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Opinniytetyon tavoitteena oli toteuttaa hotelli Cumulus Kotkan toimeksiannosta
asiakastyytyviisyyskysely hotellin asiakkaille kevialld 2008. Tyon tarkoitus oli tuoda
toimeksiantajalle ajankohtaista ja tirkedd tietoa heiddn asiakkaidensa tyytyvaisyydesta hotellin
henkil6kuntaan ja palveluihin. Lisdksi selvitimme mita uudistuksia tai muutoksia asiakkaat
toivovat. Tuloksia voidaan kdyttda suunniteltaessa ja kehitettiessd hotellin toimintaa
tulevaisuudessa.

Tyon kontekstiosuudessa esitellidn Cumulus Kotkaa, sen tarjoamia tuotteita ja palveluita,
henkil6kuntaa, asiakkaita ja kilpailutilannetta. Teoreettinen viitekehys koostuu palvelun laadusta
ja asiakastyytyviisyydestd, seka asiakastyytyviisyystutkimuksen toteuttamisesta.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena kyselytutkimuksena, jossa kaytettiin strukturoitua
kyselylomaketta. Lomakkeita jaettiin hotelliin saapuville asiakkaille sisdadankirjautumisen
yhteydessd hotellin vastaanotossa. Tutkimus toteutettiin ajalla 20.2.-18.4.2008.

Jotta tutkimusotos olisi ollut tarpeeksi laaja ja tulokset yleistettdvissa, tavoitteena oli saada 100
taytettya lomaketta. Tavoite ei aivan tiyttynyt, silld lomakkeita palautettiin 74 kappaletta.

Asiakastyytyviisyyskyselyn tulokset osoittavat, ettd suurin osa vastaajista oli tyoikaisid miehia,
jotka yopyivit hotellissa tydmatkan vuoksi. Cumulus Kotkan asiakkaat olivat padosin
tyytyvaisia hotellin tuotteisiin seké palveluihin, ja esimerkiksi hotellihuoneen puhtaudesta ja
toimivuudesta sekd aamiaisen terveellisyydestd sekd monipuolisuudesta oltiin samaa mielta.
Henkil6kunta sai kyselyssd parhaimmat ja hotellin yleiset tilat saivat heikoimmat arvosanat.
Henkil6kuntaa kiitettiin avuliaaksi, ystavalliseksi ja ammattitaitoiseksi, ja asiakkaiden saamaa
palvelua kehuttiin todella hyviksi. Sen sijaan yleisisti tiloista toivottiin viithtyisampia,
rauhallisempia, tilavampia sekéd nykyaikaisemmin kalustettuja. Vastaanottoon seki huoneeseen
oltiin yleisesti tyytyvaisid. My6s hinta-laatu-suhteen koettiin olevan hyvi.

Kyselysti selvida, ettd yksi tirkeimmista kehityskohteista on hotellin yleiset tilat. Yleisten tilojen
pintaremontointi parantaisi asiakkaiden yleistd viithtyvyyttd huomattavasti. Asiakkaat kaipasivat
my0s ravintolaa tai jonkinlaista kahvilaa hotellin tilothin. Iltaruokailumahdollisuus antaisi
hotellille lisdarvoa, kun asiakkaiden ei tarvitsisi ldhted hotellista ulos syéméin. Hotellihuoneen
mukavuutta olisi mahdollista parantaa asentamalla huoneistokohtainen limpdtilan sdddin seka
lisadmalld huoneeseen DVD-soitin ja housuprissi.
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The goal of this thesis was to execute a study about customer satisfaction at Hotel Cumulus
Kotka during spring 2008. The purpose of this survey was to offer current and new informa-
tion about their customers’ opinions about the personnel and services the hotel offers. An-
other aim was to find out customers’ hopes and proposals for the future. Cumulus Kotka can
use the results and conclusions in their product development in the future.

The context of the thesis covers the services and products Cumulus Kotka offers, its person-
nel, customers and competitive situation. The theoretical framework is based on literature on
service quality, customer satisfaction and how to execute a customer satisfaction survey.

Quantitative research methods and a structured questionnaire were used in the survey. The
study was conducted by means of a printed questionnaire, which was given to the customers
when they were checking in to the hotel. The survey was executed from February 20" to April
18" 2008. To make the results generalizable and to get as wide a sample as possible our target
was to get back at least 100 filled questionnaire forms. We did not quite reach the goal since we
got back 74 filled forms.

The results show that most of the customers were men who travelled on business. Most of the
customers of Cumulus Kotka were content with the products. For example cleanliness and the
functionality of the rooms got high marks. The customers were also content with the healthi-
ness and the versatility of breakfast served. The personnel were given the highest marks and
the public spaces earned the lowest. The personnel were mentioned to be helpful, hospitable
and trained and the customer service was said to be really good. Instead, the customers hoped
that the public spaces would be cosier, quiet, spacious and modernly decorated. The customers
were mostly content with the rooms and the reception. Also the price-quality-ratio was experi-
enced as good.

The findings reveal that the most important target of development at the hotel is the public
spaces. They earned the lowest grades in the study; hence the facelift of the public rooms
would increase the customer satisfaction remarkably. The customers would also like to have a
restaurant or some kind of cafeteria in the hotel premises. A possibility to eat at the hotel in
the evenings would give the hotel added value, since the customers would not to be forced to
go out for dinner. The room comfort would be increased if there was a possibility to individual
air conditioning for each room, a DVD-player and trouser press.

Key words
Customer satisfaction, service quality, hotels
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1 Johdanto

Hotelli Cumulus Kotka sijaitsee nimensid mukaisesti Kotkassa, Karhulan kaupunginosassa.
Hotellissa on 93 huonetta. Asiakaskunta koostuu suurimmaksi osaksi tyomatkustajista.

Cumulus Kotkan asiakkaat ovat padosin suomalaisia, tosin venildisten osuus kasvaa koko ajan.

Saimme toimeksiannon hotelli Cumulus Kotkan hotellipaallikké Tanja Suurtalolta. Heidi
Turunen on tyéskennellyt Cumulus Kotkassa vastaanottovirkailijana, joten tutkimuksen kohde
oli taltd osin helppo 16ytda. Lisiksi hotellissa on tapahtunut pienia muutoksia esimerkiksi
aamiaisen esillepanossa ja tuotteissa edellisen tutkimuksen jalkeen, joten tutkimus oli niiltakin

osin aiheellinen.

Vaikka asiakkailta kysytddn palautetta viimeistddn heiddn lihtonsé aikana, eivit kaikki halua
jakaa kokemuksiaan henkil6kunnan kanssa henkilokohtaisesti kasvokkain.
Asiakastyytyvaisyysutkimuksella voidaan selvittid ndiden hiljaisten asiakkaiden mielipiteita ja

tolveita.

Tutkimusongelmana on selvittdia Cumulus Kotkan asiakkaiden tyytyviisyys hotellin palveluthin
ja henkilokuntaan. Vastaavatko hotellin palvelut asiakkaiden tarpeita? Koetaanko henkilokunta
ammattitaitoiseksi ja ystavilliseksi? Mitd muutoksia asiakkaat toivovat hotellin palveluihin ja

tuotteisiin?

Tavoitteenamme on saada laaja ja todenmukainen kuva Cumulus Kotkan asiakkaiden
tyytyviisyydestd hotellin tarjoamiin tuotteisiin. Hotellissa on tehty aiemminkin
asiakastyytyvaisyyskyselyitd, viimeisin vuonna 2006. Koska tistd on jo jonkin verran aikaa, on

hyodyllista kartoittaa timanhetkinen tilanne.

Tutkimuksen avulla on tarkoitus selvittda, kuinka tyytyvaisia hotelli Cumulus Kotkan asiakkaat
ovat hotellin palveluihin ja henkil6kuntaan. Lisdksi pyritddn selvittimain asiakkaiden toiveita ja
lisipalveluiden tarvetta. Hotelli Cumulus Kotkassa ei ole omaa ravintolaa, silld tilat ovat

rajalliset. Usein asiakkaat esittdvit henkilokunnalle toiveen, ettd ravintola olisi lihempina.

Restel-ketjun toimintatapoihin kuuluu, ettd sen hotelleissa suoritetaan ns. mystery shopping-
tutkimusta kolme-nelja kertaa vuodessa. Mystery shopping- tutkimus tarkoittaa sita, ettd
asiakas arvioi hotellia ja sen henkilékuntaa henkil6kunnan tietimatta. Restelille tehtdvissd

tutkimuksissa tutkija kdyttdd apunaan saamaansa arviointilomaketta, johon on koottu Restelin
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toimintamallien mukaan erilaisia viittdimid. Usein asiakas on hotellin kanta-asiakas, jolloin
hineen otetaan yhteytta Restelin puolesta. Kyseinen tutkimus pohjautuu vain yhden henkil6n

arviointiin, joten silloin till6in on aiheellista suorittaa tillainen laajempi tutkimus.

Kaytimme tutkimuksessamme kvantitatiivista survey-tutkimusmetodia.
Asiakastyytyviisyyskysely toteutetaan kyselytutkimuksena kirjallisilla lomakkeilla, jotka jaetaan
hotellin asiakkaille vastaanotosta hotelliin saapumisen yhteydessa. Tutkimukseen vastanneet
palauttavat tiytetyn lomakkeen kirjekuoressa hotellin vastaanottoon. Lomakkeen kysymykset
laaditaan yhteisty6ssi Cumulus Kotkan hotellipaillikké Tanja Suurtalon kanssa.
Kvantitatiivinen kyselytutkimus on paras tapa tutkia laajan joukon, kuten hotellin asiakkaiden,
mielipiteitd ja tyytyviisyyttd. Tavoitteenamme on saada kyselyymme noin sata vastausta, jotta

tutkimusotoksesta tulee tarpeeksi laaja, ja tutkimustulokset ovat luotettavia.

Kyselylomakkeella kartoitetaan hotellivieraiden mielipiteitd seki tistd vierailusta ettd
mahdollisista aiemmista kdynneistd viimeisen vuoden aikana. Tutkimuksen kohteena ovat

suomalaiset hotellivieraat Cumulus Kotkassa. Lomakkeita jactaan hieman yli kahdeksan viikon

ajan 20.2. - 8.4.2008.

Opinndytetydmme jakautuu kolmeen osaan. Ensimmaisessi eli konteksti-osuudessa esitellddn
hotelli Cumulus Kotkaa, sen tarjoamia tuotteita ja palveluita, henkil6kuntaa, asiakkaita ja
kilpailutilannetta. Teoria-osuudessa kisitelladn palvelun laatua ja asiakastyytyvaisyytta.

Empiria-osassa analysoimme saamiamme tutkimustuloksia ndiden teorioiden pohjalta.



2 Hotelli Cumulus Kotka

Hotelli Cumulus Kotka kuuluu osana Restel-konserniin, joka on johtava hotelli- ja ravintola-
alan yritys Suomessa. Konsernin viisi hotelliketjua tarjoavat laajan ja monipuolisen valikoiman
sekd kansainvilisid ettd kotimaisia hotelleja. Cumulus-hotellit keskittyvit palvelemaan
kaupunkien keskustoissa tyo - ja vapaa-ajan matkalaisia. (Restel 2008a.) Cumuluksen
litkeideana on tarjota hotelleissa modernin kodikas ilmapiiri, hyva uni, ystavallista palvelua ja

vaivatonta oleskelua. (Restel vuosikertomus 2007.)

Restel-konserni harjoittaa litketoimintaa 45 hotellilla ja 277 ravintolalla. Restelin hotelli-
valikoimaan kuuluvat kotimaiset Cumulus- ja Rantasipi —ketjut seki Ikaalisten Kylpyld ja
Hotelli Seurahuone. Kansainvalisistd hotelliketjuista Restelin kumppanina toimii Holiday Inn
ja Crowne Plaza —tuotemerkit sekd Ramada —tuotemerkki. Restelin hotelliyhtididen liikevaihto
oli 206,1 miljoonaa euroa vuonna 2007, ja Restel-konsernin litkevaihto vuonna 2007 oli noin
374 miljoonaa euroa. Vuonna 2007 Restelin palveluksessa oli noin 4700 tyontekijda.

(Restel vuosikertomus 2007.)

Hotelli Cumulus Kotka on pienehk6, 1990-luvulla rakennettu suomalainen hotelli, joka
sijaitsee Kotkassa, Karhulan kaupunginosassa moottoritien vieressi. Hotellissa on 93 huonetta,
joista kaksi on perhehuoneita ja nelja superior-huoneita. Koska hotellilla ei ole ravintolaa tai
yOkerhoa samassa rakennuksessa, ovat yot tavallisesti hiljaisia ja rauhallisia. Hotellin asiakkaita
palvelee ravintola Martina Karhulan keskustassa, joka Cumuluksen tavoin kuuluu Restel-

ketjuun. (Suurtalo, T. 14.2.2008.)

Hotellin paatuote on hotellihuone, jonka varustukseen kuuluu televisio (7 kanavaa), minibaari,
maksullinen elokuvakanava, maksuton Hotel Highway -laajakaistayhteys ja hiustenkuivain.
Lisiksi osassa huoneista on mikroaaltouuni. Hotellihuoneen hintaan siséltyy majoittumisen
lisaksi aamiainen, asiakaspditteen ja silityshuoneen vapaa kiytto seka iltasauna. Hotellin muita
tuotteita ja palveluita ovat esimerkiksi aulabaari, lukulehdet seké kioski. Vakituisena
tyoskentelevid henkil6itd Kotkan Cumuluksessa on kolme ja tuntipalkalla ty6skentelevid on
kuusi. Aitiyslomalla niisti yhdeksisti henkilésti on tilld hetkelli kolme henkil&a.
Kerroshoidosta huolehtii SOL siivouspalvelut. Hotellissa on my6s usein harjoittelijoita sekd

kiireisimpind aamuina aamiaisapulaisia. (Suurtalo, T. 14.2.2008.)



Hotelli Cumulus Kotkan asiakaskunta koostuu padosin litkematkustajista. Heiddn osuutensa

on noin 75 % kaikista majoittujista. Tama kay ilmi my6s Cumulus Kotkan omista

asiakastilastoista. Kun verrataan vuoden 2008 helmi-, maalis- ja huhtikuun tilastoja, voidaan

todeta, ettd 75,5 % majoittujista oli litkematkustajia. Suurin osa majoittujista oli suomalaisia

(73,6 %), ja seuraavaksi suurin kansallisuusryhmi oli venilaiset 18,2 % osuudellaan. Saksalaiset,

ruotsalaiset ja amerikkalaiset asiakkaat olivat pienend vihemmisténi, kukin noin yhden

prosentin osuudella. (Suurtalo, T. 6.2.2009.)

Majoituksen | Huonehinta | Huonemairi | Ruokaravintola | Pysikointi/ | Sijainti/ Km
tarjoaja alk. (€) (kpl) Ilmainen Kotkansaarelle
Hotelli

Cumulus 75 93 Ei Kylla/Kylla Karhula,
Kotka Kotka / 7 km

Sokos Hotel 90 168 Kylld Kylla/Ei Kotkansaari /

Seurahuone 0 km
Hotelli 96 79 Kylld Kylla/Kylla Rantahaka,
Leikari Kotka / 15 km
Hotelli 85 32 Ei Kylld/Ei ole Hamina /
Hamina mainittu 26 km

Taulukko 1. Cumulus Kotkan kilpailija-analyysi

Kilpailu majoitusalalla on kovaa, ja kilpailijoiden majoitustilannetta seurataan jatkuvasti.

Huonekapasiteetiltaan Cumulus Kotkan suurimmat kilpailijat ovat Sokos Hotels Kotkan

Seurahuone sekd hotelli Leikari, kuten taulukosta 1 voidaan todeta. Niistd tirkein ja

varteenotettavin kilpailija on 168-huoneinen Kotkan Seurahuone, joka sijaitsee Kotkan

keskustassa. (Suurtalo, T. 6.2.2009.)

Hotelli Seurahuoneen vahvuuksia ovat sen keskeinen sijainti Kotkan keskustassa seké hotellin

ravintolat Fransmanni ja Amarillo. Seurahuoneen huonekapasiteetti on huomattavasti

suurempi kuin hotelli Cumuluksen, tosin suuri huonekapasiteetti voi olla sekd hotellin vahvuus

ettd heikkous. (Sokos Hotel Seurahuone Kotka.) Hotelli Leikari sijaitsee E18-moottoritien

varrella, noin kahdeksan kilometrin padssa Cumuluksesta Haminaan piin. (Hotelli Leikari.)

