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Opinnaytetyo tarkastelee asiakastyytyvaisyyttalh@bbassa. Tarkoituksena oli sel-
vittdd asiakkaiden mielipiteet ja tyytyvaisyys Hitelaitteisiin seka palveluihin. Tas-
sa tyossa vertaillaan heindkuu-joulukuun 2008 @82ausien palautteita, jolloin saa-
taisiin selville, onko hotelli Abba kehittynyt oigan suuntaan. Vertailu tehtiin sen
vuoksi, etta viimeinen asiakastyytyvaisyyskyselywalonna 2008, kun Abba oli viela
luokitukseltaan kolmen tdhden hotelli. Vuonna 28@®a muutettiin luokitukseltaan

nelitdhtiseksi, kun kyselya uudesta muutoksestdli viela tehty.

Opinnaytetyo jakautuu neljaan osaan. Ensimmaisaskéanteksti-osuudessa esitteel-
l&&n hotelli Abba Centrum Alicante, sen tarjoanuidtteita ja palveluita, henkilokun-
taa ja asiakkaita. Teoria-osuudessa kasitelldarela laatua ja asiakastyytyvaisyyt-
td. Empiria-osassa analysoidaan saamiamme tutkiholdsta teorioiden pohjalta ja

tehdaan johtopaatoksia.

Tulokset osoittavat, ettd asiakkaiden tyytyvaisygtelli ja ravintolapalveluihin on pa-
rantunut. Tama johtuu kaikista vuonna 2009 hotetkhdyistd muutoksista, joiden

ansiosta hotelli sai neljan tdhden luokituksen.
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The thesis evaluates customer satisfaction in ttelliAbba Centrum Alicante. The
main reason for this study was to explore custohogigions and their satisfaction
with the facilities and service of Hotel Abba. Tieedback of both periods July-
December 2008 and 2009 were compared to discohetef Abba has developed in
the right direction. The comparison of feedback d@se in order to find out if a hotel
and restaurant service of the hotel has improveldarseason 2008, when the hotel re-
ceived four stars. The last customer satisfaceésearch was done in 2008 when the

hotel had three stars.

The thesis is divided into four parts. The inipalt of the context tells about Hotel
Abba Centrum Alicante, it explains the products sexvices, working staff and its
customers. The theoretical part is about the quafiservice and customer satisfac-
tion. The empirical analysis section tells aboetbsult of customer satisfaction re-

search and shows the conclusions.

The results show that the hotel’s development asxd and customers are still satis-
fied with the hotel and restaurant services. Teidue to all changes made to the hotel

in 2009, which resulted in the hotel receiving arfstar rating.
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Haluan kiittéaa erityisesti

* Hotellin Abba Centrum Alicanten henkilokuntaa mygiaesta asenteesta
opinnaytetyosta kohtaan ja aktiivisesta osallistasiia kyselylomakkeiden ja-

kamiseen.

» Julian Llorcan (Abba Centrum Alicante hotellipdéid) annetuista haastatte-

luista ja hotelliin liittyvista tilastoista.

* Susana Colladoa (Abba Centrum Alicante vastaandtenirja) annetuista
haastatteluista lisamateriaalista hotelliketjuatagn palveluista seka materiaa-

lin kddntamisesta englanniksi ja muista kieliavsistu



1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni aihe on asiakastyytyvaisyystutkinhaelli Abba Centrum Alicante,
Espanja. Hotelli Abba Centrum Alicante sijaitsemensa mukaisesti Alicantessa, Es-
panjassa. Hotellissa on 148 huonetta. Asiakaskwdatuu suurimmaksi osaksi tyo-
matkustajista. Abba Centrum Alicante -hotellin &k&at ovat padosin espanjalaisia,

mutta ja kesasesongin aikana suurimmaksi osaksmaklaisia turisteja.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tavoitteena on st Abba Centrum Alicante asi-
akkaiden tyytyvaisyytta. Tarkoituksena on selvi&ékkaiden mielipiteet ja tyyty-
vaisyys Abba Centrum Alicante hotellin palveluilfgnhenkilokuntaan. Toisena ta-
voitteena on selvittda, miten toimintaa voitaiehittad. Vertailen tydsséani kuuden
kuukauden palautteita vuosilta 2008 ja 2009, jolksataisiin selville, onko hotelli
Abba Centrum Alicante kehittynyt oikeaan suuntagertailun halusin tehda sen
vuoksi, etta viimeinen asiakastyytyvaisyystutkinteistiin vuonna 2008, kun Abba oli
vield luokitukseltaan kolmen tahden hotelli. Vuor2@®9 hotelli sai neljan tdhden

luokituksen.

Suoritin viiden kuukauden kestava tydharjoittelbatellissa Abba Centrum Alicante
erindisissa tehtavissa ja talon toiminta tuli miegybnkin verran tutuksi. Téiden ohella
esille tuli mahdollisuus tehda opinnaytety® hotedisiakkaista, joten innostuin tasta

mahdollisuudesta valittomasti.

Asiakastyytyvaisyyskysely toteutetaan kvantitatena kyselytutkimuksena kirjalli-
silla lomakkeilla, jotka jaetaan hotellin asiakkaastaanotosta hotelliin saapumisen
yhteydessa. Tavoitteenamme on saada kyselyymmenebasataa vastausta, jotta
tutkimusotoksesta tulee tarpeeksi laaja, ja tutkimiokset ovat luotettavia. Vastauk-
sia saatiin lopulta yhteensa 404 kappaletta. Téhod bli hyva ja tavoitimme lomak-

keille asetetun maaraan.

Vuonna 2008 heinakuu-joulukuu vélisena aikana @i 8astausta, joten vuoden 2008

ja 2009 vastauksien méaara on suurin piirtein sama.

Kyselylomakkeessa esitetaan vaittamia, joihin \sgataalitsee hénelle parhaiten so-
pivan vaihtoehdon. Kaikki vaittamia on jaettu w@teeri kohtaan. Kohdat ovat hotel-

lihuone, henkilékunta, mukavuudet, gastronomia sekd palvelu.
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Suunnitelmana on myo6s kerata avoimesta kysymyslatadeiakkailta tullut positii-
vinen ja negatiivinen palaute sekd huomioida myékhdanvlliset toiveet, joita asiak-

kailla olisi hotellin kehittamiseksi.

Opinnaytetyoni jakautuu neljadn osaan. Ensimmaéisek&onteksti-osuudessa esitte-
len hotelli Abba Centrum Alicante, sen tarjoamiatteita ja palveluita, henkilokuntaa
ja asiakkaita. Koska asiakkaat ovat elintarkeitéyiselle, on hyva asiakaspalvelu
elinehto. Teoria-osuudessa kasitellaan palvelunidaja asiakastyytyvaisyytta. Empi-
ria-osassa analysoidaan saatuja tutkimustuloksréotden pohjalta ja tehd&én johto-

paatoksia.

2 HOTELLI ABBA CENTRUM ALICANTE

2.1 Hotellin maaritelma

Hotelli maaritellaan siten, ettd se on korkeatasoimajoitusliike ja sen yhteydessa
toimii ravintola seka silla tulee olla erillinenstaanotto. Hotellin huoneissa tulee olla
mukavuuksia kuten suihku, WC, radio ja televisiotéllien taso maaritellaan palve-
luiden tason seka niiden maaran mukaan. Naita lpatieevoivat olla esimerkiksi ko-
koustilat, saunatilat, kuntosalit seka erittain &asoisissa hotelleissa kauneushoitola-
ja kampaamopalvelut sekd mahdollisesti autonvuakr@autiainen & Siiskonen

2006, 23; Hemmi & Lahdenkauppi 2002,170.)

Hotellit voidaan jakaa kayttgjien, sijainnin, kotam omistajien mukaan. Hotellit voi-
vat siis olla esimerkiksi koon mukaan jaettuna:rgu(yli 100—150 huonetta), kes-
kisuuria (yli 50 huonetta) tai pienia (alle 50 hetta), sijainnin mukaan jaettuna: lo-
ma-, keskusta-, 1ahio-, tienvarsi- tai lentokendtéfieja tai vaikka kohderyhmé&n mu-
kaan jaettuna: liikemies-, sdasto- tai lomahot@ll@Rautiainen & Siiskonen 2006,
23.)

Naistéa varsinkin sijainnilla on suuri merkitys, kasiakas valitsee hotellia. Varsinkin
tyonsé puolesta matkustavat pitavat tata erittiketina valintaperusteena. Myos lo-
mailijat kiinnittavat huomiota hotellin sijaintiir.omahotellit sijaitsevatkin usein
luonnonkauniilla paikalla esimerkiksi vesistdjenttanturien aarelld. (Asunta, Branna-
re-Sorsa, Kairamo & Matero 2003, 12-13.)



2.2 Hotelliluokitus

Hotelliluokitusta kaytetddn erottamaan hotellityygoisistaan. Luokitus perustuu ar-
vosteluperusteisiin eli kriteereihin, arviointipessiin eli tarkastukseen ja kontrol-
loimiseen seka tiedottamiseen. Hotelliluokitus jatkai kolmeen paatyyppiin: kaupal-
liseen, kansalliseen ja kansainvaliseen hotellitwdkeen. Kansainvalisilla ketjuilla
on omat standardit palveluista, mika takaa tasaiset palvelun ketjuun kuuluvissa
hotelleissa ympari maailmaa. (Alén, Nenonen, Sagdllusimaki et al. 1997, 11)

IHA (International Hotel Association) ja WTO (Worltcburism Organisation) ovat
yhdessa laatineet kansainvalisen tahtiluokitukgea,noudatetaan lahes kaikkialla
maailmassa. Kansalliseen luokitukseen vaikuttaadkahtaiset kriteerit. Kaupallinen
luokitus perustuu luokituksen tekijoiden omiin tas@irayksiin. (Asunta at al. 2003,
103).

Yhden tahden hotellien minimivaatimukset on mahyitasetuksessa majoitus- ja ra-
vitsemisliikkeista: Kussakin kerroksessa kutakiasha 12 makuuhuonetta kohden
on vahintdan yksi kylpyhuone sekéa 2 wc:ta, joistagn miehille ja toinen naisille.

Jokaisessa makuhuoneessa tai sen laheisyydessaltaleylma ja lammin juokseva

vesi pesualtaineen. Asiakastiloissa tulee olla jilasiakaskayttoon.

Kahden tdhden hotelleilta edellytetdan edellisigikki, etta vahintdan 20 %:ssa huo-

neista on suihku/kylpyamme ja wc.

Kolmen tahden hotelleissa tulee edellisten lisakaikaikissa huoneissa suih-
ku/kylpyamme, wc, radio ja tv. Hotelilla on omallanen sisaankaynti ja vastaanotto-
palvelu. Hotellissa on kahvila tai ravintola sek#aéikaiden kaytdssa lukollinen saily-

tys arvoesineille, kuten kassakaappi tai turvaloker

Neljan tahden hotellilla edellisten lisaksi on ghdilava vastaanottoaula, jonka yh-

teydessa on seurustelutiloja, anniskeluravintoké sauna.

Viiden tahden hotellilta edellytetaan edellisteséiksi seuraavaa: kaikissa huoneissa
videot ja osa majoitustiloista huoneistoja. Hossli on myds korkeatasoisia ruokara-
vintoloita sek& aulabaari ja asiakkaiden kaytess&ierilliset tallelokerot seké kattavat

huolto- ja sihteeripalvelut 24 tuntia vuorokaude$8#en et al. 1997.)
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Abba Centrum Alicante on luokiteltu neljan tahdendtliiksi vuonna 2009. Sita ennen
se oli kolmen tahden hotelli. Mielestani Espanjdssatssa oleva hotelleiden tahti-
luokittelu on hyvin harhaanjohtava. Esimerkiksigdntessa on lukuisia neljan tahden
luokiteltuja majoitusyrityksia, joiden laatu ei kemnkin ole taysin kriteereita vastaava.
Monet huoneistohotellit ovat vanhoja, ja niista puu perusremontti, mika tekee ho-
tellista epésiistin nakoisen. Abba Centrum Alicamtetdaysin remontoitu ja moderni
hotelli, jossa kaikki kriteerit vastaavat viidemtin hotelleille. Haastattelussa hotelli-
johtajan Julian Llorca kanssa kysymykseen "Mikdidtioei ole luokiteltu viideksi
tahdeksi?” sain vastauksen, ettd syyna on puuttatellissa uima-allas. Sita ei vali-
tettavasti ole mahdollista rakentaa, koska setsgaikaupungin keskustassa. Muuten
se olisi viiden tahden hotelli.

2.3 Hotelliketjun historia

Abba Hotel on espanjalainen kolmen ja neljan taHdselliketju. Sen perusti Andres
Iraculis vuonna 1999. Sita ennen Andrés ja hangangi Anton Irdculis seké viisi
muuta kumppania kuuluivat Hesperia-hotelliketjudnonna 1999 Andrés perusti
Abba-hotellin ja hanen veljensa Anton teki samdkesi kanssa, joka on neljan tah-
den hotelliketju. Viime vuosina Andrés Iraculisjaronimo Mifidn johtivat yhdessa
hotelliketju Abbaa. (Llorca 21.11.2010.)

Nykyaan Abba Hotel on kansainvéalinen hotellikejpihon kuuluu 21 hotellia kuudes-
sa eri maissa: Espanja (16 hotellit), Ranska, Istaifia, Saksa, Kanada ja Slovakia.
Vuonna 2010 Abba ketju aikoo rakentaa hotellit biEssa ja Munchenissa. (Llorca
21.11.2010.)

Abba Centrum Alicante Hotel on perustettu vuonnd2®otellin paarakennus on 80
vuotta vanha, ja se toimi synnytyslaitoksena 50ttau®'uonna 1985 kiinteistd uudis-
tettiin Hesperia -hotelliksi. Vuoden 2002 alussalfas Iraculis osti kiinteiston ja nimi
muutettiin Abba-hotelliksi. Alkuperin se oli kolmeéahden hotelli (LIorca
21.11.2010.)

Paarakennuksessa on kahdeksan kerrosta. Vuonnai2®(0&ajennettiin ja rakennet-
tiin viisi kerrosta lisda. Koko rakennus remontaitnoderniin tyyliin. Vuonna 2009
hotelli muutettiin neljaksi tdhdeksi. (Llorca 21.2010.)
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Abba Hotels -ketjun suurimmat kilpailijat ovat hiitestjut AC ja NH. (Llorca
21.11.2010.)

