineettomia prosesseja ja toimintoja. Palvelut eivat itsessaan ole
konkreettisia asioita. (Gronroos & Tillman, 2020, luku 3 kohta "Mita palvelu

on?”)

Asiakas on usein itse osa palveluprosessia ja tuottamassa yhdessa yrityksen
kanssa palvelua. Asiakkaalla voi olla vaikutus palveluprosessin etenemiseen
ja lopputulokseen. Nain palveluprosessit ovat usein sellaisia, etta palveluista
syntyy ainutkertaisia. Palveluita itsessaan ei voida varastoida myohemmaksi,
vaan ne kulutetaan samanaikaisesti niiden tuottamisen kanssa. Toteutuk-
sessa voidaan kayttaa myos aineellisia osia hyodyksi. Nama voivat olla myos

asiakkaalle jaavia esineita. (Rautiainen & Siiskonen, 2021, s.168—-169.)

Palveluita tuottavan yrityksen on tarkeaa tuntea palvelun erityispiirteet mah-
dollisimman hyvin. Palvelut voivat olla myos kerroksisia tuotteita. Ne voivat
koostua ydintuotteesta ja sita ymparoivista palveluista. Ymparoivien palvelui-

den on tarkoitus auttaa ja tukea ydinpalvelun kaytossa. Palvelutuotteeseen
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voidaan katsoa kuuluvan koko palveluprosessi, vuorovaikutustilanteet ja fyysi-

nen ymparisto. (Rautiainen & Siiskonen, 2021, s.168-169.)

4.2 Palvelun laatu

Tuotteiden laadun voidaan katsoa liittyvan teknisiin ominaisuuksiin, mutta pal-
veluiden laadun maaritelma on monimutkaisempi. Palvelun laadun voidaan
katsoa olevan sita, mita asiakkaat kokevat sen olevan. Usein asiakkaat koke-
vat laadun laajasti ja se pohjautuu vahvasti myés muuhun, kuin teknisiin omi-
naisuuksiin. Asiakkaan kokemaan laatuun vaikuttaa teknisen toteutuksen toi-
mitustapa, asiakaspalvelijan olemus ja toimintatavat seka muut asiakkaat toi-
mintaymparistdssa. Asiakkaan mielikuvat yrityksesta vaikuttavat myods koet-
tuun laatuun. (Grénroos & Tillman, 2020, luku 4.) Palvelun laadulla taas on

positiivinen vaikutus yrityksen imagoon (Rautiainen & Siiskonen, 2021, s.170).

Yrityksille oikea laatu ei ole korkein mahdollinen laatu, vaan riittava laatu.
Laatu on riittavaa, kun palvelua pystytaan tuottamaan riittavalla kustannuste-
hokkuudella ja asiakkaat ovat tyytyvaisia. Laatu nahdaan hyvana, kun asiak-
kaan kokema laatu vastaa hanen odottamaansa laatua. Odotuksiin voidaan
vaikuttaa markkinoinnilla, viestinnalla ja yrityksen imagolla. Kun odotettuun
laatuun lukeutuvat lupaukset tai arvot eivat toteudu, tuotteen laatu nahdaan

kielteisena ja epaedullisena. (Rautiainen & Siiskonen, 2021, s.170.)

Palveluissa tekniseen laatuun kuuluu asiakkaan saama lopputulos ja palvelun
tekninen toteuttaminen. Tahan sisaltyy erilaiset laitteet, koneet, valineet ja jar-
jestelmat, joita palvelun tuottamiseen kaytetaan. Ohjelmien ja laitteiden kayt-
tamisen sujuvuus ja osaaminen vaikuttaa laadun tasoon. Asiakkaan kaytta-
mien jarjestelmien ja sivustojen helppokayttdisyys on tekniseen laatuun vai-
kuttavia tekijoita. Tekniseen laatuun kuuluu myos palveluyrityksen fyysiset re-
surssit, kuten fyysiset toimitilat, varusteet ja fyysiset ominaisuudet palvelussa.
(Rautiainen & Siiskonen, 2021, s.171.)
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Toiminnalliseen laatuun palveluissa lukeutuu palvelun tuottamisprosessi ja
asiakkaan kokemus palveluprosessista. Tahan laatuun vaikuttaa se, kuinka
sujuvaa ja miellyttavaa palvelua asiakas on saanut. Sujuvuuteen ja mielekkyy-
teen vaikuttaa asiakaspalvelijoiden toiminta. Palvelun ollessa nopeaa, osaa-
vaa, asiakkaan huomioon ottavaa ja joustavaa, on se myds toiminnallisesti
laadukasta. Palveluiden toiminnallisella laadulla voi korvata puutteita tekni-
sessa laadussa. Teknisen laadun ollessa hyva, voidaan palvelu nahda huo-
nona, jos asiakaspalvelu on ollut huonotasoista. (Rautiainen & Siiskonen,
2021, s.172.)

Vuorovaikutuslaatu on erikseen palvelun vuorovaikutustilanteisiin liittyvaa laa-
tua. Tahan laatuun kuuluu esimerkiksi asiakaspalvelijan ulkoinen olemus, kay-
tostavat, ystavallisyys, palvelualttius, viestinta, ilmeet ja eleet. Vuorovaikutus
on olennainen osa palvelua ja asiakkaan silmissa asiakaspalvelija voi olla yhta
kuin palvelu. Hyvaan vuorovaikutuslaatuun pyrkiessa asiakaspalvelijalla taytyy
olla my0s taitoja keskustella, kysella, kuunnella, neuvotella ja tehda paatoksia.
Asiakaspalvelijalla tulisi olla myds selkea ja kuuluva aani. Laadukkaissa vuo-
rovaikutustilanteissa asiakkaan kuuluu saada halutessaan kertoa asiansa kes-
keytyksetta. (Rautiainen & Siiskonen, 2021, s.173.)

4.3 Palvelut majoitustoiminnassa

Alan lainsaadannon mukaan majoitustoiminta tarkoittaa kalustettujen huonei-
den tai muiden majoitustilojen ammattimaista tarjoamista asiakkaille, jotka tar-
vitsevat tilapaista majoitusta. Majoitusliike on se rakennus, huoneisto tai muu
likepaikka, jossa tama majoitustoiminta tapahtuu. (Laki majoitus- ja ravitse-
mistoiminnasta 308/2006, 1 §.) Tuotteena majoitus on luonteeltaan palvelua.
Majoituspalvelua paaasiallisena tuotteena tarjottaessa, majoitushuone on
ydintuote eli asia, minka vuoksi ihmiset tulevat asiakkaiksi yritykseen. Majoi-
tushuoneella tarjotaan asiakkaalle aineetonta tuotetta, jota asiakas kuluttaa
samanaikaisesti, kun sita hanelle tuotetaan. (Rautiainen & Siiskonen, 2021,
s.164,166.)
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Ydinpalvelun lisaksi majoituspalvelu sisaltaa lisapalveluja. Lisapalvelut voivat
olla ydinpalvelun mahdollistavia tai niiden tehtavana voi olla helpottaa tai tay-
dentaa ydinpalvelua. Lisapalvelut ovat usein asiakkaille valttamattéomia majoi-
tuspalvelun kayton kannalta. Lisapalveluiksi voidaan katsoa majoitusliik-
keessa olevat ateriapalvelut tai ravintolatoiminta. Yleisin tallaisista lisapalve-
luista on majoitushuoneen hintaan sisaltyvd aamupala. Huoneeseen liittyvia
lisdpalveluja ovat esimerkiksi tydskentelyyn sopivat tilat ja verkkoyhteys. Lisa-
palveluihin kuuluu myds esimerkiksi sisaankirjautuminen, uloskirjautuminen ja

asiakkaan saama asiakaspalvelu. (Rautiainen & Siiskonen, 2021, s.164—166.)

Majoitusyrityksilla voi olla tarjonnassa my0s erilaisia tukipalveluja. Tukipalve-
lujen tehtavana on houkutella asiakkaita kayttdmaan majoitusyrityksen tuot-
teita. Tukipalvelut ovat asiakkaalle lisdarvoa antavia palveluita, jotka lisaavat
majoitustuotteen mukavuutta, helppoutta tai miellyttavyytta. Tukipalveluihin voi
kuulua majoitusliikkeen tiloissa olevat kokoustilat, saunatilat tai kuntosali.
Myo6s huoneen erilaiset varustetasot ovat tukipalveluita. Tallaisina palveluina
voidaan tarjota myds asiakaspalveluun liittyvia asioita, kuten tavallista henki-
I6kohtaisempaa palvelua tai ympari vuorokauden saatavilla olevaa asiakaspal-
velua. Suurissa hotelleissa tarjolla voi olla myds myymaloita tai kauneudenhoi-
topalveluita. Teknologian kehityksen seuraaminen ja palvelua helpottavan tek-
nologian kayttoonotto luo asiakkaille arvoa ja avaa uusia mahdollisuuksia pal-
veluiden kehittamisessa. Tukipalveluina asiakkaille voi tarjota myos alihankki-
joiden tarjoamia palveluita, kuten esimerkiksi auton vuokrausta tai hyvinvointi-
palveluita. (Rautiainen & Siiskonen, 2021, s.165-167.)

Majoitustuote kokonaisuudessaan koostuu siis useista erilaisista aineetto-
mista palveluista. Lisaksi palvelussa voi olla mukana aineellisia elementteja,
kuten ruoka-annokset. Erilaisilla asiakasryhmilla korostuvat erilaiset tarpeet ja
toiveet majoituspalvelua valitessa ja kaytettdessa. Majoitusyrityksen tulee
omilla palveluillaan pyrkia tyydyttamaan asiakkaidensa tarpeet ja odotukset.
Tama on mahdollista ottamalla oman yrityksen kohderyhman mukaiset palve-
lut kayttdon maijoitusliikkeessa. (Rautiainen & Siiskonen, 2021, s.156, 164—
167, 170.)
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4.4 Palveluymparistd majoitustoiminnassa

Majoitustoiminnan luonne voi vaihdella runsaasti palveluympariston mukaan.
Sijainti ja ymparistd ovat tarkeita tekijoitd majoitusyrityksen toiminnassa. Ym-
pariston siisteys ja miljod vaikuttavat asiakkaan kokemukseen palvelusta. Ma-
joituksen liiketilojen Iaheisyydessa olevat palvelut ovat myds vaikuttava tekija
itse majoitustoiminnassa. Majoituksen tarve voi liittyd vahvasti majoituksen si-
jaintiin ja asiakasryhmat vaihtelevatkin kohteen mukaan. (Rautiainen & Siisko-
nen, 2021, s.122.)

Tarkeassa osassa palvelun onnistumista ovat myods majoitusliikkeen fyysiset
toimitilat. Fyysisilla tiloilla voidaan viestia asiakkaalle yrityksen liikeideaa ja
imagoa. Tilojen avulla asiakkaat voivat siis muodostaa kuvan yrityksestasi.
Fyysiset toimitilat tulee suunnitella asiakasryhman vaatimuksien mukaisiksi.
Yleisia tekijoita, jotka vaikuttavat palvelun laatuun fyysisissa tiloissa ovat nii-
den siisteys, sisustus, somistus ja viihtyisyys. Myds erilaiset palvelut ovat tar-
keita asiakkaille. Mitka palvelut ovat tarkeita, riippuu asiakasryhmasta. Joille-
kin esimerkiksi kuntosali voi olla valttamatoén yrityksessa, kun taas jotkut eivat
tarvitse kuntosalia majoituksessaan. Tilojen tulee olla sopivat yrityksen lii-
keidean toteutukseen. (Rautiainen & Siiskonen, 2021, s.122-123.)

Yksi fyysisten toimitilojen tarkea tekija on majoitushuone. Huoneen varustelu
ja sisustus on tarkea liikeidean toteutuksen kannalta. Huoneen vaatimukset
ovat riippuvaisia asiakasryhmasta. Taten ne tulisikin suunnitella kohderyhman
vaatimusten mukaisiksi, niin kuin muutkin toimitilat. Majoitushuone toimii ma-
joittujan valiaikaisena kotina, joten sen siisteydesta, tuoksusta, aanieristyk-
sestd ja kunnosta on aarimmaisen tarkeaa huolehtia. (Brannare ym., 2005,
s.52-53.)
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYS JA ASIAKASKOKEMUS

5.1 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys on asiakkaan kokema tyytyvaisyys saamastaan palve-
lusta. Tyytyvaisyys rakentuu asiakkaan tarpeista sekd odotuksista ja siita,
kuinka hyvin palvelu vastaa naita odotuksia ja tarpeita. Asiakas on tyytyvainen
saamaansa palveluun, kun palvelu vastaa odotuksia ja tarpeita. Erittain tyyty-
vainen asiakas on silloin, kun se ylittaad odotukset. Silloin kun palvelu on asi-
akkaan mielestd odotettua huonompaa tai se ei tyydyta tarvetta, han ei ole

tyytyvainen saamaansa palveluun. (Ahmad & Allan, 2014.)

Asiakkaan tarpeet ja odotukset ovat eri asioita. Tarpeet ovat olemassa erilai-
sista yrityksista ja organisaatioista rippumatta. Tarpeet ovat monitasoisia ja ne
voivat liittya tuotteissa itse tuotteen toiminnallisuuden liséksi, brandiin, kierra-
tettavyyteen, hintaan, kokoon tai pakkaukseen. Asiakkaat eivat aina osaa pu-
kea tarpeitaan sanoiksi, joten heidan tarpeitaan ei valttamatta saada selville
kysymalla. Asiakkaan tarpeen kohteena ei ole tietty palveluntarjoaja tai tuote.
Odotuksille taas on tyypillista kohdistua tiettyihin tuotteisiin ja yrityksiin. Esi-
merkiksi nalka synnyttaa tarpeen ruoalle, mutta valittu ravintola synnyttaa odo-
tukset kyseiselle ruoalle. (Saarijarvi & Puustinen, 2020, osa 2, kohta "asiakas-

odotukset maarittavat asiakaskokemusta”.)

Odotukset voidaan viela jaotella yleisiin asiakasodotuksiin ja erityisiin odotuk-
siin. Yleiset odotukset ovat tietysta yrityksesta riippumaton. Se muodostuu toi-
mialan kaytantojen mukaan. Toimialalla kaytossa olevia malleja odotetaan kai-
kilta toimialan yrittajilta. Tallaisia ovat esimerkiksi monikanavainen asiointi ja
personoitu asiakaskokemus. Jos asiakas ei saa itse paattaa omaa asiointika-
navaa, on han helposti tyytymaton palveluun. Samoin kay myds silloin, kun
palvelua ei voi saada personoitua mitenkaan. Erityiset asiakasodotukset taas
kohdistuvat tiettyihin yrityksiin ja tuotteisiin. Nama odotukset perustuvat aikai-

sempiin kokemuksiin kyseisesta yrityksesta tai tuotteesta ja muista lahteista
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saaduista tiedoista yritykseen tai tuotteeseen liittyen. (Saarijarvi & Puustinen,

2020, osa 2 kohta "asiakasodotukset maarittavat asiakaskokemusta”.)

5.2 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus sisaltaa tunteet, ajatukset ja mielikuvat, joita asiakas kokee
ollessaan kosketuksissa yrityksen kanssa. Asiakaskokemukseen lukeutuu
kaikki kosketuspisteet yrityksen kanssa. Tama tarkoittaa, etta asiakaskoke-
mus alkaa mahdollisesti jo huomattavasti ennen itse asiointia liikkeessa tai
muuta palvelutapahtumaa. Asiakaskokemuksen voidaan katsoa alkaneen,
kun asiakas kohtaa ensimmaisen kerran yrityksen esimerkiksi heidan markki-
nointinsa kautta. Asiakaskokemus jatkuu tasta hetkesta kaikkien kosketuspis-
teiden ja palvelun tapahtumien lapi aina palvelun jalkeiseen aikaan. Eniten asi-
akkaiden kanssa yhteisia kohtaamisia on asiakaspalvelussa ja myynnissa.
Asiakaskokemus on tiiviisti ilmaistuna asiakkaan ajatukset ja tunteet jokaisesta
yrityksen kohtaamisesta palvelun aikana. Asiakaskokemus on kasitteena laa-

jempi kuin asiakastyytyvaisyys. (Loytana & Kortesuo, 2011, luvut 1.1-1.3)

Asiakaskokemus on kilpailutekija, jolla yritykset voivat parantaa asemaansa
markkinoilla. Hyvia asiakaskokemuksia tarjoamalla yritys pystyy erottumaan
edukseen ja luomaan kestavia asiakassuhteita. Asiakaskokemusta johtamalla
saadaan luotua asiakkaille merkityksellisia kokemuksia ja nain tuottaa enem-
man arvoa asiakkaalle. Hyvin johdettu asiakaskokemus lisaa asiakkaan sitou-
tumisen lisaksi asiakastyytyvaisyytta ja kasvattaa yrityksen suosittelijoiden
maaraa seka suositteluhalukkuutta. Tama helpottaa uusien asiakkaiden han-
kintaa ja pidentaa nykyisia asiakassuhteita. (Loytana & Kortesuo, 2011, luku
1.2)

5.3 Asiakaslahtdinen kehitys

Asiakaslahtoisessa kehityksessa otetaan huomioon asiakkaiden tarpeet ja
lahdetaan niiden pohjalta kehittamaan palvelua. Asiakaslahtoisessa kehityk-

sessa panostetaan asiakaskokemukseen. Asiakkaat pyritaan tuntemaan
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mahdollisimman hyvin. Palvelua kehitetdan heidan arvojen, mieltymyksien,
tarpeiden, motivaatioiden, ajatusten, asenteiden ja tunteiden pohjalta. Tavoit-
teena sellainen palvelu, josta asiakkaat saavat kokemuksia, jotka ovat heille
arvokkaita ja tekevat heista onnellisia asiakkaita. (Hanti, 2021, Johdannoksi,
luku 1.)