Hotellia ei talld hetkelld koeta vakavana kilpailijana, lihinni sen sijainnin ja erilaisen

asiakaskunnan takia. Muita lahialueella sijaitsevia majoituslitkkeitd ei my6skaan pideta vakavina

kilpailijoina. (Suurtalo, T. 6.2.2009.) Verrattuna hotelli Seurahuoneeseen hotelli Cumulus
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palvelee paremmin litkematkustajien tarpeita, silld Karhulassa sijaitsee suuri teollisuusalue seka
monia suuria yrityksid, kuten Ahlstrom ja Andritz. Monet tyomatkalaiset yopyvit mieluummin
pienemmissi hotellissa, vaikkei ravintolaa olisikaan, silld sijainti on heille tirkein kriteeri

hotellia valittaessa. Hotelli Cumuluksen huonehinnat ovat my6s alueen edullisimmasta paasta,

ja se onkin yksi hotellin kilpailueduista sijainnin lisaksi.

Restelin kanta-asiakasjirjestelma on nimeltadn Ykkosbonus. Ykkosbonus-kanta-asiakkaat
saavat erilaisia etuja yOpyessadn hotellissa. He saavat esimerkiksi alennusta huonehinnasta ja
lisaksi he kerdavit kaikista ostoistaan Ykkosbonusta. Jokainen yksityishenkil voi liittyd kanta-

asiakkaaksi ilmaiseksi. (Tradeka Oy 2008.)

Hotel Bonus Club on Restel-konsernin hotellien oma, tydmatkustajille tarkoitettu kanta-
asiakasjirjestelmd. Jaseneksi voi kuitenkin liittyéd jokainen taysi-ikdinen henkild, joka on
maksanut jisenmaksun eli 25 euroa vuodessa. Kanta-asiakaskortilla asiakas saa etuja
yopyessaian Restelin hotelleissa, kuten 12 euron arvosetelin, jonka voi kayttida ruokailuun
esimerkiksi Restel-ketjun ravintoloissa, pysidkéintiedun sekd ilmaisen iltapdivilehden. Kortin

haltija on my6s aina Ykkosbonus -kanta-asiakas. (Restel Oy 2008b.)



3 Palvelu ja sen ominaispiirteet

Palvelua on hankala mairittdd tarkkaan sen monimutkaisuuden takia. Grénroosin (2001, 79)
mukaan se voidaan kuitenkin maaritelld seuraavanlaisesti: "Palvelu on ainakin jossain maarin
aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina
asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensa, muttei valttimattd, asiakkaan, palvelu-
tyontekijoiden ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai palveluntatjoajan jitjestelmien
vilisessd vuorovaikutuksessa.” Useimmiten palvelussa ollaan siis vuorovaikutuksessa palvelun
tarjoajan kanssa, tosin poikkeuksiakin on. Yleensa palveluissa kuitenkin esiintyy
vuorovaikutustilanteita, ja ne ovat tarkeita, vaikkeivat osapuolet niita itse aina huomaakaan.
(Gronroos 2001, 80.) Esimerkiksi hotellin kerroshoitajan mennessa siitvoamaan
hotellihuonetta, ei asiakas yleensi ole paikalla, jolloin kerrossiivoojan ja asiakkaan vilille ei

synny vuorovaikutusta.

On ehka helpompaa yrittdd ymmartad palvelun kasitetta sen neljin keskeisen ominaispiirteen
kautta. Niitd ovat palvelun aineettomuus, heterogeenisyys, tuotannon ja kulutuksen

samanaikaisuus seki ainutkertaisuus. (Limsa & Uusitalo 2003, 17.)

Palveluiden aineettomuus on yksi merkittivimmista eroista tavaran ja palvelun vililla. Niita ei
voi nihdi, maistaa, koskettaa, tai kokeilla ennen ostoa, silld palvelu on toiminto eika tuote.
Koska aineelliset todisteet palvelun laadusta ja ominaisuuksista puuttuvat, asiakas pyrkii
pédttelemdan ne konkreettisten vihjeiden avulla. Niitd vihjeitd asiakkaat kerddvit muun muassa
henkilokunnan kiytoksesti ja ulkoisesta olemuksesta, toimipisteen siisteydesta ja sisustuksesta
sekd toiminnassa kdytettivistd vilineistd ja laitteista. Muokkaamalla nitd tekij6ita yritys voi
vaikuttaa asiakkaan odotuksiin palvelutapahtumasta seka vaikuttaa asiakkaan
palvelukokemukseen. Palveluiden aineettomuus luo monia haasteita yrityksille. Niitd ei voi
varastoida, joten kysynnin tasoittaminen eri ajankohtina saattaa olla elintirked yrityksen
toiminnan jatkuvuudelle. Palvelun patentoiminen ei ole my6skdan mahdollista, joten toimivan
palvelukonseptin kopioiminen on kilpailevalle yritykselle helppoa. Koska kustannusten
middrittely ei ole yksinkertaista eiké yksiselitteistd, on aineettoman palvelun hinnoittelu

haastavaa. (Limsd & Uusitalo 2003, 17-18.)

Palvelutapahtuman tuottamiseen osallistuu useita thmisia, joten jokainen palvelu on
ainutkertainen. Tdman vuoksi palvelut ovat heterogeenisia eli vaihtelevia. Eri osallistujien
vaikutusta palvelutapahtumaan on usein vaikea arvioida etukiteen. Heiddn vaikutustaan on

my6s vaikea kontrolloida siten, ettd palvelutapahtumasta muodostuisi sellainen kuin asiakkaalle
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on luvattu. On hyvi huomioida, ettd kyse on erityisesti tapahtumaan osallistuvien osapuolten
vilisestd vuorovaikutuksesta. Taman vuorovaikutuksen onnistuminen vaikuttaa asiakkaan
tyytyviisyyteen palvelun suhteen seki laadukkaan palvelukokemuksen syntymiseen asiakkaalle.

(Lamsé & Uusitalo 2003, 18-19.)

Eris palvelun keskeisestd ominaispiirteistd on se, ettd palvelu tuotetaan samanaikaisesti kuin se
kulutetaan. Kun asiakas ostaa palvelun ja on paikalla kuluttamassa sitd, hinelle tuotetaan
palvelu. Hotellipalvelu syntyy, kun asiakas soittaa varatakseen huoneen, kirjautuu sisidn
hotelliin sekid ottaa huoneen kiytt66n. Muut lisnaolijat vaikuttavat palvelutilanteessa toistensa
kokemuksiin esimerkiksi kommunikoimalla keskendin palvelukokemuksistaan. Massatuotanto
tai keskitetty tuotanto on palveluissa usein hankalaa, silld ne tuotetaan yksilollisesti johtuen

tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuudesta. (Lamsd & Uusitalo 2003, 19.)

Palvelu on joka tapahtumakerralla ainutkertainen. Se katoaa kuluttamisen jilkeen, eiki sitd voi
varastoida, myyda edelleen tai palauttaa. Hotellissa huonekapasiteetti muuttuu joka piiva, eika
edellisend piivind myymitti jadnyttd huonetta voi siirtda tille péiville tai ensi viikolle. (Lamsa

& Uusitalo 2003, 19.)



3.1 Palvelun kolme kerrosta

Gronroosin (2001, 227) mukaan kolme palveluryhmii ovat ydinpalvelut, avustavat palvelut

seki tukipalvelut, kuten kuviosta 1 kay ilmi.

Tukipalvelut: aamiainen ja aulabaari

Avustavat palvelut:

huone, kerroshoito j

Ydinpalvelut:

majoitus

vastaanottopalvelut

Kuvio 1. Cumuluksen peruspalvelupaketti Gronroosia mukaillen (2001, 227)

Ydinpalvelu on yrityksen markkinoilla olon syy. Jotta ydinpalveluja voitaisiin kayttaa, usein
tarvitaan lisipalveluja, joita kutsutaan avustaviksi palveluiksi. My6s tukipalvelut ovat
lisipalveluja, mutta erilaisia kuin avustavat palvelut. Ne antavat lisiarvoa ydintuotteelle tai
auttavat erottumaan kilpailijoiden tarjonnasta. Ero avustavien ja tukipalveluiden vililldi on
joskus hailyvi tilanteesta riippuen. Jossakin tilanteessa avustava palvelu voi muuttua
tukipalveluksi. Avustavat palvelutkin voivat olla yrityksen kilpailukeinoja. Sen sijaan
tukipalvelut ovat pelkastiin kilpailukeinoja jotka tekevit palvelusta houkuttelevamman ja

ilman niitd ydinpalvelua voi kayttad. (Gronroos 2001, 227.)

Kuten kuviosta 1 kdy ilmi, hotellin ydinpalvelu on majoitus. Jotta majoitusta on mahdollista
kayttdd, tarvitaan avustavia palveluja. Hotellissa tillaisia palveluja ovat esimerkiksi
hotellihuone, kerroshoito ja vastaanoton palvelut. Avustavia palveluja voidaan kayttia myo6s

kilpailukeinoina. Hotellissa tillaisia kilpailukeinoja voi olla esimerkiksi huoneen normaalia



suurempi koko tai henkil6kunnan tarjoaman palvelun poikkeuksellisen hyva laatu. Ilman
avustavia palveluja, kuten hotellihuonetta, palvelukokonaisuudelta putoaa pohja pois. Usein
hotellit tarjoavat monia tukipalveluja. Cumulus Kotkassa tukipalveluja ovat muun muassa

aamiainen, aulabaari, asiakasinternet, sauna ja ravintola Martina.

3.2 Palvelun laatu

Gronroosin (2001, 99-100.) mukaan alan kirjallisuudessa on todettu, ettd palvelun laatu on
mitd tahansa, mitd asiakkaat sanovat sen olevan. Se tarkoittaa sité, ettd yritysten on tarkedd
maadritelld laatu samalla tavalla kuin asiakkaat sen maarittelevit, jotta laatua voitaisiin

tehokkaasti tutkia ja kehittda.
3.21 Laadun ulottuvuudet
Palvelun laadulla on kaksi ulottuvuutta, tekninen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli

prosessiulottuvuus. (Gronroos 2001, 100-101.) Kuviossa 2 nikyvit nima kaksi ulottuvuutta,

joista tekninen laatu on se, mité asiakas saa ja toiminnallinen laatu on se, miten hin sen saa.

Kokonaislaatu

- uskottavuus

Tekninen Toiminnallinen

laatu: mita laatu: miten

! !

- patevyys - luotettavuus

- reagointialttius

- saavutettavuus

- kohteliaisuus

- viestinti

- turvallisuus

- asiakkaan
ymmirtiminen
ja tunteminen

- fyysinen

ymparisto




Kuvio 2. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta sekd kymmenen laadun osatekijaa Gronroosia seka

Parasuramania, Zeithamlia ja Berrya mukaillen (Gronroos 2001, 102 ja 116.)

Hotellissa asiakkaan saama huone ja sinky ovat palveluprosessin lopputulos ja kuuluvat
asiakkaan laatukokemukseen. Tami tekninen laatu (mitd) on kuitenkin vain yksi laadun
ulottuvuus, joka ei ota huomioon asiakkaan ja palveluntarjoajan kdymia vuorovaikutusta.
Ennen lopputulosta asiakkaan ja palvelutarjoajan vililli on vuorovaikutusta ja totuuden hetkia,

jotka voidaan hoitaa joko menestyksekkiisti tai epdonnistuneesti. (Gronroos 2001, 100-101.)

Totuuden hetket ovat tilanteita, joissa asiakas on vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan
resurssien ja toimintatapojen kanssa. Totuuden hetki tarkoittaa, ettd palveluntarjoajalla on tdssa
tilanteessa mahdollisuus osoittaa asiakkaalle tarjoamiensa palvelujen laatu. Se on tilaisuus, joka
menee nopeasti ohi ja mahdollisuus lisitd arvoa palvelun laatuun menetetdan. Jos niin kay ja
palvelun laadussa on ollut ongelmia, palveluntarjoaja voi kuitenkin jirjestdd uuden totuuden

hetken korjatakseen virheen tai selittdakseen miksi ndin tapahtui. (Grénroos 2001, 112.)

Kuten kuvio 2 osoittaa, asiakkaan laatukokemukseen vaikuttaa my6s prosessin toiminnallinen
laatu (miten), eli kuinka tuote tai palvelu hinelle toimitetaan. Esimerkiksi hotellin
saavutettavuus, vastaanottotyontekijin ulkoinen olemus, kédyttaytyminen, tapa hoitaa asiointi
ja puhua asiakkaalle vaikuttavat asiakkaan kokemukseen palvelun laadusta. Gronroosin (2001,
100-101.) mukaan palvelun laadun kokemukseen voivat vaikuttaa my6s muut asiakkaat ja

yrityksen imago, mutta niitd emme ota huomioon tissi tutkimuksessamme.

Kuviossa 2 on teknisen ja toiminnalliseen laadun yhteyteen lisitty kymmenen palvelun laadun
osatekijdd. Ne ovat yhteenveto Parasuramanin, Zeithamlin ja Berryn ensimmaisesta palvelun
laadun osatekijoita koskevasta tutkimuksesta. Niiden tekijéiden huomattiin kuvaavan
asiakkaiden palvelun kokemista. Kuten kuviosta kay ilmi, yksi osatekijoistd eli patevyys liittyy
selvisti lopputuloksen tekniseen laatuun ja toinen eli uskottavuus liittyy laadun
imagonikokohtaan. Kaikki muut osatekijat liittyvit koetun laadun toiminnalliseen
ulottuvuuteen. Tutkimuksen tulokset korostavat siis prosessiulottuvuuden tirkeyttd. Niistd
kymmenesta palvelun laadun osatekijasti muodostettiin my6hemmin tehdyssa tutkimuksessa
viisi osa-aluetta, joita ovat konkreettinen (tai fyysinen) ympiristd, luotettavuus, reagointialttius,
vakuuttavuus sekd empatia. (Gronroos 2001, 115-117.) Ndamé osa-alueet esitellddn tarkemmin

kappaleessa 4.1, jossa kisitelladn palvelun laadun ja asiakastyytyviisyyden suhdetta.
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Ropen (2000, 554-556.) mukaan laatua voidaan tarkastella monesta eri nikokulmasta. Yksi
niistd on asiakaslaatu. Tdman mukaan laatu on vain sitd, millaisena asiakas kokee tuotteen tai
palvelun. Laadun tarkastelun kriteerit ovat niité, joita asiakaskohderyhma pitia kunkin tuotteen
tai palvelun kohdalla tirkeind. Asiakastyytyviisyyslaadulla Rope tarkoittaa laatua, joka ”tuottaa
asiakkaalle tyytyviisyyden tunteen niistd kokemuksista, jotka hinelle on muodostunut yrityksen
toiminnasta.” Asiakastyytyviisyyslaatuun vaikuttavat asiakkaan henkil6kontaktit,

tuotekontaktit, tukijirjestelmikontaktit ja miljo6kontaktit.

3.2.2 Koettu kokonaislaatu

Kuviossa 3 esitetdan kuinka koettu laatu ja odotettu laatu muodostavat yhdessa koetun
kokonaislaadun. Laatu on silloin hyvia kun asiakkaan kokema laatu vastaa hinen odotuksiaan

eli odotettua laatua. Kun asiakkaan odotukset ovat liian korkealla, koettu kokonaislaatu jaa

alhaiseksi, vaikka laatu olisikin koettu hyviksi. (Gronroos 2001, 105.)

Imago

Odotettu laatu Koettu kokonaislaatu Koettu laatu

Markkinointiviestinti
Myynti
Imago

Tekninen Toiminnallinen

Suusanallinen viestinta laatu: mita laatu: miten

Suhdetoiminta
Asiakkaiden tarpeet
ja arvot

Kuvio 3. Koettu kokonaislaatu (Grénroos 2001, 105-106.)

Odotettu laatu muodostuu markkinointiviestinnisti, tuotteen myynnisté, suusanallisesta
viestinndsti, yrityksen imagosta, suhdetoiminnasta ja asiakkaan tarpeista ja arvoista, kuten
kuviosta 3 kady ilmi. Markkinaviestintadn kuuluu mainonta, suoramarkkinointi,
myynninedistiminen, www-sivustot, ja myyntikampanjat. Nama kaikki ovat suoraan yrityksen

valvonnassa. Imagoa, suusanallista viestintdd ja suhdetoimintaa puolestaan voidaan valvoa vain
11



epasuorasti. Nithin voidaan vaikuttaa my6s ulkopuolelta, mutta ne muodostuvat padosin
yrityksen aikaisemmasta menestyksestd. MyGs asiakkaan tarpeet vaikuttavat hinen

odotuksiinsa. (Grénroos 2001, 105.)

Yrityksen imago vaikuttaa asiakkaiden kokemaan laatuun keskeisesti. (Grénroos 2001, 106.)

Tissé tutkimuksessamme emme kuitenkaan ota huomioon imagoa ja sen vaikutuksia.