2.4 Sijainti ja hotellin esittely

Hotelli Abba Centrum Alicante sijaitsee Alicantessaupungin keskustassa Valime-
ren rannalla. Hotellista on vain muutaman metrinka&uuluisalle Explanada- ranta-
kadulle, joka on upea palmupuiden reunustama katemnannalla. Lahella sijaitsee
my0s urheilukeskus ja tietenkin ranta. Hotellisi@gee katevasti messukeskukseen,
lentokentdlle, Ciudad de la Luziin ja Alicanten rttoateille. (Collado 15.11.2010)

Abba Centrum Alicante -hotellissa tarjoillaan marpnen buffetaamiainen patiolla.
Hotellin aulassa on baarikahvila, jossa voit kd#sé? tuuman televisiosta urheilua.
Aitana-ravintola on erikoistunut Véalimeren keitticuokaan, ja se on avoinna maa-
nantaista lauantaihin. Hotellissa on tarjolla mowimen menupalvelu kaikenlaisiin
tilaisuuksiin, kuten haajuhliin, liikekokouksiin jeonferensseihin. (Collado
15.11.2010)

Hotellissa on 148 huonetta, ravintola, baari, ymp#rokautinen vastaanotto, sano-
malehtia, terassi, savuttomia huoneita, iimastgamatkatavarasailytys. Hotellissa

on sauna, hdyrysauna, kuntokeskus ja solariumlg@mwil5.11.2010)

2.5 Hotellin henkilbkunta

Asiakkaiden kannalta nakyvimmissa rooleissa hotéfiinnassa ovat hotellivirkaili-
jat, joilla on hotellissa useita tehtavia. HoteHkailijoiden toimenkuvaan kuuluvat va-
rausten vastaanottaminen sekéa hoitaminen, asisddkamstaanottaminen seka sisaan-
kirjoittaminen, asiakaspalvelu, lahtoselvitys sidekutus. Hotellivirkailijan tulee osa-
ta neuvoa ja opastaa asiakasta lahiseudun matébigipiden kaytossa, joten heidan
tulee olla hyvin perilla paikallisista mahdollisiaigta. Heidan tulee myds pystya
myymaan ja esittelemaén oman hotellinsa tuottaifzgjveluja. (Rautiainen & Siisko-
nen 2006, 108.)

Vastaanotossa tydskentelevan hotellivirkailijakeé@mpid ominaisuuksia ovat ysta-
vallisyys, stressinsietokyky, jarjestelmallisyy&&asiakkaiden yksildllinen palvelu.

Varsinkin ruuhka-aikoina, kun asiakkaat lahtevahaisin tai saapuvat iltaisin, vas-
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taanottovirkailija joutuu palvelemaan useita asatkyhtaaikaisesti esimerkiksi pu-
helimen vélityksell& ja heid&n toimenkuvaansa kuuhyds yhtaaikaisesti saapuvien
asiakkaiden vastaanotto sekéa lahtevien laskutdigigta tilanteista huolimatta asi-
akkaita tulisi kohdella yksilollisesti sekd saa@édit tuntemaan itsensa tarkeiksi. Ho-
tellivirkailijat voivat vastaanoton lisaksi huoléhesimerkiksi kokouspalveluista seka
aulabaarin tarjonnasta riippuen hotellin tarjonaa@Rautiainen & Siiskonen 2006,
108.)

Vastaanotossa tyoskentelevan asiakaspalvelijapitApid ominaisuuksia ovat asiak-
kaan kuunteleminen, ongelmienratkaisukyky, stressiokyky, itsenaisyys, jarjestel-
mallisyys, joustavuus, monipuolisuus ja kyky kefititsedan vuorovaikutustilanteis-
sa. Vastaanoton asiakaspalvelu on hyvin teknidtéelpm. Suomessa vastaanoton pal-
velussa arvostetaan nopeutta, tehokkuutta, tasyyili seka palvelulupausten tayt-
tamista. Juuri tehtavakeskeisyyden takia on vastaarnrkailijan tarkeimpia ominai-
suuksia myos asiakkaista valittaminen ja sen ileraisen ystavallisella hymylla ja
kohtelulla. Asiakkaan tyytyvaisyys taataan nailétilla. (Rautiainen & Siiskonen
2002, 13; 2006, 101; Johansson & Westerbland 24084,

Abba Centrum Alicante hotellissa tydskentelee 2kolaikaista vakituista tyontekijaa

ja sen lisdksi noin 20—30 osa-aikaista olevaa Blijata.

2.6 Hotellin asiakkaat

Hotellin asiakkaat voidaan jakaa kolmeen ryhmaamBl ryhméat ovat vapaa-ajan
matkustajat, ammatin vuoksi matkustavat sekd mywnm guoksi matkustavat. Asiak-
kaalleen hotellit edustavat tdyden palvelun tal@ana tarkoittaa sita, ettd monet ho-
tellin asiakkaat haluavat saada monipuolisia pajadlman, ettd heidan taytyy pois-
tua rakennuksesta. (Hemmi & Lahdenkauppi 2002,)170.

Vapaa-ajan matkustajat voivat olla muun muassa hoatigailijoita, ostosmatkailijoita
seka vierailumatkailijoita. Vapaa-ajan matkalaggiyvat hotelleissa yleensa pitem-
pia aikoja kuin esimerkiksi tydmatkalaiset. Vapgaaanatkalaiset kayttavat myos
usein valmiita viikonloppu- tai vilkkkopaketteja,iljin voi siséaltyd esimerkiksi kylpy-
lahotelleissa erilaisia hemmotteluhoitoja ja uinfiallaiset paketit tarjoavat vapaa-
ajan matkalaisille hengédhdystauon arjesta ja ty&8&tpaa-ajan matkustajat ovat
yleensa perheité ja he toivovat hotellilta ystdstil palvelua, edullisia hintoja sekéa
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keskeista sijaintia. (Rautiainen & Siiskonen 208®, 234; Hemmi & Lahdenkauppi
2002, 175-176.)

Ammatin vuoksi matkaavat eli likematkalaiset viydy hotellissa keskimaarin kol-
mesta neljaan yota ja heidan yopymis- seké rudkastannuksensa maksaa yritys,
jossa he tydskentelevat. Liikematkalaisille on mytérkeaa hotellin oikea sijainti. Jot-
kut liikematkalaiset haluavat majoittua mahdollistiem l&helle kulkumahdollisuuk-
sia, kuten lentokenttia. Toiset taas haluavat rttagikaupunkien keskustaan tai mah-
dollisimman lahelle messukeskuksia. Hotellin sij@mlisaksi likematkalaisille on
tarkeaa tyontekijoiden ammattitaito, nopea paly&ljoustavuus. Liikematkailijoilla

on liséksi joitain vaatimuksia hotellin varustekdée. He voivat tarvita kayttoonsa
tietokoneliitdntad, tulostus- tai kopiointimahdslluksia seka muita toimistopalveluja.
(Hemmi & Lahdenkauppi 2002, 174.)

Viimeinen ryhma eli muun syyn vuoksi matkaavia \atiwvlla esimerkiksi kokous- tai
koulutusmatkalaiset. Varsinkin kokousmatkalaisedtaéirked ryhma, koska he kayt-
tavat matkailijoina eniten rahaa erilaisiin palvbin. Kokousmatkailijat arvostavat
hotelleissa peruspalveluiden lisdksi hyvia virksstyahdollisuuksia ja iltaohjelmaa.
Monille ulkomaisille kokousmatkalaisille on myoskéaa voida vuokrata auto hotel-
lilta ja tutustua ymparistoonsa. (Hemmi & Lahdeni@ilr002, 175.)

Abba Centrum Alicante hotellin asiakkaita on 60 étysespanjalaista, joista suurin
osa on tydmatkalaisia. Muut 40 % ovat ulkomaalargaailumatkailijoita, josta suu-
rin osa tulee Ranskasta, Italiasta, Englannisties&a, Yhdysvalloista seka Venajal-
ta. (Llorca, 21.11.2010)

3 PALVELU JA SEN OMINAISPIIRTEET

Palvelua on hankala maarittaa tarkkaan sen monarsutkden takia. Grénroosin
(2001, 79) mukaan se voidaan kuitenkin maarital&aavanlaisesti: "Palvelu on ai-
nakin jossain maarin aineettomien toimintojen sag&oostuva prosessi, jossa toi-
minnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiitojaitetaan yleensa, muttei valt-
tamatta, asiakkaan, palvelutyontekijdiden ja/tgsfgten resurssien tai tuotteiden ja/tai
palveluntarjoajan jarjestelmien valisessa vuorowviiksessa.” Useimmiten palvelussa
ollaan siis vuorovaikutuksessa palvelun tarjoajanssa, tosin poikkeuksiakin on.
Yleensa palveluissa kuitenkin esiintyy vuorovailgiiianteita, ja ne ovat tarkeita,
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vaikkeivat osapuolet niita itse aina huomaakaandri@os 2001, 80.) Esimerkiksi ho-
tellin kerroshoitajan mennessa siivoamaan hotedliatta ei asiakas yleensa ole pai-

kalla, jolloin kerrossiivoojan ja asiakkaan validesynny vuorovaikutusta.

On ehka helpompaa yrittaa ymmartaa palvelun k&sisein neljan keskeisen ominais-
piirteen kautta. Naita ovat palvelun aineettomingserogeenisyys, tuotannon ja kulu-

tuksen samanaikaisuus seka ainutkertaisuus. (L&hkiésitalo 2003, 17.)

Palveluiden aineettomuus on yksi merkittdvimmistista tavaran ja palvelun valill&.
Niitd ei voi nahda, maistaa, koskettaa tai kokesti@men ostoa, silla palvelu on toimin-
to eika tuote. Koska aineelliset todisteet palveéhadusta ja ominaisuuksista puuttu-
vat, asiakas pyrkii paattelemaan ne konkreettigigeiden avulla. Naita vihjeita asi-
akkaat kerddvat muun muassa henkilokunnan kaytiskgeslkoisesta olemuksesta,
toimipisteen siisteydesta ja sisustuksesta seké@inoassa kaytettavista valineista ja
laitteista. Muokkaamalla néita tekijoita yritys waikuttaa asiakkaan odotuksiin pal-
velutapahtumasta seké vaikuttaa asiakkaan palvietimkokseen. Palveluiden aineet-
tomuus luo monia haasteita yrityksille. Niita ei varastoida, joten kysynnan tasoit-
taminen eri ajankohtina saattaa olla elintarke#/ksen toiminnan jatkuvuudelle. Pal-
velun patentoiminen ei ole mydskaan mahdollisteerjaoimivan palvelukonseptin
kopioiminen on kilpailevalle yritykselle helppoaogka kustannusten maarittely ei ole
yksinkertaista eiké yksiselitteista, on aineettorpalvelun hinnoittelu haastavaa.
(Lamsa & Uusitalo 2003, 17-18.)

Palvelutapahtuman tuottamiseen osallistuu useitésii, joten jokainen palvelu on
ainutkertainen. TAman vuoksi palvelut ovat heteeogea eli vaihtelevia. Eri osallis-
tujien vaikutusta palvelutapahtumaan on usein \admwioida etukateen. Heidan vai-
kutustaan on myos vaikea kontrolloida siten, etli#gdutapahtumasta muodostuisi
sellainen, kuin asiakkaalle on luvattu. On hyvarigda, etta kyse on erityisesti ta-
pahtumaan osallistuvien osapuolten valisesta vaokatuksesta. Taman vuorovaiku-
tuksen onnistuminen vaikuttaa asiakkaan tyytyvdesty palvelun suhteen seka laa-
dukkaan palvelukokemuksen syntymiseen asiakkgaensa & Uusitalo 2003, 18—
19.)

Eras palvelun keskeisesta ominaispiirteista oets& palvelu tuotetaan samanaikai-
sesti kuin se kulutetaan. Kun asiakas ostaa palyelon paikalla kuluttamassa sita,

hanelle tuotetaan palvelu. Hotellipalvelu syntyynlkasiakas soittaa varatakseen huo-
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neen, kirjautuu siséaan hotelliin seka ottaa huok@gtt66n. Muut lasnaolijat vaikut-
tavat palvelutilanteessa toistensa kokemuksiin eddiksi kommunikoimalla keske-
naan palvelukokemuksistaan. Massatuotanto tai tetgktuotanto on palveluissa

usein hankalaa, silla ne tuotetaan yksilollisesika johtuu tuotannon ja kulutuksen

samanaikaisuudesta. (Lamsa & Uusitalo 2003, 19.)

Palvelu on joka tapahtumakerralla ainutkertainenk&oaa kuluttamisen jalkeen, ei-
k& sita voi varastoida, myyda edelleen tai palauttbotellissa huonekapasiteetti
muuttuu joka péaiva, eikd edellisend paivana myyanatinyttd huonetta voi siirtaa tal-

le paivélle tai ensi viikolle. (Ld&msa & Uusitalo @), 19.)

3.1 Palvelun kolme kerrosta

Gronroosin (2001, 227) mukaan kolme palveluryhmést gdinpalvelut, avustavat

palvelut seka tukipalvelut, kuten kuvasta 1 kay.ilm

Tukipalvelut: aamiainen ja baarikahvila

Avustavat palvelut:

Ydinpalvelut:
majoitus

vastaanottopalvelut
kokoustile

Kuntokeskus, solarium, sat

Kuva 1. Hotelli Abban peruspalvelupaketti Gronr@osiukaillen (2001, 227)

Ydinpalvelu on yrityksen markkinoilla olon syy. #mtydinpalveluja voitaisiin kayttaa,
tarvitaan usein lisapalveluja, joita kutsutaan sawiksi palveluiksi. Myos tukipalvelut
ovat lisdpalveluja, mutta erilaisia kuin avustgralvelut. Ne antavat lisaarvoa ydin-
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tuotteelle tai auttavat erottumaan kilpailijoidanjonnasta. Ero avustavien ja tukipal-
veluiden valilla on joskus hailyva tilanteesta piien. Jossakin tilanteessa avustava
palvelu voi muuttua tukipalveluksi. Avustavat pdlitkin voivat olla yrityksen kilpai-
lukeinoja. Sen sijaan tukipalvelut ovat pelkastkidpailukeinoja, jotka tekevéat palve-
lusta houkuttelevamman, ja ilman niita ydinpalveloakayttaa. (Gronroos 2001,
227.)

Kuten kuvasta 1 kay ilmi, hotellin ydinpalvelu orajoitus. Jotta majoitusta on mah-
dollista kayttaa, tarvitaan avustavia palvelujatéfissa tallaisia palveluja ovat esi-
merkiksi hotellihuone, kerroshoito, vastaanotorvekit ja kokoustila. Avustavia pal-
veluja voidaan kayttdd myads kilpailukeinoina. Hbgsh tallaisia kilpailukeinoja voi
olla esimerkiksi huoneen normaalia suurempi kokbeakilokunnan tarjoaman pal-
velun poikkeuksellisen hyva laatu. llman avustgabveluja, kuten hotellihuonetta,
palvelukokonaisuudelta putoaa pohja pois. Useielliotarjoavat monia tukipalvelu-
ja. Hotelli Abbassa tukipalveluja ovat muun mudsstietaamiainen, baarikahvila,
ilmainen Internet jokaisessa huoneessa, ravintaknA, kuntokeskus, solarium ja

sauna.