Kun tunnetaan asiakkaat hyvin ja ymmarretaan heita, opitaan myos heidan
tarpeistansa, tavoitteistansa ja ongelmistansa. Asiakaslahtdisessa kehityk-
sessa pyritaan lIoytamaan juuri naita tarpeita, tavoitteita ja ongelmia, jonka jal-
keen luodaan parhaita ratkaisuja naihin. Toimintamalli voi olla sellainen, etta
asiakas ei valttamatta tiedosta olemassa olevaa tarvetta, ennen kuin yritys tun-
nistaa mahdollisuuden ja alkaa tuottamaan ratkaisun tuottavaa palvelua.
(Hanti, 2021, luku 4.)

Asiakaskeskeisessa kehityksessa asiakaskokemuksen kehitystyon taytyy olla
jatkuvaa ja kokonaisvaltaista. Asiakaskokemuksen asiakaskeskeisessa kehi-
tyksessa keskidossa on asiakaskokemuksen mittaaminen. Palvelua tulisi kehit-
taa mittaamalla saatujen tuloksien pohjalta. Asiakkaiden kokemusta ja toimin-
taa tulee myos havainnoida itse liiketiloissa ja vertailla niitd asiakkaiden anta-
miin vastauksiin mittauksissa. Asiakaskeskeinen kehitys tulee huomioida koko
organisaatiossa ja toimintaa tulee kehittaa kaikissa osa-alueissa asiakaskoke-
mus edelld. (Korkiakoski & Gerdt. 2016, luku 4, kohta "Toiminnan muutos asia-
kaskeskeisemmaksi”.) Kehitystyo tulee tehda silti kannattavuuden puitteissa.
Liian suuria uhrauksia ei siis kannata tehda asiakaskokemuksen eteen, vaan
pitaa asiat tasapainossa. Tavoitteena tulisi olla tiiviisti iimaistuna erinomaisten
asiakaskokemusten tuottaminen kannattavasti. (Saarijarvi & Puustinen, 2020,

osa 3, kohta "asiakaskokemuksen mittaaminen”.)

Asiakaskokemuksen katsotaan vaikuttavan asiakastyytyvaisyyteen, asiakas-
uskollisuuteen ja asiakassuositteluun. Naita asioita mittaamalla yhdessa asia-
kaskokemukseen vaikuttavien tekijoiden kanssa, voidaan tehda johtopaatok-
sia yrityksen tuottamista asiakaskokemuksista. Mittarit tulee valita siten, etta
niilla saadaan merkityksellista tietoa. Asiakaskokemus koostuu useista koske-
tuspisteista, joten mittausta ei voi suorittaa vain yhdella mittarilla.
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Asiakaskokemuksen kannalta tarkeimmat kosketuspisteet tulee tunnistaa ja
mitata naita relevanteilla mittareilla. Pelkastaan mittaaminen on johtanut pa-
rantuneisiin suorituksiin mitattavissa asioissa. (Saarijarvi & Puustinen, 2020,

osa 3, kohta "asiakaskokemuksen mittaaminen”.)

6 TUTKIMUSMENETELMAT

6.1 Kvantitatiiviset menetelmat

Kvantitatiiviset tutkimusmenetelmat ovat tieteellisen tutkimuksen menetel-
masuuntaus, jossa kohdetta kuvataan ja tulkitaan tilastojen ja numeroiden
avulla. Kvantitatiiviset tutkimusmenetelmat tunnetaan myds nimelld maaralli-
set tutkimusmenetelmat. Maarallisen tutkimuksen avulla usein luokitellaan,
selvitetdan syy- ja seuraussuhteita, vertaillaan ja selitetaan asioita numeerisin
tuloksin. Maarallisin menetelmin hankittua tietoa kasitelldan erilaisilla lasken-
nallisilla ja tilastollisilla analyysimenetelmilla. (Jyvaskylan Yliopisto, 2015.)
Maarallisen tutkimuksen avulla keratysta tiedosta voidaan tehda yleisluontoi-
sia johtopaatoksia mitattavien ominaisuuksien eroista ja suhteista. Maarallisin
menetelmin saadaan vastauksia kysymyksiin, kuinka moni, kuinka paljon tai
miten usein. Kvantitatiivisissa tutkimuksissa vastausmaarat ovat suuria. Suo-
siteltu vahimmaismaara vastauksille eli havaintoyksikoéille on 100. (Vilkka,
2007, s.13-14,17.)

Maarallisille tutkimusmenetelmille ominaista on myos tietojen strukturointi ja
operationalisointi ennen tutkimusaineiston keruuta. Operationalisointi tarkoit-
taa teorian ja kasitteiden muotoilemista arkikielisiksi kysymyksiksi, jotka tutki-
mukseen osallistuvat ymmartavat. Strukturointi taas on tutkittavien asioiden
vakioimista siten, etta kaikilta kysytaan samat kysymykset samalla tavalla.
Strukturoinnilla pyritddn myds siihen, etta kaikki ymmartaisivat kysymykset ja

vastausvaihtoehdot samalla tavalla. (Vilkka, 2007, s.14-15.)
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Numeeristen vastausten keraaminen tapahtuu mittareiden avulla. Mittareiden
avulla pystytaan laittamaan muuttujiin saatuja vastauksia jarjestykseen. Maa-
rallisessa tutkimuksessa mittaamista on kaikki ne asiat, joissa erotellaan ha-
vaintoyksikkojen vastauksia ja maaritellaan eroja symboleilla. Maarallisille tut-
kimuksille on ominaista myos vastausten objektiivisuus. Tama johtuu tutkijan
ja tutkittavan etaisesta suhteesta. Tutkija ja tutkittava eivat valttamatta tapaa
ollenkaan tutkimuksen aikana. Haastattelututkimuksessakin etaisyys yleensa
sailyy haastattelun ollessa strukturoitu. Tutkimusten tulkinnan objektiivisuus
kuitenkin riippuu tutkijasta ja hanen maarittdmastansa viitekehyksesta, johon
vastaukset asetetaan. (Vilkka, 2007, s.16.)

6.2 Kvalitatiiviset menetelmat

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus on tieteellisen tutkimuksen menetel-
masuuntaus, jossa pyritdan hankkimaan ymmarrysta kokonaisvaltaisesti koh-
teen laadusta, ominaisuuksista ja merkityksesta (Jyvaskylan yliopisto, 2021).
Laadullisilla tutkimusmenetelmilla saadaan selvitettya maarallisia menetelmia
syvallisemmin ihmisten kayttaytymista, motiiveja ja tunteita. Laadullisin mene-
telmin saadaan inhimillisia vastauksia ongelmiin ja kysymyksiin. Yhdelta tutki-
muskohteelta voidaan kerata tarkkaa tietoa jostakin tietysta aiheesta, kun taas
maarallisissa menetelmissa johtopaatokset tehdaan usean vastauksen poh-
jalta. Laadullisen tiedon analysointi on haastavampaa ja tyolaampaa. Tutki-
muksiin osallistuu huomattavasti vahemman henkiloita, kuin maarallisiin tutki-
muksiin. Pienempi osallistujamaara on riittava vastauksien loytamiseen ja se
on myos tulosten analysoinnin tydmaaran kannalta merkitseva asia. (Alasuu-
tari, 2011, Luku 2.)

Laadullisin menetelmin keratysta tiedosta pitaa osata valikoida tutkimuksen
kannalta oleellinen tieto. Maarallisissa tutkimuksissa tiedon rajaukset tehdaan
jo ennen tiedonkeruuta. Laadullisissa tutkimuksissa tama tapahtuu usein vasta
tiedonkeruun jalkeen. Tama tekee aineiston kasittelemisesta tyolaampaa. Va-

likoidun oleellisen tiedon pohjalta tutkija tekee johtopaatoksia tutkimastaan
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aiheesta. Tassa vaiheessa ratkaistaan arvoituksia ja ongelmia tai opitaan ym-

martamaan jotain ilmiota paremmin. (Alasuutari, 2011, Luku 2.)

6.3 Kysely tiedonkeruumenetelmana

Kyselyssa kerataan aineistoa vakioiduin kysymyksin. Tama tarkoittaa, etta kai-
kilta vastaajilta kysytaan samat kysymykset samassa jarjestyksessa ja samalla
tavalla. Kysely sopii hyvin aineistonkeruuseen, kun tutkittavien maara on suuri
ja he ovat hajallaan toisistaan. (Vilkka, 2007, s.25.) Maarallisissa tutkimusme-
netelmissa kaytetyissa kyselyissa kaytetaan vakioitujen kysymysten lisaksi
myos valmiiksi annettuja vastausvaihtoehtoja. Kysymykset ja vastausvaihto-
ehdot maaritelldan siten, ettd vastaukset saadaan numeerisessa muodossa.
(Heikkila, 2014, s.15.)

Kysymykset ja vastaukset taytyy muotoilla teorian pohjalta myds siten, etta ne
ovat vastaajalle helposti ymmarrettavissa. Kaikkien tutkimukseen osallistuvien
tulee ymmartaa kysymykset samalla tavalla, jotta tutkimus olisi luotettava.
Haastavakin teoria ja kasitteet taytyy muuttaa arkikielelle siten, ettd sen ym-
martaa jokainen vastaaja. (Vilkka, 2007, s.36-37.)

Kyselytutkimuksen tekemiseen tarvitaan kyselylomake. Kyselylomakkeelle
saadaan laadittua kysymykset ja valmiit vastausvaihtoehdot tiettyyn jarjestyk-
seen. Lomakkeen avulla voidaan nain suorittaa kysely kaikille samalla tavalla.
Kyselylomaketta voidaan kayttaa siten, etta kyselyyn vastaajalle itselleen an-
netaan tai lahetetaan lomake paperisena tai sahkoisena. Talloin vastaaja lu-
kee itse lomakkeesta kysymykset ja vastausvaihtoehdot. Vastaaja antaa vas-
tauksensa lomakkeella ja taman avulla valittaa tiedot tutkijalle. Kyselyloma-
ketta voidaan kayttaa myos haastattelun valineena. Talldin haastattelija kysyy
lomakkeella olevat kysymykset haastateltavalta ja antaa talle vastausvaihto-
ehdot. Haastattelija kirjaa saamansa tiedot yl0s yleensa suoraan mitattavassa
muodossa. (Heikkila, 2014, s.45-46; 63-68.)
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6.4 Tutkimuksen luotettavuus

Mittauksen luotettavuutta kuvataan kahdella kasitteella. Nama kasitteet ovat
reliabiliteetti ja validiteetti. Niistd muodostuu mittarin kokonaisluotettavuus. Eri-
laiset virheet, aineistoa keratessa, heikentavat tutkimuksen luotettavuutta. Tal-
laisia luottamusta alentavia asioita ovat tutkimukseen osallistuviin liittyvat sei-
kat, kuten otannan virheet ja vastauskato. Nama voivat vaaristaa tutkimustu-
loksia. Taman lisaksi luotettavuutta heikentaa mittariin liittyvat virheet. Naita
ovat huono mittarin valinta kayttotarkoitukseen ja huonosti ymmarrettavissa
olevat kysymykset. (Heikkila, 2014, s.176-177.)

Reliabiliteetti arvioi tutkimuksen kykya antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia eli
tulosten pysyvyytta. Kyselyn ollessa reliaabeli, siitd saadaan toistettaessa sa-
mat tulokset. Reliabiliteettiin vaikuttavat vastaajiin liittyvat seikat, kuten kuinka
hyvin otos edustaa perusjoukkoa ja millainen on vastausprosentti. Lisaksi re-
liabiliteettiin vaikuttaa tietojen syottamisen ja kasittelyn huolellisuus seka mit-
tarin toimivuus haluttujen asioiden mittaamisessa. (Vilkka, 2007, s.149-150.)
Puutteet reliabiliteetissa johtuu yleisesti satunnaisvirheista. Reliabiliteettia voi-
daan tarkastella jalkeenpain mittaamalla samaa asiaa kahdesti ja vertailla vas-
tauksien riippuvuutta toisistaan matemaattisesti korrelaatiokertoimen avulla.
Samaan aiheeseen liittyvien vastausten vastaavuutta voidaan myos tarkas-
tella. (Heikkila, 2014, s.178.)

Validiteetti kuvaa kuinka hyvin mitataan haluttua asiaa. Kyselytutkimuksessa
siihen vaikuttaa lahtokohtaisesti kysymyksien laatimisen onnistuminen. (Heik-
kila, 2014, s.177.) Tuohon onnistumiseen vaikuttaa, kuinka hyvin tutkija on
pystynyt siitamaan teorian, kasitteet ja ajatuskokonaisuuden lomakkeelle ar-
kikielella. Validius on hyva, kun tutkija ja tutkittavat ymmartavat kysymykset ja
vastausvaihtoehdot samalla tavalla. Tama ehkaisee systemaattisten virheiden
syntya. (Vilkka, 2007, s.150.) Systemaattiset virheet ovat sellaisia virheit3,
jotka vaikuttavat koko aineistoon samansuuntaisesti. Nama johtuvat jostakin
aineistonkeruuseen liittyvasta tekijasta, kuten kysymyksen virheellisesta muo-
toilusta. Tallainen tekija voi olla myos vastaajien valehtelu. Valehtelua voi il-

meta esimerkiksi silloin, kun tutkimuksen aihe on sellainen, etta tutkimukseen
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osallistuvat haluavat kaunistella asiaa vastauksissaan. Talloin vastaajat hel-
posti antavat sellaisia vastauksia, joita he pitavat yleisesti toivottavina, totuu-

denmukaisten vastausten sijaan. (Heikkila, 2014, s.177.)

6.5 Tutkimuksessa kaytetyt menetelmat

Tassa tutkimuksessa kaytettiin hyvaksi paaosin kvantitatiivisia eli maarallisia
tutkimusmenetelmia. Tutkimus toteutettiin vuonna 2024 majoituksessa maijoit-
tuneille. Tiedonkeruu toteutettiin 5.4.-28.4.2024. Tutkimuksessa kaytettiin ky-
selylomaketta, joka jaettiin tutkimuksen tiedonkeruun aikana majoittuneille pa-
perisena. Paperisen lomakkeen (lite 1) lisdksi vastaamaan pystyi myods ver-
kossa. Verkkolomakkeella (lite 2) kerattiin tietoa myos aikaisemmin vuonna
2024 majoittuneilta. Yrityksella ei ollut sellaista asiakasrekisteria, josta kaik-
kien majoittuneiden yhteystiedot olisivat olleet saatavilla, joten verkkolomake
lahetettiin kaikille niille yrityksessa majoittuneille, joiden yhteystiedot olivat
saatavilla. Tutkimukseen valittu joukko valikoitui tallaiseksi, jotta vastauksia
saatiin mahdollisimman paljon sellaisilta asiakkailta, joilla tiedot olivat viela tuo-
reita ja nain myds luotettavia. Vuosi 2024 oli ollut yritykselle hiljainen ja mah-
dollisimman monen vastauksen saaminen oli tarkeaa, etta pystyttiin saamaan

tuloksia. Kyseessa oli harkinnanvarainen otos.

Lomake rakennettiin kysymyksin, joihin vastattin maarallisten mittareiden
avulla. Nailla kysymyksilla selvitettiin asiakkaan kokemuksia ja tyytyvaisyytta
eri elementteihin majoituspalvelussa. Kysymyksia laadittiin myos henkilomuut-
tujien selvittamiseen. Naihin kuuluivat esimerkiksi sukupuoli ja ika. Naiden li-
saksi hyodynnettiin myos laadullisia menetelmia avoimissa kysymyksissa.
Nama kysymykset koskivat tiettyja kokonaisuuksia, kuten esimerkiksi varaus-
tilannetta tai majoitushuonetta. Avoimet kysymykset olivat valinnaisia eika nii-
hin tarvinnut vastata. Ne oli laadittu, etta vastaaja pystyi halutessaan anta-
maan yksityiskohtaisempaa tietoa vastauksiinsa liittyen tai omia kehitysehdo-

tuksia, jos sellaisia oli tullut mieleen.
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Tutkimuksen tarkoituksena oli kartoittaa Majoitus Hermannin palvelun nykyti-
laa asiakkaiden nakokulmasta. Maarallinen tutkimus kyselylomakkeella oli hy-
vin soveltuva keino tallaisen kartoituksen tekemiseen. Kartoituksen lisaksi tut-
kimuksessa haluttiin antaa osallistujille mahdollisuus yksityiskohtaisempiin
selvityksiin kokemuksistaan ja omista parannusehdotuksistaan. Siihen sovel-
tuivat taas laadulliset tutkimusmenetelmat, joita on tassa tutkimuksessa sovel-
lettu avoimien kysymysten muodossa kyselylomakkeessa. Tutkimus on siis

maarallinen tutkimus, mutta apuna kaytettiin myds laadullisia menetelmia.

7 TOTEUTUS

7.1 Kyselylomakkeiden laadinta

Onnistuneen kyselylomakkeen luontiin vaaditaan hyvaa suunnittelua ja toteu-
tusta. Suunnitteluvaiheessa tulee perehtya tutkimuksen kasittelemaan aihee-
seen teorian pohjalta ja maaritella tarkasti kysymykset, joihin tutkimuksella ha-
lutaan 10ytaa vastauksia. Toteutuksessa lomakkeen tulee olla sellainen, etta
sen avulla saadaan kerattya oikeaa tietoa. Sen tulee olla laadittu myds huomi-
oiden tutkimukseen luotettavuuteen liittyvat seikat. Lomakkeen tekoon kannat-
taa siis kayttaa aikaa ja sita kannattaa testata ennen kayttdonottoa, etta siita
tulee tutkimukseen sopiva onnistunut lomake. Lomaketta ei voi enaa korjata
tiedonkeruun aloittamisen jalkeen. (Vilkka, 2007, s.62—65.)