Edelld kuvattu koetun kokonaislaadun malli kuviossa 3 osoittaa, ettd asiakkaan odotukset
vaikuttavat suoraan heidin laatukokemuksiinsa. Yrityksen luvatessa litkoja asiakkaan odotukset
nousevat litan korkeiksi ja he kokevat laadun huonoksi, vaikka laadun taso olisi korkea.
Odotuksia voidaan kuitenkin hallita. Markkinoinnin suunnittelussa tulee olla varovainen, jotta
asiakkaille ei anneta lupauksia, joita ei voida pitdd. Yrityksen on parempi luvata liian vihin ja
tarjota sitten enemman kuin lupaa, jotta voidaan tiyttad annetut lupaukset. Niin yritykselld on
mahdollisuus yllittad asiakkaat positiivisesti. Tdma edistad asiakasuskollisuutta ja uusintaostoja

paljon paremmin kuin vain tyydyttiaviksi koettu laatu. (Grénroos 2001, 106-107.)

Toisaalta asiakkaan matalat odotukset voivat tehdi tuotteesta niin epahoukuttelevan, ettd sitd
ei edes haluta kokeilla. Tamin vuoksi on tirkedd tuntea asiakkaan odotukset hyvin, jotta
hinelle voidaan tarjota palvelua joka tiyttid hinen odotuksensa ja jonka hin kokee

laadukkaana. (Lamsd & Uusitalo 2003, 51.)
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4 Asiakastyytyviisyys

Asiakastyytyviisyydelld tarkoitetaan asiakkaan positiivista arviota saamastaan tuotteesta tai
palvelusta, sen tayttiessd asiakkaan odotukset ja tarpeet. Jos tarpeet ja odotukset eivit tayty,
Zeithaml & Bitner puhuvat asiakkaan tyytymattomyydestd. Asiakastyytyvaisyys voi olla my0s
asiakkaan passiivista tyytyviisyytté sellaisia tuotteita kohtaan, joita hin ei juuri huomioi tai ne
ovat hinelle jokapiiviisia rutiineja. Asiakastyytyvaisyys liitetidn myos asiakkaan saamaan
mielihyviin tuotteesta tai palvelusta. Joskus asiakastyytyvaisyys voi olla my6s ilahtumista tai
helpotusta, kun asiakas yllittyy positiivisesti saamaansa tuotteeseen tai palveluun. Toisinaan
asiakastyytyvaisyys voi olla kaksijakoista, sekd tyytyviisyyttd ettd tyytymattomyytta, kun
tuotteeseen tai palveluun liittyy sekd hyvid ettd huonoja kokemuksia. (Zeithaml & Bitner 2000,
110.)

Asiakastyytyviisyys on yritykselle tirkea kilpailukeino, jolla se voi saavuttaa huomattavan
kilpailuedun muihin saman alan yrityksiin nahden, mikali yritys nikee niitd enemman vaivaa
asiakkaidensa tyytyviisyyden eteen. Erinomainen asiakaspalvelu, hyvit tuotteet seka kyky
pyytia anteeksi asiakkaiden kokemia vidaryyksid saavat asiakkaat tuntemaan ettd he ovat
tarkeitd. Ydinasia asiakastyytyviisyyden muodostumisessa onkin asiakkaasta vilittiminen ja sen
vilittyminen asiakkaille. Asiakastyytyviisyys ja sen tutkiminen on yritykselle tirkedd, koska
tyytyvainen asiakas ostaa ja kdyttda yrityksen palvelua uudelleen ja hinesta tulee yrityksen
uskollinen kanta-asiakas. Tyytyviinen asiakas my6s kertoo yrityksestd positiivisia asioita muille
thmisille ja hoitaa ndin osaltaan markkinointia tuoden yritykselle uusia asiakkaita. (Lahtinen &

Isoviita 1998, 64.)

4.1 Palvelun laatu ja asiakastyytyviisyys

Asiakastyytyviisyys muodostuu eri tekijoistd. Sithen vaikuttavat tuotteen tai palvelun
ominaisuudet, havainnot itse tuotteesta seka tuotteen tai palvelun hinta. Niiden lisiksi
asiakkaan oma tunne-eldima ja mielentila seké tilannetekijit voivat vaikuttaa tyytyvaisyyden
tasoon. Palveluiden kohdalla asiakastyytyviisyys muodostuu palvelun eri ulottuvuuksien
arvioinnista. Asiakas voi arvioida esimerkiksi tuotteen hintaa verrattuna kokemaansa palvelun
laatuun, minké perusteella syntyy hinen kokemansa tyytyviisyysaste. (Zeithaml & Bitner 2000,
110-111.)

Zeithamlin & Bitnerin mukaan palvelun laatu keskittyy vain tarkastelemaan palvelun

ulottuvuuksia, kun asiakastyytyvaisyydelld voidaan kisittdd laajoja kokonaisuuksia. Téltd
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pohjalta palvelun laatu on yksi asiakastyytyviisyyden tekijd. Kuviossa 4 esitetdan niiden

kahden kasitteen suhde.

Luotetta-
vuus .
Tilanne-
. tekijat
Reagointi- Tuotteen
alttius laatu ﬂ
Vakuutta- Palvelun Asiakas- Asiakas-

vuus |::> laatu :> tyytyvaisyys :> uskollisuus
Empatia Hinta ﬁ

Henkilo-
Fovsi kohtaiset
yysinen
tekijat
ymparisto o

Kuvio 4. Asiakkaan kisitykset laadusta ja asiakastyytyviisyys (Zeithaml & Bitner 2006, 107.)

Kuten kuvio 4 osoittaa, palvelun laatu on arvio, joka koostuu asiakkaan kasityksistd palvelun
luotettavuudesta, reagointialttiudesta, vakuuttavuudesta, empatiasta ja fyysisestd ymparistOsta.
Asiakkaan tyytyviisyyteen vaikuttavat palvelun laatu, tuotteen laatu, hinta, tilannetekijit ja

asiakkaan henkil6kohtaiset tekijit. Néistd muodostuva asiakastyytyviisyys puolestaan edistid

asiakasuskollisuutta. (Zeithaml & Bitner 2006, 106-108.)

Tdman teorian pohjalta voidaan ajatella, ettd Cumulus Kotkan asiakkaiden tyytyviisyys ei
koostu vain asiakkaiden saamasta laadukkaasta palvelusta ja tuotteesta, vaan sithen vaikuttavat
monet muutkin tekijat, kuten tuotteen hinta, tilannetekijit ja asiakkaan henkilokohtaiset tekijat.
Tyytyviisempid asiakkaita voidaan saada tutkimalla ndita tekijoité ja pyrkimalld vaikuttamaan
nithin. Osa tekij6istd, kuten asiakkaan henkil6kohtaiset tekijat ja tilannetekijit, ovat

luonteeltaan sellaisia, ettd niihin ei voida suoraan vaikuttaa.

Palvelun laatu on asiakkaan kokemus saamansa palvelun laadusta. Kuten kuviosta 4 kay ilmi,
Zeithamlin ja Bitnerin mukaan kokemus palvelun laadusta muodostuu palvelun
luotettavuudesta, reagointialttiudesta, vakuuttavuudesta, empatiasta ja fyysisestd ymparistosta.
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Luotettavuus (reliability) tarkoittaa yrityksen kykyé tuottaa palvelu luotettavasti ja tismallisesti.
Asiakas tuntee tilloin voivansa luottaa yritykseen ja tuntee saavansa luvatun kaltaista palvelua.
Yritys siis lunastaa palvelulupauksensa asiakkaalle. Nama lupaukset koskevat esimerkiksi
tuotteen toimitusta, palvelua, ongelmanratkaisua ja hinnoittelua. Asiakkaat suosivat yrityksia,
jotka pystyvit pitimain lupauksensa ja ovat luotettavia. Tutkimusten mukaan tima on tirkein
palvelun laadun viidestd ulottuvuudesta. Yritysten tulee olla tietoisia miti asiakkaat odottavat
saavansa kun he ostavat yrityksen tuotteita, silld palvelulupausten lunastamatta jattiminen

pettid asiakkaat kriittiselld alueella. (Zeithaml & Bitner 2006, 117.)

Reagointialttius (responsiveness) on henkil6kunnan halu ja kyky reagoida nopeasti asiakkaan
tarpeisiin ja auttaa ongelmatilanteissa. Se on kykyé reagoida nopeasti asiakkaan kysymyksiin,
pyynto6ihin, valituksiin ja ongelmiin. Asiakkaalle henkil6kunnan reagointialttius valittyy ajasta
jonka he joutuvat odottamaan apua, heidin saamistaan vastauksista kysymyksiin tai
henkil6kunnan tavasta reagoida ongelmatilanteissa. Reagointialttiuteen kuuluu my6s kyky
joustaa ja radtdloida palvelu asiakkaiden tarpeiden mukaan. On tirkeda luoda palvelu miettien
asiakkaan tarpeita, eikd vain yrityksen paamaarid. Palvelun nopeus nousee tirkeaksi
asiakaspalvelutilanteissa. Jotta asiakkaat kokisivat yrityksen ja sen henkilékunnan olevan todella
reagointialtista, tulee sen kaikissa asiakaspalvelutehtavissi olla tarpeeksi paljon hyvii ja nopeita
asiakaspalveljjoita. Téll6in asiakkaat eivit joudu odottamaan puhelimessa lipipadsya yrityksen
palvelunumeroon, heiti ei laiteta jonottamaan eika asioimaan yrityksen monimutkaisilla tai
toimimattomilla Internet-sivuilla. Tamantyyppiset tilanteet huonontavat asiakkaan kuvaa
yrityksen reagointialttiudesta ja vaikuttavat ndin osaltaan asiakastyytyviisyyteen. (Zeithaml &

Bitner 2006, 117-118.)

Vakuuttavuus (assurance) on tyontekijin kokemus ja ammattitaito, kohteliaisuus seka
uskottavuus ty6ssadn. Vakuuttava tyontekija kykenee tuottamaan luotettavuutta ja varmuutta
asiakkaille. Vakuuttavuus voidaan liittdd joko yksittdiseen asiakaspalvelijaan, joka edustaa
yritystd palvelemalla asiakasta, tai koko yritykseen. Erityistd luottamusta vaativilla aloilla, kuten
laki- tai vakuutusalalla, yritys pyrkii muodostamaan luottamuksen tietyn avainhenkilon ja
asiakkaan vilille. Toinen vaihtoehto on luoda luottamus asiakkaan ja koko yrityksen vilille.
(Zeithaml & Bitner 20006, 119-120.) Niin menetelldin hotellitoiminnassa yleensd, myos

Cumulus Kotkassa.

Empatia (empathy) on asiakkaista valittimistd ja huomioimista. Empatian tarkoituksena on
saada asiakkaat tuntemaan, ettd he ovat ainutlaatuisia ja erityisia ja ettd heidin tarpeitaan
ymmirretddn kyseisessa yrityksessd. Asiakkaat haluavat olla tirkeitd yritykselle jonka kanssa he
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asioivat. Pienissd yrityksissd usein tunnetaan asiakkaat nimelta ja pystytddn luomaan
asiakassuhde, joka perustuu tietoon kunkin asiakkaan vaatimuksista ja tarpeista. Asiakkaiden
tunteminen ja huomioiminen antaa pienille yrityksille kilpailuedun kamppailla suuria yrityksid
vastaan. (Zeithaml & Bitner 2006, 120.) Cumulus Kotka on juuri tillainen pieni yritys, jossa
kanta-asiakkaat tunnistetaan heidin saapuessaan hotelliin ja heidit voidaan huomioida

erityisesti.

Fyysinen ympirist6 (tangibles) tarkoittaa kaikkien palvelun fyysisten ominaisuuksien,
esimerkiksi hotellin huoneiden, laitteiden ja henkil6kunnan fyysisia ominaisuuksia. Kaikki
nidma tekijat viestivit asiakkaalle omalta osaltaan palvelun laatua. Erityisesti uudet asiakkaat
arvioivat palvelun laatua niiden fyysisten ominaisuuksien kautta. Fyysiset puitteet ovat
erityisen tirkeitd yrityksissa, joissa asiakkaat kayvit paikan pailla kuluttamassa palvelun, kuten

ravintoloissa ja hotelleissa. (Zeithaml & Bitner 20006, 120.)

Niiden viiden palvelun laadun tekijin lisiksi asiakkaan tyytyviisyyteen vaikuttavat tuotteen
laatu, hinta, tilannetekijit ja henkilokohtaiset tekijit (kuvio 4). Tutkimuksessamme ydintuote
on hotelliy6. Palvelutuotteen, kuten lomahotellin, laatua arvioidessa asiakkaat kiinnittavit
huomiota esimerkiksi harrastusmahdollisuuksiin, ravintoloihin, huoneen viihtyisyyteen,
henkil6kunnan ammattitaitoon ja huoneen hintaan. Asiakastyytyviisyytta tutkittaessa
yrityksessd pyritddn ottamaan selville mitka tekijiat ovat heidian tuotteessaan tarkeita, ja
tutkitaan asiakkaiden tyytyviisyyttd nithin sekd palvelun laatuun yleensa. Asiakkaat arvottavat
erityyppisissd palveluissa eri asioita. Vastakkain voidaan asetella esimerkiksi hinta, laatu,
henkilokunnan ystavillisyys ja palvelun joustavuus, joiden perusteella asiakas tekee valintansa.

(Zeithaml & Bitner 20006, 110-111.)

Tilannetekijat tarkoittavat esimerkiksi sddtilaa, kiirettd tai muita asiakkaita. (Limsa & Uusitalo
2002, 62.) Hotellitoiminnassa asiakkaan tyytyviisyystasoon vaikuttavia tilannetekijoitd voisivat
olla esimerkiksi litkenneruuhka ajomatkalla hotelliin tai viereisessd huoneessa yolla metel6ivat

muut asiakkaat.

Henkil6kohtaisia tekijoitd ovat esimerkiksi asiakkaan tunnetilat ja asenteet. Hyvilld tuulella
ollessaan asiakas suhtautuu positiivisesti saamaansa palveluun ja tekee hyvid arvioita, kun taas
huonolla tuulella oleva asiakas suhtautuu negatiivisesti saamaansa palveluun ja voi ylireagoida

jokaiseen pieneen ongelmatilanteeseen. (Zeithaml & Bitner 2006, 111.)
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Asiakkaan omien tuntemusten ja uskomusten lisaksi asiakastyytyviisyyteen voi vaikuttaa my6s
muiden ihmisten, kuten perheenjasenten, ty6tovereiden tai muiden asiakkaiden mielipiteet.
Esimerkiksi perheen yhteisen loman arviointiin vaikuttaa jokaisen oman kokemuksen lisdksi
my6s muiden mukanaolijoiden arviot matkan onnistumisesta tai epaonnistumisesta. My6s
muiden asiakkaiden kertomukset jostakin yrityksesta tai tuotteesta voivat vaikuttaa jo
etukiteen asiakkaan asenteisiin tuotetta kohtaan, ja niin vaikuttaa hinen arvioonsa siiti.

(Zeithaml & Bitner 20006, 112.)

Asiakkaan laatukasitys ja tuotteen hinnan vilinen suhde tulee huomioida yrityksen
toiminnassa. Yrityksen tulee huolehtia siitd ettd asiakas saa maksamaansa hintaa vastaavan
palvelukokemuksen. (Limsi & Uusitalo 2002, 63.) Tuotteen hintaa mittaamme tassé

tutkimuksessa kysymilld asiakkaiden mielipidettd hotelliyén hinta-laatu -suhteen tasosta.

Tyytyviisetkin asiakkaat voivat vaihtaa yritystd halvempien hintojen tai vaihtelunhalun vuoksi.
Joskus tyytymattomat asiakkaat ovat liian “laiskoja” vaihtamaan yritysté, koska he eivit usko
tilanteen olevan paremmin muissakaan yrityksissa, tai tyytymattomyydelld tuotteeseen tai
palveluun ei ole heille tarpeeksi suurta merkitystd. Asiakasuskollisuus onkin useiden eri
sidosten summa, joista asiakastyytyviisyys on yksi. Asiakastyytyviisyyden ja -uskollisuuden

suhde my06s vaihtelee eri toimialoilla. (Storbacka & Lehtinen 2006, 102.)

Gummesonin (2004, 314-315.) mukaan tyytyviiset asiakkaat eivit ole aina uskollisia. Hin
mainitsee teollisuuden alalla tehdyisté tutkimuksista, joissa on todettu vain erittiin tyytyviisten
asiakkaiden olevan todella halukkaita tekemain uusintaostoja toimittajalta. Tyytyviiset
asiakkaat harkitsivat usein toimittajan vaihtoa. Syy vaihtoon voi olla toisen toimittajan

markkinointi, ystavien suosittelut, halu kokeilla uutta tai puhdas sattuma.