3.2 Palvelun laatu

Asiakas arvioi yrityksen palvelun laatua jatkuvassiakkaiden on helppo arvioida
fyysisten tuotteiden laatua, mutta palvelun laamaaikeampaa maarittdd. Asiakas
muodostaakin palvelusta itselleen laatumielikuyaka perustuu enemman palvelun
asiakkaalle aiheuttamaan tunteeseen kuin tietcalmeRin laatumielikuvaan vaikutta-
vat asiakkaan palveluodotukset, muun muassa tau@estukset, omat aiemmat ko-
kemukset ja huhut seka palvelukokemus. Palvelukokdmostuu muun muassa: lop-
putuloksen laadusta, palveluympariston laadustarouaikutussuhteiden laadusta se-

ka yrityksen imagosta. (Lahtinen & Isoviita 2005, )5

Palvelun laatuun tulisikin kiinnittda jatkuvastidmiota yrityksessa. Jotta asiakkaita
voitaisiin palvella heita tyydyttdvammin, tulisilggtéa asiakkaiden odotukset. Erilai-
set asiakkaat kokevat palvelun hyvin eri tavallvBlun maaran ja tason tulisi olla
riittdvan hyvaa joka kerralla, jotta asiakkaat pgsst tyytyvaisina ja mieluiten tulisi
ylittaa asiakkaan odotukset jollain lisapalveluNsiita voivat olla asiakkaan ystavalli-
nen kohtelu ja huomioiminen. Palvelu ei kuitenkaaa olla liian hyvaa, jolloin se on

paljon ylitse asiakkaan odotuksien. Tall6in asiab@sttaa viela parempaa palvelua
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seuraavalla kerralla ja odotukset voivat nousta Ikorkealle yrityksen kannalta, jol-
loin ne on mahdotonta tayttdd. Markkinoinnin kateah jopa parempi luvata liian
vahan ja ylittd& nain asiakkaiden odotukset. (Bedgs & Leppanen 2003, 159, 203;
Gronroos 2007, 78.)

Yrityksen tarjoaman palvelun laatu on hyvin tarkeéa kilpailun kannalta. Jos yritys
tarjoaa parempaa palvelua kuin kilpailijansa, fwtavat markkinoilla paremmin kuin
kilpailijat ja tuottavat asiakkaille lisdarvoa. Alla, joissa tuotteet itsessaan ovat hyvin
samanlaisia, kuten hotelleissa, palvelun laadurkitysrkorostuu entisestaan. Hyvalla
palvelun laadulla houkutellaan asiakkaita muiltanaa alueen hotelleilta. Asiakkaat
kokevat palvelun laadun kannalta tarkeiksi ystéasyfden, nopeuden, asiantuntemuk-
sen seka rehellisyyden. (Bergstrom & Leppanen 2088-159; Gronroos 1998, 65.)

Asiakaspalvelun voidaan katsoa onnistuneen, kuakasikertoo tyytyvaisyytensa ho-
tellin tuotteen tai palvelun laadusta. Han arviok®& oleskelunsa ajan hotellin laatua

aina varauksen teosta laskun maksamiseen. Asiakae lpalvelun hyvéksi, kun pal-

velu vastaa hanen odotuksiaan, tarpeitaan ja tasei Lisdksi asiakaspalvelutilan-

teessa osapuolten tulee ymmartaa toisiaan. (Raeia Siiskonen 2006, 49.)

4 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakkaan kokema laatu ja asiakkaan tyytyvaisyyéteisle sama asia. Yleisen kasi-
tyksen mukaan asiakkaan kokema laatu on suppeaispekuin asiakastyytyvaisyys.
Kuvasta 2 nahdaan, etté asiakkaan havaitsemadaatain yksi tyytyvaisyyteen vai-
kuttava tekija. Muita asiakastyytyvaisyyteen vailuta tekijoita ovat palvelun laatu,
fyysisten tuotteiden laatu, hinta, asiakkaan onsuadet esimerkiksi persoonallisuus-
tekijat tai mieliala ja tilannetekijat esimerkikgire tai muut asiakkaat. (Lamsé, Uusi-
talo 2003, 62.)
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varmuus ~| Palvelun laatu '» l Tilannetekijat
Palveluvalmius

Luottamus
Henkildkohtainen
huomioiminen
Fyvsiset puitte /

Fyysisten
tuotteiden laatu

Asiakastyytyvaisyys

Asiakkaaseen
liittyvat tekijat

Palvelusta
maksettu hinta

Kuva 2. Asiakkaan kokeman laadun ja tyytyvaisyyderodostuminen (Lamsé&, Uusi-
talo 2003, 62.)

4.1 Asiakastyytyvaisyyden maaritelméa

Ennen varsinaisen asiakastyytyvaisyyden méaaritiehy@aan lyhyesti lapi asiakas-
tyytyvaisyydessa vaikuttavia kasitteita, joita ovdbtukset, kokemukset ja asiakkaan
saama arvo. Naiden kasitteiden ymmartaminen seldeagiakastyytyvaisyyden kasit-

teen ymmartamista.

Odotukset ovat uskomuksia palvelutapahtumasta, ja ne toimigatimustasona ja
vertailukohtana palvelua arvioitaessa (Zeithamli&& 2003, 60). Odotukset koske-
vat palvelun lopputulosta, muun muassa palvelugisdaatua, hintaa ja palveluym-
paristéa. Kun asiakas miettii jonkin palvelun vediam, héanelle syntyy ostoprosessin ai-
kana odotuksia siitd, millaista palvelua tulee ddam Odotuksilla on sekd ennakoiva
ettd normatiivinen luonne. Puhtaasti ennakoiviatokket ovat silloin, kun asiakas on
valitsemassa palvelua ensimmaista kertaa. Kokemukg®ta odotukset muuttuvat
normatiivisiksi eli ohjeellisiksi. Toisin sanoenyik asiakas on kayttanyt palvelua ja
ollut siihen tyytyvainen, han odottaa palvelun aleyatkossakin tasoltaan samanlais-
ta. (Ylikoski 1999, 119-120)

Kokemus voidaan rinnastaa havaitsemiseen eli siihen, kuaskakas esimerkiksi ais-
tii, huomaa ja hahmottaa asioita kulloisessakantgéessa. Zeithaml ja Bitner (2003,
85) toteavat, ettd havainnot ovat suhteessa odotujesetta asiakastyytyvaisyys pe-
rustuu asiakkaan havaintoihin palvelusta eikéa nkdm jo ennalta maaritettyyn kri-

teeriin siitd, mita palvelu on tai mita sen pité#a.
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Asiakkaan saama arvo syntyy asiakkaan arviosta siitd, onko palvelull&y/tyydyt-
tda hanen tarpeensa. Asiakkaan palvelusta saamamjarasiakkaalle palvelun hank-
kimisesta koituvien kustannusten erotus on "voitesiakkaalle. Asiakkaan saama
arvo koostuu kaikesta tuotteen, palvelun, henkitian ja imagon tuottamasta hyo-
dysta, jotka asiakas saa hankkiessaan palveltnai@een. Asiakkaan kustannukset
tarkoittavat kaikkia rahallisia, ajallisia, energja psyykkisia kustannuksia, jotka liit-
tyvat palvelun tai tuotteen hankkimiseen. (KotBowen & Makens 2003, 385.) Voi-
daan siis sanoa, etta asiakkaan saama arvo orkasakaamat hyodyt vahennettyna

palvelun tai tuotteen hankkimisesta aiheutuneilist&nnuksilla.

Jokaisella asiakkaalla on erilaiset odotukset ks toiminnasta. Nama odotukset
ovat syntyneet aikaisempien kokemusten, tuttavestoknusten, yrityksesta kertovien
artikkeleiden tai esimerkiksi markkinointiviestinmperusteella. Odotusten suuren Kir-
jon lisaksi myo6s asiakkaiden kokemukset yritykseiminnasta ovat erilaisia. Asia-
kastyytyvaisyys on siis suhteellinen ja aina suttjpken, yksiléllinen ndkemys. Se

on myos suurelta osin sidottu nykyhetkeen, silléns@dostuu kokonaisuudessaan
asiakkaan subjektiivisista kokemuksista yrityksentlktipinnalla. Asiakkaiden tyy-
tyvaisyys onkin lunastettava yha uudelleen paiwitda kontakteissa asiakkaan kans-
sa. (Rope & Poéllanen 1998, 58-59.)

Asiakastyytyvaisyys on asiakkaan lapikayman meig@alarviointiprosessin lopputu-
los, myoOnteinen tai kielteinen psykologinen tilasidkastyytyvaisyyden suunta ja
voimakkuus riippuvat kahdesta elementista: asiaklemakko-odotuksista yritykses-
ta ja sen toiminnasta seka asiakkaan kokemukgiataa 3) Jos asiakas kokee, etta
yritys ei pysty vastaamaan hanen odotuksiinsakasian tyytymaton eli syntyy yli-
odotustilanne. Jos taas yritys pystyy vastaamaatuksiin tai ylittdmaan ne, asiakas
on tyytyvainen eli syntyy tasapainotilanne, taaétais on positiivisesti yllattynyt, jol-
loin muodostuu aliodotustilanne. (Albanese & Boexte2002, 89-90.)
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' Asiakastyytyvaisyys

A

Odotukset < >

<

Kuva 3. Asiakkaan ennakko-odotusten ja kokemustgmpaisyys (Albanese & Boe-
deker 2002, 90.)

4.2 Asiakastyytyvaisyyden vaikuttavat tekijat

Lele ja Sheth ovat maaritelleet nelja perustekiiéiva 4), jotka vaikuttavat asiakas-
tyytyvaisyyteen. Tekijat ovat tuote, myyntitoimintaulttuuri ja myynnin jalkeinen
toiminta. Tuote-tekijassa muuttujat ratkaisevatemituote tai palvelu vaikuttaa asia-
kastyytyvaisyyteen. Tuote-tekija sisaltaa tuotesuttgluun liittyvia asioita esimer-
kiksi, miten hyvin suunnittelijat ottavat huomioasiakkaiden tarpeet. Myyntitoimin-
ta-tekija sisaltaa viestit, asenteet ja valiporaamyyntikanavat. Viestit vaikuttavat
asiakkaiden asenteisiin ja odotuksiin ennen myys#k# sen aikana. Asenteet puoles-
taan vaikuttavat, minkalaisena asiakas kokee patmghhtuman. Myyntitoimintaan

kuuluvat esimerkiksi mainonnan ja myynninedistaminiele, Sheth 1991, 80 - 93.)

Kolmantena tekijana on kulttuuri eli tassa tapaskaeyrityskulttuuri. Yrityskulttuuri
sisaltaa yrityksen sisaiset arvot ja uskomukseh sgknbolit ja jarjestelmat, joiden
avulla arvot valittyvat tyontekijoille. Yrityskultiuri on tapa toimia ja kilpailla. Nel-
jantena tekijana on myynninjalkeinen toiminta. Mgymalkeinen toiminta on laajen-
tunut. Ennen yritykset toimivat asiakastyytyvaisgmdyvaksi vasta myynnin jalkeen.
Nykyaan myynninjalkeista asiakastyytyvaisyyden vatamista pidetaan tarkeana.
Tama ilmenee mm. informaatio- ja neuvontapalvelulwdta asiakastyytyvaisyyteen
voitaisiin paasta, naiden neljan eri tekijan tu@enia yhdensuuntaisesti. (Lele, Sheth
1991, 80 - 98.)
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Tuote
- malli
- palaute ja kannusteet
- raakeaineet ja valmistt

Myynnin jalkeen
- tukipalvelut
- palaute ja hyvitykset

Myyntitoiminta
- viestit
- asenteet
- valiportaa

Asiakas-
tyytyvaisyys

Kulttuuri
- viralliset symbolit
- epaviralliset jarjestelmat

Kuva 4. Asiakastyytyvaisyyden nelja perusasiaag] 8heth 1991, 81.)

4.3 Asiakastyytyvaisyystutkimus

Asiakastyytyvaisyys on suhteellinen ja subjektiennyksil6llinen ndkemys, joka on
sidonnainen nykyhetkeen. Jokaisella asiakkaallardaiset odotukset ja kokemukset
yrityksen toiminnasta. Asiakaspalvelijan, yritysjimm ja asiakkaan kasitys asiakas-
tyytyvaisyyteen vaikuttavista tekijoista voivat exdkaikki toisistaan. llman asiakas-
tyytyvaisyystutkimusta, yritys ei voi olla varmaasastyytyvaisyyden tasosta. Asia-
kastyytyvaisyytta on pidetty joskus aivan liianneena asiana, silla sitd on hyvin
vaikeaa sertifioida tai pisteyttaa. Asiakastyytgygieen liittyy paljon sellaista, jota
on vaikea mitata ns. rasti ruutuun—tyyppisilla Iédella. (Lahtinen, Isoviita 2001,
81; Rope, Pollanen 1995, 58 - 59.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla selvitetddn paasasesti asiakkaiden tyytyvai-
syytta yrityksen ja sen henkilékunnan toimintaaaytainen & Siiskonen 2005, 169).
Tutkimusten avulla pyritdan parantamaan asiakagrjgyytta ja seuraamaan, miten

toimenpiteet vaikuttavat. Asiakastyytyvaisyystutkisilla on nelja paatavoitetta:

1. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien keskeistenjteien selvittaminenTut-

kimusten avulla pyritéan saamaan selville, mithkdjdie organisaation toimin-

nassa tuottavat asiakkaille tyytyvaisyytta.
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2. Taméanhetkisen asiakastyytyvaisyyden tason mittaamiravoitteena on sel-

vittaa, miten organisaatio suoriutuu asiakastyyigy#len tuottamisessa.
3. Toimenpide-ehdotusten tuottamindfun asiakastyytyvaisyys on mitattu, tu-

losten avulla voidaan nahda, minkalaisia toimengitgytyvaisyyden kehit-
taminen edellyttaa ja mika on toimenpiteiden seitsiva tarkeysjarjestys.

4. Asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seuranttauksia tulee suorittaa tie-

tyin véliajoin, jotta ndhdaan, miten asiakastyyigygs kehittyy ja miten kor-

jaavat toimenpiteet ovat vaikuttaneet. (YlikoskP929156.)