Lomaketta laatiessa taytyy ottaa huomioon tutkimukseen osallistuvat. Lomake
taytyy rakentaa heille mielenkiintoiseksi. Vastaustapa taytyy olla sellainen, etta
siihen pystyy kaikki tutkimukseen kutsutut vastaamaan. Esimerkiksi sahkoi-
seen kyselyyn ei voi vastata ilman vastaamiseen soveltuvaa laitetta. Kysymys-
ten taytyy myos olla sellaisia, etta kaikilla vastaajilla on tietoa niihin vastaami-
seen. (Vilkka, 2007, s.64.)
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Vastausmahdollisuuden lisaksi kyselylomakkeen taytyy myos houkutella tutki-
mukseen valittuja vastaamaan kyselyyn. Kyselyyn vastaamisen kynnysta voi
madaltaa lomakkeen ulkonadlla ja helppojen kysymyksien sijoittamista lomak-
keen alkuun. Lomakkeen ulkonakddn voidaan vaikuttaa kysymysten selkealla
ja siistillda asettelulla. Muutoinkin lomakkeesta on hyva tehda houkuttelevan
nakoinen visuaalisesti. Saatekirje on myos yksi tekija, jolla vastaajaa motivoi-
daan vastaamaan kyselyyn. Saatekirje voi olla lomakkeesta erillaan tai saate-
sanoina lomakkeen alussa ennen kysymyksia. Saatekirjeesta vastaaja saa
selville tutkimuksen taustaa seka ohjeita lomakkeen tayttamiseen ja palautta-
miseen. (Heikkila, 2014, s.45-47, 59.) Saatekirjeen avulla tutkittava saa en-
simmaisen vaikutelman ja kokonaiskuvan tutkimuksesta. Taman perusteella
usein paatetdan vastaamisesta. (Vilkka, 2007, s.65.) Saatekirjeen tulee olla
kohteliaasti kirjoitettu. Saatteen pituus ei saa olla liian pitka, etta mielenkiinto
sailyisi. (Heikkila, 2014, s.59.)

Tassa tutkimuksessa kaytetyn kyselylomakkeen laatiminen aloitettiin jaka-
malla Majoitus Hermannin asiakkaiden kokemukseen vaikuttavia tekijoita osi-
oihin. Naihin osioihin kuuluivat huoneen varaus, saapuminen, majoitushuone,
yleiset tilat, henkildkunta, aamupala ja majoittujaan liittyvat tiedot. Palveluun
liittyvia osioita jaettiin pienempiin asioihin, jotka yleisesti vaikuttavat osioon liit-
tyvan aihekokonaisuuden koettuun tyytyvaisyyteen. Taman lisaksi otettiin huo-
mioon myos osioiden ulkopuoliset asiat, jotka voivat vaikuttaa asiakkaan ko-
konaistyytyvaisyyteen. Nama asiat olivat asiakkaan tyytyvaisyys hintaan ja
palvelun vastaavuus asiakkaan odotuksiin nahden. Verkossa taytettavan lo-

makkeen valmistukseen valittiin Microsoft Forms -ohjelma.

Kun palvelu oli jaoteltu tyytyvaisyyteen vaikuttaviin tekijoihin, alkoi kysymyk-
sien laatiminen. Alussa maariteltiin haluttavat tiedot majoittujasta ja tarkkuus,
jolla naihin haluttiin vastaukset. Taman jalkeen siirryttiin palvelun eri osioihin
ja niiden osatekijoihin. Naiden pohjalta laadittiin kysymykset ja mittarit vastaus-
vaihtoehtoineen eli suoritettiin operationalisointi ja strukturointi. Kysymyksista
tehtiin paaosin pakollisia, joten tutkimukseen osallistuvan taytyisi vastata nai-
hin kysymyksiin. Verkossa taytettava lomake laadittiin siten, etta osallistuja ei

paassyt lomakkeessa eteenpain vastaamatta pakollisiin kysymyksiin. Kaikkiin
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pakollisiin kysymyksiin ei tarvinnut vastata, jos ne eivat koskeneet kyseista
majoittujaa. Esimerkiksi aamupalan kohdalla lomakkeeseen otettiin kysymys
"Kavittekd Majoitus Hermannin aamupalalla?”. Tahan kysymykseen vasta-
tessa "ei”, ei tarvinnut vastata muihin aamupalaan liittyviin kysymyksiin. Verk-
koversiossa muut kysymykset aamupalasta eivat tulleet edes esille vastaajille.
Mahdollisuus avoimen palautteen antamiseen aamupalasta jatettiin. Jos aa-
mupalan valiin jattaminen johtui aamupalaan liittyvista asioista, niin nain siita
pystyi jattamaan palautteen. Paperiselle lomakkeelle kirjoitin erikseen mihin

kysymykseen vastaaja sai siirtya, jos kysymykset eivat koskettaneet hanta.

Asenneasteikon avulla voidaan mitata tutkittavien kokemuksiin perustuvia
mielipiteita esimerkiksi saamastaan palvelusta tai yrityskuvasta. Asenneas-
teikot ovat vakiintuneesti kaytossa, kun kehitetdan yrityksen palveluita asia-
kaslahtoisesti. Asenneasteikoita ovat Likertin ja Osgoodin asteikot. Likertin as-
teikolla kysymykset asetetaan sanallisiksi mielipidevaittamiksi ja asteikolla voi-
daan ilmaista numeerisesti, kuinka yhta mielta vaittdman kanssa on. Osgoodin
asteikossa asteikon aaripaihin valitaan vastakkaiset adjektiivit, kuten esimer-
kiksi helppoa ja vaikeaa. Kysymys tassa esimerkissa muotoillaan siten, etta
vastaaja voi mittarin avulla ilmaista numeerisesti kuinka helppo tai vaikea jokin
asia hanelle oli. (Vilkka, 2007, s.45—-47.) Tassa tutkimuksessa kaytettiin neli-
portaista Likertin asteikkoa numeeristen vastausten keraamiseen kyselylo-
makkeella. Asenneasteikko sopi tutkimukseen, silla siina kerattiin tutkittavien
kokemuksiin perustuvaa tietoa. Neliportainen asteikko valikoitui, jotta vastaaja
joutui kallistumaan vastauksessaan johonkin suuntaan. Vastaaja ei siis voinut

antaa "en osaa sanoa”-vastausta.

Jokaiseen palveluun liittyvan osion loppuun otettiin avoimet vastausalueet, jo-
hon tutkimukseen osallistuva pystyi kertomaan lisatietoja kokemuksistaan tai
omia kehitysehdotuksiaan kyseiseen osioon liittyen. Avoimista vastauksista
tehtiin valinnaisia, joten tutkimukseen osallistuvien ei tarvinnut antaa vastausta
naihin. Viela lomakkeen loppuun otettiin erikseen avoimelle palautteelle tila,

johon osallistuja on voinut halutessaan antaa taysin vapaasti palautetta.
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Lomakkeen valmistamisen jalkeen taytyi luoda lomakkeesta myos englanniksi
kaannetty versio, koska ulkomaalaisten vastaajien todennakaoisyys oli suuri.
Myos erillinen lomake ainoastaan varaukseen liittyen (liite 3) tuli kehittaa.
Tama lomake tehtiin henkildille, jotka varaavat majoittujien huoneita. Tallainen
luotiin, koska monet majoituksen asiakkaista ovat tyontekijoita, joiden varauk-
set tehdaan heidan tydnantajansa puolesta. Englanniksi kdannetty paperilo-

make liitteessa 4, verkkolomake liitteessa 5 ja varaajien lomake liitteessa 6.

Kysymyslomakkeiden laatimisen jalkeen tuli valmistettavaksi saatekirje (liite
7), jonka avulla saatiin houkuteltua kutsuttuja vastaamaan ja tiedotettua heille
tutkimukseen liittyvista asioista. Saatekirjeeseen tuli myos QR-koodi, jonka
avulla osallistuja paasi vastaamaan tutkimukseen verkossa. Saatekirjeen mu-
kana toimitettiin tutkittaville myds kyselylomake paperisena, jotta he pystyivat
vastaamaan halutessaan sen avulla. Tallaiseen kahden erilaisen vastausta-
van vaihtoehtoon paadyttiin, koska silld oli mahdollisuus kasvattaa vastaus-

prosenttia. Saatekirje kaannettiin myds englanniksi ja se on liitteessa 8.

7.2 Tuloksien analysointi

Maarallisissa tutkimuksissa valitaan analyysimenetelma, jolla saadaan parhai-
ten tietoa tutkittavasta asiasta. Tutkimuskysymyksiin sopivaa analysointime-
netelmaa on hyva ennakoida tutkimusta suunnitellessa. Sopivat menetelmat
I0ytyvat kokeilemalla soveltuvia menetelmia muuttujille. Analyysitapa vaihtelee
sen mukaisesti, ollaanko tutkimassa yhta muuttujaa vai useamman muuttujan
valista riippuvuutta tai muuttujien vaikuttamista toisiinsa. Yhden muuttujan ja-
kaumaa voidaan tutkia sijaintiluvuilla, kuten keskiarvo, mediaani ja moodi.
Vastauksien hajontaa yhdessa muuttujassa voidaan selvittaa hajontaluvuilla,
kuten vaihteluvali ja keskihajonta. Kahden muuttujan valista riippuvuutta voi-
daan analysoida ristiintaulukoinnilla ja korrelaatiokertoimella. (Vilkka, 2007,
s.119.)
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Tutkimuksessa tutkittiin yksittaisten mitattujen muuttujien vastauksien sijainti-
lukuja ja hajontalukuja kartoittaakseen koettua tyytyvaisyytta naihin eri palve-
lun osiin. Nain pystyttiin selvittdmaan kuinka tyytyvaisia vastaajat keskimaarin
ovat ja kuinka paljon koetussa tyytyvaisyydessa on hajontaa. Ristiintaulukoin-
nilla pystyttiin vertailemaan eri asiakasryhmien vastauksia toisiinsa ja selvitta-
maan oliko eroa esimerkiksi tydmatkalaisten ja vapaa-ajan matkustajien vas-
tauksilla. Ristiintaulukointia pystyttiin kdyttamaan myos eri mitattavien muuttu-
jien vertailuun tutkimuksessa. Korrelaatiokertoimella pystyttiin selvittamaan
mitattavien muuttujien riippuvuutta. Tyossa kaytettiin Pearsonin korrelaatiota.

Riippuvuutta mitattiin esimerkiksi huoneen siisteyden ja viihtyisyyden valilla.

8 TULOKSET

Kutsu tutkimukseen lahetettiin tai annettiin kolmen viikon aikana 55:lle Majoi-
tus Hermannissa majoittuneelle asiakkaalle. Taman lisaksi kuudelle muille
henkilbille majoituspalveluita varanneelle henkildlle lahetettiin kutsu tutkimuk-
seen. Yhteensa kutsuja lahetettiin siis 61 henkildlle. Majoittuneista asiakkaista
kyselyyn vastasi 37 henkiloa. Vastauksista kaksi jouduttiin hylkdamaan vas-
tausten puutteellisuuden vuoksi. Pienista puutteista, kuten yksi puuttuva vas-
taus, en hylannyt vastauslomaketta kokonaan. Varaajista tutkimukseen vasta-
sivat kaikki kuusi kutsuttua henkiléa. Yhteensa vastaajia tutkimukseen oli siis
43 ja naista 41 tutkimukseen hyvaksyttyja vastauksia. Hyvaksyttyjen vastauk-
sien vastausprosentti oli koko tutkimuksessa 67,21 %. Majoitusasiakkaiden
kohdalla vastausprosentti oli 63,64 %. Varaajien vastausprosentti oli taydet
100 %.

Asenneasteikoilla annetuissa vastauksissa "taysin samaa mielta” on numeeri-
sesti nelja, "jokseenkin samaa mieltd” on kolme, "jokseenkin eri mielta” on
kaksi ja "taysin eri mieltd” on yksi. Tama koskee kaikkia asenneasteikolla mi-
tattuja kysymyksia lomakkeella. Laskennallisesti saadut luvut ilmoitetaan kah-
den desimaalin tarkkuudella. Esittelen tuloksissa myos, jos jotkut vastaukset
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ovat selkeasti yleisempia joissakin asiakasryhmissa. lImoitan myos joissakin
tuloksissa, mita vastaajat ovat vastanneet toisiin asennevaittamiin, jos se on

vaittaman tai vastausten kannalta oleellista tai mielenkiintoista.

Varaaijilta kerattiin varaajiin liittyvien henkildmuuttujien lisaksi tietoa pelkastaan
varaustilanteesta. Varaajien lomakkeessa oli muotoiltuna kysymykset siten,
etta niita pystyttiin vertailemaan suoraan majoittuneiden lomakkeella kerattyyn
tietoon. Tama mahdollisti varaajilta kerattyjen tulosten esittelyn osittain yh-

dessa majoittujien kanssa.

8.1 Perustiedot

Alla olevasta taulukosta 1 voi tarkastella majoittujien sukupuolta ja kansalai-
suutta. Kansalaisuus on jaettu suomalaisiin ja ulkomaalaisiin. Suuremmassa
vastausjoukossa ulkomaalaisten kansalaisuudetkin voisi vield erotella. Majoi-
tuspalveluita kayttaneista 35 vastaajasta miehia oli 22 eli 62,86 % ja naisia 13
eli 37,14 %. Ulkomaalaisten osuus vastaajista oli 11,43 % eli nelja vastaajaa,
kun taas suomalaisia vastaajia oli 31 eli 88,57 %. Kaikki ulkomaalaiset vastaa-

jat olivat miehia.

Taulukko 1. Majoittujien sukupuoli ja kansalaisuus.

Kansalaisuus Mies Nainen Yhteensa
Suomalainen 18 13 31
Ulkomaalainen 4 0 4

Yhteensa 22 13 35

Varaajista kolme eli puolet olivat miehia ja kaksi oli naisia. Yksi antoi vastauk-
sen "En halua vastata” sukupuolta kysyttaessa. Varaajista nelja oli suomalaisia
ja kaksi oli ulkomaalaisia. Kuvio 1 alapuolella nayttaa majoittujien ja varaajien
ikajakauman ikaryhmittain. Kuviosta voidaan nahda, etta suurin ikaryhma ma-
joittuneissa vastaajissa on ollut 36—45-vuotiaat kymmenella vastaajalla. Tata
ikdryhmaa nuorempia oli vain 8,57 % majoittujista. Reilu enemmistd vastan-
neista majoittujista oli siis yli 35-vuotiaita ja tatda vanhemmissa ikaryhmissa
vastausmaarat jakautuivat melko tasaisesti. Varaajien joukossa puolet eli
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kolme vastaajista oli ikdryhmassa 46-55-vuotiaat. Loput varaajat olivat nuo-
rempia ja heista kaksi kuului ikdrynmaan 26-35-vuotiaat ja yksi vastaaja 18—

25-vuotiaisiin.

Ikdjakauma
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Kuvio 1. Majoittuneiden ja varaajien ikdjakauma.

Majoittuneilta asiakkailta kysyttiin myds majoituksen tarpeen syyta. Alla ole-
vasta kuviosta 2 voi tarkastella, mista Majoitus Hermannin asiakkaiden maijoi-

” ”

tuksen tarve syntyi. Vastausvaihtoehdot olivat "ty6”, "vapaa-ajan matka/vie-
railu” ja "muu”. Vastauksen "muu” antaneet antoivat tarkentavan vastauksen
matkansa syysta lomakkeelle. Muu vastauksen antoi seitseman vastaajaa.
Naista kuusi oli ilmoittanut matkansa johtuneen kilpailusta. Vastauksista paa-
tellen Teuvalla pidettiin tiedonkeruuaikana kilpailut ainakin poytatenniksessa
ja jousiammunnassa. Kasittelin kilpailuihin osallistuneita majoittujia tutkimuk-
sessa vapaa-ajan matkustajina. Yksi vastaaja jatti vastaamatta tahan kysy-

mykseen, joten vastaajia kysymykseen oli 34.
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Kuvio 2. Majoittuneiden vierailun syy.

Vapaa-ajan matkustajia oli tasan puolet kysymykseen vastanneista majoittu-
jista eli 17. Vastanneista tydn vuoksi majoittuneita oli yksi vahemman eli 16.
Yksi, joka oli vastannut "muu”, kertoi majoittuneensa opiskelun vuoksi. Mie-
hista 59,09 % eli 13 vastasi majoituksensa johtuneen tydsta. Naisista tyon
vuoksi majoittui 23,08 % vastaajista eli 3. Miehistd enemmistd oli siis tyon
vuoksi majoittuvia, kun taas naisista alle neljannes ilmoitti majoittumisen tar-
peen johtuneen tyosta. Majoittujista kaikki 18—35-vuotiaat vastasivat majoittu-
neensa tydn vuoksi. Seitseman eli 70 % 36—45-vuotiaiden ikdryhmasta oli tydn
vuoksi majoituksessa. Vanhemmissa ikaryhmissa vapaa-ajan matkustajat oli-
vat enemmistossa. Tyoperaisia matkustajia oli kuitenkin jokaisessa ikaryh-

massa.