Asiakasuskollisuus saavutetaan panostamalla paitsi asiakastyytyviisyyteen, myos asiakkaiden
sailyttimiseen, jotta asiakassuhteista tulee mahdollisimman pitkakestoisia. Uskolliset asiakkaat
ostavat enemmain ja ovat usein halukkaita kokeilemaan uusia tuotteita. (Miantyneva 2003, 23-

24.)

Ennen ajateltiin ettd asiakastyytyviisyys on yhtd kuin yrityksen kannattavuus, ja ettd
markkinoinnin tirkein tehtiva on huolehtia asiakastyytyviisyydestd, vaikka yrityksen
kannattavuus karsisi. Tallainen ajattelu ei kuitenkaan kehita asiakkuutta tai yrityksen toimintaa.

Kannattamattomien asiakkaiden tyytyviisyyteen ei kannata panostaa, koska ne eivit tuo
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yritykselle rahaa, vaan vievit yrityksen resursseja kannattavien asiakkaiden palvelemisesta.

(Storbacka & Lehtinen 2006, 97-98.)

4.2 Asiakastyytyviisyystutkimus

Jotta yrityksen toimintaa pystyttiisiin kehittiméin asiakaslihtoisesti, tarvitsee se tietoa
asiakkaidensa mielipiteista ja odotuksista, toisin sanoen asiakaspalautetta. Palautetta saadaan
tekemilld asiakastyytyviisyyskyselyitd sddnnollisesti. Asiakastyytyviisyystutkimuksissa
kartoitetaan laajasti asiakkaan mielipiteitd asiakaspalvelun ja tuotteiden eri tekijoistd, kuten
palvelutilanteet, asiakaspalvelijan asiantuntevuus, tilat ja valikoima. Tarkedd on my6s kartoittaa
asiakkaiden tarpeet ja toiveet, joiden avulla yritys ja henkilsto voi asettaa itselleen tavoitteita ja

suunnitella tulevaisuutta ja kehitystd. (Aarnikoivu 2005, 67.)

Yleisesti asiakastyytyviisyystutkimuksien tavoitteena on paitsi saada selville asiakkaiden
tyytyviisyys, odotukset ja toiveet, my0s selvittad milld tavoin asiakastyytyvaisyystasoa pystytian
nostamaan. Asiakastyytyviisyyden tasolla voi olla merkittdvi yhteys asiakasuskollisuuteen ja

yrityksen likevaihtoon. (Zeithaml & Bitner 2006, 114.)
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5 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksemme tarkoitus on selvittid Cumulus Kotkan asiakkaiden tyytyviisyys hotellin
palveluihin ja henkil6kuntaan. Pyrimme selvittimaan vastaavatko hotellin palvelut asiakkaiden
tarpeita? Koetaanko hotellin henkil6kunta ammattitaitoiseksi ja ystavilliseksi? Tutkimme my06s

mitd muutoksia asiakkaat toivovat hotellin palveluihin ja tuotteisiin.

5.1 Tutkimusmetodin valinta

Kvantitatiivinen tutkimus on mairillinen tutkimus, jossa keskeistd on johtopadtokset
aiemmista tutkimuksista, alemmat teoriat, hypoteesien esittiminen, numeerinen mittaaminen,
koehenkil6iden otanta, aineiston kisitteleminen tilastollisesti ja paitelmien teko tilastolliseen
analysointiin perustuen. Kvantitatiivista tutkimusta kiytetddn tutkiessa laajoja aineistoja.

(Hirsjarvi 2005, 131.)

Survey-tutkimus on yksi kvantitatiivisen tutkimuksen muodoista, jossa keritdin tietoa
standardoidussa muodossa joukolta ihmisia. Silld tarkoitetaan kyselyn, haastattelun ja
havainnoinnin muotoja, jossa aineisto keratdin standardoidusti, eli kaikki kysymykset esitetddn
kaikille vastaajille tiysin samalla tavalla. Kerityn aineiston perusteella pyritddn kuvailemaan,
vertailemaan ja selittiméin tutkimuksen kohteena olevaa ilmiota. Survey-tutkimuksen
koehenkil6t muodostavat otoksen tietystd perusjoukosta. Nykydan on kiytossa monia survey-

tutkimuksen tyyppeji, kuten kysely, haastattelu ja havainnointi. (Hirsjarvi 2005, 125, 182.)

Asiakastyytyviisyyskyselyssimme kidytimme niistd survey-tutkimuksen muodoista
kyselytutkimusta, joka toteutetaan hotellissa asiakkaille jaettavien kyselylomakkeiden avulla.
Kyselytutkimuksen ja jaettavan lomakkeen valitsimme siksi, ettd se on helppo ja vaivaton tapa
saada kerittyd ainestoa suhteellisen suuriltakin kohderyhmiltd. Lomakkeet on my6s
mahdollista kisitelld nopeasti tietokoneella. Lomakkeilla saatu aineisto kisitelldan
kvantitatiivisesti. Lomakkeita jaetaan hotellin vastaanotossa ajalla 20.2.2007 - 18.4.2008.
Ajankohdan valinnan taustalla on vastauksien saaminen mahdollisimman suurelta joukolta ja
monenlaisilta vastaajilta, sekd hithtolomilla matkaavilta vapaa-ajan matkustajilta ettd
litkematkustajilta. Tavoitteenamme on saada kyselyymme sata vastausta, jotta
tutkimusotoksesta tulee tarpeeksi laaja, ja jotta tutkimustulokset ovat luotettavia seka
yleistettdvissa. Lisdsimme vastaamisen houkuttelevuutta lupaamalla arpoa ilmaisen hotelliyén

Cumulus-hotellissa vastanneiden kesken.
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5.2 Kyselylomakkeen laadinta

Huolellinen kyselylomakkeen suunnittelu on onnistuneen tutkimuksen avainasia. Kysymysten
huono muotoilu voi aiheuttaa sen, ettd kysymykset ymmarretadn vairin ja tutkimustulos
vidristyy. Lomaketta suunniteltaessa tulee tutustua kirjallisuuteen, selvittda ja tismentad

tutkimusongelma ja —tavoite, ja miettid kuinka aineisto aiotaan kasitelld. (Heikkild 2004, 47.)

Lomakkeen laadinnassa esiintyvit yleensi seuraavat vaiheet:

tutkittavien asioiden nimeiminen

- lomakkeen rakenteen suunnittelu

- kysymysten muotoilu

- lomakkeen testaus

- lomakkeen rakenteen ja kysymysten korjaaminen
- lopullinen lomake

(Heikkild 2004, 48.)

Oman tutkimuslomakkeemme suunnittelun aloitimme pohtimalla Cumulus Kotkan
hotellipaillikké Tanja Suurtalon kanssa miti asioita lomakkeella tutkitaan. Keskustelimme
my6s kiytettdvista asteikosta, ja paddyimme kayttimain asenneasteikkoa (tdysin eri mieltd -
taysin samaa mieltd.) Tamin jilkeen mietimme missé jirjestyksessd lomakkeella eri athealueet
tulisi esittdd. Pdddyimme kysymain ensin ydinpalveluista, sitten avustavista -, ja viimeisend
tukipalveluista. Kysymysten muotoilun jilkeen testasimme lomaketta muutamilla henkil6illd ja

korjasimme sitd hieman.

5.3 Tutkimusaineiston kerddminen ja analysointi

Kyselylomakkeen valmistuttua lopulliseen muotoonsa suoritettiin tietojen kerays.
Kyselylomakkeita jaettiin hotellissa noin kahdeksan vitkon ajan. Lomakkeet jaettiin
vastaanottohenkil6kunnan toimesta asiakkaille sisddnkirjoittautumisen yhteydessa. Mukaan
annettiin kirjekuori, jossa asiakkaat saivat palauttaa tiytetyn kyselylomakkeen hotellin
vastaanottoon. Toivoimme saavamme ainakin sata vastausta, jotta tutkimustulos olisi
mahdollisimman kattava, mutta johtuen mahdollisesti hotellin suppeasta asiakaskunnasta seki
henkil6kunnan epaaktiivisuudesta lomakkeiden jakamisessa, saimme vain 74 tiytettyd
lomaketta, joista 57 oli oikein tdytetty, eli mitta-asteikko oli ymmarretty oikein. Ndma oikein
tiytetyt vastauslomakkeet analysoimme SPSS-tilastointiohjelmalla. Viirin tdytetyt 17 lomaketta
analysointiin erikseen Microsoft Excel —taulukkolaskentaohjelmalla. Lopuksi vastaukset
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yhdistettiin Excel —ohjelmalla. Ohjelmalla saatuja tietoja esitetddn kuvioina ja tekstind

Tulokset-kappaleessa.

5.4 Tutkimuksen luotettavuus ja pitevyys

Tutkimuksen reliabiliteetilla eli luotettavuudella tarkoitetaan tutkimuksen tulosten tarkkuutta ja
analyysin toistettavuutta. Se on kyky tuottaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. (Heikkild 2004, 30.)
Tutkimuksen luotettavuutta voivat alentaa virheet, joita syntyy aineiston hankinnassa. Tallaisia

virheitd ovat kisittely-, mittaus-, otanta-, peitto- ja katovirheet. (Heikkild 2004, 185.)

Validiteetti eli patevyys tarkoittaa sitd, miten hyvin tutkimuksessa onnistutaan mittaamaan juuri
sitd mitd halutaan tutkia ja saada selville. Pitevyyteen vaikuttaa kysymysten asettelu ja

onnistuminen. Hyvillad kysymyksilla saadaan ratkaisu tutkimusongelmaan. (Heikkild 2004, 186.)

Asiakastyytyviisyyskyselyssaimme reliabiliteettia eli luotettavuutta alentavat esimerkiksi vairin
ymmirretyt kyselylomakkeet tai vastausten vihdinen mairi. Tavoitteenamme oli saada
kyselyymme ainakin sata vastausta, jotta tutkimusotos olisi tarpeeksi laaja ja tutkimuksen
tulokset olisivat yleistettdvissa. Lomaketta jaettiin sisddnkirjautumisen yhteydessi noin
kahdeksan viikon ajan. Saimme 74 tytettyd lomaketta, joista 17:s5d oli oletettavasti ymmairretty
arviointiasteikko vairin. Ongelmaksi osoittautui mitta-asteikossamme kaytetyt numerot, jotka
olivat vastaajien mielestd epdloogisessa jarjestyksessd suurimmasta pienimpaan, jolloin suurin
numero (4) tarkoitti “tdysin eri mieltd” ja pienin (1) ”tdysin samaa mielta”. Mitta-asteikko oli
tarkoitus alun perin numeroida juuri painvastoin, mutta jostakin syysté vield viime hetkilla
ennen lomakkeen tulostusta se kiddntyi toisinpain. Osasyyné vastausten vihyyteen voi olla se,
ettd hotellilla on paljon kanta-asiakkaita, jotka yopyvit hotellissa usein. Lomakkeen pituus ja
kysymysten paljous saattoi my0Os vaikuttaa vastaushalukkuuteen. Joitakin kysymyksia olisi
voinut yhdistii tai karsia kokonaan pois. Hotellin henkil6kunnan aktiivisuus
kyselylomakkeiden jaossa on voinut varmasti my6s vaikuttaa vastausten maaran.
Asiakastyytyviisyystutkimuksemme toistettavuus on hyvi, koska laatimaamme kyselylomaketta
voidaan pienin muutoksin hyodyntia toistuvasti, joskaan ei jatkuvasti, koska samat asiakkaat

eivit jaksa jokaisella vierailullaan tdyttda pitkda kyselylomaketta.

Osasta lomakkeita pystyi selvisti ndkemiin ettd vastaajat olivat ymmartineet mitta-
asteikkomme vairin. Tdma on yksi lomaketutkimuksen haittapuolista. Tyytyvaisyytta
mittaavissa kysymyksissd he olivat valinneet aina huonoimman vaihtoehdon, mutta avoimissa
kysymyksissa kuitenkin kehuneet hotellia ja henkilékuntaa samoista asioista, joihin he olivat
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olleet tyytymattomid. Esimerkiksi erddssd lomakkeessa vastaaja on arvioinut henkilokuntaa
suurimmaksi osaksi arvosanoin neljd, joka tarkoittaa, ettd hin ei ole ollut ollenkaan tyytyviinen
henkil6kuntaan. Kuitenkin lomakkeen lopussa olevassa Ruusut ja risut —osiossa hin kirjoittaa
”Ruokailu kuntoon. Henkilokunta loistava.” Asiakkaan vastaukset ovat siis ristiriitaisia.
Samanlaisia esimerkkejd on useissa lomakkeissa. Koska voidaan olettaa, ettd asiakkaan itsensi
kirjoittama arvio on patevimpi kuin hianen tekeminsi rasti ruutuun —arvio, teimme paatoksen,
ettd myos ndma erityiset lomakkeet kasitellidn muiden joukossa. mutta niin, ettd niissa
vastausten arvot kddnnetdin toisinpdin. Toisin sanoen, oletamme ndissa lomakkeissa, ettd

asiakkaan antama arvosana tarkoittaa todellisuudessa pdinvastaista arvosanaa.

Kyselylomake on yksi tutkimuksen tirkeimmisté osista, ellei jopa tirkein. Sitd suunniteltaessa
on hyva miettid lomakkeen pituutta sekd kysymysten méaria. Jos kysymyksid on mahdollista
karsia tai yhdistdd, kannattaa sitd vakavasti harkita. Mita lyhyempi lomake on, sitd
todennikoisemmin siithen jaksetaan vastata. Lomakkeen mitta-asteikkoon kannattaa kiinnittda
erityishuomiota, jotta jokainen vastaaja ymmartaid sen samalla tavalla. Lomaketta kannattaa
testata useammilla henkil6illa, jotta saadaan laajempi kisitys siitd, miten kysymykset sekd mitta-
asteikko ymmirretdian. Lomakkeen tekooon sekd kysymysten asetteluun kannattaa siis uhrata
reilusti aikaa, jotta saadaan mahdollisimman paljon vastaajia ja oikein taytettyja lomakkeita.
Mikili samanlainen tutkimus tehdédidn tulevaisuudessa, on syytd miettid voisiko tutkimuksen
toteuttaa jollakin muulla tavalla, esimerkiksi posti- tai verkkokyselyna, jolloin vastaajia olisi
mahdollista saada enemman. Mikali lomakkeet jaettaisiin hotellissa, kannattaisi asiakkaita ehka
opastaa paremmin lomakkeen tayttimiseen. Tama voisi myos kannustaa useampia asiakkaita
vastaamaan. Tallainen jérjestely veisi tietysti enemmain henkilokunnan aikaa, ja varsinkin

kiireellisina aikoina se ei ole mahdollista.
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6 Tutkimuksen tulokset

Tissd kappaleessa esitelladn Cumulus Kotkaan tekemamme asiakastyytyvaisyystutkimuksen
tulokset. Palautettujen lomakkeiden lukumaira (n) on 74. Osassa lomakkeista (n=17)
arviointiasteikko on selvisti ymmirretty vadrin. Koska kyseisistd lomakkeista on hyvin
perustein voitu olettaa, ettd vastaajat ovat tarkoittaneet padinvastaista arviota, ovat nama
lomakkeet on kisitelty muiden mukana niin, ettd niiden arviointi on kddnnetty painvastaiseksi.

Tuloksia havainnollistavat taulukot on tehty Microsoft Excel —taulukkolaskentaohjelmalla.
6.1 Taustatiedot

Asiakastyytyviisyystutkimuksemme taustatiedoissa kysyimme vastaajien sukupuolta, ikaa,
matkan tarkoitusta, yopymistiheytta, keskittimista Cumulus-hotelleihin, syytd miksi asiakas
valitsi juuri timin hotellin, kuka varasi majoituksen, miten majoittuminen varattiin ja onko

asiakkaalla kanta-asiakaskortteja.

Kyselyyn vastanneista valtaosa, 56 (76,7 %), oli miehii ja 17 (23,3 %) naisia.
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Kuvio 5. Vastaajan ikd (n=74)
Kuten kuviosta 5 kiy ilmi, kyselyyn vastanneista suurin ikdryhma olivat 41-50 -vuotiaat, joita
vastaajista oli 25 (33,8 %). Toiseksi suurin ryhma olivat 31-40 -vuotiaat joita oli 21 (28,4 %).

51-60 -ja 21-30 -vuotiaita oli molempia 9 (12,1 %), ja 61-70 -vuotiaita oli 7 (9,5 %) vastaajaa.

23



Yli 70-vuotiaita oli 2 (2,7 %) ja alle 21-vuotiaita 1 (1,4 %). Tyoikiisten suuri osuus tulee
nikyviin tdssd taulukossa hyvin.