5 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS ABBASSA

Tyytyvaisyystutkimuksissa kaytetaan paaasiallidestita mittaustekniikkaa, jotka
ovat kvantitatiiviset ja kvalitatiiviset menetelmé#vantitatiivisten tutkimusten avulla
voidaan selvittaa asiakkaiden asenteita, mieliggitéayttaytymista, motiiveja ja tun-
teita. Kvantitatiivisia tutkimuksia voivat olla k&- tai puhelinkyselyt, palautelomak-
keet ja henkilokohtaiset haastattelut. Kvalitagiila menetelmilla saadaan rikasta tie-
toa asiakkaiden kayttaytymisen syista, tarpeistantdiiveista. Kvalitatiivisiin mene-
telmiin kuuluvat haastattelut ja ryhmakeskusteluotautettavat asiakaspaneelit.
(Rautiainen & Siiskonen 2005, 169-170.)

5.1 Tutkimusmenetelméan valitseminen

Tutkimuksen onnistuminen edellyttaa jarkevan koideravalinnan lisaksi oikean
tutkimusmenetelman valintaa. Menetelmalla pitéasida halutut tiedot luotettavasti,

tarkoituksenmukaisesti ja taloudellisesti.(Lahtirelsoviita 1998, 62.)

Niin sanotut kenttatutkimukset jaetaan kvantitagiin ja kvalitatiivisiin tutkimuksiin.
Kvantitatiivisia tutkimuksia ovat kyselytutkimuksdtaastattelututkimukset, havain-
nointitutkimukset ja kokeelliset tutkimukset. Vastasti kvalitatiivisia tutkimuksia
ovat syva- ja teemahaastattelut, ryhmakeskustlortgjektiiviset menetelmat. (Lahti-
nen — Isoviita 1998, 62.) Kvantitatiiviset tutkimaet ovat yha vallitseva tutkimusstra-
tegia monissa eri tieteen haaroissa. Tarkea sé&idaatitatiivisessa tutkimuksessa on
muun muassa se, etta saatu havaintoaineisto sove#éralliseen numeeriseen mit-
taamiseen. Lisaksi paatelméat perustuvat tilasedhsanalysointiin, esimerkiksi tulok-
sia kuvaillaan prosentti- ja muiden taulukoidenl/Hirsjarvi et al 2000, 129.)
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Hotelli Abban tilanteessa tutkittaessa asiakasigigyytta mielestani parhaaksi ja oi-

keastaan ainoaksi vaihtoehdoksi nousi kyselytutkitomakekyselylla.

Maarallisessa tutkimuksessa yleisesti kaytetaagison keradmiseen kyselylomaket-
ta. Tassa tutkimusmuodossa vastaaja lukee itsaliset kysymykset ja vastaa niihin
itsendisesti Kirjallisesti. TAma tutkimustapa sauehyvin silloin, kun tutkittavan
joukon koko on suuri. Etuna kyselylomakkeella dtg gastaaja jad tuntemattomaksi,

ja néin han voi vastata vapautuneesti. (Vilkka 20U5)

Haittana kyselylomakkeella suoritettavassa tutkigesisa on riski vastausprosentin
alhaisuuteen. (Vilkka 2005, 74). Asiakkaita void&artenkin pyrkid motivoimaan
vastaamiseen. Heille voi kertoa, etta heidan vastlaan on suuri arvo ja etté he
paasevat vaikuttamaan hotellin kehittamiseen heillduisammaksi. On myds mah-

dollista tarjota jotain houkutinta, kuten arvontaesallistumista.

Kyselya tehdessa on myos varauduttava katooreéhjéin puutumiseen. Toteutuneen
otoksen edustavuutta ei voida tarkistaa kaikkiemttagien osalta. Kyselylomakkees-
sa voi siis olla kohtia, joihin ei ole vastattueslkaan, vaikka lomake olisikin saatu
vastaajalta. Naita kohtia voi jaada vastaajaltétdayatta epahuomiossa, esimerkiksi ei
ole huomattu kaantaa kaksipuolista lomaketta jadn taytetty vain toinen puoli.
(Vilkka 2007, 59.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa taytyy maaritt#iimusmenetelmén ja aineiston
keraamistavan jalkeen otanta. Silla tarkoitetaanatedmaa, jolla tutkimukseen valit-
tujen maara (otos) poimitaan kaikista inmisist&ippukko), joilta tietoa halutaan
kerata. Perusjoukon koko ei kuitenkaan maaritaaarootoksen kokoa. Se vaikuttaa
vain siihen, tehdaankd kokonaistutkimus vai otankatnus. Jos otoskoko tulisi ole-
maan Yyli puolet perusjoukosta, on hyva kayttaa kalkstutkimusta. (Vilkka 2005, 78;
Heikkila 2004, 44.)

Abban asiakastyytyvaisyyskyselyn vastausprosepytigtiin parantamaan muun mu-
assa hyvin tehdylla kyselylomakkeella ja ulkoasulgsymyksia ei tehty kyselyssa

lian monta, ja ne pyrittiin tekemaan yksinkertissija ymmarrettaviksi, mutta sellai-
siksi, ettd vastaaja kokee antamansa vastauksdyligiksi myds hanté itseaan koh-

taan.
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Lahtinen ja Isoviita (1998, 74) muistuttavat, éy&elyyn ei kannata sisallyttdd min-
k&anlaisia "hyva tietdd” -kysymyksia, silla ne vaiiritsevat vastaajaa. Yleensa vas-
taajat pystyivat arvioimaan tutkimukseen kuluvaamaja jos se tuntuu lilan pitkalta,

vastaaminen voi jaada kokonaan valiin.

Tarkeinta on paasta jouheasti alkuun ja saadaajastaukaan. Mitaan liilan vaikeaa
kysymysté ei kannata sijoittaa alkuun, silla vgsta&iinnostus saattaa lopahtaa heti,
jos kysymyksia joutuu liikaa miettimaan. Kyselysaia olla mik&éan tietokilpailu. (Lot-
ti 2001, 159.)

Abban kyselyssa tavoiteltiin sita, etta kaikistateaksista on jotain hyotya tutkimuk-
sen tavoitteiden saavuttamiseksi. Kysymykset mitotoniin, etteivat ne ole johdat-
televia ja siten, ettéa ne kiinnostavat vastaaj&ih@mohtaisesti. Kysymysten kieli ha-
luttiin tehd& selkedksi ja yksiselitteiseksi, jaisiyssanoja pyrittiin valttamaan niin

paljon kuin mahdollista.

5.2 Tutkimuksen toteutus

Asiakastyytyvaisyyskysely toteutetaan kyselytutkksena kirjallisilla lomakkeilla,
jotka jaetaan hotellin asiakkaille vastaanotost@lim saapumisen yhteydessa. Tut-
kimukseen vastanneet palauttavat taytetyn lomakkegkuoressa hotellin vastaan-
ottoon. Lomakkeen kysymykset laaditaan yhteisty@dsda Centrum Alicante hotel-
lipaéllikké Julian Llorca kanssa.

Kysely kesti kuusi kuukautta, joten Excel-ohjelnzasulla laadin vastaukset jokaisesta

kuukaudesta erikseen.

Kyselyn perusjoukkona olivat kaikki hotellin asukkaTavoitteena oli saada noin nel-
jasataa vastausta, jotta saataisiin mahdollisimiawdkika ja selked kuvaus asiakkaiden
mielipiteista. Vuonna 2009 vastauksia saatiin yms&e4104 kappaletta. Tama tulos ol
hyva ja tavoitimme lomakkeille asetetun maaran.nhe2008 heindakuu-joulukuu va-
lisen& aikana oli 395 vastausta, joten vuoden 28@008 vastauksien maara on suu-

rin piirtein sama.
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Toisena tavoitteena oli verrata kyselyn tuloksialksen vuoden tuloksiin, eli vuoteen
2008. Vertailin tydssani kuuden kuukauden palatattenosilta 2008 ja 2009, jolloin
saataisiin selville, onko hotelli Abba Centrum Alnte kehittynyt oikeaan suuntaan.

5.2.1 Kyselyn toteutus

Opinnaytetyon empiirinen osuus koostui asiakastigigyyskyselysta. Kysely toteu-
tettiin heind-joulukuussa 2009. Kyselylomakettatjaekaikille hotelliin saapuville

asiakkaille, ja se jaettiin heidan kirjautuessaaéaan hotelliin.

Kun asiakkaat kirjautuivat sisaan, heille annettiiselylomake. Heille kerrottiin, etta
he voivat tayttda lomakkeen rauhassa huoneessapalguttaa sen lahtiessa oheisella

kirjekuorella vastaanottotiskin asennettuun palaatékoon.

Seuraavana tehtavana oli verrata vuoden 2008 ja R@elyn tulokset, selvittdd mi-

ten hotellin toiminta on vaihtunut ja miten sitétagsiin kehittaa.

5.2.2 Kyselylomake

Koska hotellissa kay seké espanjalaisia, etta ulladansia vierailijoita, kyselylomake
(Liite 1) tehtiin kahdella kielella: espanjaksigaglanniksi. Se oli kolmeen osaan tai-
tettu A4-kokoinen lomake. Sen ensimmaiselle siviglieettiin kyselylomakkeen nimi,
hotellin logo ja mainoslause. Lomakkeen toiseNeike laadittiin lyhyt ja helposti lu-
ettava saatekirje. Kirjeessa toivottiin vastaajiiellyttavaa oleskelua hotellissa ja
kerrottiin, etta heidan vastauksiaan arvostetaae jatetaan huomioon hotellin kehi-
tyksen kannalta. Sen lisaksi vastaajilta kysykiinnostusta saada suoramainontapos-
tia ja tarjouksia yritykselta. Tallakin kysymykketelvitettiin vastaajien kiinnostusta
Abban toimintaan. Jos vastaaja halusi saada pbstnella oli mahdollisuus jattaa yh-
teistietonsa taman kysymyksen perdan. Lomakkeeiviakdi kerrottiin vastaajille, et-
té heidan vastauksensa kasitelladn anonyymistinatat henkildtiedot pidetdan sa-

lassa.

Kyselylomakkeessa kysyttiin monia asioita, jotkékutavat asiakkaan viihtymiseen
ja palvelukokemukseen seka heidan hotellin valmtaaraikuttaviin asioihin. Lomak-
keessa esitetdan vaittamia, joihin vastaaja valitémelle parhaiten sopivan vaihtoeh-

don. Vaittdmia oli yhteensa 30, ja ne oli jaettitleen eri kohtaan. Kohdat ovat hotel-
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lihuone, henkilékunta, mukavuudet, gastronomia seké palvelu. Vaihtoehto-
kysymyksissa hymididen avulla vastattiin silhentammielta asiakas oli kyseisista
Abban toiminnasta. Asteikossa on viisi koht@& = erinomainen® = hyva, © =
kohtalainen® = tyydyttava®® = huono. Jokaisen kohdan jalkeen jaettiin tyhjia v
VOja, jos asiakkailla on jotain muuta kommentoitagan liséksi, mitéa lomakkeessa
kysyttiin.

Kohdassa hotellihuone kysytdan mielipidetta vuodegpamukavuudesta, valaistuk-

sesta, danieristyksestd, kylpyhuonetuotteista kalkiteista ja siisteydesta.

Seuraavana kohdassa henkilokunta kysytaan mietigidgntekijoiden palveluasen-
teesta. Siihen kuuluvat vastaanotto, siivouspajvelintolan tarjoilijat, baarin henki-
I6kunta, myynti ja PR seka keittion henkilostogatgja.

Kohdassa mukavuudet kysytdan mielipidetta kulkuedteg vastaanotosta, ravintolas-

ta, baarista seké kokoushuoneista ja parkkialueesta

Seuraavana kohdassa gastronomia kysytdan mietégp@atiaisbuffetin, lounaan ja

illallisen laadusta, monimuotoisuudesta, ulkon&fstadarasta.

Kohdassa muu palvelu kysytaan mielipidettd huornvebasdta, huollosta ja pesulasta.
Kyselylomakkeen loppuosassa kysyttiin myds vadtaapnko han koskaan kaynyt
meidan hotellissa tai meidan hotellissa jossairssaukaupungissa. Kysymyksessa
matkan tarkoitus, saimme tiedon hotellista sekdisumat syyt, mitk& ovat vaikutta-

neet hotellin valintaan.

Kolme viimeista vaihtoehtokysymysta ovat lomakké&sspupuolella. "Minké arvosa-
nan antaisitte koko hotelli Abballe?” ja "Hinta-taauhde”. Molemmissa kohdissa
vaihtoehtoina ovat "Hyv&”, "Kohtalainen” ja "HuonoKolmannessa kysymyksessa ”
Oletteko kiinnostunut saamaan suoramainontapostillhAbbalta?” vaihtoehtoina
ovat "Kylla” ja "Ei”. Sen jalkeen on muutamaa tyBjaiivaa, jossa asiakkailta halu-

taan tiedustella syyta "Ei’-vastaukselle.
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5.3 Tutkimuksen tulokset

Tassa luvussa esitellaan Hotelli Abban tekemamnagastyytyvaisyystutkimuksen
tulokset. Palautettujen lomakkeiden lukumaara va2®08 on 395 kappaletta ja
vuonna 2009 on 404 kappaletta. Matkustajat jak$sonygds vastata kyselyyn kiitetta-
van tunnollisesti. Yhtakaan lomaketta ei joudutyikhdmaan kokonaan. Osassa lo-
makkeista oli tosin jAdnyt muutama kohta tayttaénjgttyhdessa lomakkeessa ei ollut
muistettu tai jaksettu kaantaa lomaketta ja topaslen vastaukset puuttuivat. Tulok-

sia havainnollistavat taulukot on tehty Microsoicgl -taulukkolaskentaohjelmalla.

Seuraavassa luvussa kasitellaan asiakkaiden tygiyita ja havainnollistetaan tu-
loksia graafisesti. Kysymykset on esitetty vaittAéijoihin vastausvaihtoehdot on

annettu asteikolla huono — erinomainen.

5.3.1 Huoneet

Kysymyslomakkeen ensimmaisessa kohdassa (Kuvasyjtky asiakkaiden arvioita
huoneesta. Arvioitavia asioita olivat vuodepaikakavuus, kylpyhuonetuotteet, siis-
teys, valaistus, &anieristys ja kalusteet.

Kuvassa 5 naemme, ettd vuodepaikan mukavuus om yEmantunut vuonna 2009
verrattuna vuoteen 2008. Kylpyhuonetuotteet vud0@9 on hieman heikontunut
kun vuonna 2008. Muuten ndemme selvasti, etta hdensiisteys saa yhta hyvan
keskiarvon kuin vuonna 2008. Huoneiden siisteyaaatiakkaalle hyvan ensivaiku-
telman. Ensivaikutelma ratkaisee paljon myos sjttein asiakas miettii tuleeko uu-

destaan vierailulle Abbaan.