Majoittujista 19 oli ensimmaista kertaa Majoitus Hermannin asiakkaina. Palve-
luita oli kayttanyt aikaisemmin 16 vastanneista majoittuneista. Aikaisemmin
vierailleista majoittujista yhdeksan eli 56,25 % oli kdynyt majoituksessa aiem-
min 1-2 kertaa. Nelja majoittujaa eli 25 % aikaisemmin majoittuneista vastasi
kayneensa majoituksessa viisi tai yli viisi kertaa. Loput kolme aikaisemmin
kayneista eli 18,75 % olivat vierailleet majoituksessa aiemmin 3—4 kertaa. Ai-
kaisemmin majoittuneista yhdeksan eli 56,25 % ilmoitti tyypilliseksi majoituk-
sen kestoksi 1-3 yo6ta. Kuusi eli 37,5 % ilmoitti tyypilliseksi kestoksi yli viikon.
Yksi ilmoitti yOpyvansa tavallisesti 4—7 yota. Neljasta yosta yli viikkoon
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tyypillisesti majoittuneet olivat kaikki tyon vuoksi majoittuneita. Tyon vuoksi
majoittuneita 1-3 yo6ta majoittuneista oli yksi. Loput kahdeksan naista oli va-

paa-ajan majoittujia.

Varaajista vain yksi teki varausta Majoitus Hermanniin ensimmaista kertaa.
Loput viisi olivat tehneet aikaisemmin huonevarauksia yritykseen. Aikaisem-
min varanneista kolme ilmoitti varanneensa yritykseltd huoneita viisi kertaa tai
yli viisi kertaa. Vastausvaihtoehtoihin 1-2 ja 3—4 kertaa vastasi molempiin yh-

det aikaisemmin huoneita varanneista.

8.2 Varaus

Majoittuneista itse huoneensa oli varannut 23 vastaajista. Naista vastaajista
vapaa-ajan matkustajia oli 13, tydn vuoksi majoittuneita kahdeksan, opiskelu
oli syyna yhden maijoitukselle ja yksi vastaajista ei ilmoittanut syyta matkalleen.
Lomakkeen varausosion kysymykset koskivat ainoastaan huoneensa varan-
neita majoittuneita. Varausosio oli varaajien lomakkeessa kysymyksiltdan vas-
taava kuin majoittujien lomakkeessa. Vastaajia varausosion kysymyksiin oli

siis yhteensa 29.

Alla olevasta kuviosta 3 voi katsoa, mita kautta varaajat ja majoittujat ovat saa-
neet tiedon yrityksesta. Kuviossa on yhdistettyna majoittujien ja varaajien vas-
taukset. Kuviosta voi huomata, etta eniten tietoa asiakkaat olivat saaneet toi-
sen henkilon seka hakukoneen kautta. Majoittujat olivat saaneet tietonsa
useimmiten toisen henkilon kautta. Yhdeksan majoittujista vastasi saaneensa
tietonsa toisen henkilon kautta. Varaajien keskuudessa hakukone oli yleisin
tapa saada tieto yrityksesta. Viisi varaajaa oli saanut tiedon yrityksesta haku-
koneen avulla. Yksi varaajista sai tiedon toiselta henkilolta. Hakukone ja sosi-
aalinen media olivat majoittuneille toisiksi yleisimmat kanavat saada tieto yri-
tyksesta. Kummastakin kanavasta tiedon yrityksesta oli saanut viisi majoittu-

jaa. Muista paikoista tietonsa oli saanut vain yksittaisia vastaajia majoittujista.
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Kuvio 3. Mista varaajat ja majoittujat ovat saaneet tiedon yrityksesta.

Kuviossa 4 on esitelty yhdessa varaajien ja majoittujien kayttdamat varauska-
navat. Kuviosta voi huomata, ettd selkeasti suosituin varauskanava on ollut
puhelu, jota oli kayttanyt 18 vastaajista eli 62,07 %. Seuraavaksi kaytetyin va-
rauskanava oli sahkoposti. Sdhkopostia varaukseen kaytti vastaajista nelja el
13,79 %. Eniten kaytettya varauskanavaa kaytti siis monikertainen maara seu-
raavaksi kaytetyimpaan verrattuna. Kuten kuviosta voidaan havaita, kaksi eli
6,9 % vastaajista ilmoitti kayttdneensa naista kaytetyimmista kanavista mo-
lempia varausta tehdessaan. Tekstiviestilla tai WhatsAppin kautta huoneen
varasi kolme eli 10,34 % vastaajista. Verkkosivut oli toiminut varauskanavana

kahdelle eli 6,9 %:lle vastaajista.

Puhelu oli majoittuneiden seka varaajien keskuudessa eniten kaytetty varaus-
kanava. Puhelu oli kuitenkin yleisempi varauskanava majoittujien keskuu-
dessa, kuin varaajien keskuudessa. Majoittujista puhelun kautta huoneen va-
rasi vastaajista 65,22 % eli 15, kun taas varaajista puolet eli 3 varasi huoneita
puhelulla. Jokaisella muulla kuviossa nakyvalla varauskanavalla oli kaksi ma-
joitusasiakasta kayttajana eli 8,7 % vastanneista. Varaajilla toisiksi kaytetyin
varauskanava oli sahkoposti, jota kaytti kaksi eli kolmasosa varaajista. Yksi

varaaja teki varauksensa tekstiviestin tai WhatsAppin kautta.
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Kuvio 4. Varaajien ja majoittujien kayttamat varauskanavat.

Kuviossa 5 on esiteltyna erikseen majoittujien ja varaajien vastaukset asen-
nevaittdmaan "Majoitus Hermanni oli helposti 16ydettavissa”. Asennevaitta-
malla selvitettiin, kuinka helposti asiakkaat I16ysivat varauksen tekemiseen tar-
vittavat tiedot, kuten verkkosivut, varaussivut tai yhteystiedot. Kuviosta voi-
daan nahda, etta selvasti suosituin vastausvaihtoehto maijoittujilla ja varaajilla
on ollut "taysin samaa mieltd”. Taman vastasi kaikista vastaajista 23 eli 79,31
%, majoittujista 18 eli 78,26 % ja varaajista 5 eli 83,33 %. Tasta voidaan paa-
tella, etta useimmille asiakkaille varaukseen tarvittavat tiedot ovat helposti [0y-
dettavissa. Majoittujissa oli myds “jokseenkin samaa mieltd” vastanneita viisi,
joka on 17,24 % kaikista vastaajista ja 21,74 % majoittujista. Nailla vastaajilla
on ollut todennakoisesti jonkinlaisia haasteita, mutta yrityksen tiedot on ilmei-
sesti 16ytynyt melko helposti. Yksi varaaja, joka on 3,45 % kaikista vastaajista
ja 16,67 % varaajista, vastasi taysin eri mieltd. Hanella tietojen 16ytamisessa
on ollut todennakdoisesti suurempia haasteita. Tiedon yrityksesta han oli saanut

hakukoneen kautta.

Vastaukset vaihtelivat yhden ja neljan valilla kaikissa vastauksissa ja varaajien
vastauksissa. Majoittujien vastauksissa vastaukset vaihtelivat kolmen ja neljan
valilla. Keskiarvovastaus kaikilla vastaajilla oli 3,72, joka on selvasti lahimpana
neljaa eli "taysin samaa mielta”-vastausta. Majoittujien keskiarvo vastauksille

oli 3,78 ja varaajien vastauksille 3,5. Mediaanivastaus oli kaikilla vastaajilla
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seka varaajilla ja majoittujilla erikseen nelja eli "taysin samaa mielta”. Keskiha-
jonta kaikissa vastauksissa oli 0,65, majoittujien vastauksissa 0,42 ja varaajien

vastauksissa 1,22.

Majoitus Hermanni oli helposti I6ydettavissa
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Kuvio 5. Majoitus Hermannin varaukseen tarvittavien tietojen I6ydettavyys.

Kuviossa 6 on majoittujien ja varaajien vastaukset vaittamaan "Varauksen te-
keminen oli sujuvaa” erikseen esiteltyna. Kuviosta voidaan huomata, etta suu-
rin osa vastaajista on ollut tdysin samaa mielta vaittdman kanssa. "Taysin sa-
maa mieltd”-vastauksen antoi yhteensa 27 vastaajaa eli 93,10 % kaikista vas-
taajista. Majoittujista nain vastasi 22 eli 95,65 % ja varaajista taysin samaa
mielta oli viisi eli 83,33 %. Yksi majoittuja oli vaittdman kanssa jokseenkin sa-
maa mielta seka yksi varaaja taysin eri mielta. Taysin eri mielta ollut varaaja
oli sama, joka oli I6ydettavyyteen liittyvan vaittaman kanssa myos taysin eri
mielta. Han oli varannut huoneen puhelulla. Jokseenkin samaa mielta ollut ma-
joittuja varasi huoneensa sahkopostin seka puhelun avulla. Han oli myos 10y-

dettavyyteen liittyvan vaittaman kanssa jokseenkin samaa mielta.

Vastaukset vaittamaan vaihtelivat varaajilla yhden ja neljan valilla. Majoittujilla
vaihtelu oli kolmen ja neljan valilla. Keskiarvo kaikissa vastauksissa oli 3,86,
majoittujien vastauksissa 3,96 ja varaajien vastauksissa 3,50. Mediaanivas-
taus oli kaikissa vastauksissa seka erikseen majoittujilla ja varaajilla nelja el



35

taysin samaa mielta. Keskihajonta kaikissa vastauksissa oli 0,58, majoittujien

vastauksissa 0,21 ja varaaijilla 1,22.

Varauksen tekeminen oli sujuvaa

25
22

20

15

10

1 1

Taysin eri mielta Jokseenkin eri mieltd Jokseenkin samaa mieltd Taysin samaa mieltd

B Majoittujat M Varaajat

Kuvio 6. Varauksen tekemisen sujuvuus.

Varausosion avoimissa vastauksissa ei tullut ilmi tarkempia selityksia mahdol-
lisesti kohdatuille ongelmille yrityksen tietoja etsiessa tai varausta tehdessa.
Varaajista yksi kehui vastauksessaan nopeaa ja ystavallista palvelua. Majoit-
tujista kaksi antoi avoimen vastauksen. Majoittuneista toinen kertoi, etta han
ei enaa muista kuinka oli yhteystiedot 16ytanyt alun perin ja nykyaan ne ovat
hanella tallennettuna puhelimeensa. Toinen majoittujista antoi kehitysehdotuk-
sen. Han kertoi, etta olisi hyva olla tekstiviestivahvistus tai jokin sen tapainen,
kun tekee varauksen puhelulla. Varaajien lomakkeella oli taman jalkeen viela
avoin palaute yritykselle, johon kolme vastasi. Kaikissa vastauksissa kehuttiin
yritysta. Yhdessa vastauksessa kommunikaatiota kehuttiin miellyttavaksi ja
toisessa kehuja sai nopea ja hyva palvelu. Toisessa vastauksessa kerrottiin
myos, etta yritys on ottanut palautetta hyvin vastaan ja reagoinut siihen. Kol-

mannessa yrityksen kerrottiin olevan "A-ryhmaa”.
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8.3 Saapuminen

Saapumiseen liittyva osio lomakkeessa sisalsi kolme asennevaittamaa, jotka
littyivat perille 16ytamisen helppouteen, vastaanoton ystavallisyyteen seka si-
saankirjautumisen sujuvuuteen. Kaikki majoittujat vastasivat saapumiseen liit-
tyviin kysymyksiin, joten vastaajia oli 35. Kuviosta 7 voi nahda kuinka vastauk-
set vaittamaan "Majoitus Hermanniin oli helppo |oytaa perille” jakautuivat. Vas-
taajista 32 eli 91,43 % oli taysin samaa mielta vaittdman kanssa. Kaksi vas-
taajaa eli 5,71 % oli vaittaman kanssa jokseenkin samaa mielta ja yksi vastaaja
eli 2,86 % vastaajista oli jokseenkin eri mielta. Selkealle enemmistdlle siis ma-
joitukseen on ollut helppo 16ytaa perille. Vaittamaan vastaukset vaihtelivat kah-
den ja neljan valilla. Keskiarvo vastauksille oli 3,89 ja mediaanivastaus nelja

eli "taysin samaa mieltad”. Keskihajonta vastauksissa oli 0,40.

Majoitus Hermanniin oli helppo I6ytaa perille
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Kuvio 7. Majoitus Hermanniin oli helppo |oytaa perille.

Vaittaman “"vastaanotto oli ystavallinen” kanssa kaikki vastaajat olivat taysin
samaa mieltd. "Sisaankirjautuminen oli sujuvaa”-vaittaman vastauksia voi tar-
kastella kuviosta 8. Myos taman vaittaman kanssa enemmisto vastaajista oli
taysin samaa mieltd. Nain vastasi 31 henkilda eli 88,57 % vastaajista. Loput
11,43 % eli nelja vastaajaa oli vaittaman kanssa jokseenkin samaa mielta.
Keskiarvo vaittaman vastauksille oli 3,89, mediaanivastaus nelja eli "taysin sa-

maa mielta” ja keskihajonta 0,32.
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Sisaankirjautuminen oli sujuvaa
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Kuvio 8. Sisdankirjautuminen oli sujuvaa

Yksi vastaaja oli jattanyt osioon avoimen vastauksen. Vastauksessaan han
kertoi, kuinka hanen oli pyydetty soittamaan ennen majoitukseen tuloa, koska
han saapui majoitukseen illalla. Han kertoi palvelun olleen nopeaa ja ystaval-
listd. Avoimista vastauksista ei siis selvinnyt saapumiseen liittyvia mahdollisia
ongelmia tai kehitysehdotuksia. Kaikki vastaajat, jotka eivat olleet taysin sa-
maa mielta perille I16ytdmisen helppoudesta, olivat suomalaisia. Vastanneiden
ulkomaalaisten keskuudessa tallaisia haasteita ei ole siis ilmennyt. Kaikki si-
saankirjautumisen sujuvuuteen liittyvaan vaittamaan “jokseenkin samaa
mieltd” vastanneista olivat ensimmaista kertaa yrityksessa vierailevia. Tama

oli ensimmaista kertaa majoittuneista 21,05 % eli hieman yli viidesosa.

8.4 Majoitushuone

Huoneen osiossa lomakkeella selvitettiin, missa asiakas majoittui ja kuinka
monta majoittujaa oli huoneessa. Taman lisaksi oli kolme asennevaittamaa,
jolla otettiin selvaa asiakkaiden tyytyvaisyydesta huoneisiinsa. Kuviossa 9 on
esiteltyna, missa vastanneet asiakkaat ovat majoittuneet yrityksessa. Yksi vas-
taajista oli jattanyt vastaamatta tahan kysymykseen, joten vastaajia kysymyk-
seen oli 34. Vastaamatta jattanytta ei huomioitu taman kysymyksen tuloksissa.

Reilu enemmistd majoittui Majoitus Hermannin hotellihuoneissa. Niissa
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majoittui 29 eli 85,29 % majoittujista. Seuraavaksi eniten vastaajissa oli studio-
soluhuoneistossa maijoittuneita. Heita oli nelja eli 11,76 % vastanneista. Yksi
eli 2,94 % vastaajista vastasi majoittuneensa Simon Hovissa.

Missa asiakas majoittui?

1

= Majoitus Hermannin
hotellihuoneet

= Studio-soluhuoneisto

= Simon Hovi

29

Kuvio 9. Missa vastanneet asiakkaat majoittuivat yrityksessa?

Kuviossa 10 on esilla, montako ihmista majoittui vastaajien huoneissa. Tahan
kysymykseen yksi oli jattanyt vastaamatta, joten hanta ei huomioida tdaman ky-
symyksen vastauksissa. Vastaaijia oli siis kysymykseen 34. Eniten vastaajista
majoittui huoneissaan yksin. Yksin majoittui 18 eli 52,94 % vastaajista. Kah-
destaan samassa huoneessa majoittui 41,18 % eli 14 vastaajaa. Kaksi eli 5,88

% vastaajista vastasi heidan huoneessaan majoittuneen kolme tai enemman.
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Majoittujien maara huoneessa

2

u?

= 3+

Kuvio 10. Majoittujien maara huoneessa.

Ensimmainen asennevaittdma oli "THuone oli viihtyisa”. Tahan vaittamaan vas-
tasi kaikki 35 vastaajaa. Kuviosta 11 voi katsoa, kuinka vastaukset jakautuivat
vaittamaan. Kuten kuviosta nakee, taysin samaa mielta vaittaman kanssa on
ollut selked enemmistd vastaajista. Vastaajista 82,86 % eli 29 vastasivat "tay-
sin samaa mieltd”. Jokseenkin samaa mielta vastasi 14,29 % eli viisi vastaajaa
ja jokseenkin eri mieltd vastasi yksi vastaaja, joka vastaa 2,86 % vastaajista.
Vastaukset vaihtelivat siis kahden ja neljan valilla. Mediaanivastaus oli nelja

eli "taysin samaa mieltd”. Keskiarvo vastauksille oli 3,80 ja keskihajonta 0,47.

Kaikki jokseenkin samaa mielta tai jokseenkin eri mielta olleet olivat ensim-
maista kertaa yrityksessa vierailevia suomalaisia. Puolet olivat miehia ja puolet
naisia. Viisi heista oli majoittunut huoneessaan yksin. Yksi ei ilmoittanut mon-
tako hanen huoneessaan majoittui. Selvasti suurin osa oli taysin tyytyvainen
huoneen viihtyisyyteen. Kaikki eivat kuitenkaan ainakaan taysin pitaneet huo-
netta viihtyisana ja yksi vastaaja piti huonetta ilmeisesti enemman epaviih-

tyisana kuin viihtyisana.
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Huone oli viihtyisa
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Kuvio 11. Huone oli viihtyisa.

Seuraavassa asennevaittamassa selvitettiin asiakkaiden mielipidettda huoneen
siisteyteen. Kuviosta 12 voi nahda, kuinka vastaajat vastasivat vaittamaan
"huone oli siisti”. Kuviosta nahdaan, etta suuri enemmisto oli vaittdman kanssa
taysin samaa mieltd. "Taysin samaa mieltd”-vastauksen antoi 31 eli 88,57 %
vastaajista. Jokseenkin samaa mielta oli loput 11,43 % vastaajista eli nelja
vastaajaa. Vastaukset vaihtelivat numeerisesti kolmen ja neljan valilla. Medi-
aanivastaus oli nelja eli "taysin samaa mieltd”. Keskiarvo vastauksille oli 3,89

ja keskihajonta vastauksissa 0,32.