Odotetusti kyselyyn ovat eniten vastanneet tyoikiiset ihmiset, silld hotellin asiakkaat koostuvat
padosin tyomatkaajista. Matkansa syyksi tyématkan mainitsikin 55 (74,3 %) vastaajista, ja

vapaa-ajan matkalla oli 19 (25,7 %) vastaajaa.
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Kuvio 6. Kuinka usein keskimiirin yopyy Cumulus Kotkassa (n=71)

Kysyttiessa kuinka usein vastaajat yopyvat Cumulus Kotkassa (kuvio 6), suurin ryhmi olivat
kerran vuodessa tai harvemmin y6pyvit, joita oli ldhes puolet vastanneista eli 33 (46,5 %).
Useita kertoja vuodessa ilmoitti yopyviansa 23 (32,4 %) vastaajista. Vihintian kerran viikossa
yopyvia asiakkaita oli 9 (12,7 %). 2-3 kertaa kuukaudessa ilmoitti yopyvinsi 6 (8,5 %)
vastaajaa. Useita kertoja vuodessa tai enemman yopyvien mairi, 38 (53,5 %), selittyy ainakin
osittain tyomatkalaisten suurella mairilld. Monet tyon puolesta matkustavat vierailevat oman
yrityksen eri toimipisteissd useamman kerran vuodessa, kun taas urakkatyo6liiset tulevat

komennukselle jopa useaksi vitkoksi samalle paikkakunnalle.

Vastaajista 49 (66,2 %) ilmoitti keskittivansi yopymisensd Cumulus-hotelleihin. Tama johtuu
oletettavasti kahdesta syysta. Ensinnikin, monilla yrityksilli on sopimus Cumulus-ketjun
hotellien kanssa, jolloin tyématkalaiset tietenkin suosivat sopimushotelleja. Toinen syy on
HotelBonusClub-kanta-asiakasjirjestelma, joka tarjoaa hyvit edut litkematkustajille, kuten
arvosetelin, jonka arvo on 12 euroa. Lisiksi vapaa-ajan matkalaiset saavat Ykkosbonus-kortilla

alennusta huonehinnasta, joten sekin vaikuttaa varmasti heiddn valintaansa.
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Hinta Sijainti Jokin muu syy

Kuvio 7. Miksi valitsi juuri timén hotellin (n=63)

Yli puolet vastanneista, 38 (60,3 %), valitsi Cumulus Kotkan sijainnin perusteella (kuvio 7).

Vastaajista 18 (28,6 %) oli valinnut hotellin jonkin muun syyn vuoksi ja 7 (11,1 %) vastaajista

mainitsi valintaperusteeksi hinnan. Muiksi syiksi mainittiin se, ettd tissa hotellissa oli vapaita

huoneita, tuttava oli suositellut, tyénantajalla oli sopimus Cumulus-ketjun kanssa, tydnantaja

valitsi hotellin, hotelli on rauhallinen ja lapsiystivillinen vaihtoehto, sekd bonusohjelmat.

Cumulus Kotkalla on erityisesti tydmatkalaisia ajatellen hyvi sijainti, silld ldhialueella sijaitsee

monia isoja yrityksid.

Itse Sukulainen tai  Yritys, jolle Joku muu
tuttava ty6skentelette

Kuvio 8. Kuka varasi majoittumisen (n=73)

25



Valtaosa vastanneista, 45 (61,6 %), oli varannut majoituksensa itse (kuvio 8). Vastaajista 20
(27,4 %) kertot yrityksen, jolle he tyoskentelevit, tehneen varauksen ja 5 (6,8 %) kertoi jonkun
muun varanneen majoituksen. Vastaajista 3 (4,1 %) kertoi sukulaisen tai tuttavan tehneen
varauksen. Majoittumisen oli annettujen vaithtoehtojen lisaksi varannut matkatoimisto,
urheiluvetdja ja aviomies. Monet asiakkaista varaavat majoittumisensa itse, kuten kuviosta 8
kdy ilmi. Koska harvemmin tyématkustajilla on omaa sihteerid, joutuvat he varaamaan
huoneensa itse. MyOs vapaa-ajan matkalaiset tekevit usein itse varauksen. Poikkeuksena on

ulkomaalaiset vapaa-ajan matkustajat, silld heilld matkatoimistot usein varaavat majoituksen.
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Kuvio 9. Miten varasi majoittumisen (n=73)

Kuten kuviosta 9 kiy ilmi, suurin osa vastanneista, eli 44 (60,3 %), oli tehnyt huonevarauksen
soittamalla suoraan hotelliin. Internetin kautta huoneen oli varannut 14 (19, 2 %) vastaajista.
Jotain muuta kautta varauksen oli tehnyt 10 (13,7 %), ja keskusvaraamoon soittamalla
huoneen oli varannut 5 (6,8 %) vastaajista. Annettujen vaihtoehtojen lisiksi vastaajat kertoivat
varanneensa majoituksen tyonantajan kautta, suoraan hotellin vastaanotosta seki
ryhminvetdjan tai matkatoimiston kautta. Internetin kautta varaaminen on vield pienta
médriltddn, mutta tulee oletettavasti vield muuttumaan, kun yha useammat tulevat tutuiksi

Internetin kanssa.

Kysyttdessd kanta-asiakaskorteista 44 (59,5 %) vastaajista ilmoitti omistavansa Ykkosbonus-
kortin ja 33 (44,6 %), vastanneista omisti Hote]BonusClub -kortin. Koska suurin osa hotellin
asiakkaista keskittdd yopymisensd Cumulus-hotelleihin, on heidin luonnollisesti my6s jarkevaa

hankkia kanta-asiakaskortit, joilla he saavat alennusta, etuja sekd bonusta majoittumisestaan.
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6.2 Asiakastyytyviisyystutkimuksen tulokset

Seuraavassa kappaleessa kisitellddn asiakkaiden tyytyvaisyyttd mittaavien kysymysten tulokset
havainnollistavina taulukoina. Kysymykset on esitetty vaittimind, joihin vastausvaihtoehdot on

annettu asteikolla tdysin eri mieltd - tdysin samaa mielta.

6.2.1 Huoneet

Kysymyslomakkeen ensimmaisessi osassa kysyttiin asiakkaiden arvioita huoneesta. Arvioitavia

asioita olivat huoneen varustelu, siisteys, puhtaus, toimivuus ja televisio.
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Kuvio 10. Huone on mielestini hyvin varusteltu (n=74)

Viittimassd “huone on mielestini hyvin varusteltu” 46 (62,2 %) oli samaa mieltd ja tiysin
samaa mielta oli 18 (24,3 %) vastaajaa (kuvio 10). 8 (10,8 %) oli eri mieltd vaittimasta.

Vastaajista 1 (1,4%) oli eri mielta viittimastd ja 1 (1,4 %) ei osannut sanoa mielipidettidn.
Asiakkaat ovat siis suurimmaksi osaksi olleet tyytyviisia huoneen varustelutasoon. Heididn

toivomuksiaan huoneen lisivarustuksen suhteen l6ytyy timin kappaleen lopusta.
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Kuvio 11. Huone on mielestini siisti (n=72)

Huoneen siisteydestd samaa mieltd oli 37 (51,4 %) vastaajaa ja tdysin samaa mieltd oli 29

(40,3 %) vastaajaa, kuten kuviosta 11 voidaan todeta. Eri mieltd oli 5 (6,9 %) ja tdysin eri

mieltd 1 (1,4 %) vastaajista. Siisteydelld tarkoitettiin tissd tapauksessa sitd, ettd huoneen pinnat

ja kalusteet ovat ehjid ja siistejd. Suurin osa vastaajista oli samaa mieltd viittiman kanssa, joten

huoneen kalusteiden suhteen suurempia muutoksia ei ainakaan talld hetkelld tarvita.
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Kuvio 12. Huone on mielestini puhdas (n=72)

Huoneen puhtaudesta tiysin samaa mieltd oli 36 (50 %) ja samaa mieltd oli 28 (38,9 %)

vastaajaa (kuvio 12). Eri mieltd puhtaudesta oli 5 (6,9 %) vastaajaa ja tdysin eri mieltd vain 2

(2,8 %) vastaaja. 1 (1,4 %) vastaajista ei osannut sanoa mielipidettddn. Lihes 90 % vastaajista
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oli joko samaa mielti tai tiysin samaa mieltd, joten huone koettiin yleisesti ottaen puhtaaksi.

Kerroshoitajien tyossa et siis ole ollut huomautettavaa.

En osaa Tiysin Samaa  Eri mieltd Taysin eri
sanoa samaa mieltd mieltd
mieltd

Kuvio 13. Huone on mielestini toimiva kokonaisuus (n=73)

Kuten kuviosta 13 kiy ilmi, viittdimastd "Huone on mielestini toimiva kokonaisuus” samaa
mieltéd ilmoitti olevansa 42 (57,5 %) vastaajaa. Tdysin samaa mieltd oli 20 (27,4 %) vastaajaa.
Eri mieltd oli 8 (11 %) ja tdysin eri mieltd 2 (2,7 %) vastaajista. 1 (1,4 %) vastaaja ei osannut
sanoa mielipidettddn tdstd vaittimastd. Téssd vaittimassa haettiin vastausta kysymykseen, onko

huone tarkoituksen-mukainen. Suurin osa vastaajista oli samaa mieltd viitteen kanssa.
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Kuvio 14. Televisio on mielestini helppokiyttéinen (n=72)
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Viimeisend kysymyksend huoneesta esitimme viittdmin: Televisio on mielestdni
helppokayttoinen” (kuvio 14). Samaa mielta vaitteesta oli 28 (38,9 %) vastaajaa ja tdysin samaa
mieltd 35 (48,6 %). Eri mieltd oli 7 (9,7 %) ja tdysin eri mieltd 2 (2,8 %) vastaaja. Enemmist6

vastaajista piti niin ollen televisiota helppokayttoisena.

Kysyttdessd miti lisivarustusta asiakkaat toivoisivat huoneeseen, saatiin vastaukseksi erilaisia
laitteita, kuten LCD-TV, DVD-soitin, housuprissi, teenkeitin, kahvinkeitin, vapaa pistorasia,
mikro, jadkaappi ja langaton maksuton internet. Lisiksi huoneeseen toivottiin lisda tilaa,
isompaa tyOpOytad ja tv-telinettd, jotta poyta jaisi vapaaksi. Muutama asiakas my6s toivoi

huoneeseen joko lisdlammitysti tai huonekohtaista limpotilansaatoa.

6.2.2 Vastaanotto

Kyselylomakkeen seuraavassa osassa esitettiin vaittimid hotellin vastaanotosta. Kysymykset

koskivat vastaanoton fyysisid puitteita: sen siisteyttd, toimivuutta ja havaittavuutta.
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Kuvio 15. Vastaanotto on mielestani siisti (n=73)
Vastaanoton siisteydesti tiysin samaa mieltd oli 37 (50,7 %) vastaajaa ja samaa mieltd 29 (39,7

%) vastaajaa (kuvio 15). Eri mieltd oli vain 5 (6,8 %) vastaajaa ja taysin eri mieltd 2 (2,7

Y%)vastaajaa. Vastaanoton siisteys miellytti siis suurinta osaa vastaajista.
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Kuvio 16. Vastaanotto on mielestini toimiva (n=72)

Vastaanoton toimivuudesta kysyttiessd 36 (50 %) oli viitteestd tdysin samaa mieltd (kuvio 10).
Samaa mielté oli 28 (38,9 %) vastaajaa. Eri mieltd ilmoitti olevansa 5 (6,9 %) ja tiysin eri mieltd
2 (2,8 %) vastaajaa. 1 (1,4 %) vastaaja ilmoitti kannakseen ”En osaa sanoa”. Enemmist6

vastaajista koki nidin ollen vastaanoton toimivaksi.
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Kuvio 17. Vastaanotto on mielestini helposti havaittavissa (n=72)
Kuten kuviosta 17 voidaan todeta, viittimidssi ~’Vastaanotto on helposti havaittavissa” tiysin

samaa mieltd ilmoitti olevansa 40 (55,6 %) vastanneista. Samaa mieltd kertoi olevansa 25 (34,7

%) vastaajaa. Eri mieltd oli 4 (5,6 %) vastaajaa ja tdysin eri mieltd 3 (4,2 %). Suurin osa
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vastaajista mielsi vastaanoton helposti havaittavaksi, mikd on erittdin hyvi asia, silld

vastaanoton sijaintia on erittiin vaikea muuttaa.

6.2.3 Henkilokunta ja palvelu

Tidssd osassa mitattiin asiakkaiden tyytyvaisyyttd henkilékuntaan ja palveluun. Kysymykset

koskivat henkil6kunnan ominaisuuksia, palvelun nopeutta ja reklamaatioiden hoitoa.
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Kuvio 18. Henkilokunta on mielestini ystavillista (n=74)

Henkil6kunnan ystavillisyydestd (kuvio 18) tdysin samaa mieltd ilmoitti olevansa 56 (75,7 %)
vastaajaa ja samaa mieltd 15 (20,3 %). Taysin eri mielta oli 3 (4,1 %) vastaajaa. Henkilokunta
koettiin siis lihes yksimielisesti ystavilliseksi. Koska yksi Cumuluksen litkeidean osa-alueista on

ystavillinen palvelu, on tirkedd, ettd se my0s vilittyy asiakkaille henkilokunnan avulla.
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Kuvio 19. Henkil6kunta on mielestini iloista (n=74)

Kuten kuvio 19 osoittaa, henkilokunnan iloisuudesta tdysin samaa mielta oli 56 (75,7 %)
vastaajaa. Samaa mieltd viitteesta oli 15 (20,3 %) vastaajaa. Taysin eri mieltd vaittdmasta oli 2

(2,7 %) ja eri mieltd oli 1 (1,4 %) vastaaja. Lahes kaikki vastaajat pitivit henkil6kuntaa iloisena.
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Kuvio 20. Henkil6kunta on mielestini palvelualtista (n=73)

Henkilokunnan palvelualttiudesta tdysin samaa mieltd oli 52 (71,2 %) ja samaa mieltd 17 (23,3
%) vastaajaa. Tama kiy ilmi kuviosta 20. Eri mielti viitteestd oli 2 (2,7 %) vastaajaa ja tiysin
eri mieltd viitteestd oli 2 (2,7 %). Vastaanottovirkailijan tulee olla valmis auttamaan ja
palvelemaan asiakasta parhaan kykynsi mukaan ja vastaajien mielestd juuri ndin Cumulus

Kotkassa tapahtuu.
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Kuvio 21. Henkilokunta on mielestini ammattitaitoista (n=73)

Henkil6kunnan ammattitaitoisuudesta tiysin samaa mieltd oli 50 (68,5 %) ja samaa mieltd 19
(26 %) vastaajaa (kuvio 21). Exi mielta viitteestd oli 2 (2,7 %) ja tdysin eri mieltd 2 (2,7%)

vastaajaa. Suurin osa vastaajista koki henkilokunnan ammattitaitoiseksi.
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Kuvio 22. Henkil6kunta on mielestini helposti tavoitettavissa (n=73)

Viitteeseen ”Henkil6kunta on mielestini helposti tavoitettavissa” vastasi 47 (64,4 %) olevansa
tdysin samaa mieltd, kuten kuviosta 22 voidaan todeta. Samaa mielté viitteestd oli 22 (30,1 %)
vastaajaa. Tdysin eri mieltd ilmoitti olevansa 3 (4,1 %) vastaajaa ja 1 (1,4 %) oli eri mielta.

Pidivin aikana vastaanottovirkailija joutuu poistumaan hetkeksi vastaanotosta hoitaakseen
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monia hinelle kuuluvia asioita. T4ll6in vastaanotto laitetaan muutamaksi minuutiksi kiinni.
Ilmeisesti timi ei kuitenkaan ole vaikuttanut vastaanoton toimintaan, silld yli 90 prosenttia

vastaajista kokee henkil6kunnan olevan helposti tavoitettavissa.
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Kuvio 23. Henkil6kunta on mielestini helposti ldhestyttavissia (n=73)

Viitteeseen ”"Henkil6kunta on mielestini helposti ldhestyttivissd” vastasi 57 (77 %) olevansa
tdysin samaa mieltd ja 12 (16,2 %) oli samaa mieltd (kuvio 23). Téysin eri mieltd oli 2 (2,7%)
vastaajaa ja eri mieltd viitteestd oli 1 (1,4 %) vastaaja. 1 (1,4 %) vastaajista my6s ilmoitti
mielipiteekseen “En osaa sanoa”. Lihes kaikki vastaajat olivat sitd mieltd, ettd hotellin

henkil6kunta on helposti lihestyttdvissa.
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Kuvio 24. Palvelu on mielestini nopeaa (n=74)

35



Palvelun nopeudesta (kuvio 24) tdysin samaa mieltd oli 45 (60,8 %) vastaajaa ja samaa mieltd
25 (33,8 %). Téysin eri mieltd palvelun nopeudesta oli 2 (2,7 %) vastaajaa. Kaksi (2,7 %)
vastaajaa ilmoitti tissé viitteessd kannakseen ”En osaa sanoa”. Suurin osa vastaajista koki

henkil6kunnan palvelun nopeaksi.
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Kuvio 25. Reklamaatiot hoidetaan mielestini nopeasti (n=065)

Reklamaatioiden hoidon nopeudesta kysyttiessa jopa 39 (60 %) vastaajaa ei osannut sanoa
kantaansa, kuten kuviosta 25 kdy ilmi. Tama voi johtua yksinkertaisesti siitd, ettd he eivit ole
joutuneet koskaan tilanteisiin joissa olisivat tehneet reklamaatiota. Téysin samaa mieltd
viitteestd oli 14 (21,5 %) vastaajaa ja samaa mieltd 10 (15,4 %). Téysin eri mieltd oli 2 (3,1 %)

vastaaja.
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Kuvio 26. Reklamaatiot hoidetaan mielestini asiallisesti (n=67)

My6s reklamaatioiden hoidon asiallisuudesta kysyttdessd 38 (56,7 %) vastaajaa ilmoitti

mielipiteckseen ”En osaa sanoa” (kuvio 26). Samoin kuin edellisessd kysymyksessi, tima

johtuu todennikdisest siitd, etteivit he ole joutuneet tekemain reklamaatioita. Téysin samaa

mieltd reklamaatioiden asiallisesta hoidosta oli 14 (26,9 %) ja samaa mieltd 10 (13,4 %)

vastaajaa. Tdysin eri mieltd ilmoitti olevansa 2 (3 %) vastaaja.