#2008
#2009

Vuodepaikan Kylpyhuonetuotteet Siisteys
mukavuus

Kuva 5. Vuodepaikan mukavuus, kylpyhuonetuottestifeys huoneissa vuosina
2008 ja 2009.

Kuvassa 6 on keskiarvot valaistuksesta, aaniegsistié sekéa kalusteista huoneissa.
Silla naemme selvasti, etté keskiarvot ovat melkamalla tasolla ja vuonna 2009

ovat vahan parantuneet.

#2008
22009

Valaistus Aénieristys Kalusteet

Kuva 6. Valaistus, aanieristys ja kalusteet husssewvuosina 2008 ja 2009.
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5.3.2 Henkildokunta
Seuraavassa kohdassa asiakkaat arvostelivat hdtehkildkunta. Alla olevassa ku-

vassa 7 naemme selvasti, ettd vastaanoton toigsantrinomaiset arviot asiakkailta,

mutta kuitenkin vuoden 2009 keskiarvot ovat lasktne

#2008
22009

Vastaanotto Myynti ja PR Johtaja

Kuva 7. Vastaanotto, myynti ja PR seka johtajaellaesuosina 2008 ja 2009.

Paasaantdisesti vastaajat olivat hyvin tyytyvarsistaanoton ja sen henkilokunnan
toimintaan. Syyna, miksi vuonna 2009 keskiarvottd&skeneet, voisi olla henkil6-
kunnan maaran vahentaminen, silla vastaanotossaa2008 toimii aina kaksi hen-
kilod vuorossa ja vuonna 2009 vain yksi. Kiireis@etkelld se tietenkin vaikeutti si-
saan kirjautumisen nopeuteen ja laatuun. Vuonn8 B&fahtunut maailmankriisi ai-

heutti henkilokunnan vahentaminen monissa tyopasgai

Myynti ja PR hotellissa vuosina 2008 ja 2009 onypys melkein sama tasatuloksella,
mutta ndemme selvasti, ettd johtajan toiminta oarganut kuten vuonna 2008. Hen-

kilokunnasta pidettiin padasiassa hyvin paljon.

Henkilokunnan palvelualttiudella ja -taidoilla oausi merkitys asiakkaiden tyytyvai-
syyden takaamisessa. Nain henkilékunnan on hywd@adaaulla annetut asiakaspalaut-
teet ja toisaalta palautetta myds yrityksen joradoMsiakaspalvelijoiden taitoja on hy-
va paivittaa saanndllisin valiajoin pidettavillalotuksilla. Myos hotellin siséinen
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tiedonkulku vaikuttaa asiakaspalveluhenkilon kykyaivella asiakasta. Asiakaspal-
velijan tulee tietaa yrityksen arvot ja toimintaayjotta palvelu olisi yhtenaista ja tar-
koituksen mukaista.

Seuraava kuva 8 nayttaa meille hotellin asiakaghaddan tyontekijéiden toiminnan
keskiarvot. Vuonna 2009 siivouspalvelun toimintahegman laskeutunut. Syyna voisi
olla taas henkildkunnan maaran vahentaminen, jotemselle siivoojalle ja4 enem-
man huoneita siivottavaksi samalla aikavalilla kuteonna 2008. Tall6in siivouksen

laatu on vahentynyt.

5
406 47 4.6
4 -
3 .
#2008
2009
2 i
1 .
Siivouspalvelu Baarin ja ravintolan Keittion henkil6sto
tarjoilijat

Kuva 8. Siivouspalvelu, baarin ja ravintolan tdijat, seka keittion henkilosto alueel-
la vuosina 2008 ja 2009.

Samassa kuvassa naemme selvasti, etta baarinnotam tarjoilijoiden seka keittion
henkiloston toiminta on parantunut vuonna 2009.n8ygn monien tyontekijoiden
vaihto. Vuonna 2008 hotellissa tyoskentelivat typbajét, jotka eivat osaa englannin
kieltd, joten turistien asiakaspalvelu oli aikakesia. Nykyiset tyontekijat puhuvat
kahta tai kolmea kielta.

Asiakaspalvelu on herkka taitolaji, jota voi tigttypisteeseen saakka opiskella, mutta

viime kédessa asiakaspalvelijan persoonallisuugsaadgystyykd han tuottamaan hyvaa
palvelua. Pelkka tekninen suorittaminen ei riithé sisiakaspalvelutapahtuma on ihmis-
ten valinen kohtaaminen. Asiakkaat odottavat, letitd kuunnellaan ja heihin suhtaudu-
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taan arvostaen. Vilpiton ja empaattinen asiakasgtigiwoi olemuksellaan ja kaytoksel-
la&n paikata monta palvelun teknista virhetta. Waigalvelutapahtuma ei sujuisi niin
kuin asiakas on odottanut, voi han silti olla tysdynen lopputulokseen, jos han tuntee
olevansa tilanteessa tarkea henkild, jonka tyysyaidesta valitetadan. Hotelli Abban
tyontekijat ovat ystavallisia ja karsivallisia. kekoulutettiin olemaan aina positiivisia ja

kunnioittamaan kaikkia asiakkaita.

5.3.3 Mukavuudet

Seuraavassa kohdassa asiakkaat arvostelivat hotelkavuudet. Alla olevassa ku-
vassa 9 ndemme, etta vastaanoton, ravintolan jankadaeet saivat melkein yhta sa-
mat keskiarvot kuin vuonna 2008. Muutoksen elealligeen eivat kuitenkaan ole lii-
an suuria. Vastaanoton tila on kuitenkin vahé&ndasknut vuodelta 2008.

48 47

46 46

H2008
2009

Vastaanotto Ravintola Baari

Kuva 9. Vastaanotto, ravintola ja baari alueellasioa 2008 ja 2009.

Hotellin kulkualue ja kokoushuoneet (Kuva 10) pyéysamalla tasolla kuten vuonna
2008. Vierailijoiden keskiarvo parkkialueesta otkyéisti kasvanut vuonna 2009.
Syyna on parkkialueen remontti vuonna 2009. Vud0@8 parkkialue oli tosi pieni,
joten vierailijat joutuivat jattdm&aan oman autotwmaelle parkkipaikalle, joka oli mel-
kein tuplasti kalliimpi kuin hotellin parkkipaikkd/uodesta 2009 hotelli on vuokran-
nut toisen parkkialueen viereisesta rakennuksgsta) hotellissa on nykyaan kaksi
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parkkipaikkaa, ja ne riittavat kaikille hotellinarailijoille. TAma muutos aiheutti kes-

kiarvon kasvamiseen ja asiakkaiden tyytyvaisyyteen.

5
4,6 4’5 4’5 4’5
4 -
3 - 2008
H2009
2 .
1 .
Kulkualue Kokoushuoneet Parkkialue

Kuva 10. Kulkualue, kokoushuoneet ja parkkialuesalla vuosina 2008 ja 2009.

5.3.4 Gastronomia

Gastronomia koskevassa kohdassa selvitimme asdedkanielipidettéd Ravintola Ai-
tanan palveluiden riittavyydesta ja saavutettavetaleKuva 11 kertoo asiakkaan mie-
lipiteen lounaan/illallisen laadusta, monimuotoidesta, ulkonadsta ja ruoan maaras-
ta.

Heindkuu-joulukuussa 2009 asiakkaat olivat palygtytvaisempié kuin vuonna 2008.
Tama selittyy mielestani silla, ettd vuonna 200&Higsa vaihtui kokki, jolla oli uu-
det ideat samasta ruokavalikoimasta. Vuonna 20B8ttuotteet tulivat melkein
valmiina ravintolaan, ja ne vain lammitettiin. Vuan2009 kaytettiin ainoastaan tuo-
reita tuotteita, joiden valmistaminen kesti enemma#aa, mutta laatu on parantunut
nakyvasti. Aitan-ravintola on erikoistunut Valimarkeittion ruokaan, sen ruokatar-
jonta on monipuolistunut, annokset ovat suurentuselé aukioloajat pidentyneet.
Ne kaikki vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen.
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5
4 -
3 - #2008
#2009
2 .
1 a
Laatu Monimuotoisuus  Ulkonaky Maara

Kuva 11. Lounaan/lllallisen laatu, monimuotoisuuigkonaky ja maara ravintolassa
vuosina 2008 ja 2009.

Kuten kuvassa 12 kay ilmi, asiakkaiden mielipidmeasbuffetista keskiarvo vuonna
2009 on vahan laskeutunut kuin vuonna 2008. Taritdygemielestani siita, etta koti-
ruoasta koottu buffetin valikoima ja maéara on hianaahentynyt. Myos tuoreiden
kahvipullien tilalle tuli donitseja ja muita pikavkatuotteet.

5
4,5

45 45 44 44 45 45 4.4
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3 - W 2008

#2009

2 .
1 .

Laatu Monimuotoisuus  Ulkoné&ky Maara

Kuva 12. Aamiaisbuffetin laatu, monimuotoisuus,ankky ja maéaré ravintolassa
vuosina 2008 ja 2009.
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Liian vahainen henkilékunta ja kiire vaikuttavatiaun laatuun. Kiireisind aamuina ra-

vintolassa saattoi olla ainoastaan yksi tyontekgige kylla nakyi jonon pituudessa.

5.3.5 Muu palvelu

Seuraavassa kohdassa asiakkaat arvostelivat hotelli palvelu, kuten huonepalve-

lu, huolto ja pesula.

Alla olevassa kuvassa 13 ndemme selvasti, ett&ikadkelli Abban muu palvelun
vaitteet merkittavasti kasvanut vuonna 2009. Téwhéuu siihen, ettd vuonna 2009
huonepalvelu hotellissa oli kaytettavissa niin kguauin ravintola on avoinna. Asia-
kas voi nauttia aamiaisen vuoteessa tai hemmoatsdlasi herkuilla omassa huonees-
sasi pitkan paivan jalkeen. Huonepalveluun tilaallssiatiin samalla nopeudella kuin
paikan paalla tilaamalla. Tilanne on parantunutdasta 2008, jolloin huonepalvelun

tilaukset viettiin automaattisesti viimeiseksi j@mo

5
4 -
3 - 2008
#2009
2 .
1 a
Huonepalvelu Huolto Pesula

Kuva 13. Huonepalvelu, huolto ja pesula alueellasioa 2008 ja 2009.

Huoltokin on parantunut vuonna 2009. Jos vierailgm huoneessa tapahtui vaikka
jokin ilmastointivika, niin siité ilmoitetaan vastaottotiskille, ja huoneeseen pyritaan
lahettamaan huoltomies mahdollisimman pian.
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Pesulan toiminta on kasvanut merkittavasti. Tarhéuw siihen, ettd pesulassa uudis-
tettiin pesukoneita ja muita laitteita niin, etgiekas saa omat vaatteensa nopeampaan
kayttoon. Vuonna 2008 pesulan palvelu kesti kedigkdlme paivaa, mutta vuonna
2009 asiakkaan aamulla antavat vaatteet olivdlailkdyttovalmiit. Koneiden uudis-

taminen ja muiden palvelujen nopeuttaminen vailpgsitiivisesti asiakastyytyvai-

syyteen.

Seuraavan kyselylomakkeen kohdassa kysyttiin akaisen vierailukertojen maara

hotelli Abba Centrum Alicante ja vierailukertojera@ra muissa Abba hotelleissa.

Kuva 14 kertoo, etté suurin osa 76 % (307) vuord@®2n ensimmaista kertaa kay-
massa Abbassa. Nain oli myos vuonna 2008, eli §324) vastaajilta. Kuvassa huo-
mataan myos se, ettd monet asiakkaat ovat olleenefbba hotellissa Alicantessa,
josta 14 % (55) vuonna 2008 ja 11 % (44) vuonna20Man vastausta jaivat 4 %
(16) vuonna 2008 ja 13 % (53) vuonna 2009 lomakkeit

100%

90% 82%
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40%
30%
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10% -

0% -

KYLLA El lIman vastausta

Kuva 14. Aikaisempien vierailukertojen maara hagsh Abba Centrum Alicante vuo-
sina 2008 ja 2009.

Alla olevassa taulukossa naemme aikaisempien lu&egatojen méaara muissa Abba

hotelleissa vuosina 2008 ja 2009.



36

Taulukko 1. Aikaisempien vierailukertojen maara ssai Abba hotelleissa vuosina
2008 ja 2009. Hotellin nimi.

HOTELLIN NIMI 2008 2009

Acteon 1 1% 1 0%
Atocha 2 1% 5 2%
Berliini 19 10 % 21 10 %
Burgos 9 5% 8 4%
Castellon 8 4% 16 7%
Castilla 8 4% 8 4 %
Fonseca 7 4% 1 0%
Formigal 3 2% 3 1%
Garden 6 3% 8 4%
Granada 16 9% 15 7%
Huesca 3 2% 6 3%
Lontoo 7 4% 8 4%
Madrid 35 19 % 26 12 %
Montparnasse 0 0% 4 2%
Parque 0 0% 2 1%
Playa Gijon 3 2% 3 1%
Rambla 4 2% 4 2%
Reino De Navarra 1 1% 9 4 %
Santader 2 1% 7 3%
Sants 6 3% 7 3%
Triana 2 1% 9 4%
Suite 4 2% 3 1%
llIman vastausta 36 20 % 44 20 %

Kyselyyn vastanneista suurin osa oli saanut tiddotelli Abbasta sen viralliselta si-
vulta (Taulukko 2). Heita oli 134 (34 %) vuonna 808& 156 (39 %) vuonna 2009
vastaajista. Seuraavana tulivat melkein sama tallzkeatkatoimistot 81 (21 %)
vuonna 2008 ja 62 (15 %) vuonna 2009 ja yrityksalimta 72 (18 %) vuonna 2008 ja
55 (14 %) vuonna 2009. Muiden ihmisten mielipitesikuttivat 35:11a (9 %) vuonna
2008 ja 53:lla (13 %) vuonna 2009 ja mainonta viikd0:lla (8 %) vuonna 2008 ja
17:11& (4 %) vuonna 2009. Abba-hotellien myyntipgain kaynti vaikutti 13:1la (3 %)
vuonna 2008 ja 4:11a (1 %) vuonna 2009 vastaajka kekoukseen osallistuminen
14:11a (4 %) vuonna 2008 ja 6:lla (1 %) vuonna 20@8taajaa. [Iman vastausta ky-
symykseen jai 16 (4 %) kyselylomakkeista vuonna32@®1 (13 %) vuonna 2009.
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Taulukko 2. Hotellin valintaan vaikuttavat tekijaiosina 2008 ja 2009.