Kaksi “jokseenkin samaa mieltd” vastanneista ja ainut ’jokseenkin eri mielta”
vastannut huoneen viihtyisyyteen liittyvassa asennevaittamassa, vastasivat
tahan vaittamaan ”"jokseenkin samaa mieltd”. Yksi tahan vaittamaan jokseen-
kin samaa mielta vastanneista oli taysin samaa mielta viihtyisyyteen liittyvan
vaittaman kanssa. Korrelaatiokerroin naiden vaittamien valilla oli 0,62, joka viit-

taa voimakkaaseen korrelaatioon.



41

Huone oli siisti
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Kuvio 12. Huone oli siisti

Viimeisessa huoneeseen liittyvassa asennevaittamassa kasiteltin huoneen
varustelua. Yksi vastaajista ei vastannut vaittdmaan, joten hanta ei kasitella
taman vaittdaman tuloksissa. Asennevaittdman "Huone oli hyvin varusteltu”
vastauksien jakauma on kuviossa 13. Selva enemmistd vastasi vaittamaan
"taysin samaa mieltd”. Taysin sama mielta vaittaman kanssa oli 26 vastaajaa
eli 76,47 %. "Jokseenkin samaa mieltd” vastasi 23,53 % eli kahdeksan vastaa-
jista. Vastaukset vaihtelivat numeerisesti kolmen ja neljan valilla. Mediaanivas-
taus oli nelja eli "taysin samaa mieltd”. Keskiarvo vastauksille oli 3,76 ja keski-
hajonta 0,43. Varustuksesta jokseenkin samaa mielta olleet olivat kaikki suo-
malaisia. Heista kuusi oli tydomatkailijoita ja kaksi vapaa-ajan matkailijoita.
Heista seitseman majoittui Majoitus Hermannin hotellihuoneissa ja yksi ei il-

moittanut majoittumispaikkaansa.
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Huone oli hyvin varusteltu
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Kuvio 13. Huone oli hyvin varusteltu.

Avoimia vastauksia jatti nelja vastaajaa huoneeseen liittyen. Yksi kertoi stan-
dardiensa olevan matalat ja majoituspaikan tayttavan hanen vaatimuksensa
erittain hyvin. Toinen kertoi jatkojohtojen olevan hyva lisa huoneisiin, koska
asiakkailla on virtaa tarvitsevia laitteita mukana. Tama vastaaja antoi varuste-
luun liittyvaan vaittamaan vastauksen “jokseenkin samaa mieltd”. Viihtyisyy-
desta jokseenkin eri mielta ollut kertoi huoneen olleen todella kuuma ja ehdotti,
etta rikkinainen ovi seka lamppu olisi hyva vaihtaa. Viimeisessa avoimessa
vastauksessa kerrottiin huoneessa ja portaissa olevan hieman vanha haju.
Tama vastaaja oli vastannut viihtyisyyteen liittyvaan vaittamaan ”jokseenkin

samaa mielta”.

8.5 Aamupala

Aamupalalle ilmoitti osallistuneensa vastaajista 91,43 % eli 32 majoittujaa. Aa-
mupalaa kasitteleva osio sisalsi kolme asennevaittamaa, joilla mitattiin asiak-
kaiden tyytyvaisyyttda aamupalan monipuolisuuteen, laatuun seka toteutuk-
seen. Ensimmainen asennevaittama oli "aamupala oli monipuolinen”. Taman
vaittaman vastauksien jakauma on alla olevassa kuviossa 14. Kuviosta voi-
daan nahda, etta suurin maara vastauksia on saanut vaihtoehto "jokseenkin

samaa mieltd”. Nain on vastannut 16 vastaajaa eli puolet aamupalalla
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kayneista. Taysin samaa mielta vaittaman kanssa oli toiseksi eniten vastaa-
jista. Nain vastasi 14 vastaajaa eli 43,75 % aamupalalla kayneista. Loput 6,25
% eli kaksi vastaajaa olivat vaittaman kanssa jokseenkin eri mieltd. Numeeri-
sesti vastaukset vaihtelivat kahden ja neljan valilla. Mediaanivastaus oli kolme
eli "jokseenkin samaa mielta”. Keskiarvo vastauksissa oli 3,38 ja keskihajonta
0,61.

Aamupala oli monipuolinen

18
16
16
14

14
12

10

o

2

Taysin eri mielta Jokseenkin eri mielta Jokseenkin samaa Taysin samaa mielta
mieltd

o N b

Kuvio 14. Aamupala oli monipuolinen

Alla olevassa kuviossa 15 esitelldan vastaukset vaittamaan "aamupala oli laa-
dukas”. Yksi vastaaja jatti vastaamatta vaittdamaan, joten hanta ei oteta huomi-
oon vaittaman tuloksissa. Eniten vastaajia oli vaittaman kanssa jokseenkin sa-
maa mieltd. Vastauksen "jokseenkin samaa mieltd” antoi 16 aamupalalla kay-
neista eli 51,61 %. "Taysin samaa mielta” vastasi 13 henkilda eli 41,94 % vas-
taajista. Kaksi eli 6,45 % vastasi "jokseenkin eri mieltd”. Vastaukset vaihtelivat
numeerisesti kahden ja neljan valilla. Mediaanivastaus oli kolme eli "jokseen-

kin samaa mielta”. Keskiarvo vastauksille oli 3,35 ja keskihajonta 0,61.
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Kuvio 15. Aamupala oli laadukas

Viimeinen aamupalaan liittyva vaittama oli "Itsepalveluna toimiva aamupala oli

toteutettu hyvin”. Tahan vaittamaan tulleiden vastausten jakauma on alla ole-

vassa kuviossa 16 nahtavissa. Taman vaittaman kanssa enemmistd oli taysin

samaa mieltd. Nain vastasi 27 eli 84,38 % vastaajista. Loput 5 eli 15,63 %

vastaajista olivat vaittaman kanssa jokseenkin samaa mieltd. Numeerisesti

vastaukset vaihtelivat kolmen ja neljan valilla. Mediaanivastaus oli nelja eli

"taysin samaa mieltd”. Keskiarvo vastauksille oli 3,84 ja keskihajonta 0,37.
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Kuvio 16. ltsepalveluna toimiva aamupala oli toteutettu hyvin
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Aamupalan monipuolisuudessa ja laadussa enemmisto naki kehittamisen va-
raa. Naiden vastauksien korrelaatiokerroin on 0,87 eli vastauksien valilla on
erittdin voimakas korrelaatio. Laskutoimituksissa ei huomioida toiseen vaitta-
maan vastaamatta jattanytta. Kaksi "jokseenkin eri mieltd” vastanneet olivat
samat henkil6t molemmissa vaittamissa. Molemmat heista oli tyon vuoksi mat-
kustavia ja yksin huoneessaan majoittuvia suomalaisia naisia, jotka vierailivat
yrityksessa ensimmaista kertaa. Muissa aamupalaan liittyvissa vastauksissa

ei korostunut mitkaan henkilomuuttujat.

Monipuolisuudesta jokseenkin samaa mielta olleista 14 eli 93,33 % vastasi
myos laatuun liittyvaan vaittamaan “jokseenkin samaa mieltd”. Yksi heista oli
taysin samaa mieltd tdhan vaittamaan. Kaksi monipuolisuuteen taysin tyyty-
vaista olivat laatuun liittyvan vaittaman kanssa jokseenkin sama mielta. Suu-
rimmalla osalla oli siis sama mielipide molempia vaittamia kohtaan. Aamupa-

lan toteutustapaan suuri enemmisto oli taysin tyytyvainen.

Aamupalaan liittyvia avoimia vastauksia tuli viisi. Ensimmaisessa kerrottiin
idean oman aamupalan tekemisesta olevan hyva. Han myoés kertoi, etta aa-
mupalalle tarvitsi varata enemman aikaa, kun leipatarvikkeet olivat olleet eri
paikoissa. Tama vastaaja antoi kuitenkin "taysin samaa mielta”-vastauksen to-
teutukseen liittyvaan vaittamaan. Toinen vastaaja oli jokseenkin eri mielta laa-
tuun ja monipuolisuuteen liittyvien vaittamien kanssa. Han on avoimessa vas-
tauksessaan ilmoittanut, etta vaalea leipa oli loppunut. Kolmas kertoi, etta vii-
meiset vieraat voivat jaada valintoja vaille. Neljas oli jattanyt toiveen kaura-
maidosta. Viimeinen avoimen vastauksen jattanyt oli myds ”jokseenkin eri
mieltd” vastannut monipuolisuuteen ja laatuun liittyviin vaittamiin. Han vastauk-
sessa kertoi jarjestelyn olevan hyva, mutta han olisi toivonut monipuolisempaa
ja nykyaikaisempaa tarjontaa. Hanen esimerkeissaan kehitysehdotuksista oli

vaihtelevat leikkeleet, useammat hedelmavaihtoehdot ja proteiinivanukkaat.
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8.6 Yleiset tilat

Yleisista tiloista oli lomakkeella kolme asennevaittdmaa, jolla mitattiin asiak-
kaiden tyytyvaisyytta yleisten tilojen siisteyteen ja viihtyisyyteen seka oheis-
palveluiden maaraan. Ensimmainen asennevaittama koski yleisten tilojen siis-
teytta ja sen vastaukset ovat kuviossa 17 esiteltyna. Kuten kuviostakin voidaan
huomata, suuri enemmistd oli tdysin samaa mielta vaittaman "Majoitus Her-
mannin yleiset tilat olivat siistit” kanssa. Nain vastasi 29 eli 82,86 % kyselyyn
vastanneista. Loput 17,14 % eli kuusi vastaajaa olivat vaittaman kanssa jok-
seenkin samaa mieltd. Numeerisesti vastaukset vaihtelivat kolmen ja neljan
valilla. Mediaanivastaus oli nelja eli "taysin samaa mieltd”. Keskiarvo vastauk-

sissa oli 3,83 ja keskihajonta 0,38.

Yleiset tilat olivat siistit
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Kuvio 17. Yleiset tilat olivat siistit

Seuraava asennevaittama oli "yleiset tilat olivat viihtyisat’. Tahan vaittamaan
tulleet vastaukset kuviossa 18 esiteltyna. Enemmisto oli vaittaman kanssa tay-
sin samaa mielta. Nain vastasi 25 eli 71,43 % vastaajista. Jokseenkin samaa
mielta vaittdman kanssa oli yhdeksan vastaajaa eli 25,71 % ja loput 2,86 % eli
yksi vastaaja oli vaittaman kanssa jokseenkin eri mielta. Numeerisesti vastauk-
set vaihtelivat kahden ja neljan valilla. Mediaanivastaus oli nelja eli "taysin sa-

maa mieltd”. Keskiarvo vastauksissa oli 3,69 ja keskihajonta 0,53.
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Yleiset tilat olivat viihtyisat
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Kuvio 18. Yleiset tilat olivat viihtyisat

Viimeinen vaittama yleisiin tiloihin liittyen oli "yhteisessa kaytdssa oli riittavasti
oheispalveluja”. Yksi vastaaja oli jattanyt vastaamatta ja ilmoitti lomakkeelle,
ettei osaa vastata vaittamaan. Hanta ei kasitelld taman vaittdman tuloksissa.
Vaittdman tulokset ovat kuviossa 19 esiteltyna. "Taysin samaa mielta” oli ylei-
sin vastaus tadhan vaittdmaan. Taman vastauksen antoi 22 eli 64,71 %. Jok-
seenkin samaa mielta vaittaman kanssa oli loput 12 eli 35,29 % vastaajista.
Numeerisesti vastaukset vaihtelivat kolmen ja neljan valilla. Mediaanivastaus
oli nelja eli "taysin samaa mieltd”. Keskiarvo vastauksissa oli 3,65 ja keskiha-
jonta 0,49.
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Yhteisessa kaytossa oli riittavasti oheispalveluja
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Kuvio 19. Yhteisessa kaytdssa oli riittavasti oheispalveluja

Avoimia vastauksia yleisiin tiloihin liittyen oli jatetty kahdeksan vastaajan toi-
mesta. Kaksi heista ilmoitti, etteivat olleet kayttaneet oheispalveluita. Yksi vas-
taajista ei ollut viettanyt juurikaan aikaa yleisissa tiloissa. Kahdella vastaajilla
oli toive poytatennispdydasta. Yksi kehui sisustusyksityiskohtia. Toinen taas
kertoi palvelujen tayttavan hanen matalat standardinsa erittain hyvin. Henkilo,
joka ei osannut vastata oheispalveluihin littyneeseen vaittamaan kertoi, ettei

han ollut 16ytanyt kuntoilulaitteita tai kysynyt keittion kayttamisesta.

Vastauksista voidaan huomata, etta kaikkiin yleisiin tiloihin liittyviin vaittamiin
enemmistd vastasi "taysin samaa mieltd”. Yhta "jokseenkin eri mieltd” vas-
tausta lukuun ottamatta loput vastaukset olivat ’jokseenkin samaa mieltad”. Voi-
daan paatella, etta asiakkaat olivat Iahtokohtaisesti tyytyvaisia yleisiin tiloihin,
mutta kehittamisvaraakin olisi joidenkin mielesta. Ulkomaalaiset asiakkaat oli-
vat kaikkien vaittamien kanssa taysin samaa mielta. Vastaukset jakautuivat
melko tasaisesti tydmatkalaisten ja vapaa-ajan vierailijoiden valilla. Sukupuo-
lien valilla vastaukset myos jakautuivat tasaisesti siisteyteen ja viihtyvyyteen
littyvissa kohdissa. Oheispalvelua koskevaan vaittamaan naisista puolet vas-

tasivat “jokseenkin samaa mielta”, kun taas miehilla vastaavasti teki 27,27 %.
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8.7 Henkilokunta

Henkilokuntaa koskevassa osiossa oli nelja asennevaittamaa, jolla mitattiin
henkilokunnan ystavallisyytta, saavutettavuutta, tehtaviensa hoitamista ja
asiakaspalvelun laatua. Yhdeltd vastaajalta puuttui vastaukset tdhan osioon,
joten hanta ei kasitella taman osion tuloksissa. Asennevaittamiin, "henkilo-
kunta oli ystavallista” ja "henkilokunta hoiti tehtdvansa hyvin”, kaikki vastasivat
"taysin samaa mieltd”. Vastaukset vaittamaan "henkildokunta oli saavutetta-
vissa” on esiteltynd kuviossa 20. Kuviosta voidaan nahda, ettéd suuri enem-
misto oli taysin samaa mieltd vaittdman kanssa. Tata mielta oli 32 vastaajaa
eli 94,12 % vaittamaan vastanneista. Jokseenkin samaa mielta oli loput kaksi
eli 5,88 % vastaajista. Vaihtelua oli siis numeerisesti kolmen ja neljan valilla.
Mediaanivastaus oli nelja eli tdysin samaa mielta. Keskiarvo vastauksissa ol
3,94 ja keskihajonta 0,24.

Henkilokunta oli saavutettavissa
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Kuvio 20. Henkilbkunta oli saavutettavissa.

Vaittaman "asiakaspalvelu oli laadukasta” vastaukset ovat esilla kuviossa 21.
Suuri enemmisto oli taysin samaa mielta vaittdman kanssa. Vastaajista 32 eli
94,12 % vastasi nain. Kaksi muuta vastaajaa eli 5,88 % vastaajista oli jokseen-
kin samaa mielta vaittdaman kanssa. Numeerisesti vastaukset vaihtelivat kol-
men ja neljan valilla. Mediaanivastaus vaittamaan oli nelja eli "taysin samaa

mieltd”. Keskiarvo vastauksissa oli 3,94 ja keskihajonta 0,24.
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Asiakaspalvelu oli laadukasta
35 32
30
25
20

15

10

2
0 .

Taysin eri mielta Jokseenkin eri mielta Jokseenkin samaa mielta Taysin samaa mielta

Kuvio 21. Asiakaspalvelu oli laadukasta.

Toinen, jokseenkin samaa mieltd asiakaspalvelun laatuun liittyvan vaittdman
kanssa ollut, oli tdysin samaa mieltd muiden henkildkuntaan liittyvien vaitta-
mien kanssa. Toinen taas oli jokseenkin samaa mieltd myos saavutettavuu-
teen liittyvan vaittaman kanssa. Henkildkuntaan liittyvia avoimia vastauksia ei

jatetty.

8.8 Lopuksi

Lomakkeen lopussa oli viela kaksi asennevaittamaa ja tila avoimelle palaut-
teelle. Ensimmainen asennevaittama oli "olin tyytyvainen palvelun hintaan”.
Tahan asennevaittamaan piti vastata, jos itse maksoi huoneestaan. Vastaajia
oli yhteensa 23. Yhta lukuun ottamatta kaikki eli 16 vapaa-ajan matkustajaa
vastasi vaittamaan. Tyon vuoksi majoittuneista kysymykseen vastasi viisi el
31,25 %. Oli odotettavissa, etta tydntekijoiden keskuudessa oman majoituk-
sensa maksavia on vahemmistd. Vastauksien jakauman voit katsoa kuviosta
22. Kuten kuviosta voidaan huomata, suuri enemmisto oli taysin samaa mielta
vaittaman kanssa ja loput olivat jokseenkin samaa mielta. "Taysin samaa
mieltd”-vastauksen antoi 21 eli 91,30 % vastaajista ja "jokseenkin samaa

mielta”-vastauksen 2 eli 8,70 %. Numeerisesti vastaukset vaihtelivat kolmen ja
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neljan valilla. Mediaanivastaus oli nelja eli "taysin samaa mielta”. Keskiarvo

vastauksissa oli 3,91 ja keskihajonta 0,29.