60

50

40

% 30

20

10

En osaa

sanoa

Tiysin
samaa

mieltd

Samaa
mieltd

Eri mielta

Tiysin eri
mieltd

Kuvio 27. Henkil6kunnan ty6asu on mielestéini asiallinen (n=72)

Kuten kuviosta 27 voidaan todeta, henkil6kunnan tyasun asiallisuudesta tdysin samaa mieltd

oli 38 (52,8 %) ja samaa mieltd 26 (36,1 %) vastaajaa. ”En osaa sanoa” vastasi 4 (5,6 %)

kyselyyn osallistunutta. Nama henkil6t eivit ehka olleet kiinnittineet erityistd huomiota
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tybasuihin. Eri mieltd tyGasujen asiallisuudesta oli 2 (2,8 %) vastaajaa ja tdysin eri mieltd 2 (2,8

%) vastaaja.
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Kuvio 28. Henkil6kunnan ty6asu on mielestini hotellivieraista erottuva (n=70)

Viittdimastd ”Henkilokunnan tyéasu on mielestini hotellivierasta erottuva” (kuvio 28) tiysin

samaa mieltd oli 38 (54,3 %) ja samaa mieltd 25 (35,7 %) vastaajista. "En osaa sanoa” vastasi 3

(4,3 %) vastaajaa. Exi mieltd viittaimastd oli 3 (4,3 %) vastaajaa ja tiysin eri mieltd 1 (1,4 %)

vastaaja. Enemmist6 vastaajista koki henkil6kunnan asun erottuvan hotellivieraiden

vaatetuksesta.
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Kuvio 29. Kerroshoitajat ovat mielestini ystavillisid (n=70)
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Viittimassd kerroshoitajien ystivillisyydestd noin puolet, 37 (52,9 %), kyselyyn osallistunutta
vastasi “En osaa sanoa”, kuten kuviosta 29 kdy ilmi. Tdma johtuu todennikoisesti siita, ettd
kaikki eivit ole olleet vierailunsa aikana kontaktissa kerroshoitajien kanssa, jolloin kisitysta
heidin ystavillisyydestain tai epdystavillisyydesta ei ole voinut syntyd. Samaa mieltd
vaittimasta oli 17 (24,3 %) ja tdysin samaa mieltd 14 (20%) vastaajista. Taysin eri mieltd

kerroshoitajien ystavillisyydesta oli 2 (2,9 %) vastaajaa.
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Kuvio 30. Kerroshoitajat ovat mielestini palvelualttiita (n=69)

Samoin kuin edellisessd kysymyksessi, viittimassa “Kerroshoitajat ovat mielestini
palvelualttiita” jopa 37 (53,6 %) vastasi ”"En osaa sanoa” (kuvio 30). Todennikoisesti tima
johtuu siitd, ettd asiakkailla ei ole ollut vuorovaikutusta kerroshoitajien kanssa. Talloin késitysta
heidin palvelualttiudestaan ei ole voinut syntya. Téysin samaa mieltd viittimasta oli 16 (23,2

%) ja samaa mielta 14 (20,3 %) vastaajaa. Taysin eri mieltd oli 2 (2,9 %) vastaaja.
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6.2.4 Yleiset tilat

Tissd kappaleessa esitellddn asiakkaiden tyytyviisyystasoa hotellin yleisiin tilothin. Vaittimissd

mitataan yleisten tilojen viihtyisyytta, kodikkuutta, siisteytta ja sisustusta.
y ] yytta, > ytta
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Kuvio 31. Yleiset tilat ovat mielestéini viihtyisid (n=72)

Yleisten tilojen vithtyisyydestd samaa mieltd oli 37 (51,4 %) ja tdysin samaa mieltd 16 (22,2 %)
vastaajaa (kuvio 31). Eri mieltd viittimiéstd oli 13 (18,1 %) vastaajaa. Tdysin eri mieltd yleisten
tilojen viihtyisyydestd oli 3 (4,2 %) vastaaja. 3 (4,2 %) vastaajaa ei osannut sanoa
mielipidettiin. Enemmist6 vastaajista koki yleiset tilat viihtyisiksi, mutta yli viidesosa heistd oli
eri mieltd tai tdysin eri mieltd vaittdimastd. Tdstd voidaan paitelld, ettd yleisten tilojen

vithtyisyydessa on jotakin huomautettavaa.
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Kuvio 32. Yleiset tilat ovat mielestini kodikkaita (n=71)

Yleisten tilojen kodikkuudesta samaa mielté oli 34 (47,9 %) ja tdysin samaa mieltd oli 17 (23,9

%) vastaajaa, kuten kuviosta 32 voidaan todeta. Eri mieltd ilmoitti olevansa 12 (16,9 %)

vastaajaa ja tdysin eri mieltd oli 5 (7 %) vastaajaa. 3 (4,2 %) vastaajista ei osannut sanoa

mielipidettiin tihdn viitteeseen. Cumuluksen liikeideassa korostetaan modernin kodikasta

ilmapiirid, joten hotellin tilojen tulisi huokua kodikkuutta. Melkein neljasosa asiakkaista oli

kuitenkin eri mielté tai tdysin eri mieltd tilojen kodikkuudesta.
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Kuvio 33. Yleiset tilat ovat mielestini siistejd (n=70)

Yleisten tilojen siisteydestd samaa mieltd oli 34 (48,6 %) ja tdysin samaa mieltd 29 (41,4 %)

vastaajaa (kuvio 33). Eri mieltd oli 4 (5,7 %) vastaajaa ja tdysin eri mieltd oli 2 (2,9 %)
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Vastaajista 1 (1,4 %) el osannut sanoa mielipidettiin tdhidn vaittimdin. Enemmisto vastaajista
ei 16yda hotellin siisteydessa moitteen sijaa, silld kuten huone ja vastaanotto, myo6s yleiset tilat

koettiin siisteiksi.
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Kuvio 34. Yleiset tilat ovat mielestini modernisti sisustettuja (n=70)

Viitteeseen ~Yleiset tilat ovat mielestini modernisti sisustettuja” vastaajista 38 (54,3 %)
ilmoitti olevansa samaa mieltd, kuten kuviosta 34 kéy ilmi. Eri mieltd oli 12 (17,1 %) ja tdysin
eri mieltd 9 (12,9 %) vastaajaa. Tdysin samaa mieltd oli 6 (8,6 %) vastaajaa Vastaajista 5 (7,1
%) ei osannut sanoa mielipidettadn tihidn viitteeseen. Vaikka suurin osa vastaajista oli samaa

mieltd viitteen kanssa, jopa vajaa kolmasosa oli eri mielti tilojen moderniudesta

Avoimessa kysymyksessi tiedusteltiin, mitd uudistuksia asiakkaat toivoisivat hotellin yleisiin
tilothin. Useimmat vastaajista toivoivat joko ravintolaa tai muuta iltaruokailumahdollisuutta.
Lisaksi toivottiin vithtyisyytté, rauhallisuutta, lisdd tilaa, seka tekstiilien ja kalusteiden uusimista

modernimpiin.
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6.2.5 Aamiainen

Seuraavassa osiossa tutkimme asiakkaiden tyytyviisyyttd hotellin aamiaistarjoiluun, -tiloihin ja -

tuotteisiin.
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Kuvio 35. Aamiaistilat ovat mielestini viihtyisit (n=72)

Aamiaistilojen vithtyisyydestd samaa mielta oli 35 (48,6 %) ja tdysin samaa mieltd 20 (27,8 %)

vastaajaa (kuvio 35). Eri mieltd oli 10 (13,9 %) ja tdysin eri mieltd 4 (5,6 %) vastaajaa.

Vastaajista 3 (4,2 %) el osannut sanoa mielipidettidn tihdn viitteeseen. Suurin osa vastaajista

piti aamiaistiloja viihtyisind, mutta noin viidesosa vastaajista oli eri mieltd.
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Kuvio 36. Aamiaistilat ovat mielestini tarpeeksi isot (n=73)
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Kuten kuviosta 36 kiy ilmi, amiaistilojen koon riittavyydesta eri mieltd oli jopa 25 (34,2 %)
vastaajaa. Samaa mieltd ilmoitti olevansa 22 (30,1 %) ja tdysin samaa mieltd 18 (24,7 %). Tdysin
eri mieltd oli 6 (8,2 %) vastaajaa. Vastaajista 2 (2,7 %) ei osannut sanoa mielipidettdin tihin
vaittimadn. Niista tuloksista voidaan péitelld, ettd aamiaistilojen koko ei nykyiselldan ole

asiakkaiden mielesta tiittava.
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Kuvio 37. Aamiaistilat ovat mielestini hyvalld paikalla (n=72)

Viittimadn ”Aamiaistilat ovat mielestini hyvilld paikalla” 29 (40,3 %) vastasi olevansa samaa
mieltd ja 26 (36,1 %) tiysin samaa mielta (kuvio 37). Eri mielta oli 12 (16,7 %) vastaajaa ja
taysin eri mieltd ilmoitti olevansa 3 (4,2 %) vastaaja.Vastaajista 2 (2,8 %) ei osannut sanoa
mielipidettddn tihdn viittimaian. Vaikka suurin osa vastaajista oli viitteen kanssa samaa mield,

sijoittaisi noin viidesosa vastaajista aamiaistilat johonkin muualle kuin nykyiselle paikalle.
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Kuvio 38. Aamiaisella on mahdollista sy6da terveellisesti (n=72)

Aamiaistuotteiden terveellisyydestd tiysin samaa mieltd oli 36 (50 %) ja samaa mieltd 28 (38,9
%) vastaajaa (kuvio 38). Tdysin eri mieltd oli 3 (4,2 %) ja eri mieltd 3 (4,2 %) vastaaja.
Vastaajista 2 (2,8 %) el osannut sanoa mielipidettddn tihian vaittimiin. Tuloksista voidaan

péatelld, ettd aamiainen on enemmiston mielesta terveellinen.
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Kuvio 39. Aamiaisella on mahdollista sy6dd monipuolisesti (n=73)

Kuten kuviosta 39 voidaan todeta, aamiaistuotteiden monipuolisuudesta tdysin samaa mieltd
oli 33 (45,2 %) ja samaa mielta 31 (42,5 %) vastaajaa. Tdysin eri mieltd ilmoitti olevansa 4 (5,5
%) ja eri mieltd 3 (4,1 %) vastaajaa. Vastaajista 2 (2,7 %) el osannut sanoa mielipidettidn tihin

viittiméan. Aamiaistuotteiden monipuolisuudesta oltiin suurimmaksi osaksi samaa mieltd.
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Kuvio 40. Aamiaistuotteiden tiedot ovat mielestini tarpeellisia (n=73)

Aamiaistuotteiden tietojen tarpeellisuudesta tdysin samaa mieltd oli 32 (43,9 %) ja samaa mieltd
26 (35,6 %) vastaajista (kuvio 40). Exi mieltd oli 9 (12,3 %) ja tdysin eri mieltd 2 (2,7 %)
vastaajaa. 4 (5,5 %) vastaajista ei osannut sanoa mielipidettddn. Suurin osa vastaajista koki, ettd

aamiais-tuotteiden tiedot ovat tarpeellisia.
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Kuvio 41. Aamiaistuotteet ovat loogisesti sijoiteltuja (n=73)

Aamiaistuotteiden loogisesta sijoittelusta samaa mieltd oli 31 (42,5 %) ja tdysin samaa mieltd 26
(35,6 %) vastaajista (kuvio 41). Eri mieltd oli 6 (8,2 %) ja tdysin eri mieltd 4 (5,5 %) vastaajaa.
Vastanneista 6 (8,2 %) el osannut sanoa mielipidettidn tihidn vaittimiin. Enemmiston

mielestd aamiaistuotteet on sijoiteltu loogisesti.
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Kuvio 42. Aamiaistarjoilussa on tarpeeksi henkil6kuntaa (n=73)

Viittimaan ”Aamiaistarjoilussa on tarpeeksi henkilokuntaa” vastasi 35 (47,9 %) olevansa
samaa mielta ja 20 (27,4 %) tdysin samaa mieltd, kuten kuviosta 42 voidaan todeta. Eri mieltd
oli 6 (8,2 %) ja tiysin eri mieltd 3 (4,1 %) vastaaja. Jopa 9 (12,3 %) vastasi ”En osaa sanoa”.
Aamiaistarjoilun hoitaa kaiken muun ty6n ohella aamuvuorossa tyoskentelevi
vastaanottovirkailija, mutta siitd huolimatta suurin osa vastaajista koki, ettd aamiaistarjoilussa

on tarpeeksi henkil6kuntaa.

Kysyttdessd mitd uudistuksia asiakkaat haluaisivat aamiaiseen, vastaajat halusivat paikkakunnan
omia tuotteita, suodatinkahvia ja haudutettua teeta. Lisaksi toivottiin ettd jugurttiastiat olisivat
kylmid. Aamiaisen toivottiin alkavan jo klo 6 aamulla. My®6s lisaa tilaa toivottiin, ja esitettiin

toivomus, ettd aamiaistuotteet voitaisiin jirjestdd kaikki samalle seinustalle.
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6.2.6 Ravintolapalvelut

Ravintolapalveluita koskevassa osassa selvitimme asiakkaiden mielipidettd Ravintola Martinan

palveluiden riittivyydesti ja saavutettavuudesta.

En osaa Taysin Samaa Eri mieltd Téysin eri
sanoa samaa mieltd mieltd
mieltd

Kuvio 43. Ravintola Martinan palvelut ovat mielestani riittavit (n=69)

Martinan palvelujen riittdvyydestd samaa mieltd oli 28 (40,6 %) ja tdysin samaa mieltd 12 (17,4
%) vastaajaa (kuvio 43). Exi mieltd oli 11 (15,9 %) vastaajaa ja tdysin eri mieltd 2 (2,9 %)
vastaaja. "En osaa sanoa” vastasi 16 (23,2 %) vastaajaa. Tama voi johtua siitd ettd he eivit

mahdollisesti ole kiyttineet ravintola Martinan palveluita.

En osaa Taysin Samaa Eri mieltd Téysin eri
sanoa samaa mieltd mieltd
mieltd

Kuvio 44. Ravintola Martinan palvelut ovat mielestini hyvin saavutettavissa (n=70)
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Ravintola Martinan palveluiden hyvisti saavutettavuudesta samaa mieltd oli 23 (32,91 %)
vastaajaa (kuvio 44). Eri mieltd oli 14 (20 %) vastaajaa. Téysin samaa mieltd oli 9 (12,9 %).
Taysin eri mieltd puolestaan oli 6 (8,6 %). Vastaajista 18 (25,7 %) vastasi ”En osaa sanoa”.
Aivan kuten edellisessa vaittimassa, tima voi johtua siitd, ettd nama asiakkaat eivit

mahdollisesti ole kdyttineet ravintola Martinan palveluita lainkaan.

6.2.7 Lisiapalvelut

Cumulus Kotkassa asiakkaita informoidaan hotellin tarjoamista lisdpalveluista heiddn

saapuessaan hotelliin. Seuraavassa kysymyksessd halusimme selvittidd kuinka moni asiakkaista

todellisuudessa oli saanut tietoa lisapalveluista.