KAYNTIIN VAIKUTTANEET 2008 2009
TEKIJAT:

Mielipiteet 35 9 % 53 13 %
Mainonta 30 8 % 17 4%
Myyntipalvelua kaynti 13 3% 4 1%
Matkatoimisto 81 21 % 62 15 %
Kokoukseen osallistuminen 14 4% 6 1%
Yrityksenne valinta 72 18 % 55 14 %
www.abbahotels.com 134 34 % 156 39 %
lIman vastausta 16 4% 51 13 %

Seuraavassa osiossa selvitimme asiakkaiden mietipidoko hotellista ja hotellin

hinta-laatu-suhteesta.

S 4.8 4.8
4 -
3 - 2008
#2009
2 .
1 |
Koko hotelli Hinta-laatu suhde

Kuva 15. Yleinen arvosana koko hotellille vuosif@®2 ja 2009.

Kuvassa 15 naemme selvasti, etté asiakkaiden ndelqpko hotellista on kasvanut
nakyvasti. Tama johtuu kaikkiin muutoksiin, mitétélissa on tapahtunut vuonna
2009. Naita ovat hotellin perusremontti ja huoneidadistaminen, ruoan valikoiman
monipuolistaminen ja laadun parantaminen, henkibdleun koulutuksen lisdaminen, ja
parkkitilan laajentaminen. Vastaajat olivat siigtjvaisia hotelli Abbaan ja sen palve-

luihin.
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Asiakkaiden tyytyvaisyys hinta-laatusuhteesta @mtan laskenut vuonna 2009. Ta-
ma johtuu siihen, etté hotelliluokan vaihtamineinkesta neljaén tahteen ja kaikki yl-

[amainitut muutokset vaikuttivat hotellin hintaan.

Viimeisessa kyselylomakkeen kohdassa kysyttiin roliseésta uusintavierailusta. Al-
la olevassa kuvassa 16 naemme selvasti, etta medlpia tasatuloksella eli 356 (90
%) vuonna 2008 ja 368 (91 %) vuonna 2009 vastésransa uudelleen kayttamaan
hotellin palveluja. Vain 12 (3 %) vuonna 2008 jél4%) vuonna 2009 vastanneista ei
tulisi uudelleen. Muut 28 (7 %) vuonna 2008 ja 824) vuonna 2009 jaivat kysy-
myksen ilman vastausta.
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Kuva 16. Tuletteko uudelleen meidan hotelliin vu2308 ja 2009.

Myds tassa vaihtoehtokysymyksessa asiakkaaltatkysyerusteluja "Ei”-
vastaukselle. Suurimmat syyt, miksi asiakas ei tuiéelleen kausina 2008 ja 2009,

olivat huono hinta-laatusuhde ja uimahallin puutiuen.

5.4 Avoimen kommenttien analysointi

Kysymyslomakkeen ainoana avoimena kysymyksen&mlitita kommentoitavaa”
-kohta, johon asiakas sai vapaasti kirjoittaa komiegaan (Liite 5). Tahan kysymykseen
tuli pa&asiassa positiivista palautetta, mutta kook mahtui myos negatiivista komment-

teja ja palautetta.
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Heindkuu-joulukuuna 2008 ja 2009 positiiviset pékeet sai monipuolinen ja laadul-
linen lounas ja illallinen. Asiakkaat olivat taysiytyvaisia ruoan maaraan ja ulkona-
koon. Henkilokunta sai paljon kiitosta. Palvelu ke ystavalliseksi ja mukavaksi.
Yksi vastaaja oli maininnut, etta henkilékunta @ahoati mukavaa, reipasta ja autta-

vaista. Myos hotellin yleiset tilat saivat paljontdksia.

Mukaan mahtui myos negatiivista palautetta vuog0@8. Yksi niista oli huono &a-
nieristys huoneiden ja kaytavan valilla. Asiakkealittivat metelista. Toiset pitivat
huoneiden siivousta myohaisena, huoneiden ilmastdimionona ja ravintolan aikais-
ta sulkemista haittana. Negatiivista oli vielaett& monet asiakkaat mainitsivat liian

hitaat pesulan palvelut.

Positiivista oli taas se, ettd monet asiakkaat itsanat hotellin kolmen tahden luoki-
tuksen aika alhaiseksi. Kaikki vaan sanoivat éttéellin palvelu ja laatu ovat samaa
tason kuin neljan tdhden hotellissa. Monet asiakkigttévat hyvasta siivous palvelus-
ta. Liséksi positiivista oli huoneiden siisteysnpakavat sdngyt. Kuitenkin jotkut asi-
akkaat mainitsivat kommenteissaan, ettd sangyaoipamukavia ja tyynyt joko liian
kovia tai liian pehmeita. Eli tdsta voidaan teholitppaatos, etta ihnmiset ovat erilaisia

ja jokaisella on eri mielipide samasta asiasta.

Joka tapauksessa my0ds vuodelta 2009 mahtui mulestn\psta palautetta. Asiak-
kaat kehuivat isoa parkkipaikkaa, ilmaista Interpaivelua ja sailytyshuone mahdol-
lisuutta. Monet asiakkaat olivat myds tyytyvaisi-Kanavien suureen maaraan ja
musiikkiin erikieliseen. Tyomatkalaiset kiittav&bista ja hyvin varustetuista kokous-

huoneista ja hotellin hyvista kokoustarvikkeista.

Negatiivista palautetta vuonna 2009 saivat lilarkkat huoneiden ja minibaarin hin-
nat, jossain huoneissa ilmastoinnin meteli ja vé@iaamiaisbuffetin valikoima seka

kuuma parkkialue.

5.5 Reliabiliteetti ja validiteetti

Reliabiliteetti ja validiteetti kuuluvat yleensékimuksen tulosten luotettavuuden ar-
viointiin. Reliabiliteetti tarkoittaa mittauksendtettavuutta. Mittaus tai tutkimus on
pysyvaa silloin, kun mittaus on luotettavaa jaatismanvaraista. Validiteetti tarkoit-

taa puolestaan tarkkuutta. Tutkimus on validia#sillkun on onnistuttu mittaamaan
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juuri sita, mita on ollut tarkoituskin mitata. (Kadustieteellinen tiedekunta, Helsingin
yliopisto, 2009)

Tulokset ovat mielestani luotettavia, vaikka vuasi®08 ja 2009 palautemaarat eroa-
vatkin hieman toisistaan. Erot eivat kuitenkaanrole suuret, etta palautemaarista ja
palautteiden vertailusta tulisi huolestua. Mittaaskuitenkin luotettavaa, silla eri vuo-

sien palautelomakkeita on analysoitu samalla tawailExcel-ohjelman avulla.

Validiteettia korostaa erityisesti se, etta tutkexan hotelli Abballe erittéain ajankoh-
tainen ja tarpeellinen. Tutkimus on myds tehty ldsa#ta ajatellen, silla asiakkaiden
tayttamat palautelomakkeet ovat olleet aineistorsliytutkimuksessa. Validiteetista
kertoo tutkimuksessani myos se, etta tutkimuksesdatkittu tutkimusongelman rat-
kaisemiseen tarvittavia asioita. Niiden avulla Hofbballe on laadittu kehitysehdo-

tuksia.

6 KEHITYSEHDOTUKSET

Tassa luvassa esitellaan kehitysehdotuksia sadtutfemustulosten pohjalta. Kaikkia
muutoksia ei tietenkdan voida toteuttaa, mutta mownat mahdollisia suhteellisen

pienilla kustannuksilla ja vahaisella tydmaaralla.

Abba Centrum Alicante on hotelli, joka pyrkii palemaan kaikkia asiakkaita tehok-
kaasti ja ystavallisesti. Elamyksia ja viihtyisdajoitusta tarjotaan lapsiperheille,
tyomatkalaisille sek& kokouspalveluita tarvitsevityhmille. Hotellin tarjonta on mo-
nipuolista ja mahdollisuudet ymparivuotiseen kégttdvat hyvét; hotellissa on myos
saunatilat, liikuntakeskus ja Internet-palvelutiRka hotelli sai asiakkailta aika

myOnteiset arviot, taytyy senkin kehittya ja sdégt palvelutasonsa korkeana.

Kyselylomake oli jaettu viiteen eri kohtaan, jogyayttiin asiakkaiden mielipiteita
hotellihuoneista, henkilokunnasta, mukavuudeststrgaomiasta ja muista palveluis-
ta. Jokaisen kysymyslomakkeen kohdan jalkeen ji@itéghjia viivoja, joihin asiakas
saisi lisata vapaan palautteen. Tallainen vapamufgbntaa paljon tietoja asiakkaiden
toiveista ja tarpeista.

Koska asiakkaat olivat paasaantoisesti tyytyvdisillihuoneeseen, saimme paljon

positiivista palautetta. Vaikkakin positiivista patetta oli paljon, aina on kehitetta-
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vaa. Asiakkailta saatiin palautteessa hyvia huompaeannusehdotuksia. Esimerkkina
olkoon tyynyjen vaihtaminen, koska monet valittjvettad tyynyt olivat lilan kovia.
Tarkeana parannuksena voisi olla myds kylpyhuomaegroiden monipuolistaminen
siten, etté jokaisella asiakkaalla olisi oma kangaplaammasharja. Viela yhtena hyva-
na vaihtoehtona voisi olla liinavaatteiden vaihtoé&gn harventaminen. Monet asiak-
kaat eivat esimerkiksi pida, kun huonesiivoojahtavat vuodevaatteet ja pyyhkeet
joka paiva. Asiakkaat haluaisivat vuodevaatteidepyyhkeiden vaihdon joka toinen
tai kolmas paiva. Tallaisen toiminnon mahdollistedn hotelli voisi tehda jonkinlai-
sen kortin, jossa olisi maininta, ettd vuodevatttgi/tai pyyhkeita ei tarvitse vaihtaa.
Tasséa tapauksessa asiakas laittaisi kortin sar@gitepjolloin huonesiivooja saisi tie-
don, ettei vuodevaatteita tarvitse vaihtaa. Tamgginen palvelu olisi mielestani hy-
va seka asiakkaalle etta hotellille, silla hotéfiikdastaisi energiaa pesemalla vuode-
vaatteita harvemmin. Lisaksi asiakkaiden mieledtiéeind parannuksena olisi hyva
lisata vedenkeitin, kupit sek& muut kahvin ja tealmistamiseen tarvittavat valineet.
Tassé tapauksessa asiakas voisi keittaa kahvinsgmsd mihin aikaan tahansa, eika

ravintolan tyontekijaa tarvitsisi kutsua ainoastghden kahvi- tai teekupin vuoksi.

Koska henkilokuntaan oltiin yleisesti tyytyvaiséi,heita koskevia kehitysehdotuksia
ole kuin kaksi. Asiakkaalle olisi hyva muistaa mtnisdpalveluista jo sisdankirjau-
tumisen aikana. Tall6in han ei joudu itse etsimiégtoa kyseisista palveluista, jolloin
asiakas voi turhautua ja jattaa asian sikseeninJp#tvelut voivat olla maksullisia,
jolloin ne lisdévat hotellin tuoton ja vaikuttava@nnattavuuteen. Toisena kehityseh-
dotuksena voisi olla kielten lisakoulutus henkilbkalle. Hyvana esimerkkiné tasta
olisi englannin kielen peruskurssi, jossa opetgttahotellialan ammattitermit sekéa
normaali keskustelu. Talléin huonesiivoojatkin asaat kommunikoida ulkomaalais-

ten turistien kanssa englannin kielella yleisimraisknteissa.

Toiveena vastaajilla oli myos saada enemman déittaupungista ja kaupungin
tapahtumista. Asiakkaat haluavat tietdad, mita pekikikinalla tapahtuu juuri silla het-
kelld, ja kysellessaan tata asiaa vastaanotostevieole saaneet selventavaa vastaus-
ta ja ovat olleet tyytymattémia vastauksiin. On yamrettavaa, etta vastaanottovirkai-
lija ei voi tietda kaikkea, mita missékin tapahjawlla aina ajan tasalla kaiken kiireen
keskella, vaikka se suotavaa olisikin. Siksi olisitylsan ja tietoa pursuavan aulan
esitetelineen lisaksi hyva ajatus pitaa aulan éitéulua, johon olisi ripustettu tietoa,

vaikka kuluvan viikon tapahtumista. Tata tauluasveuoroviikoin hoitaa yksi vas-
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taanoton tyontekija, mutta johon kaikki voisivadia omaa tietoja halutessaan ja ehti-
essaan. Nain henkilokunta pysyisi pakostakin aaalta tapahtumista niista kysytta-
essé, mutta myos asiakkaat saisivat tietoa ku@métta henkilokuntaa liikkaa kysy-

myksillaan.

Tybmatkalaisten tarpeet tulisi myds ottaa huomio@indollisimman hyvin, koska
heita on hiljaisen ajan matkalaisista suurin ogatativitsevat erityisesti joustavuutta
ruokailupalveluihin. Hotellin puolen kahvioon kariaakin edelleen kehitella pienta,

mutta tayttavaa purtavaa.

Asiakkaiden mielipide on tarke&aa palveluun keskdsa yrityksessa kuten hotellissa.
On siis tarkeaa, etta vastaavanlaisia asiakastingyystutkimuksia toteutetaan myos
tulevaisuudessa. Talldin voidaan seurata tilanpatt@rmistaa, etta palvelun taso py-
syy korkeana. Vaikka kyselylomakkeita on asiakkaidaatavissa koko ajan, olisi hy-

va myds toteuttaa laajempi tutkimus muutaman vuodégin.

7 POHDINTA

Opinnaytetyoni tavoite oli kerata asiakkaiden argasiakaspalaute vuosina 2008 ja
2009 seka vertailla niita keskenaan. Vertailun lavsdatiin selville, oliko hotelli asi-
akkaiden nakokulmasta kehittynyt hyvaan tai huorsuumtaan. Hotellin Abban ke-
hittyneisyyden lisdksi selvitin positiivisen ja ratyvisen palautteen seka asiakkaiden

mahdolliset kehitysehdotukset.

Opinnaytetyoni valmistelut aloitin kesalla 2009irCtiolloin juuri saanut harjoitteluni
paatokseen Abba Centrum Alicante Hotellissa. Hae€loin aikana olin sopinut toimi-
tusjohtaja Julian Llorcan kanssa, etta hotelli yyhbimeksiantajaksi tydhoni. Kysely
oli tarkoitus toteuttaa kesalla ja syksylla, koskbin Etela-Espanjassa on parasta

vierailuaikaa.