Olin tyytyvainen palvelun hintaan
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Kuvio 22. Olin tyytyvainen palvelun hintaan.

Toinen vaittama oli "palvelu vastasi odotuksiani”. Tama vaittama oli tarkoitettu
kaikille vastattavaksi. Kolme jatti kuitenkin vastaamatta tahan, joten heita ei
kasitella tuloksissa. Tulokset ovat nahtavissa alla olevassa kuviossa 23. Vait-
taman kanssa taysin samaa mielta oli 28 vastaajaa eli 87,50 % vaittamaan
vastanneista. Loput nelja eli 12,50 % vastanneista olivat vaittdman kanssa jok-
seenkin samaa mielta. Numeerisesti vastaukset vaihtelivat kolmen ja neljan
valilla. Mediaanivastaus oli nelja eli "taysin samaa mielta”. Keskiarvo vastauk-

sissa oli 3,88 ja keskihajonta 0,34.

"Jokseenkin samaa mieltd”-vastauksen antaneista 75 % eli kolme oli naisia.
Nain vastasi siis 23,08 % kyselyyn vastanneista naisista. Miehista nain vastasi
yksi eli 5,26 % vaittamaan vastanneista miehista. Kaikki heista oli suomalaisia
ja Majoitus Hermannin asiakkaina ensimmaista kertaa. Heilla oli myos muihin
tutkimuksessa olleisiin asennevaittamiin ”jokseenkin samaa mielta” tai "jok-
seenkin eri mielta’-vastauksia. Kaikki vaittamaan vastaamatta jattaneen olivat

miehia.
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Palvelu vastasi odotuksiani
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Kuvio 23. Palvelu vastasi odotuksiani

Avoimia vastauksia vapaasti annettavaan palautteeseen tuli viideltd vastaa-
jalta. Kolme heista kertoi tarvittaessa kayttavansa Majoitus Hermannin palve-
luja uudelleen. Yhdelta tuli ehdotus, ettd huoneen luovutuksesta voisi olla tie-
toa huoneessa. Toinen kehotti kertomaan keittion kaytosta ja kuntoilulaitteista

asiakkaille.

9 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

9.1 Johtopaatokset ja kehitysehdotukset

Vastaajien maara kyselyyn oli maarallisien tutkimusmenetelmien nakokul-
masta vahainen. Tulokset eivat siis valttamatta edusta perusjoukkoa niin hy-
vin, etta niista voisi tehda luotettavia johtopaatoksia kaikista Majoitus Herman-
nin asiakkaista. Kyselyyn vastanneista majoittujista enemmisto oli miehia. Ma-
joitus Hermannin tavallisen asiakaskunnan huomioon ottaen, miehien enem-
misto ei ollut yllatys. Ero miesten ja naisten maarassa on kuitenkin yrityksen
tavalliseen asiakaskuntaan verrattuna pieni. Ulkomaalaisten ja tyon vuoksi

majoittuneiden osuudet ovat myos tavalliseen nahden pienet. Tata voi selittaa
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monet asiat. Tiedonkeruun aikana jarjestettiin urheilukisoja, jotka toivat paik-
kakunnalle tavallista enemman vapaa-ajan matkustajia. Tyontekijoiden jou-
kossa on paljon pitkdaikaismaijoittujia, joten vaihtuvuus naiden asiakkaiden
kohdalla on pienta. Myds jokin asiakasryhma on voinut olla yliedustettuna vas-

taamatta jattaneissa majoittujissa.

Simon Hovissa on tiedonkeruun aikana majoittunut seitseman ulkomaalaista
tyontekijaa. Simon Hovista vastauksia kyselyyn tuli kuitenkin vain yksi. Tama
on yksi selittava tekija ulkomaalaisten ja tyontekijdiden yllattavan pieneen
osuuteen vastaajista. Simon Hovin kaytettavissa olevien tyhjien tilojen ja tilojen
kayttdonoton viimeaikaisuuden kannalta olisi ollut hyva saada kehitysehdotuk-
sia sielld majoittuvilta. Tastad yhdesta vastauksesta, jossa ei ollut annettu ol-
lenkaan avointa palautetta, ei pysty tekemaan suuria johtopaatodksia tai kehi-

tysehdotuksia.

Tuloksista kuitenkin nousi esiin asioita, jotka voidaan ottaa huomioon palvelun
kehityksessa. Myos itse tutkimusta voidaan kayttaa pohjana jatkuvan asiakas-
seurannan kayttéonotossa. Jatkuvan seurannan kannalta yrityksen olisi hyva
kerata asiakasrekisteriin myos yhteystietoja asiakkailta. Nain voidaan lahettaa
kutsu tutkimukseen majoittumisen jalkeen. Nain voisi suorittaa laajempia tutki-
muksia, jotka voisivat sisaltaa esimerkiksi uloskirjautumisen ja asiakassuhteen

hoidon majoittumisen jalkeen.

Tutkimuskysymys tassa tutkimuksessa oli "Kuinka tyytyvaisia Majoitus Her-
mannin kaikki asiakasryhmat ovat palvelun eri vaiheisiin?”. Aikaisemmin asia-
kastyytyvaisyytta ei ollut tutkittu, mutta Googlen ja Booking.com:in arvoste-
luissa yritys oli saanut hyvaa palautetta. Tuloksista ilmeni, etta enemmiston
asiakaskokemus oli asennevaittamien vastauksien mukaan hyva kaikissa
muissa palvelun osissa, paitsi aamupalan kohdalla. Aamupalan monipuolisuu-
teen ja laatuun suurin osa oli vain jokseenkin tyytyvainen ja jotkut jopa jok-
seenkin tyytymattomia, mutta aamupalan toteutustapa oli kuitenkin suuren
enemmiston mielesta toimiva. Keskimaaraisesti palveluun oltiin kokonaisuu-
dessaan siis hyvin tyytyvaisia, mutta lomakkeen vaittamiin tuli myos tyytymat-
tomampia vastauksia. Tyytyvaisyydesta palvelutuotetta kohtaan viittaa myos
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suuren enemmiston taysi tyytyvaisyys palvelun hintaan seka palvelun vastaa-
vuus suuren enemmiston odotuksiin. Vastauksien perusteella majoittujat olivat
palvelussa tyytyvaisimpia henkilokuntaan. Tasta voidaan paatella, etta yrityk-
sessa palvelun toiminnallinen laatu ja vuorovaikutuslaatu ovat asiakkaiden
mielesta hyvalla tasolla. Nama asiat ovat palvelutuotteissa koetun laadun kan-

nalta erittain tarkeita.

Asiakasryhmien vastauksien valilla kokonaisuudessaan ei ollut suuria eroja.
Enemmistoon vastauksista kuului usein enemmistd myds eri asiakasryhmista.
Tyytymattomyytta esiintyi hieman enemman naisten keskuudessa. Tama ei
ole yllattava tulos, koska yrityksen paaasiakasryhma on tydomiehet. Ulkomaa-
laiset olivat ryhmana tyytyvaisimpia palveluun. Heidén kohdallansa oli toden-
nakoisesti suurin kato vastauksissa ja ulkomaalaisten vastaajien maara jai pie-
neksi, joten johtopaatdksia heistd on muita huonompi tehda tulosten perus-
teella. Vastaajan ika ei nayttanyt tulosten perusteella olevan tyytyvaisyyteen

vaikuttava tekija.

Aamupalaan liittyvien avoimien vastauksien kautta tuli ehdotus nykyaikaistaa
valikoimaa esimerkiksi proteiinivanukkailla, tuomalla lisaa hedelmavaihtoeh-
toja ja vaihtelemalla esimerkiksi leikkelevalikoimaa. Avoimien vastauksien
pohjalta sai myos kasityksen, etta aamupalalla ovat jotkut tuotteet valikoimasta
voineet loppua kesken. Valikoimaa siis voisi paivittaa tai vaihdella seka huo-
lehtia maarista, ettei mikaan tuote lopu kesken. Nain koettu laatu aamupalasta
voisi olla entista parempi. Tiedossa on, etta jotkut asiakkaat ovat kayttaneet
aamupalatarvikkeita myos muuhun aikaan paivasta, joten tarvikkeiden loppu-
minen voi johtua tallaisestakin. Aamupalatarvikkeista on ilmoitettu, etta ne ovat
vain aamupalakayttoon, joten majoittujat eivat ole vahingossa kayttaneet aa-
mupalatarpeita muulla ajalla. Valvonnan lisaaminen tai aamupalatarvikkeiden
lukitseminen esimerkiksi ajastetulla lukolla voisi lopettaa aamupalatarvikkei-

den kayton aamupala-ajan ulkopuolella.

Avoimessa palautteessa toivottiin tiedotusta oheispalveluista seka uloskirjau-
tumisesta. Jotkut oheispalvelut on suunnattu enemman pitkaaikaismaijoittuijille,

ja kuntoilulaitteet ovat olleet tiedonkeruun aikaan vain studiopuolella
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majoittuvien kaytossa. Yrityksen suunnitelmissa on kuitenkin ollut isompi kun-
toilutila, johon useammalla majoittujalla olisi paasy. Lyhyen ajan majoittujille ei
olla erikseen tiedotettu kaikista palveluista, kuten keittion tai pyykkituvan kay-
tosta. Naista palveluista on ollut kuitenkin tietoa verkkosivuilla. Kuntoilutilan
tietoja verkkosivuilla olisi hyva paivittaa, silla niista ei ilmennyt, etta tila olisi
vain studiopuolen majoittujien kaytdssa. Odotuksien tayttymatta jagaminen hei-
kentaa asiakastyytyvaisyytta ja -kokemusta, joten verkkosivuilta ei saa saada
vaaraa kuvaa palvelusta. Oheispalveluihin liittyvissa avoimissa vastauksissa
kahden vastaajan toimesta toivottu pingispoyta esiintyi toiveissa mahdollisesti
paikkakunnalla jarjestettyjen pingiskisojen vuoksi. Tavanomaisessa asiakas-

kunnassa tama ei valttamatta ole nain yleinen toive.

Huoneisiin voisi tehda esitteen majoituksesta, josta tulisi ilmi yrityksen kaikki
majoittujille tarjolla olevat palvelut ja myds toimintatavat esimerkiksi uloskirjau-
tumisessa. Jos jotkut palvelut halutaan pitaa vain pitkdaikaismajoittujien kay-
tossa, olisi hyva olla omat esitteet lyhytaikais- ja pitkaaikaismajoittujille. Tama
sen vuoksi, etta ei synny vaaria odotuksia. Majoittujan tekema ehdotus tilaus-
vahvistuksen kayttdonotosta on sellainen, etta yrityksen kannattaa ottaa asia
harkintaan. Tilausvahvistukseen voisi yhdistda myos esitteen pdf-muodossa.
Tama esite voisi sisaltaa edella mainittujen tietojen lisaksi tietoa saapumisesta
ja sisaankirjautumisesta. Tilausvahvistuksessa olevasta esitteesta asiakas
paasisi halutessaan tutustumaan yritykseen paremmin jo ennen vierailua.
Talla voisi olla vaikutus asiakaskokemuksen sujuvuuteen. Yrityksella on tie-
dossa, etta karttapalvelut ovat neuvoneet vaaraan osoitteeseen, joten saapu-

misesta tiedottaminen voisi ehkaista tallaisia tilanteita.

Majoituksen asiakkaista suurin osa sai tiedon yrityksesta hakukoneesta tai toi-
selta henkildlta. Reilu enemmisto piti myos yrityksen varaustietoja helposti I10y-
dettavana. Yritysta ilmeisesti suositellaan muille ja se on |oydettavissa haku-
koneella. Hakukoneen ja muiden henkiloiden jalkeen yleisin kanava tiedon
saantiin oli sosiaalinen media, vaikka yritys ei ole kayttanyt maksullista mark-
kinointia sosiaalisen median kanavissa. Sosiaalisen median markkinointity®-
kalujen laajempi kayttoonotto voisi siis tuoda yritykselle lisaa asiakkaita, silla
niita on jo nyt sita kautta saatu.
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Majoittujan ehdottamia jatkojohtoja voisi ottaa mukaan varustukseen huonei-
siin, joissa on vahan pistokepaikkoja. My0s toisen vastaajan kertomat ongel-
mat kuumuuden, oven ja lampun kanssa tulisi huomioida yrityksessa. Pa-
lautetta naista asioista muut eivat antaneet, joten laajemmasta ongelmasta ei
todennakoisesti ole kyse. Yhden asiakkaan mainitsemaan hieman vanhaan
hajuun kannattaa myos kiinnittdd huomiota ja tarkkailla, onko tiloissa sellaisia
hajuja, jotka voivat heikentaa viihtyvyytta. Tastakaan ei ollut useampia mainin-
toja, joten suuresta ongelmasta tuskin on kyse. Majoitushuoneen ollessa ydin-

tuote, on siihen liittyvista asioista huolehtiminen erityisen tarkeaa.

9.2 Luotettavuustarkastelu

Luotettavuuteen tutkimuksessa panostettiin huolellisuudella tutkimusta teh-
dessa. Tutkimuksen kysymykset ja vaittamat laadittiin harkiten ja kysymykset
kaytiin 1api neljan henkildn toimesta. Nain pyrittiin varmistamaan, etta kysy-
mykset olivat kaikille samalla tavoin ymmarrettavissa. Samalla testattiin myos
lomakkeen toimivuutta, jotta lomakkeella ei ilmenisi systemaattisia ongelmia
tiedonkeruun aikana. Nailla toimenpiteilla pyrittiin siis vahvistamaan tutkimuk-

sen validiutta.

Reliabiliteetin eteen pyrittiin saamaan rajallisesta maarasta asiakkaita mahdol-
lisimman moni vastaamaan kyselyyn. Tutkimukseen kutsuttiin kaikki mahdolli-
set kevaana 2024 yrityksen asiakkaana olleet. Vastausprosentti kyselyyn oli
67,21 % ja vastaajia oli 41. Vastaajien maara jai kuitenkin vahaiseksi maaral-
lisien tutkimusmenetelmien kannalta ja talla on vaikutus tutkimuksen reliabili-
teettiin. Tuloksien kohdalta pystyttin myos paattelemaan, etta joissain asia-

kasryhmissa vastauskato on ollut muita runsaampaa.

Tuloksien kasittelyssa ja tietojen syottamisessa oltiin tarkkoja, jotta valtyttaisiin
syottovirheilta. Mittarit valittiin siten, etta niilla saataisiin haluttua tietoa halu-
tuista asioista. Asiakkaiden antamien vastauksien huolellisuuden tarkasteluun

pystyttiin kayttdamaan vastaanoton ja henkilokunnan ystavallisyyteen liittyvien
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asennevaittamien riippuvuutta tarkastelemalla. Kaikki vastaajat olivat antaneet
saman vastauksen molempiin vaittamiin. Nama asiat ovat tutkimuksen relia-

biliteettiin vaikuttavia tekijoita.

9.3 Toimeksiantajan palaute

Kiitos opinnaytetydon tekemisesta Majoitus Hermannille, sitad oli mielen-
kiintoista lukea. Lukiessani opinnaytety6tasi kirjasin samalla ylos kehitys-
ideoita paperille. Kaksi erittain hyvaa asiaa tuli esille, jotka laitan heti kun-
toon: uloskirjautumisohjeet huoneisiin ja valmiin pohjan sahkopostiin,
jonka voin lahettda puhelinvarauksen yhteydessa varaajalle. (Hirvela,
2024b.)

Olin jo itsekin aavistanut, ettda Google on se, minka kautta useimmat I0y-
tavat majoituksen. Tama tutkimus vahvisti epailykseni, ja talvella, kun
majoituksessa on hiljaisempaa, voin kokeilla ensimmaista kertaa laittaa
rahaa mainontaan. Muitakin hyvia ideoita tuli mieleen lukemisen yhtey-
dessa, mutta niita toteutetaan ajan kanssa. Vaikka vastaajia oli nyt va-
hainen maara, sain jo tasta opinnaytetyosta hyvia ajatuksia. Mita olisi-
kaan ollut, jos kyselyn olisi voinut tehda sesongin aikana. (Hirvela,
2024b.)

Olit tehnyt hyvan kyselykaavakkeen ja nettiversion. Niita oli helppo jakaa
ja lahettda majoituksessa aikaisemmin olleille seka varaajille. Tallaisen
kyselyn voisi vield joskus toistekin toteuttaa, sitten kun uudistukset on
saatu tehtya. (Hirvela, 2024b.)

9.4 Pohdinta

Asiakaskokemus, asiakastyytyvaisyys ja majoituspalvelu olivat tuttuja aiheita
jo entuudestaan opinnoista. Kyselyita olen kohdannut jo ennen opinnaytetyaota,
mutta itse en ole tehnyt aikaisemmin kyselytutkimusta. Ajatukset opinnayte-
tyosta olivat ennen tyon aloittamista hieman sekavat, mutta aiheen valinnan
jalkeen ajatus tehtavasta tyosta selkeni. Tutkimusta tehdessa oma kasitys ma-
joituspalvelusta ja asiakaskokemuksesta laajeni entisestaan. Tutkimuspro-

sessi tuli myos kaytannon toteutuksen kautta tutummaksi.

Talle tutkimukselle olisi ollut hyva varata enemman aikaa vastausten keraami-
seen, etta olisi saatu tutkimusmenetelmien kayton kannalta parempi maara

vastauksia. Kesaaikana Majoitus Hermannissa vierailee eniten asiakkaita,
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joten tiedonkeruun toteuttaminen olisi yritykselle otollisinta tuolloin. Omien
opintojeni aikataulu ei kuitenkaan mahdollistanut tiedonkeruuajan jatkamista
tai siirtamista kesalle. Tyon tekemisessa oli siis hieman kiire, ja talla on ollut
oma vaikutus tydhon. Suurempia vaikeuksia ei kuitenkaan ilmennyt tyon val-

mistamisessa, vaan asiat etenivat melko lailla oletetulla tavalla.
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LIITE 1: TUTKIMUKSEN PAPERILOMAKE

Majoitus Hermannin asiakastyytyvaisyyskysely

Tietoja teistd

1.Sukupuolenne?