Kuvio 45. Onko saanut tietoa lisipalveluista (n=74)

Kuten kuviosta 45 kdy ilmi, eniten tietoa oli saatu saunasta, josta vastaajista 49 (66,2 %) kertoi
saaneensa tietoa. Toiseksi eniten tietoa oli saatu Ravintola Martinan palveluista, joista 38 (51,4
%) vastaajaa kertoi saaneensa tietoa. Asiakasinternetistd oli saanut tietoa 26 (35,1 %) vastaajaa.
Hotellin aulabaarista oli saanut tietoa 19 (25,7 %) ja asiakkaiden kaytéssa olevista lehdistd 20
(27 %) vastaajaa. Kuntosalista kertoi saaneensa tietoa 6 (8,1 %) vastaajaa. KTP:n peleihin
saatavista lipuista oli saanut tietoa 5 (6,8 %) vastaajista, samoin kuin aulassa sijaitsevasta
kioskista. Maretarium — ja teatteripaketeista oli saanut tietoa vain 4 (5,4 %) vastaajista.
Saunasta, ravintola Martinasta sekid aulabaarista tulisi mainita aina uudelle asiakkaalle

sisddnkirjautumisen yhteydessid. On tietenkin mahdollista, ettd asiakas ei ole silld hetkelld
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kiinnittinyt huomiota hinelle kerrottuihin tietoihin, mutta on my6s hyvin mahdollista, ettd

vastaanottovirkailija on jostakin syystd unohtanut mainita yhden tai useamman lisipalvelun.

6.2.8 Hinta-laatu -suhde

Seuraavassa osiossa selvitimme asiakkaiden mielidettd hotellin hinta-laatu —suhteesta.
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Kuvio 46. Hotellihuoneen hinta-laatu -suhde on kohdallaan (n=73)

Viitteeseen ”Hotellihuoneen hinta-laatu -suhde on kohdallaan” vastasi 39 (53,4 %) olevansa
samaa mielta ja 18 (24,7 %) tiysin samaa mieltd (kuvio 46). Eri mieltd oli 11 (15,1 %) vastaajaa
ja tdysin eri mieltd 3 (4,1 %) vastaaja. Vastaajista 2 (2,7 %) ei osannut sanoa mielipidettiin
tahdn viittimadn. Suurin osa vastaajista oli tyytyviisid hotellihuoneen hinta-laatu —suhteeseen.
Toisaalta, noin viidesosa vastaajista oli joko eri mieltd tai tdysin eri mielta hyvastd hinta-laatu -

suhteesta.

Aivan kyselylomakkeen lopussa pyysimme asiakkailta ruusuja ja risuja hotellin toiminnasta.
Ruusuissa kiiteltiin henkil6kuntaa avuliaaksi, ystavilliseksi ja ammattitaitoiseksi ja palvelua
todella hyviksi. Hotellia sanottiin mukavaksi ja viihtyisiksi. Huone ja kerrossiivous saivat myo6s
kiitoksia. Risuina tuli paljon palautetta puuttuvasta ruokailumahdollisuudesta. Vastauksissa
kritisoitiin muun muassa sitd, ettd hotellihuoneen hinta on sama kuin muissa Cumulus-
hotelleissa, vaikka ruokailumahdollisuutta ei ole. Lisdpalveluista olisi my6s haluttu enemman
tietoa. Lisdksi kerrottiin suihkun vesijohdon pitivin kamalaa metelid, toivottiin hotellille
parempaa opastusta, haluttiin lisdlimmittimia huoneisiin, huone sisdankiynnin vieressi koettiin

epamiellyttidviksi, harmiteltiin lumen kolaamista jo aamukuudelta ja huomautettiin
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tupakansavusta kaytivilld. Yksi asiakkaista huomautti saunan kiukaan olevan huonossa

hapessa. My6s kyselylomakkeemme sai risuja nurinkurisen arviointiasteikkonsa vuoksi.
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7 Johtopiitokset

Tyon tavoitteena oli selvittid Cumulus Kotkan asiakkaiden tyytyviisyyttd hotellin tarjoamiin
tuotteisiin ja palveluihin, sekd sen henkil6kuntaan. Johtopaitosten tarkoituksena on korostaa
tutkimuksesta saatujen tulosten padhavaintoja ja vastata tutkimusongelmaan — mikd on
asiakastyytyviisyyden tila Hotelli Cumulus Kotkassa? Olemme pohtineet my0s

kehitysehdotuksia saatujen tulosten pohjalta.

Kuten teoriaosuudessa kerroimme, asiakastyyvaisyys muodostuu monista osa-alueista. Naita
ovat tuotteen laatu, palvelun laatu, tuotteen hinta, tilannetekijat ja asiakkaan henkilokohtaiset
tekijat. Palvelun laatu on arvio, joka koostuu asiakkaan kisityksistd palvelun luotettavuudesta,
reagointialttiudesta, vakuuttavuudesta, empatiasta ja fyysisestd ymparistostd. Saamistamme
tuloksista ndhddin, ettd Cumulus Kotkan asiakkaat ovat tyytyviisid henkildkuntaan: sen
reagointialttiuteen, vakuuttavuuteen ja empatiaan, mutta kaipaavat hotellin fyysisiin puitteisiin
parannuksia. Tarkein palvelun laadun osista on luotettavuus. Luotettavuuteen sisaltyvit
esimerkiksi hotellin kanssa asioiminen hotellihuoneen varaamisesta alkaen, henkil6kunnan
kanssa asiointi paikan piilld, mahdollisten reklamaatioiden ja ongelmien ratkaisu ja huoneen
hinnoittelu. Asiakkaat kokivat henkilokunnan kanssa asioimisen miellyttiviksi ja helpoksi.
Reklamaatioita oli ilmeisesti tehty melko vihin, koska niistd suurimmalla osalla ei ollut antaa
mielipidettd. Kuitenkin ne, joilla oli kokemusta reklamaatioiden hoidosta, olivat sithen
tyytyviisid. Huoneen hinnoittelu koettiin enimmaikseen hyviksi, ja hotelli oli jopa valittu sen
hinnan perusteella. Tilannetekijoihin ja asiakkaan henkil6kohtaisiin tekijoihin ei voida
vaikuttaa, eikd niitd otettu huomioon tdssa tutkimuksessa. Tyytymattomyys fyysisiin puitteisiin
on vain yksi osa asiakastyytyvaisyyttd, jota muut voivat korvata. Kun henkil6kunta ja palvelu
ovat asiakkaiden mielesta ensiluokkaista, voivat he sen vuoksi antaa anteeksi esimerkiksi
huoneen pienen koon tai epaviihtyisit tilat. Niin hotellin asiakastyytyviisyys

kokonaisuudessaan pysyy hyvilld tasolla.

Kyselyyn vastannut asiakasryhmi oli rakenteeltaan odotetunlainen. Vastanneista suurin osa oli
miehid. Suurin ikdryhma olivat 41-50 -vuotiaat ja toiseksi suurin 31-40 -vuotiaat.
Tyomatkalaisia oli odotetusti vastaajista valtaosa. Noin puolet vastaajista yopyi Cumulus
Kotkassa kerran vuodessa tai harvemmin. Vajaa kolmasosa kertoi yopyvinsa useita kertoja
vuodessa. Vastaajista joka kymmenes yopyi tassa hotellissa vihintdan kerran viikossa. Suurin
osa vastaajista ilmoitti keskittivinsa yopymisensd Cumulus-hotelleihin. Yli puolet vastaajista
ilmoitti sijainnin tirkeimmaksi hotellin valintakriteeriksi. Valtaosa vastaajista kertoi

varanneensa majoittumisensa itse ja hieman yli viidesosa vastasi yrityksensa tehneen varauksen.
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Yleisin varauskanava oli soittaminen hotelliin. Vain vajaa viidesosa vastaajista kertoi
varanneensa huoneen internetin kautta. Useimmat vastaajista omistivat Ykkosbonuskortin ja

HBC-kortin kertoi omistavansa vajaa puolet vastaajista.

Miesten suuri osuus voi johtua siitd ettd alueella on paljon teollisuutta, joka tySllistad
urakkatyontekijoitd. Tyomatkalaisten suuri osuus selittdd my0s sen, ettd tyoikaisia
hotellivieraita oli paljon. Cumulus Kotkan sijainti moottoritien varrella ja lihelld
teollisuusaluetta on thanteellinen monille tyématkustajille, ja selittdd sen miksi monet nimesivit
sijainnin tirkeimmaksi hotellin valintakriteeriksi. Huoneen varaaminen suoraan hotellista
puhelimitse oli yllattavin suosittua. Tdma voi johtua keskusvaraamon ajoittaisesta
ruuhkautumisesta seka asiakkaiden haluttomuudesta kiyttdd internetin varaussivuja.

Soittaminen voi olla suosittua my6s siksi, ettd halutaan saada henkil6kohtaista palvelua ja

varmistua varauksen oikeellisuudesta.

Hotellihuone kuuluu tekniseen laatuun, joka vastaa kysymykseen mité asiakkaalle tarjotaan.
Cumulus Kotkan hotellihuoneeseen oltiin yleisesti tyytyviisid. Huoneen hyvisti varustelusta,
huoneen kalusteiden ja pintojen siisteydesti sekd huoneen toimivuudesta oltiin suurimmaksi
osaksi samaa mieltd. Huoneen puhtaudesta oltiin useimmiten erittdin samaa mieltd. Vaikka
hotellin henkil6kunnalle tulee valituksia television kidyton hankaluudesta, suurin osa vastaajista
oli samaa mielta tai taysin samaa mielta television helppokayttéisyydestd. Avoimessa
kysymyksessa selvitettiin asiakkaiden toiveita huoneen lisivarustuksesta. Useimmiten toivottiin
DVD-soitinta, housuprissid, vedenkeitintd ja mikroa. Huoneen toivottiin olevan tilavampi ja
poytitilaa toivottiin olevan enemman. Eras asiakkaista ehdotti tv-telinettd poytitilan

lisaamiseksi.

Hotellin vastaanotto on osa fyysisia puitteita ja toiminnallista laatua, sitd miten palvelu
asiakkaalle toimitetaan. Suurin osa asiakkaista oli tyytyviisid hotellin vastaanottoon. Sen
siisteydestd, toimivuudesta ja havaittavuudesta suurin osa vastaajista oli taysin samaa mielta.

Vastauksista voidaan paitelld ettd hotellin vastaanotto nykyisellddn kelpaa asiakkaille hyvin.

Henkil6kunnan reagointialttius, vakuuttavuus ja empatia ovat osa tekijoistd, joista palvelun
laadun kisitys asiakkaalle muodostuu. Reagointialttiudella tarkoitetaan henkil6kunnan
nopeutta reagoida asiakkan tarpeisiin, kysymyksiin ja ongelmatilanteisiin. Tédssa tutkimuksessa
sitd voisi olla henkilokunnan tavoitettavuus ja lahestyttavyys. Vakuuttavuutta on esimerkiksi
henkil6kunnan ammattitaito, palvelualttius ja kohteliaisuus. Empatiaa on asiakkaiden ja heidin
tarpeidensa huomioiminen. Henkil6kunta ja palvelu koettiin ensiluokkaiseksi. Henkil6kunnan
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ystavillisyydestd, iloisuudesta, palvelualttiudesta, ammattitaitoisuudesta, tavoitettavuudesta ja
lihestyttivyydestid oltiin suurimmaksi osaksi erittdin samaa mieltd. My6s palvelun nopeudesta
oltiin tdysin samaa mieltd. Asiakkaiden mielestd hotellin henkil6kunta on siis erittdin pateva.
Useimmat asiakkaista kokivat henkilokunnan ty6asun olevan asiallinen ja hotellivieraista

erottuva.

My6s yleiset tilat ovat fyysisid puitteita ja vaikuttavat asiakkaiden tyytyviisyyteen. Yleiset tilat
miellettiin kelvollisiksi. Niiden viihtyisyydestd, kodikkuudesta, siisteydesti ja sisustuksen
moderniudesta oltiin useimmiten samaa mieltd. Kuitenkin neljisosa vastaajista oli eri mieltd tai
taysin eri mieltd sisustuksen moderniudesta sekad kodikkuudesta. Viihtyisyydesta eri mielta tai
tdysin eri mieltd oli reilu viidesosa vastaajista. Cumulus-hotellien liikeidean mukaan niiden tulisi
tarjota asiakkailleen modernin kodikas ilmapiiri, hyva uni, ystavillistd palvelua ja vaivatonta
oleskelua. Tuloksista voidaan paitelld, etté yleisiin tiloihin kaivataan muutoksia. Avoimessa
kysymyksessé kartoitimme asiakkaiden toivomia uudistuksia yleisiin tiloithin. Suosituin toive oli
ravintola tai muu ruokailumahdollisuus. Lisdksi toivottiin lisda tilaa seki sisustuksen

uudistamista.

Aamiainen kokonaisuudessaan kerisi eridvia mielipiteitd. Tilojen viihtyisyydesta ja hyvista
sijainnista oltiin useimmiten samaa mieltd. Aamiaistilojen koon riittivyydestd jopa kaksi
viidesosaa vastaajista oli eri mieltd tai tdysin eri mieltd. Koska hotellin tilat ovat hyvin rajalliset,
aamiaistilojen kokoa on vaikea lihted suurentamaan ilman suurta ja kallista lisirakentamista.

Suurin osa vastaajista oli samaa mieltd aamiaistarjoilun henkil6kunnan riittivyydesta.

Ravintola Martinan palveluiden riittdvyydesta asiakkaat olivat suurimmaksi osaksi samaa
mieltd. Kuitenkin jopa yli viidesosa vastanneista ei osannut ilmoittaa kantaansa
ravintolapalveluiden riittdvyydesti, joten he eivit kenties ole koskaan kayneet Martinassa.
Kysyttdessd ravintola Martinan hyvistd saavutettavuudesta, oli enemmistd vastaajista samaa
mieltd viitteen kanssa. Eri mieltd tai tdysin eri mieltd vaitteen kanssa oli kuitenkin neljasosa
vastaajista. Tuloksista voidaan paitelld, ettd monet asiakkaista eivit koe ravintola Martinan
olevan tarpeeksi hyvin saavutettavissa, koska se ei sijaitse hotellin yhteydessd. Monet
asiakkaista toivoivatkin avoimissa kysymyksissa hotellin yhteyteen ravintolaa tai muuta

iltaruokailumahdollisuutta.

Hotellin tarjoamat lisipalvelut saattavat tuoda sille mukavan lisituoton mikili ovat maksullisia,
tai lisdarvoa mikili ovat maksuttomia hotellin asiakkaille. Kuitenkin lisdpalvelut tuntuivat
olevan monelle asiakkaalle tuntemattomia. Koska saunasta, ravintola Martinasta seki
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aulabaarista tulisi mainita aina uuden asiakkaan sisdankirjautumisen yhteydessi, on hieman
outoa, ettd saunasta oli saanut tietoa vain kaksi kolmasosaa vastaajista, ravintola Martinasta

vain puolet ja aulabaarista vain neljdsosa vastaajista

Hinta on yksi asiakastyytyviisyyteen vaikuttavista tekijoistd. Jotta yritys pysyy kilpailukykyisena,
on sen hinnoiteltava tuotteet niin, etti tuotteen laatu vastaa sille asetettua hintaa. Valtaosa
vastaajista koki Cumulus Kotkan hinta-laatu -suhteen olevan kohdallaan. Taysin samaa mieltd
tai samaa mieltid vaitteen kanssa oli yli nelja viidesosaa vastaajista. Téstd voidaan piditelld ettd
asiakkaiden mielestd hotellin hinnoittelu ja laatutaso vastaavat hyvin toisiaan. Tétd puoltaa
myo0s se, ettd kysyttidessa asiakkailta perustetta hotellin valintaan, monet vastasivat

tirkeimmiksi valintaperusteeksi hinnan.

Cumulus Kotkan asiakkaiden kokema tuotteiden ja palvelun laatu ja hintataso tuntuvat olevan
kohdallaan, joten voidaan sanoa asiakastyytyviisyyden olevan hyvilli tasolla. Pienilld
muutoksilla, muun muassa yleisiin tiloihin ja huoneisiin, asiakastyytyvaisyytta saataisiin
varmasti nostettua entisestdan. Muutoksilla on kuitenkin aina hintansa ja on syytd pohtia
ovatko ne sen arvoisia. Seuraavassa kappaleessa kisitellddn tarkemmin saatujen tulosten

pohjalta tekemidimme kehitysehdotuksia.
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8 Kehitysehdotukset

Tissd kappaleessa esitellddn kehitysehdotuksia saatujen tutkimustulosten pohjalta. Kaikkia
muutoksia ei tietenkdin voida toteuttaa, mutta monet ovat mahdollisia suhteellisen pienilld

kustannuksilla ja vihiiselld tydmaaralla.