Tutkimuksessa oli erittdin paljon hyotya selvitsgsaman hetken asiakkaiden tausto-
ja ja tyytyvaisyystilannetta. Tyon lopputulos oligtestani onnistunut ja saimme hy-
via tuloksia. Saimme paljon tietoa asiakkaiden ipidesta hotellin Abban nykytilaan
ja palveluun. Taman tutkimuksen tulosten perusiealidaan todeta, ettd Hotelli Ab-
ba Centrum Alicante on onnistuttu tarjpamaan asig&kmiellyttavaa palvelua. Tu-
lokset olivat yhtenevaisia ja asiakkaiden arviosphlsta oli hyvin positiivinen. Eri-
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tyiskiitoksessa oli kiitelty nimenomaan joustavaa/gtavallista palvelua, mika osoit-

taa sen, kuinka tarkea asiakkaille on tuntea oltes@tulleeksi ja tarkeaksi.

Nayttaa silta, etta valtaosalla tutkimukseen cstalfieista kokemukset ovat vastanneet
odotuksia. Tata asiakkaan lapikdyman mentaalisgaiatiprosessin lopputulosta tut-
Kittiin viimeisella kysymyksella, jossa tiedusteitasiakkaan myonteista tai kielteista
arviointia hotellista seka mahdollisesta uudelleenailusta. Varsinkin palveluympé-
riston sanotaan lisdavan palvelun kiinnostavuattzajkuttavan haluun kayttaa palve-
lua uudelleen. Hotellille on tarkea tietdd, miglgko se asiakasta niin paljon, etta

asiakas tulisi uudelleenkin.

Tassa tutkimuksessa nahdaan, etta palveluympailstisiakaspalvelun vaikutus
asiakastyytyvaisyyteen on suuri. Vastaajien ant&oatmentit puhuvat selvaa kielta
siita, etta pienillakin asioilla on suuri merkityssiakas huomaa ja muistaa, jos kah-
den hengen huoneessa kylpyhuonetuotteet oli vaielighhenkildlle tai jos asiakas-
palvelija ei hymyillyt palvelutilanteessa. Asiakkdmiomaavat yllattavan pieniékin
seikkoja tietenkin taustansa eli yksilotekijoidenséakaan.

Vastauksia analysoidessani huomasin, etta vuode® @€iakastyytyvaisyys oli pa-
rantunut vuodesta 2008. Tama johtuu kaikista vu@@® hotelliin tehdyista muu-
toksista, joiden ansiosta hotelli sai neljan tahidekituksen. Kyseiset muutokset ovat
kosmeettinen rakennuksen korjaus, kolmen lisakemokakentaminen, huonekalujen
modernisointi, lisdpysakointitilan vuokraaminerogan henkiléstomuutokset. Naiden
muutosten vaikutuksena oli lahes kaikilla aloiltaakastyytyvaisyyden parantaminen.
Vuosien 2008 ja 2009 tuloksissa on ainoastaan ienmija, joten kyseiset parannukset
nayttavat tuloksissa aika vahaisilta. Naihin piemroihin on muutamia syita. Yhtena
syyna on asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden kasialln luokituksen vaihtamisen
jalkeen. Arvioidessaan hotellia asiakas ottaa hoomneljan tahden luokituksen seka
palvelujen tason talla luokitustasolla, jolloin Haskee antamaansa arvosanaa. Toise-
na, monet asiakkaat ovat palautteessaan alentaoieditn keskiarvoa jonkin n&ko-
kulman vuoksi, joita olisi fyysisesti mahdotontauttaa. Esimerkiksi monet asiakkaat
valittivat siitd, etté hotellista puuttuu uima-alJdauoneet ovat pienet ja seinat ovat
ohuet, joten asiakas kuuli TV:n &anen viereisestinbesta. Minun mielestani tassa
tapauksessa keskiarvon alentaminen on epéaoikeud@stay koska tallaiset fyysiset

seikat, kuten uima-altaan rakentaminen, huoneerestaminen ja seinien vahventa-
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minen on kuitenkin mahdotonta. Analysoimalla tuletkguosilta 2008 ja 2009 huoma-
taan, etta niiden ero ei ole suuri. Tasta nahdét#s kun hotelli oli luokitukseltaan

vain kolmitahtinen, asiakkaat olivat lahes taygytyvaisia. Monet kirjoittivat kom-
mentteja, etta hotelli ansaitsee neljan tdhdenitukgen. Tuloksista on viela havaitta-
vissa, ettd vuoden 2009 luvut ovat hieman korkearkpin vuoden 2008 ja ettéa ne
ovat lahes maksimitasolla (taso 5). Tama osoidhegn, ettd useimmat asiakkaat ovat
erittain tyytyvaisia hotellin palvelutasoon ja h@mkommenteissaan on vain pienia

parannusehdotuksia.

Kyselylomake on mielestani tehty selvasti ja kaiklkiysymyksiin on helppo vastata.
Kaytin tutkimuksessa vuonna 2009 samoja kysymyksits kaytettiin tutkimuksessa
vuonna 2008. Nain sain mahdollisimman objektiivisdbkset, joita pystyin vertaile-
maan edellisen vuoden tuloksiin. Lomakkeeseen Istuisata muutamia kohtia, jot-
ka ovat mielestani olennaisia. Talla tarkoitan eskiksi asiakkaiden sukupuolta, ikaa
ja kansalaisuutta. Nailla lisdyksilla kyettaisimgamaan, miten asiakkaiden toivo-
mukset vaihtelevat sukupuolittain, seka miten lggiiset ihmiset pitavat erilaisista
palveluista. Matkan tarkoitus olisi myos tarkedys, jolla voitaisiin havaita asiakkai-
den luokitus (ts. miten asiakkaat erottuvat tossist tydmatkalaiset, turistit ja perhe-
lomalaiset), toivomukset kun vaihtelevat matkakaduksen mukaan. Naméa kohdat
ovat mielestani tarkeité ja jatkossa tulisi olkiltyna lomakkeeseen.

Onnistuin tydéssani omasta mielestani suhteelligemh Sain kerattya tarpeeksi vas-
tauksia ja sain analysoitua ne hyvin. Haasteenalolsten ja vastausten kaantaminen
espanjasta kielestd suomen kieleen, joka vei naimatjon aikaa. Toisena haasteena
oli tulosten analysoiminen Excel-ohjelman avullanih piti ensin laatia kaikki vas-
taukset joka kuukaudesta erikseen ja sitten yhilis¢a Nain saimme vastauksille kes-
kiarvoon. Vasta taman jalkeen tein kaaviot, joésin vertailemaan asiakkaiden an-
tamaa palautetta vuosilta 2008 ja 2009. Tama téhal\haastava ja monimutkainen,
mutta parjasin mielestani hyvin. Kokonaisuudesggarmmn kuitenkin onnistunut ja
uskon, ettd tutkimuksesta on hy6tya Abba-hotelfilenin tavoin. Asiakastyytyvai-
syys nayttaa hyvalta tutkimustulosten mukaan, jetasria puutteita ei hotellilla ole.
On kuitenkin aina parantamisen varaa ja uskon pa#illakin muutoksilla voi saada
paljon aikaan. Pidin tutkimusta mielenkiintoiseaapettavaisena. Kaikkea en osan-
nut ottaa huomioon t&téd tutkimusta tehdessani notitdé@n huomioon, etta tdma tut-

kimus on ensimmainen tekemani tutkimus, olen tygigen tuloksiin. Toivon ja us-
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kon, etta myds tutkimuksen lukeneet ja siihen tutuset ovat saaneet ajattelemisen

aihetta tasta tyosta.
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LIITE 2/1

ABBA hotellin asiakaspalautelomake (kdannos)

SAATE
Arvoisa asiakas,
Toivomme teille miellyttdviid oleskelua hotellissamme.
Teiddn mielipiteenne on suuri arvo meille kaikille ja olemme todella kiitolliset, jos voitte
vastata kyselyn.

Hotellin johtaja

Pyytimme Teitd vastaamaan alla oleviin kysymyksiin asteikolla

©O = erinomainen, © = hyvid, © = kohtalainen, ® = tyydyttivd, ®® = huono

Huoneet

©
©
D)
®

Vuodepaikan mukavuus
Valaistus

Adinieristys
Kylpyhuonetuotteet

Kalusteet

O O ooo g
O 0006060 e
Oo0OO0oooOoaoo©
O O O I 2
O O ooo g

Siivous

Kommentteja




LIITE 2/2
Henkilokunta

©
©
®
D)
®

Vastaanotto
Siivouspalvelu
Ravintolan tarjoilijat
Baarin henkilokunta
Myynti ja PR

Keittion henkilosto

OO0 O0oOooan
O oDoooogo©
O 0DOoo0ooOoo0oQ
O oDoooogo®
O 0DOoo0ooOoo0oQ

Johtaja

Kommentteja

Mukavuudet

©
©

QA

Kulkualue
Vastaanotto
Ravintola
Baari

Kokoushuoneet

O 0o oo e
O 0o oo e
O o oo o

O oo ood
O oo ood

Parkkialue

Kommentteja




Gastronomia

Gastronomia on meille tosi tarkea.

Lounaan/Illallisen laatu
Lounaan/Illallisen monimuotoisuus
Lounaan/Illallisen ulkonéky
Lounaan/Illallisen méara
Aamiaisbuffetin laatu
Aamiaisbuffetin monimuotoisuus
Aamiaisbuffetin ulkonédky
Aamiaisbuffetin midra

Kommentteja

©
©

OO odooodd

OO dooodmn e

OO dooodmn o

LIITE 2/3

D)
®

OO dooodmn o
OO odooodd

Muu palvelu

Huonepalvelu
Huolto
Pesula

Kommentteja

©O

[]
OO 0O e

OO e

QA

OO0 o
[]

Oletteko ennen koskaan kidyneet hotellissamme?

Kylld Ei



LIITE 2/4

Oletteko ennen koskaan kdyneet muissa ABBA Hotellissa?
Hotelli:

Ei

[]

Mitka tekijat ovat vaikuttaneet Teitd kdydd meidédn hotellissa?

[] Mielipiteet

[[] Mainonta
[[] Myyntihenkildston vierailu
[[] Matkatoimisto
[[] Kokoukseen osallistuminen
[[]  Yrityksenne valinta
[[] www.abbahotels.com
Hyvd Kohtalainen
Minki arvosanan antaisitte koko hotelli Abballe? [] []
Hyvd Kohtalainen
Hinta-laatusuhde [] []

Jos Teilld on palattava meidédn kaupunkiin, aiotteko kayttdd hotellin uudelleen?

Kommentteja

Huono

Huono

Kylld Ei
] [

Oletteko kiinnostunut saamaan suoramainontapostin hotelli Abbalta?

Kylld Ei
1 O

Jos haluatte postia Hotelli Abbalta, voitte jittdd yhteystietonne alla oleviin kohtiin.

Nimi:

Osoite:

Postinumero: Kaupunki:
Puhelinnumero: Faksi:
Maa: E-mail:

Piaivamaira: Huoneen nro.




VUOSI 2008 (3*)
Heinakuu 2008 - Joulukuu 2008

VUOSI 2009 (4%)

Heinakuu 2009 - Joulukuu 2009

Kyselylomakkeet 395 Kyselylomakkeet 404

Tman Tman
HUONEET Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | vastausta YHT  |Erinomainen| Hyva Kohtalainen | Tyydyttava | Huono | Vastausta YHT
Vuodepaikan mukavuus 269 100 14 3 0 4,6 293 86 13 4 1 7 47
Valaistus 275 103 10 1 2 4 4,6 283 9% 22 2 2 1 4,7
Aénieristys 190 103 66 19 4 13 42 189 117 58 21 6 13 4,2
Kylpyhuonetuotteet 303 69 13 2 0 8 48 272 92 22 11 3 4 4,6
Kalusteet 307 75 4 0 0 9 48 322 7 7 0 1 3 48
Siisteys 331 48 4 0 0 12 4,8 338 57 2 1 1 5 48
HUONEET YHT. 279 83 19 4 1 9 4,6 283 86 21 7 2 6 4,6

Tman Tman
HENKILOKUNTA Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | vastausta YHT  |Erinomainen| Hyvé Kohtalainen | Tyydyttava | Huono | Vastausta YHT
Vastaanotto 318 65 1 0 1 10 48 296 86 8 2 2 10 4,7
Siivouspalvelu 239 71 2 0 1 82 48 249 90 6 0 1 48 4,7
Ravintolan tarjonuat 133 52 12 3 1 194 45 156 67 14 2 0 143 4,6
Baarin henkildkunta 114 52 13 0 3 213 4,4 134 49 12 0 1 179 4,6
Myyntl ja PR 64 32 10 1 0 288 44 68 44 14 0 0 243 44
Keittion henkilosto 77 34 15 1 0 268 44 93 51 10 1 1 218 45
Johtaja 101 34 9 2 0 249 45 95 47 8 0 0 222 4,6
HENKILOKUNTA YHT. 149 49 9 1 1 186 4,6 156 62 10 1 1 152 4,6

Tman Tman
MUKAVUUDET Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava | Huono | vastausta YHT  |Erinomainen| Hyvé Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | vastausta YHT
Kulkualue 208 87 8 2 0 90 4,6 192 110 13 1 1 87 45
Vastaanotto 274 63 5 0 1 52 48 250 87 5 0 2 52 4,7
Ravintola 125 45 11 3 0 211 4,6 128 63 14 0 0 170 4,6
Baari 108 57 14 3 1 212 44 101 70 12 1 0 191 45
Kokoushuoneet 58 32 10 1 0 294 4,5 59 29 14 0 0 261 45
Parkkialue 55 54 32 11 5 238 39 64 61 29 10 4 202 41
MUKAVUUDET YHT. 138 56 13 3 1 183 44 132 70 15 2 1 161 4,5