5.Vierailetteko Majoitus Hermannissa ensimmaista

kertaa?

o Mies
o Nainen [¢)
o Muu o
o Enhalua

vastata

Kylla (Jos vastasitte kylla, siirry kysymykseen 8.)
En

6.Montako kertaa olette aiemmin
vierailleet Majoitus Hermannissa?

2.Minka ikdinen olette?

o)
o 18-25 o
o 26-35 o
o 36-45
o 46-55
o 56-65
o 66+ o
3.Misté olette kotoisin? Z

o Suomesta
o Ulkomailta

4.Syy majoituksen tarpeellenne

o Tyb
o Vapaa-ajan matka/vierailu
o Muu:

Majoituksen varaus

8.Varasitteko huoneenne itse

o Kylla
o En (Jos vastasit en, siirry kysymykseen 14.)

9.Mista saitte tiedon Majoitus Hermannista

Booking.com

Hakukone (esim.Google)
Toisen henkilén kautta
Sosiaalinen media

Muu:

O O O O O

1-2
3-4
5+

7.Mika on ollut tyypillinen kesto
vierailullenne?

1-3yota
4-7yota
Yliviikon

10.Mité kautta varasitte huoneenne?

Booking.com

Majoitus Hermannin verkkosivut
Puhelu

Sahkoposti

Tekstiviesti tai Whatsapp
Sosiaalinen media

Muu:

O 0O O O 0O 0 O

MAJOITUS
HERMANNI



11.Majoitus Hermanni oli helposti loydettavissa
(Verkkosivut/Varaussivut/yhteystiedot)

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Jokseenkin eri mielta

o
o
o
o Taysin eri mielta

62

12.Varauksentekeminen oli sujuvaa

Taysin samaa mieltd
Jokseenkin samaa mielta
Jokseenkin eri mielta
Taysin eri mielta

O o0 O O

13.Lisakommentit ja omat parannusehdotukset majoituksen tietojen loytamisesté ja varauksen

teosta. (Valinnainen)

Saapuminen

14.Majoitus Hermanniin oli helppo loytaa perille

Taysin samaa mieltd
Jokseenkin samaa mielta
Jokseenkin eri mieltd
Taysin eri mielta

O O O O

15.Vastaanotto oli ystavallinen

Taysin samaa mieltd
Jokseenkin samaa mielta
Jokseenkin eri mielta
Taysin eri mielta

O 0 O ©

16.Sisaankirjautuminen oli sujuvaa

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Jokseenkin eri mielta
Taysin eri mielta

O O O O

17.Lisakommentit ja omat parannusehdotukset majoitukseen saapumiseen liittyen. (Valinnainen)

MAJOITUS
HERMANNI



Majoitushuone

18.Missd majoituitte?

o Majoitus Hermannin hotellihuoneet (huoneessa

oma kylpyhuone)

o Studio-soluhuoneisto (huoneessa ei omaa
kylpyhuonetta)

o Simon Hovi

20.Huoneoli...

Viihtyisa Siisti
o Taysin samaa mielta o
o Jokseenkin samaa mielta o
o Jokseenkin eri mielta o
o Taysin eri mielta o

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Jokseenkin eri mielta
Taysin eri mielta

63

19.Montako majoittujaa oli huoneessa?

o 1
o 2
o 3+

Hyvin varusteltu

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Jokseenkin eri mielta
Taysin eri mielta

o 0 O O

21.Lisdkommentit ja omat parannusehdotukset majoitushuoneeseen liittyen. (Valinnainen)

Aamupala

22.Kavittekd Majoitus Hermannin aamupalalla?

o] Kylla
o En (Jos vastasit en, siirry kysymykseen 26)

23.Aamupala oli...

Monipuolinen Laadukas

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Jokseenkin eri mielta
Taysin eri mielta

o O O O
O o0 O O

Taysin samaa mieltd
Jokseenkin samaa mielta
Jokseenkin eri mielta
Taysin eri mielta

MAJOITUS
HERMANNI
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24.Itsepalveluna toimiva aamupala oli toteutettu

hyvin

o Taysin samaa mielta

o Jokseenkin samaa mielta
o Jokseenkin eri mielta

o Taysin eri mielta

25.Lisakommentit ja omat parannusehdotukset aamupalaan liittyen. (Valinnainen)

Yleiset tilat

26.Majoitus Hermannin yleiset tilat olivat...

Siistit Viihtyisat

o) Téysin samaa mieltd o Taysin samaa mieltd

o Jokseenkin samaa mielta o Jokseenkin samaa mielta
o Jokseenkin eri mielta o Jokseenkin eri mielta

o Taysin eri mielta o Taysin eri mielta

27.Yhteisessd kdytossa oli riittdvisti oheispalveluja (keittid,kuntoilulaitteet yms.)

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Jokseenkin eri mielta
Taysin eri mielta

O O O O

28.Lisakommentit ja omat parannusehdotukset majoituksen yleisiin tiloihin liittyen (Valinnainen)

MAJOITUS
HERMANNI



Henkilokunta

29.Henkilokunta oli...

65

Ystavillista Saavutettavissa

[} Taysin samaa mielta [} Taysin samaa mielta

o Jokseenkin samaa mielta o Jokseenkin samaa mielté

o Jokseenkin eri mielta o Jokseenkin eri mielta

o Taysin eri mielta o Taysin eri mielta
30.Henkilokunta hoiti tehtdvansa hyvin 31.Asiakaspalvelu oli laadukasta
o Taysin samaa mielta o Taysin samaa mielta

o Jokseenkin samaa mielta o Jokseenkin samaa mielté

o Jokseenkin eri mielta o Jokseenkin eri mielta

o Taysin eri mielta o Taysin eri mielta

32.Lisakommentit ja omat parannusehdotuksethenkilokuntaan liittyen. (Valinnainen)

Lopuksi

33.0lintyytyvainen palvelun hintaan (Vastaa vain,
jos itse maksat majoituksestasi)

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Jokseenkin eri mielta
Taysin eri mielta

O O O O

35.Vapaa palaute (kdaantopuolella lisaa tilaa):

34.Palvelu vastasi odotuksiani

Téysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Jokseenkin eri mielta
Taysin eri mielta

o O O O

MAJOITUS
HERMANNI



LIITE 2: TUTKIMUKSEN VERKKOLOMAKE

5.4.2024 14.21 Majoitus Hermannin asiakastyytyvaisyyskysely

Majoitus Hermannin asiakastyytyvaisyyskysely
3

* Pakollinen

Tietoja teista

1. Sukupuolenne? *
O Mies

Q Nainen

O Muu

@)

En halua vastata

2. Minka ikdinen olette? *
O 1825
O 2635
O 3645
O 4655
O s6-65
O 66+

3. Mista olette kotoisin? *

O Suomesta
O Ulkomailta

https://forms.office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=165bUOHcWUWoORVIFv_-b9bxBXAIFQS50...
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5.4.2024 14.21 Majoitus Hermannin asiakastyytyvaisyyskysely

4. Syy majoituksen tarpeellenne? *
O Tyé

O Vapaa-ajan matka/vierailu

O Muu

5. Vierailetteko Majoitus Hermannissa ensimmaista kertaa? *
O kylla
O En

6. Montako kertaa olette aiemmin vierailleet Majoitus Hermannissa? *
O 12
O 34
O s+

7. Mika on ollut tyypillinen kesto vierailullenne? *
O 1-3yota
O a7ysta
O Viivikon

https://forms .office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=165bUOHcWUWoORV9Fv_-b9bxBXAIFQ50...

2/10
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5.4.2024 14.21 Majoitus Hermannin asiakastyytyvaisyyskysely

Majoituksen varaus

8. Varasitteko huoneenne itse? *
O Kylla
O En

9. Mista saitte tiedon Majoitus Hermannista? *

O Booking.com

Hakukone (esim. Google)
Toisen henkilon kautta

Sosiaalinen media

@)
©)
@)
®)

10. Mité kautta varasitte huoneenne? *
(O Booking.com

Majoitus Hermannin verkkosivut

Puhelu

Sahkoposti

Tekstiviesti tai Whatsapp

Sosiaalinen media

O O O O O O

11. Majoitus Hermanni oli helposti |6ydettavissa (Verkkosivut/Varaussivut/yhteystiedot) *

Taysin eri mielta Jokseenkin eri mielta

O

12. Varauksen tekeminen oli sujuvaa *

Taysin eri mielta Jokseenkin eri mielta

@)

https://forms .office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=165bUOHcWUWoORV9Fv_-b9bxBXAIFQ50...

@)

@)

Jokseenkin samaa
mielta

@)

Jokseenkin samaa
mielta

O

Taysin samaa mieltd

O

Taysin samaa mieltd

O

3/10

68



5.4.2024 14.21 Majoitus Hermannin asiakastyytyvaisyyskysely

13. Lisskommentit ja omat parannusehdotukset majoituksen tietojen |6ytamisesta ja varauksen
teosta. (Valinnainen)

https://forms.office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=165bUOHcWUWoORVSFv_-b9bxBXAIFQS50...

4/10

69



5.4.2024 14.21

Saapuminen

14. Majoitus Hermanniin oli helppo l6ytéaa perille *

Taysin eri mielta Jokseenkin eri mielta

O @)

15. Vastaanotto oli ystavallinen *

Taysin eri mielta Jokseenkin eri mielta

O O

16. Sisdankirjautuminen oli sujuvaa *

Taysin eri mielta Jokseenkin eri mielta

Lause 1 O O

Majoitus Hermannin asiakastyytyvaisyyskysely

Jokseenkin samaa
mieltd

@) ®)

Taysin samaa mieltd

Jokseenkin samaa
mielta

O O

Taysin samaa mieltd

Jokseenkin samaa
mieltd

O O

Taysin samaa mieltd

17. Lisskommentit ja omat parannusehdotukset majoitukseen saapumiseen liittyen. (Valinnainen)

https://forms .office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=165bUOHcWUWoORV9Fv_-b9bxBXAIFQ50...

5/10
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5.4.2024 14.21 Majoitus Hermannin asiakastyytyvaisyyskysely

Majoitushuone

18. Missa majoituit? *
O Majoitus Hermannin hotellihuoneet (huoneessa oma kylpyhuone)
O Studio-soluhuoneisto (huoneessa ei omaa kylpyhuonetta)

O Simon Hovi

19. Montako majoittujaa oli huoneessa? *
O
O 2
O 3+

20. Huone oli... *

Jokseenkin samaa
mielta

Viihtyisa O O @) O
Siisti O O O O
Hyvin varusteltu O O O O

Taysin eri mielta Jokseenkin eri mielta Taysin samaa mielta

21. Lisskommentit ja omat parannusehdotukset majoitushuoneeseen liittyen. (Valinnainen)

https://forms..office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=165bUOHcWUWoORV9Fv_-b9bxBXAIFQ50...

6/10
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5.4.2024 14.21 Majoitus Hermannin asiakastyytyvaisyyskysely

Aamupala

22. Kavitko Majoitus Hermannin aamupalalla? *
O Kylla
O En

23. Aamupala oli... *

Jokseenkin samaa

Taysin eri mielta Jokseenkin eri mielta mielts

Taysin samaa mieltd

Monipuolinen O O O O
Laadukas O O O O

24. Itsepalveluna toimiva aamupala oli toteutettu hyvin *

Jokseenkin samaa

Taysin eri mielta Jokseenkin eri mielta mielti

Taysin samaa mieltd

O @) ©) ©)

25. Lisskommentit ja omat parannusehdotukset aamupalaan liittyen. (Valinnainen)

https://forms .office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=165bUOHcWUWoORV9IFv_-b9bxBXAIFQ50...

710
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5.4.2024 14.21 Majoitus Hermannin asiakastyytyvaisyyskysely

Yleiset tilat

26. Majoitus Hermannin yleiset tilat olivat... *

Jokseenkin samaa

Taysin eri mielta Jokseenkin eri mielta mielts Taysin samaa mieltd
Siistit O O O O
Viihtyisat O O O O

27. Yhteisessa kéytossa oli riittévasti oheispalveluja (keittid, kuntoilulaitteet yms.) *

Jokseenkin samaa

Taysin eri mielta Jokseenkin eri mielta mielta

Téysin samaa mielta

O O O O

28. Lisdskommentit ja omat parannusehdotukset majoituksen yleisiin tiloihin liittyen. (Valinnainen)

https://forms..office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=165bUOHcWUWoORV9Fv_-b9bxBXAIFQ50...

8/10

73



5.4.2024 14.21

Henkilokunta

29. Henkilokunta oli... *

Taysin eri mielta Jokseenkin eri mielta

Ystavallista O O
Saavutettavissa O O

30. Henkilokunta hoiti tehtavansa hyvin *

Taysin eri mielta Jokseenkin eri mielta

O O

31. Asiakaspalvelu oli laadukasta *

Taysin eri mielta Jokseenkin eri mielta

O @)

Majoitus Hermannin asiakastyytyvaisyyskysely

Jokseenkin samaa
mieltd

@) ®)
@) O

Taysin samaa mieltd

Jokseenkin samaa
mielta

O O

Téysin samaa mielta

Jokseenkin samaa
mielta

©) ©)

Taysin samaa mieltd

32. Lisakommentit ja omat parannusehdotukset henkildkuntaan liittyen. (Valinnainen)

https://forms .office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=165bUOHcWUWoORV9IFv_-b9bxBXAIFQ50...

9/10

74



5.4.2024 14.21 Majoitus Hermannin asiakastyytyvaisyyskysely

Lopuksi

33. Olin tyytyvdinen palvelun hintaan (vastaa vain, jos itse maksat majoituksestasi)

Jokseenkin samaa

Taysin eri mielta Jokseenkin eri mielta mielts

Taysin samaa mielta

O @) @) ©)

34. Palvelu vastasi odotuksiani *

Jokseenkin samaa

Taysin eri mielta Jokseenkin eri mielta mielts

Taysin samaa mieltd

O O O O

35. Vapaa palaute (valinnainen)

Tama ei ole Microsoftin luomaa tai suosittelemaa siséltoa. Lahettamasi tiedot ldhetetd@n lomakkeen omistajalle.

@ Microsoft Forms

https://forms..office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=165bUOHcWUWoORV9IFv_-b9bxBXAIFQ5...

10/10

75
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LIITE 3: TUTKIMUKSEN LOMAKE VARAAJILLE

10.5.2024 17.56 Majoitus Hermannin asiakastyytyvaisyyskysely varaajille

Majoitus Hermannin asiakastyytyvaisyyskysely
varaajille g

Arvoisa asiakas

Tama kysely on osa opinnéytety&ta. Vastaamalla autat yritysta kehittamaan palveluaan ja opiskelijaa opinnaytetyon
onnistumisessa.

Kyselyssé ei ker&ta tunnistetietoja vastaajilta. Tutkimuksen aikana ainoastaan tutkimusta tekevé opiskelija kasittelee
kerattya aineistoa. Aineisto voidaan tutkimuksen valmistumisen jalkeen luovuttaa toimeksiantajayritykselle eli Majoitus
Hermannille tulevissa tutkimuksissa kaytettavaksi.

Kiitos vastauksestasi!

Terveisin,

Lari Ranta-Pantti
Restonomiopiskelija
Satakunnan ammattikorkeakoulu

* Pakollinen

Tietoja teista

1. Sukupuolenne? *

O Mies
O Nainen
O Muu

O En halua vastata

2. Minka ikdinen olette? *
O 1825
O 2635
O 3645
O 4655
O s6-65
O 66+

https://forms..office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=165bUOHcWUWO0ORV9Fv_-b9bxBXA9FQ50s...  1/4



10.5.2024 17.56 Majoitus Hermannin asiakastyytyvaisyyskysely varaajille

3. Mista olette kotoisin? *

O Suomesta

O Ulkomailta

4. Teitkd varauksen Majoitus Hermanniin ensimmaista kertaa? *
O «yla
O En

5. Montako kertaa olette aiemmin tehneet varauksia Majoitus Hermanniin? *
O 12
O 34
O s+

https://forms..office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=165bUOHcWUWoORV9Fv_-b9bxBXAIFQ50s. ..

2/4
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10.5.2024 17.56 Majoitus Hermannin asiakastyytyvaisyyskysely varaajille

Majoituksen varaus

6. Mista saitte tiedon Majoitus Hermannista? *

O Booking.com

Hakukone (esim. Google)
Toisen henkilon kautta

Sosiaalinen media

@)
O
@)
©)

7. Mité kautta varasitte huoneenne? *

O Booking.com

Majoitus Hermannin verkkosivut

Puhelu

Séahkoposti

Tekstiviesti tai Whatsapp

Sosiaalinen media

o O O O O O

8. Majoitus Hermanni oli helposti 6ydettavissa (Verkkosivut/Varaussivut/yhteystiedot) *

Jokseenkin samaa
mielta

O O O O

Téysin eri mielta Jokseenkin eri mielta Taysin samaa mielta

9. Varauksen tekeminen oli sujuvaa *

Jokseenkin samaa

Taysin eri mielta Jokseenkin eri mielta mielta

Taysin samaa mielta

O O O O

10. Lisskommentit ja omat parannusehdotukset majoituksen tietojen I6ytémisesta ja varauksen
teosta. (Valinnainen)

https://forms.office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=165bUOHcWUWoORV9Fv_-b9bxBXAIFQ50s. ..

3/4
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10.5.2024 17.56 Majoitus Hermannin asiakastyytyvaisyyskysely varaajille

11. Vapaa palaute (valinnainen)

Tama ei ole Microsoftin luomaa tai suosittelemaa siséltoa. Lahettamasi tiedot lahetetd@n lomakkeen omistajalle.