Yksi tarkeimmistd kehityskohteista on tutkimuksen perusteella hotellin yleiset tilat, jotka saivat
heikoimmat arvosanat. Tilojen toivottiin olevan tilavampia, viihtyisimpid, rauhallisempia seké
nykyaikaisemmin sisustettuja. Yleisten tilojen kokoa on vaikea muuttaa ottaen huomioon
niiden sijainnin aulassa, mutta sisustus ja viithtyisyys ovat asioita, joihin on mahdollista
vaikuttaa uusimalla kalusteita ja pintoja. Jo pienelld remontoinnilla ja sisustuksen uudistamisella
voisi tiloista saada nykyaikaisemmat ja parantaa siten asiakkaiden yleista vithtyvyyttd

huomattavasti.

Toinen tirked kehityskohde on ruokailun jarjestiminen. Hotellin tiloihin toivottiin ravintolaa
tai jonkinlaista kahvilaa, josta voisi ostaa syotavaa ainakin iltaisin. Monet pitivit ravintola
Martinaa huonosti saavutettavana, vaikka ravintola sijaitsee noin kilometrin paassa Karhulan
keskustassa. Pitkdn tyopiivan jilkeen on tietenkin raskasta ldhted vield erikseen ulos hotellista
ravintolaan sydmain, joten ravintola tai iltaruokailumahdollisuus toisi hotellille lisdarvoa ja
kenties jopa lisdd asiakkaita. Hotellin vastaanotosta voi ostaa pienti purtavaa ja virvokkeita,

mutta ne eivat korvaa oikeaa ateriaa.

Hotellihuoneeseen ja sen lisavarustukseen olisi hyva kiinnittdd aiempaa enemmin huomiota.
Tutkimuksesta selvisi, ettd huoneen toivottaisiin olevan tilavampi ja poytitilaa toivottiin olevan
enemmin. Huoneen kokoon on mahdotonta vaikuttaa, mutta poytitilaa olisi mahdollista lisita
esimerkiksi erddn asiakkaan ehdottamalla telineelld, jolla televisio kiinnitettdisiin ylos kattoon
tai seinddn, ja pOytd jiisi ndin vapaaksi esimerkiksi tyGskentelyd varten. Lisiksi toivottiin
huoneistokohtaista limpétilan saddintd, mutta tima saattaa olla vaikeasti toteutettavissa
teknisista ja rakenteellisista syistd johtuen. Huoneet my6s koettiin vetoisiksi ja viileiksi. Kenties
niille asiakkaille voisi tarjota vastaanotosta lainaksi lisalimmittimid. Avoimissa kysymyksissi
kavi ilmi, ettd asiakkaat toivoisivat huoneeseen erityisesti teknisia lisivarusteita, kuten DVD-
soitinta, housuprissii, vedenkeitintd ja mikroa. Esimerkiksi pitkdaikaismajoittujille voitaisiin
tarjota etuna DVD-soittimen lainaamista vastaanotosta. Muita lisdvarusteita, kuten muutama
vedenkeitin ja mikro, voisi my0s olla vastaanotossa lainattavana niité tarvitseville.

Housuprissia ei ole tilan puutteen vuoksi luultavasti mahdollista sijoittaa kaikkiin huoneisiin,
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koska huoneet koetaan jo nyt kovin ahtaiksi, mutta mahdollisesti hotellin vastaanottoon voisi

hankkia yhden housuprissin, jota sieltd voisi lainata.

Koska henkil6kuntaan oltiin yleisesti tyytyvaisid, ei heitd koskevia kehitysehdotuksia ole kuin
yksi. Asiakkaalle olisi hyva muistaa mainita lisipalveluista jo sisadnkirjautumisen aikana. Talloin
hin ei joudu itse etsimdin tietoa kyseisistd palveluista, jolloin asiakas voi turhautua ja jattda
asian sikseen. Lisaksi niistd palveluista saatava tuotto, mikali palvelu on maksullinen, voi olla

jopa tarpeellinen, jotta hotellitoiminnasta saadaan kannattavampaa.
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Asiakastyytyviisyyskyselylomake

Liite 1

Hei!l Olemme kaksi Haaga-Helian opiskelijaa, ja teemme opinnédytetyoni asiakastyytyvaisyystutkimusta hotelli
Cumulus Kotkalle. Tutkimus koskee majoittumistanne tissa hotellissa viimeisen vuoden aikana.
Olisimme kiitollisia, mikali voisitte kdyttid hetken ajastanne lomakkeen tdyttimiseen. Lomakkeen kysymyksiin

vastaamiseen menee noin viisi minuuttia.

Kaikkien vastanneiden kesken arvomme Cumulus-viikonloppuy6n kahdelle. Lahjakortin voi kayttda
missd tahansa Cumulus-hotellissa. Mikali haluatte osallistua arvontaan, olkaa hyvi ja kirjoittakaa yhteystietonne
(nimi, puhelinnumero, sihkopostiosoite) lomakkeen viimeiselle sivulle. Yhteystietoja kiaytetddn vain palkinnon

toimittamiseen. Kiitos jo etukiteen!

1. Sukupuoli

2. Iki

3. Matkan tarkoitus/syy

[ ] nainen [ ] mies

[ ] alle 21
[ ] 41-50
[]yli 70

[ ]21-30
[ ]51-60

[[]31-40
[ ]61-70

[ ] tydbmatka [ ] vapaa-aika

4. Kuinka usein keskimairin yovytte Cumulus Kotkassa?

5. Keskititteko yopymisenne Cumulus-hotelleihin?

6. Miksi valitsitte juuri timin hotellin?

7. Kuka varasi majoittumisenne?

8. Miten varasitte majoituksenne?

9. Onko teilld seuraavia kanta-asiakaskortteja?

[ ] vihintddn kerran viikossa

[ ]2-3 kertaa kuukaudessa

[ ] kerran kuukaudessa

[ ] useita kertoja vuodessa

[ ] kerran vuodessa tai harvemmin

] Kylld [ ] Ei

[ ]Sijainti [ ]Hinta [ ] Henkilokunta

[ ] Jokin muu syy, mika:

[ ] Itse [ ] Sukulainen tai tuttava
[ ] Yritys, jolle tyéskentelette
[ ] Joku muu, kuka

[ ] Soittamalla hotelliin [_] Internetisti
[ ] Soittamalla keskusvaraamoon
[ ] Muuten, miten

[ ] Ykkosbonuskortti
[ ] HotelBonusClub-kortti
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Liite 1

Seuraavaksi esitimme muutamia vaitteitd hotellin toiminnasta ja palvelusta. Olkaa hyvi ja merkitkda
sopivin vaihtoehto asteikolla 0-4

0 = En osaa sanoa

1 = Tiysin samaa mieltd
2 = Samaa mieltd

3 = Eri mieltd

4 = Tdysin eri mieltd

Huoneet

Huone on mielestini
hyvin varusteltu

siisti (ehjat ja siistit
pinnat, kalusteet, ym.)
puhdas

toimiva kokonaisuus

3[ ] 2[ ] 1 ] o[ ]
3L] 2] 1] o]
3[ ] 2[ ] 1 ] o[ ]

O FE B

Televisio on mielestini helppokiyttéinen. 4 30 2] 1] 0[]
Miti lisavarustusta kaipaisitte huoneeseen?

Vastaanotto

Vastaanotto on mielestini

siisti 401 3[] 2] 11 o[]
toimiva 401 300 201 100 o]
helposti havaittavissa 4[] 30 2] 1] 0[]
Henkil6kunta ja palvelu

Henkilékunta on mielestini

ystavallista 401 3[] 2] 11 o[]
iloista 401 3[] 200 11 o[]
palvelualtista 401 3[] 2] 11 o[]
ammattitaitoista 401 3[] 2] 11 o[]
helposti tavoitettavissa 401 3[] 2] 11 o[]
helposti lihestyttivissi 401 300 =200 1 o[
Palvelu on mielestini nopeaa. 4[] 3] 2[] 1] 0[]
Reklamaatiot hoidetaan mielestini

nopeasti 401 3] 2] 11 o[]
asiallisesti 401 3[] 2] 11 o[]
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Henkil6kunnan tyéasu on mielestdni

Liite 1

asiallinen 401 3[] 2] 11 o[]
hotellivieraista erottuva 4[] 3] 2] 1] 0[]
Kerroshoitajat ovat mielestini

ystavillisia 401 3[] 2] 11 o[]
palvelualttiita 401 3[] 2] 11 o[]
Yleiset tilat

Yleiset tilat (aula, kdytavit, jne.) ovat mielestéini

viihtyisid 401 3[] 2] 11 o[]
kodikkaita 401 3[] 2] 11 o[]
siistejd 401 3[] 2] 11 o[]
modernisti sisustettuja 4[] 30 2] 1] 0[]
Miti uudistuksia kaipaisitte yleisiin tiloithin?

Aamiainen

Aamiaistilat ovat mielestini

viihtyisit 4 3] 20 1] o[]
tarpeeksi isot 4 3] 20 1] o[]
hyvélla paikalla 3[ ] 2[ ] 1 ] o[ ]

Aamiaisella on mielestdni mahdollista sy6da
terveellisesti
monipuolisesti

o R

Aamiaistuotteiden tiedot ovat mielestéani tarpegllis

Aamiaistuotteet ovat mielestani loogisesti sijaugt.

4]

4]

Aamiaistarjoilussa on mielesténi tarpeeksi henkilokuntaa.

4[]

Mitd muutoksia toivoisitte aamiaiseen (muita kuin tuotteita)?

3]
3]

3]

3]

2[ ]
2l ]

2l ]

1]
1]

1]

o[ ]
o[ ]

o[ ]

o[ ]
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Ravintolapalvelut
Ravintola Martinan palvelut ovat mielestani

riittavat 41 3] 2] 1]
hyvin saavutettavissa 3[ ] 2[ ] 1 ]

Lisdpalvelut

Mistd seuraavista lisdpalveluista olette saanut tietoa joko vastaanotosta tai itse etsien?

[ ] kuntosali [ ] asiakasinternet [ ] KTP:n pelit
[ ] kioski [ ] aulabaari [ ] ravintola Martina
[ ] lehdet [ ] sauna [ ] Maretarium- ja teatteripaketit

Hinta-laatu —suhde

Hotellihuoneen hinta-laatu —suhde on kohdallaan. 401 3[] 2] 1]

Ruusuja ja risuja seki terveiset henkil6kunnalle

Liite 1

o[ ]
o[ ]

Lomakkeen voitte palauttaa oheisessa kirjekuoressa vastaanottoon. Tietoja kisitelldidn

luottamuksellisesti.

Kiitos vastaamisesta sekd mukavaa keviin jatkoa!

Ystivillisin terveisin,

Tuula Hannola ja Heidi Turunen

Yhteystiedot
Nimi:
Puhelinnumetro:

Sahkopostiosoite:
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Avointen kysymysten vastaukset

Miksi valitsitte juuri timén hotellin? Jokin muu syy, mika:

- toinen hotelli tiynni/hotellissa oli tilaa (3 kpl)
- suositeltiin (2 kpl)

- sopimus

- rauhallinen hotelli

- lapsiystivillinen

- diners club voucher

- ryhmi

- bonusohjelma

- hyvi paikka kokonaisuudessaan
- tyOnantaja

- sihteeri hoitaa valinnan

- yhtién suositus

- tyo

Kuka varasi majoittumisenne? Joku muu, kuka:

- matkatoimisto

- urheiluvetédji

- aviomies

Miten varasitte majoituksenne?

- tyonantaja (2 kpl)
- suoraan tiskiltd

- ryhminvetdja

- matkatoimisto

- kysymilld aulasta

- el tletoa
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Liite 2

Miti lisdvarustusta kaipaisitte huoneeseen?

LCD-TV

DVD (x2)

Housuprissi (x2)

Teekeitin (x2)

Vapaata pistorasiaa

Kaffekeitin, housuprissi

Tilavampi huone

Mikro kaikkiin huoneisiin.

Kunnon tyopoytia

TV /telineet poyti jad vapaaksi.

Huone vetoisa, lilan voimakas ilmanvaihto.

Langaton maksuton internet. Jaakaappi (huoneessa mikro ja Martina rajoitetusti auki, klo 22

asti ja etdalld).

Isomman tilan tehdé paperitoita.

Lisdlimmitystd (pakkasilla)

Isompi poyta

Huoneen pienuuden vuoksi ei lisdd mahdu.
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Liite 2

Ok, ei tarvi muuta.

Tilaa ja poytatilaa, huoneiden koot eri hotelleissa vaihtelevat hurjasti.

IImastointi huonekohtaisella limpétilansdadolld. Pidempi Lan-kaapeli tai wlan tietokonetta

varten .

Miti uudistuksia kaipaisitte yleisiin tiloihin?

Saunapukuhuone vois olla viihtyisa.

Iltaruokailua

Selkeyttd mutta yksilollisyytta.

Viljyytta lisad

Joku ravintolan tapaista.

Rauhaton paikka juuri sisddntulon vieressa.

Ravintola ruokaa

Ravintolapalveluja

Ravintola/kahvila josta saisi purtavaa esim illalla.

Parempi tasoisen kahviautomaatin

Enemmin tilaa ja ravintola ruokailu iltaisin.

Tilaa hieman lisdd ja selked ryhmittely

Jossain madrin pieni melu haittasi. (WC:t)
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Liite 2

Modernimpi, raitkkaampi ja kevyempi ilme uusilla tyylikkdammilld kalusteilla ja tekstiileilld (ml.

huoneiden paivipeitot ja verhot voisivat olla rauhallisemmat — isompia ja selkeimpid kuvioita

tms. — nykyiset ovat sillisalaattia”).

Mitd muutoksia toivoisitte aamiaiseen (muita kuin tuotteita)?

Paikkakunnan omia tuotteita

Ei automaatti kaffeeta, haudutettua teeti

Jugurttiastiat kylména.

Aamiaistuotteet samalle seinustalle

Aamiainen klo 6: a

Tilaa lisda

Than ok

Ruusuja ja risuja seki terveiset henkil6kunnalle:

Henkil6kunta erityisen avuliasta.

Vesijohto (suithku) pitdd kamalaa metelid.

Kaik on kohdallaan! Mukava & viihtyisa paikkal

Asiakaspalvelu than OK.

Jep, kuntosali, kioski jne olisi hyvi kertoa. Missahin se Martina on?

Huone ja palvelu seki siivous olivat kaikki hyvii.

Henkil6kunta tosi ystivillistd ja ammattitaitoista. Risuja tupakansavusta kaytivalld. Ruusuja

paljon kokonaisuudesta.
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Liite 2

Ruusuja hyvistd palvelusta. Risuja (ei koske henkilokuntaa): kaipaisin illalla jotain syotavaa,

joku kahvila tyyppinen ratkaisu olisi hyvi jossa saisi pienti suolaista ja kahvi yms.

Ty6n iloal ©

Onko pakko kolata lumi jo kuuden aikaan?

Kiitokset henkilokunnalle!

Hotellissa olisi hyvi olla Ruokailumahdollisuus. Hinta huoneesta sama vaikka tadltid puuttuu

Ruokailumahdollisuus.

Vakituinen vastaanottohenkil6kunta on todella miellyttiva kiytokseltddn, avulias ja heidin

kanssaan on helppo asioida.

Ruokailu kuntoon. Henkilokunta loistava.

Kiitokset ystavillisestd palvelustal

Huone sisadnkdynnin vieressd on kauheaa... eli verhot kiinni laitettava heti kun astuu

huoneeseen; pitid muistaa kun varaa seuraavan kerran, toivoa huonetta kauempaa ©

Hankkikaa muutama lisdlimmitin joita voi lainata vastaanotostal Jotkin huoneet kylmia, liian

tehokas ilmanvaihto talviaikaan!!

Jo puhelimitse oli kiva hoitaa tilausasiat.

Olette iloisia, auttavia. HYVAA PALVELUA.

Opastus hotellille hieman paremmaksi.

Erittdin hyva palvelu, kiitos.
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Liite 2

Ei moitteen sijaa, tosin sen verran tarvii olla realisti, ettd omat yopymiseni ovat olleet kaikki
tyohon liittyvid, ettei osaa arvata kuinka toimiva olisi lasten kanssa yovyttdessa. Terkkui

kuitenkin ©

Hyvi meininkil Tsemppii opiskeluihin! Tissi kyselyssi olisi voinut olla © ® merkit joka
sivulla arvosteluasteikossa. My0s asteikko oli “vidirin pain” — Mielestini on helpompi
ymmirtii suurempi numeerinen arvo positiivisempana ts. 4 = tiysin samaa mieltd / 1 = tiysin

eri mielta.
Kiitos tyt6t hauskaa kesii ©
Saunan kiuas oli syksylld 2007 heikossa hapessa. Samoin helmikuussa 2008. Joko vastukset

hajonneet uudestaan tai ei korjattu. Loylyt varsin kelvottomat vaikka saunassa et ole ollut

16ylynheittajia.
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