@ Microsoft Forms

https://forms..office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=165bUOHcWUWoORV9Fv_-b9bxBXAIFQ50s. ..

44

79
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LIITE 4: PAPERILOMAKE ENGLANNIKSI

Customer satisfaction survey for Majoitus Hermanni

About you

1.Your gender?

o Man o
o Woman o
o Other

o

| don’t want to answer

5.Are you visiting Majoitus Hermanni for the first time?

Yes (If you answered yes, skip to question 8.)
No

6.How many times have you
visited Majoitus Hermanni Before?

2.How old are you?

o 18-25 z
o 26-35 o
o 36-45
o 46-55
o 56-65
o 66+

o
3.Where are you from? Z
o Finland
o Abroad

4.Reason for your accommodation

o Work

o Leisuretrip
o Other:
Booking

8.Did you book your own room?

o Yes

o No (If you answered no, skip to question 14.)

9.Where did you find out about Majoitus Hermanni?

Booking.com

Search engine (e.g. Google)
Other person

Social media

Other:

O O O O O

1-2
3-4
5+

7.What has been the typical
duration of your stay?

1-3 nights
4-7 nights
Over a week

10.Which booking channel you used?

Booking.com

Majoitus Hermanni’s website
Phone call

Email

Text message or Whatsapp
Social media

Other:

O 0O 0O O 0O 0O O

MAJOITUS
HERMANNI
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11.Majoitus Hermanni was easy to find 12.Making the reservation was fluid

(Website/Booking site/contact information)

Totally agree
Somewhat agree
Somewhat disagree
Totally disagree

o O O O
O O O O

Totally agree
Somewhat agree
Somewhat disagree
Totally disagree

13.Additional comments and own proposals for improvement about finding information and making

areservation. (Optional)

Arrival

14.1t was easy to find your way to the accommodation

o Totally agree

o Somewhat agree

o Somewhat disagree
o Totally disagree

15.Reception was friendly

Totally agree
Somewhat agree
Somewhat disagree

o
o
o
o Totally disagree

16.Check-Inwas fluid

Totally agree
Somewhat agree
Somewhat disagree
Totally disagree

O O O O

17. Additional comments and own proposals forimprovement about the arrival. (Optional)

MAJOITUS
HERMANNI



Room

18.Where did you stay?

82

19.How many people stayed in your room?

o Majoitus Hermanni’s hotel room (Room has o
own bathroom) o
o Studio accommodation area (Room doesn’t o)

have own bathroom)

o Simon Hovi

20.Room was...

Cozy

o Totally agree

o Somewhat agree

o Somewhat disagree
o Totally disagree

Clean

o Totally agree

o Somewhat agree

o Somewhat disagree
o Totally disagree

Well equipped

Totally agree
Somewhat agree
Somewhat disagree
Totally disagree

o 0 O O

21. Additional comments and own proposals for improvement about your room. (Optional)

Breakfast

22.Did you have the accommodation’s breakfast?

o Yes

o No (If you answered no, skip to question 26)

23.Breakfastwas...

Versatile

o Totally agree

o Somewhat agree

o Somewhat disagree
o Totally disagree

High quality

o Totally agree

o Somewhat agree

o Somewhat disagree
o Totally disagree

MAJOITUS
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24.Self-service breakfast was well implemented

Totally agree
Somewhat agree
Somewhat disagree
Totally disagree

o O O O

25. Additional comments and own proposals forimprovement about the breakfast.
(Optional)

Facilities

26.Accommodation facilities were...

Clean Cozy

o Totally agree o Totally agree

o Somewhat agree o Somewhat agree

o Somewhat disagree o Somewhat disagree
o Totally disagree o Totally disagree

27. There were enough amenities available (kitchen, gym equipment etc.)

Totally agree
Somewhat agree
Somewhat disagree
Totally disagree

O O 0 O

28. Additional comments and own proposals forimprovement about the facilites. (Optional)

MAJOITUS
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Staff
29.Staff were...

Friendly Accessible

o Totally agree o Totally agree

o Somewhat agree o Somewhat agree

o Somewhat disagree o Somewhat disagree
o Totally disagree o Totally disagree

30.The staff did their job well 31.Customerservice was of high quality
o Totally agree o Totally agree

o Somewhat agree o Somewhat agree

o Somewhat disagree o Somewhat disagree

o Totally disagree [¢) Totally disagree

32. Additional comments and own proposals for improvement about the staff. (Optional)

Lastly

33. | was satisfied with the price of the service 34.Service met my expectations

(answer only if you paid for your accommodation)
Totally agree

Somewhat agree
Somewhat disagree
Totally disagree

Totally agree
Somewhat agree
Somewhat disagree
Totally disagree

O O O O
o O O O

35.Additional feedback (more room on the other side of the paper):

MAJOITUS
HERMANNI



LIITE 5: VERKKOLOMAKE ENGLANNIKSI

10.5.2024 18.12 Majoitus Hermannin asiakastyytyvaisyyskysely

Kieli: English (United Kingdom)

Customer satisfaction survey for
Majoitus Hermanni

* Pakollinen

About you

1. Your gender? *

O Man
O Woman
O Other

O I don't want to answer

https://forms..office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=165bUOHcWUWoORV9Fv_-b9bxBXA9FQ50... 1712
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10.5.2024 18.12 Majoitus Hermannin asiakastyytyvaisyyskysely

2. How old are you? *
() 18-25
() 2635
() 36-45
(O 4655
(O 56-65
(O 66+

3. Where are you from? *

O Finland
O Abroad

4. Reason for your accommodation? *

O Work
O Leisure trip

5. Are you visiting Majoitus Hermanni for the first time? *

O Yes
O No

https://forms .office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=165bUOHcWUWoORV9Fv_-b9bxBXAIFQ50...

2/12
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10.5.2024 18.12 Majoitus Hermannin asiakastyytyvaisyyskysely

6. How many times have you visited Majoitus Hermanni before? *
O 12
() 34
O s+

7. What has been the typical duration of your stay? *

O 1-3 nights
O 4-7 nights

O Over a week

https://forms..office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=165bUOHcWUWoORV9IFv_-b9bxBXAIFQ50...

3/12
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Booking

8. Did you book your own room? *

O Yes
O No

9. Where did you find out about Majoitus Hermanni? *
O Booking.com

O Search engine (e.g. Google)
O Other person

Social media

https://forms .office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=165bUOHcWUWoORV9Fv_-b9bxBXAIFQ50...

4112
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10.5.2024 18.12 Majoitus Hermannin asiakastyytyvaisyyskysely

10. Which booking channel you used? *
(O Booking.com

Majoitus Hermanni's Website

Phone call

Email

Text message or Whatsapp

O O O O O

Social media

11. Majoitus Hermanni was easy to find (Website/Booking site/contact
information) *

Totally disagree Somewhat disagree Somewhat agree

O O O

12. Making the reservation was fluid *

Totally disagree Somewhat disagree Somewhat agree

O O O

13. Additional comments and own proposals for improvement about
finding information and making a reservation. (Optional)

https://forms .office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=165bUOHcWUWoORV9IFv_-b9bxBXAIFQ50...

5/12
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Arrival

14. It was easy to find your way to the accommodation *

Totally disagree Somewhat disagree Somewhat agree

O O O

15. Reception was friendly *

Totally disagree Somewhat disagree Somewhat agree

O O O

16. Check-In was fluid *

Totally disagree Somewhat disagree Somewhat agree

O O O

17. Additional comments and own proposals for improvement about the
arrival. (Optional)

https://forms .office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=165bUOHcWUWoORV9Fv_-b9bxBXAIFQ50...

6/12
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Room

18. Where did you stay? *

O Majoitus Hermanni's hotel room (Room has own bathroom)
O Studio accommodation area (Room doesn't have own bathroom)

O Simon Hovi

19. How many people stayed in your room? *
O
O 2
O 3+

20. Room was... *

Totally disagree Somewhat disagree Somewhat agree

Cozy O O O
Clean O O O
Well equipped O O O

https://forms..office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=165bUOHcWUWoORV9Fv_-b9bxBXAIFQ50...  7/12
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21. Additional comments and own proposals for improvement about
your room. (Optional)

https://forms.office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=165bUOHcWUWoORVIFv_-b9bxBXAIFQS50...
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10.5.2024 18.12 Majoitus Hermannin asiakastyytyvaisyyskysely

Breakfast

22. Did you have the accommodation's breakfast? *

O Yes
O No

23. Breakfast was... *

Totally disagree Somewhat disagree Somewhat agree

Versatile O O O
High quality O O O

24. Self-service breakfast was well implemented *

Totally disagree Somewhat disagree Somewhat agree

O O O

25. Additional comments and own proposals for improvement about the
breakfast. (Optional)

https://forms .office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=165bUOHcWUWoORV9Fv_-b9bxBXAIFQ50...

912
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10.5.2024 18.12 Majoitus Hermannin asiakastyytyvaisyyskysely

Facilities

26. Accommodation facilities were... *

Totally disagree Somewhat disagree Somewhat agree

Clean O O O
cory O O O

27. There were enough amenities available (kitchen, gym equipment etc.)

*

Totally disagree Somewhat disagree Somewhat agree

O O O

28. Additional comments and own proposals for improvement about the
facilites. (Optional)

https://forms..office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=165bUOHcWUWoORV9Fv_-b9bxBXAIFQ5. .. 10/12



10.5.2024 18.12 Majoitus Hermannin asiakastyytyvaisyyskysely

Staff

29. Staff were... *

Totally disagree Somewhat disagree Somewhat agree

Friendly O Q O
Accessible O Q O

30. The staff did their job well *

Totally disagree Somewhat disagree Somewhat agree

O O O

31. Customer service was of high quality *

Totally disagree Somewhat disagree Somewhat agree

O O O

32. Additional comments and own proposals for improvement about the
staff. (Optional)

https://forms..office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=16 5bUOHcWUWoORV9Fv_-b9bxBXAIFQ5. ..

11712
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Lastly

33. | was satisfied with the price of the service (answer only if you paid
for your accommodation)

Totally disagree Somewhat disagree Somewhat agree

O O O

34. Service met my expectations *

Totally disagree Somewhat disagree Somewhat agree

O O O

35. Additional feedback (Optional)

Tama ei ole Microsoftin luomaa tai suosittelemaa sisaltoa. Lahettamasi tiedot lahetetddn lomakkeen omistajalle.

@8 Microsoft Forms

https://forms..office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=165bUOHcWUWoORV9Fv_-b9bxBXAIFQ5... 12112

96



97

LIITE 6: VARAAJIEN LOMAKE ENGLANNIKSI

10.5.2024 18.09 Majoitus Hermannin asiakastyytyvaisyyskysely varaajille

Kieli: English (United Kingdom)

Customer satisfaction survey for
Majoitus Hermanni

Dear Customer

This survey is part of bachelor's thesis. By participating, you can help the company to
improve their service and student succeeding with his thesis.

Personal identifying information won't be collected in the survey. During the research only
the student will handle the gathered material. After the research is done, the material might
be handed over to the employer (Majoitus Hermanni) to use for research in the future.
Thank you for answering!

Regards,

Lari Ranta-Pantti

Student of tourism and hospitality
Satakunta university of applied sciences

* Pakollinen

About you

https://forms..office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=165bUOHcWUWO0ORV9Fv_-b9bxBXA9FQ50s...  1/6



10.5.2024 18.09 Majoitus Hermannin asiakastyytyvaisyyskysely varaajille

1. Your gender? *

O Man
O Woman
O Other

O I don't want to answer

2. How old are you? *
() 1825
() 26-35

36-45

46-55

56-65

O O O O

66+

3. Where are you from? *

O Finland
O Abroad

https://forms.office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=165bUOHcWUWoORV9Fv_-b9bxBXA9FQ50s. ..

2/6
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10.5.2024 18.09 Majoitus Hermannin asiakastyytyvaisyyskysely varaajille

4. Are you booking accommodation from Majoitus Hermanni for the
first time? *

O Yes
O No

5. How many times have you booked accommodation from Majoitus
Hermanni before? *

O 12
O 34
O 5+

https://forms.office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=165bUOHcWUWoORV9Fv_-b9bxBXAIFQ50s. ..

3/6
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10.5.2024 18.09 Majoitus Hermannin asiakastyytyvaisyyskysely varaajille

Booking

6. Where did you find out about Majoitus Hermanni? *
O Booking.com

O Search engine (e.g. Google)

O Other person

O

Social media

7. Which booking channel you used? *
(O Booking.com

Majoitus Hermanni's Website

Phone call

Email

Text message or Whatsapp

O O O O O

Social media

https://forms..office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=165bUOHcWUWoORV9Fv_-b9bxBXA9FQ50s...  4/6
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10.5.2024 18.09 Majoitus Hermannin asiakastyytyvaisyyskysely varaajille

8. Majoitus Hermanni was easy to find (Website/Booking site/contact
information) *

Totally disagree Somewhat disagree Somewhat agree

O O O

9. Making the reservation was fluid *

Totally disagree Somewhat disagree Somewhat agree

O O O

10. Additional comments and own proposals for improvement about
finding information and making a reservation. (Optional)

https://forms..office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=165bUOHcWUWoORV9Fv_-b9bxBXA9FQ50s...  5/6
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10.5.2024 18.09 Majoitus Hermannin asiakastyytyvaisyyskysely varaajille

Lastly

11. Additional feedback (Optional)

Tama ei ole Microsoftin luomaa tai suosittelemaa sisaltoa. Lahettamasi tiedot ldhetetadn lomakkeen omistajalle.

@S Microsoft Forms

https://forms..office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?origin=NeoPortalPage&subpage=design&id=165bUOHcWUWoORV9Fv_-b9bxBXA9FQ50s...  6/6
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LIITE 7: SAATEKIRJE

Arvoisa asiakas

Olen Lari Ranta-Pantti. Opiskelen Satakunnan ammattikorkeakoulussa
restonomiksi. Teen opinndytetyona asiakastyytyvaisyyskyselyn yhteistyGssa
toimeksiantaja Majoitus Hermannin kanssa. Tutkimuksen tarkoituksena on
selvittdd asiakkaiden tyytyvBisyyttd palvelun eri vaiheisiin ja td&mén avulla
kehittdd palvelua. Tutkimukseen wvastaamalla autat yritystd LlGytamasan
asiakasldhtdisia ratkaisuja. Teidén tietonne on arvokasta ja toivon teidén
vastaavan tahan kyselyyn. Tutkimuksen onnistumisen kannalta on merkittavaa,
ettéd mahdollisimman moni vastaisi kyselyyn. Vastaamalla autat myds minua
opinnéytetydn onnistumisessa. Lomakkeen monivalintakysymyksiin
vastaamiseen menee noin 5 minuuttia.

Vastaathan huolellisesti kaikkiin lomakkeella oleviin monivalintakysymyksiin,
jos lomakkeella ei mainita erikseen, ettd kysymyksia voi jattaa véliin. Vastauksen
monivalintakysymykseen voit antaa rastittamalla tai ympyrSimalla pienen
ympyran vastausvaihtoehtojen edesta. Valitse vastatessa vain yksi vaihtoehto.
Avoimet wvastausalueet owvat wvalinnaisia. Jos teilld on palautetta tai
kehitysehdotuksia johonkin liittyen, kirjoittakaa vastauksenne sille varatuille
alueille. Taytetyn vastauslomakkeen voit palauttaa suljetussa kirjekuoressa sille
tarkoitettuun palautuslaatikkoon.

Voit wvastata kyselyyn myods verkossa. Verkkolomakkeeseen péaaset
skannaamalla alareunassa olevan QR-koodin.

Vastaathan kyselyyn vain kerran (verkossa tai paperisella lomakkeella)

Kyselyssd ei kerdtd tunnistetietoja vastaajilta. Vastaaminen verkossa ei vaadi
sisdankirjautumista. Tutkimuksen aikana ainoastaan ming késittelen kerdttya
gineistoa. Aineisto woidaan tutkimuksen valmistumisen jélkeen luovuitaa

toimeksiantajayritykselle tulevissa tutkimuksissa kayttoa varten.

Kiitos vastauksestasi!

Majoitus Hermannin
askakas by ;

Terveisin,

Lari Ranta-Pantti

MAJOITUS
HERMANNI
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LIITE 8: SAATEKIRJE ENGLANNIKSI

Dear customer

Hi, my name is Lari Ranta-Pantti. | study tourism and hospitality at Satakunta
university of applied sciences. I'm doing this customer satisfaction survey for
Majoitus Hermanni as my bachelor's thesis. The purpose of this research is to
study customers’ satisfaction to the service’s different sectors. You can help the
company to find customer oriented solutions. Your knowledge is valuable and |
hope you take part in this research. To make this research successful it is
important that as many as possible answers to this survey. By participating, you
also help me with my thesis. Filling the form’s multiple choice questions takes
about 5 minuuttia.

Please answer carefully to all multiple choice questions, if there isn’t a note on
the form that tells you can skip questions. You can give the answer by circling
around or crossing the small circle in front of the choices. Select only one
choice. Open-ended questions are optional. i you have feedback or
improvement suggestions concerning anything please leave a comment on the
fields reserved for it. You can return filled form in closed envelope to the
designated box.

You can answer to this survey online. You can access the online survey by
scanning the QR code below. Switch the survey to English from the language
selection menu on the top of the page.

Answer to the survey only once (online or paper form)

Personal indentifying information won't be collected in the survey. You don't
need to sign in to fill the online form. During the research only | handle the
gathered material. After the research is done, the material might be handed over

to the employer to use for research in the future.

Thank you for answering!

Customer
Regards, satisfaction survey

Lari Ranta-Pantti

MAJOITUS
HERMANNI
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