T/S 3117z el 800z nnyninor-nngepeulsney 18s)0|N) uasynwiyinisAAsrenfiffisexelsy



VUOSI 2008 (3*)
Heinakuu 2008 - Joulukuu 2008
Kyselylomakkeet 395

VUOSI 2009 (4*)
Heindkuu 2009 - Joulukuu 2009
Kyselylomakkeet 404

liman llman
GASTRONOMIA Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | vastausta YHT  |Erinomainen| Hyva Kohtalainen | Tyydyttava | Huono | Vastausta YHT
Lounaan/lllallisen laatu 53 33 11 2 1 295 43 61 38 1 0 1 293 44
Lounaan/lllallisen monimuotoisuus 42 34 17 2 1 289 441 51 35 13 0 1 261 44
Lounaan/lllallisen ulkondky 45 33 12 3 0 302 4,2 58 34 7 1 0 260 45
Lounaan/lllallisen maara 50 29 12 5 0 299 4,2 58 35 8 1 0 259 4,5
Aamiaisbuffetin laatu 101 51 8 2 1 232 45 99 66 10 2 0 195 45
Aamiaisbuffetin monimuotoisuus 2 56 13 2 2 232 44 91 62 23 5 0 191 44
Aamiaisbuffetin ulkonaky 94 58 9 2 1 231 4,5 103 65 12 2 0 190 45
Aamiaisbuffetin maara 102 46 9 4 1 233 45 104 60 13 4 1 191 4,4
GASTRONOMIA YHT. 72 43 1 3 1 264 43 78 49 12 2 0 230 4,5
liman llman
MUU PALVELU Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | vastausta YHT  |Erinomainen| Hyvé Kohtalainen | Tyydyttava | Huono | Vastausta YHT
Huonepalvelu 91 39 7 1 3 254 4,4 116 40 8 0 1 239 4,6
Huolto 87 31 10 1 0 266 4,4 97 41 14 1 0 216 4,5
Pesula 39 20 13 1 0 322 43 42 19 14 1 0 281 44
MUU PALVELU YHT. 72 30 10 1 1 281 4,4 85 33 12 1 0 245 4,5
llman lIman
KOKO HOTELLI Hyva(10) | Kohtalainen(6) | Huono(2) vastausta YHT Hyva(10) | Kohtalainen(6) | Huono(2) vastausta YHT
Koko hotelli 326 41 10 18 47 358 17 0 29 49
Hinta-laatusuhde 327 33 1 34 48 316 34 4 50 48
KOKO HOTELLI YHT. 327 37 6 26 47 337 26 2 40 48
liman
KAYNTI UUDELLEEN KYLLA El  |liman vastausta KYLLA El vastausta
90% 3% 7% 91% 1% 8%
355 12 28 368 4 32

Z/€ ALl



VUOSI 2008 (3%)
Heinakuu 2008 - Joulukuu 2008

VUOSI 2009 (4%)

Heinakuu 2009 - Joulukuu 2009

Kyselylomakkeet 395 Kyselylomakkeet 404

lIman liman
HUONEET Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava | Huono | Vastausta YHT  |Erinomainen| Hyva Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | vastausta YHT
Vuodepaikan mukavuus 68% 25% 4% 1% 0% 2% 4,6 73% 21% 3% 1% 0% 2% 47
Valaistus 70% 26% 3% 0% 1% 1% 46 70% 23% 5% 0% 0% 0% 47
Adnieristys 48% 26% 17% 5% 1% 3% 42 47% 29% 14% 5% 1% 3% 4,2
Kylpyhuonetuotteet 7% 17% 3% 1% 0% 2% 48 67% 23% 5% 3% 1% 1% 46
Kalusteet 78% 19% 1% 0% 0% 2% 48 80% 18% 2% 0% 0% 1% 4,8
Siisteys 84% 12% 1% 0% 0% 3% 48 84% 14% 0% 0% 0% 1% 48
HUONEET YHT. 1% 21% 5% 1% 0% 2% 4,6 70% 21% 5% 2% 1% 1% 46

lIman liman
HENKILOKUNTA Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava | Huono | vastausta YHT  |Erinomainen| Hyva Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | vastausta YHT
Vastaanotto 81% 16% 0% 0% 0% 3% 48 73% 21% 2% 0% 0% 2% 4,7
Siivouspalvelu 61% 18% 1% 0% 0% 21% 48 62% 22% 1% 0% 0% 12% 47
Ravintolan tarjoilijat 34% 13% 3% 1% 0% 49% 45 39% 17% 3% 0% 0% 35% 4,6
Baarin henkilokunta 29% 13% 3% 0% 1% 54% 4.4 33% 12% 3% 0% 0% 44% 46
Myynti ja PR 16% 8% 3% 0% 0% 73% 44 17% 11% 3% 0% 0% 60% 44
Keittion henkildstd 19% 9% 4% 0% 0% 68% 4.4 23% 13% 2% 0% 0% 54% 45
Johtaja 26% 9% 2% 1% 0% 63% 45 24% 12% 2% 0% 0% 55% 4,6
HENKILOKUNTA YHT. 38% 12% 2% 0% 0% 47% 4,6 39% 15% 3% 0% 0% 38% 46

lIman lIman
MUKAVUUDET Erinomainen| ~ Hyvé Kohtalainen | Tyydyttava | Huono | vastausta YHT  |Erinomainen| Hyvé Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | vastausta YHT
Kulkualue 53% 22% 2% 1% 0% 23% 46 48% 27% 3% 0% 0% 22% 45
Vastaanotto 69% 16% 1% 0% 0% 13% 48 62% 22% 1% 0% 0% 13% 4,7
Ravintola 32% 11% 3% 1% 0% 53% 46 32% 16% 3% 0% 0% 42% 46
Baari 27% 14% 4% 1% 0% 54% 44 25% 17% 3% 0% 0% 47% 45
Kokoushuoneet 15% 8% 3% 0% 0% 74% 45 15% 7% 3% 0% 0% 65% 45
Parkkialue 14% 14% 8% 3% 1% 60% 39 16% 15% 7% 2% 1% 50% 4,1
MUKAVUUDET YHT. 35% 14% 3% 1% 0% 46% 44 33% 17% 4% 0% 0% 40% 4,5

€/€ AL



VUOSI 2008 (3*)

Heinakuu 2008 - Joulukuu 2008

VUOSI 2009 (4%)

Heinakuu 2009 - Joulukuu 2009

Kyselylomakkeet 395 Kyselylomakkeet 404

lIman liman
GASTRONOMIA Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava | Huono | Vastausta YHT  |Erinomainen| Hyva Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | vastausta YHT
Lounaan/lllallisen laatu 13% 8% 3% 1% 0% 75% 43 15% 9% 3% 0% 0% 73% 4.4
Lounaan/lllallisen monimuotoisuus 11% 9% 4% 1% 0% 73% 4,1 13% 9% 3% 0% 0% 65% 44
Lounaan/lllallisen ulkonaky 11% 8% 3% 1% 0% 76% 4,2 14% 8% 2% 0% 0% 64% 45
Lounaan/lllallisen maara 13% 7% 3% 1% 0% 76% 4,2 14% 9% 2% 0% 0% 64% 45
Aamiaisbuffetin laatu 26% 13% 2% 1% 0% 59% 45 25% 16% 2% 0% 0% 48% 4,5
Aamiaisbuffetin monimuotoisuus 23% 14% 3% 1% 1% 59% 4.4 23% 15% 6% 1% 0% 47% 4.4
Aamiaisbuffetin ulkonéky 24% 15% 2% 1% 0% 58% 45 25% 16% 3% 0% 0% 47% 45
Aamiaisbuffetin maara 26% 12% 2% 1% 0% 59% 45 26% 15% 3% 1% 0% 47% 44
GASTRONOMIA YHT. 18% 1% 3% 1% 0% 67% 43 19% 12% 3% 0% 0% 57% 45

lIman liman
MUU PALVELU Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava | Huono | vastausta YHT  |Erinomainen| Hyva Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | vastausta YHT
Huonepalvelu 23% 10% 2% 0% 1% 64% 4.4 29% 10% 2% 0% 0% 59% 4,6
Huolto 22% 8% 3% 0% 0% 67% 4.4 24% 10% 3% 0% 0% 53% 45
Pesula 10% 5% 3% 0% 0% 82% 43 10% 5% 3% 0% 0% 70% 4.4
MUU PALVELU YHT. 18% 8% 3% 0% 0% 1% 4,4 21% 8% 3% 0% 0% 61% 45

lIman lIman
KOKO HOTELLI Hyva(10) | Kohtalainen(6) | Huono(2) vastausta YHT Hyva(10) | Kohtalainen(6) | Huono(2) vastausta YHT
Koko hotelli 83% 10% 3% 5% 47 89% 4% 0% 7% 49
Hinta-laatusuhde 83% 8% 0% 9% 4,8 78% 8% 1% 12% 4,8
KOKO HOTELLI YHT. 83% 9% 1% 7% 4,7 83% 6% 0% 10% 48

IZIE N



AIJEMMIN KAYNTI ABBASSA KYLLA El  [llman vastausta
Abba Centrum Alicante 14% 82% 4%

55 324 16
AIJEMMIN KAYNTI ABBASSA El  |lman vastausta
muissa Abba hotelleissa 63% 9%

249 36

HOTELLIN NIMI: 2008 2009
Acteon 1 1% 1 0%
Atocha 2 1% 5 2%
Berlin 19 10% 21 10%
Burgos 9 5% 8 4%
Castellon 8 4% 16 7%
Castilla 8 4% 8 4%
Fonseca 7 4% 1 0%
Formigal 3 2% 3 1%
Garden 6 3% 8 4%
Granada 16 9% 15 7%
Huesca 3 2% 6 3%
Londres 7 4% 8 4%
Madrid 35 19% 26 12%
Montparnasse 0 0% 4 2%
Parque 0 0% 2 1%
Playa Gijon 3 2% 3 1%
Rambla 4 2% 4 2%
Reino De Navarra 1 1% 9 4%
Santader 2 1% 7 3%
Sants 6 3% 7 3%
Triana 2 1% 9 4%
Suite 4 2% 3 1%
lIman vastausta 36 20% 44 20%

[Iman
KYLLA El vastausta
11% 76% 13%
44 307 53
[Iman
El vastausta
57% 11%
230 44
KAYNTIIN VAIKUTTNEET TEKIJAT: 2008 2009
Mielipiteet 35 9% 53 13%
Mainonta 30 8% 17 4%
Myyntipalvelua kaynti 13 3% 4 1%
Matkatoimisto 81 21% 62 15%
Kokoukseen osallistuminen 14 4% 6 1%
Yrityksenne valinta 72 18% 55 14%
www.abbahotels.com 134 34% 156 39%
lIman vastausta 16 4% 51 13%
abba hoteles

G/€ AL



VUOSI 2008 (3*)

VUOSI 2009 (4%)

Heinakuu 2008 Heinakuu 2009
Kyselylomakkeet 91 Kyselylomakkeet 100

Tman Tman
HUONEET Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | vastausta | HEINA |Erinomainen| Hyva Kohtalainen | Tyydyttava | Huono | Vastausta | HEINA
Vuodepaikan mukavuus 68 15 5 2 0 1 47 74 21 1 1 1 2 4,7
Valaistus 67 21 2 0 0 1 47 72 18 7 1 1 1 4,6
Aénieristys 51 22 13 3 0 2 44 48 27 16 4 2 3 4,2
Kylpyhuonetuotteet 77 11 2 0 0 1 48 61 28 8 2 1 4,5
Kalusteet 75 13 1 0 0 2 48 77 21 0 0 1 1 4,7
Siisteys 78 8 0 0 0 5 49 83 15 0 0 1 1 48
HUONEET YHT. 69 15 4 1 0 2 47 69 22 5 1 1 2 4,6

Tman Tman
HENKILOKUNTA Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | vastausta | HEINA |Erinomainen| Hyva Kohtalainen | Tyydyttava | Huono | Vastausta | HEINA
Vastaanotto 72 14 0 0 1 4 48 75 19 2 1 1 2 4,7
Siivouspalvelu 57 11 0 0 0 23 48 60 21 2 0 1 16 47
Ravintolan tarjoilijat 32 11 2 0 0 46 4,7 43 16 3 1 0 37 4,6
Baarin henkildkunta 33 8 3 0 0 47 47 33 12 4 0 0 51 4,6
Myyntl ja PR 18 3 2 0 0 68 47 14 10 1 0 0 75 45
Keittion henkilosto 19 5 1 1 0 65 4,6 20 15 0 0 0 65 4,6
Johtaja 26 5 1 0 0 59 48 20 10 1 0 0 69 4,6
HENKILOKUNTA YHT. 37 8 1 0 0 45 47 38 15 2 0 0 45 4,6

Tman Tman
MUKAVUUDET Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava | Huono | vastausta [ HEINA |Erinomainen| Hyva Kohtalainen | Tyydyttava | Huono | vastausta | HEINA
Kulkualue 50 17 2 1 0 21 47 45 25 5 1 1 23 45
Vastaanotto 64 10 0 0 1 16 48 60 20 0 0 1 19 4,7
Ravintola 28 7 1 2 0 53 4,6 36 13 4 0 0 47 4,6
Baari 28 11 1 1 1 49 45 24 13 3 1 0 59 45
Kokoushuoneet 12 4 1 0 0 74 4,6 13 5 2 0 0 80 4,6
Parkkialue 17 11 4 4 1 54 41 16 14 9 0 0 61 42
MUKAVUUDET YHT. 33 10 2 1 1 45 4,6 32 15 4 0 0 48 45

'600¢ el 8o0gusaey NNy 198 ewo| uasynwnjinsiisierfifliseselsy
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VUOSI 2008 (3*) VUOSI 2009 (4%)
Heinakuu 2008 Heinakuu 2009
Kyselylomakkeet 91 Kyselylomakkeet 100

liman llman
GASTRONOMIA Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | vastausta | HEINA |Erinomainen| Hyva Kohtalainen | Tyydyttava | Huono | Vastausta | HEINA
Lounaan/lllallisen laatu 9 5 2 0 0 75 44 13 8 1 0 0 78 45
Lounaan/lllallisen monimuotoisuus 8 6 1 1 0 75 43 9 8 1 0 1 81 43
Lounaan/lllallisen ulkondky 9 3 2 0 0 77 4,5 12 7 0 0 0 81 4,6
Lounaan/lllallisen maara 11 3 2 0 0 75 4,6 11 6 1 1 0 81 4,4
Aamiaisbuffetin laatu 19 12 1 1 0 58 45 23 19 1 2 0 55 44
Aamiaisbuffetin monimuotoisuus 17 13 1 0 1 59 44 18 20 4 4 0 54 41
Aamiaisbuffetin ulkonaky 18 11 3 0 0 59 4,5 27 16 2 1 0 54 45
Aamiaisbuffetin maara 19 7 2 1 0 62 4,5 25 14 5 2 0 54 43
GASTRONOMIA YHT. 14 8 2 0 0 68 45 17 12 2 1 0 67 4,4

liman llman
MUU PALVELU Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | vastausta | HEINA |Erinomainen| Hyva Kohtalainen | Tyydyttava | Huono | Vastausta | HEINA
Huonepalvelu 25 6 2 0 1 57 4,6 26 9 1 0 0 64 4,7
Huolto 21 5 1 0 0 64 47 20 7 3 1 0 69 4,5
Pesula 9 2 1 0 0 79 4,7 7 3 3 1 0 86 41
MUU PALVELU YHT. 18 4 1 0 0 67 47 18 6 2 1 0 73 44

llman lIman
KOKO HOTELLI Hyv&(10) | Kohtalainen(6) | Huono(2) vastausta | HEINA Hyva(10) | Kohtalainen(6) | Huono(2) vastausta | HEINA
Koko hotelli 80 5 1 5 48 85 4 0 11 49
Hinta-laatusuhde 76 7 0 8 48 79 6 2 13 48
KOKO HOTELLI YHT. 78 6 1 7 48 82 5 1 12 438

liman
KAYNTI UUDELLEEN KYLLA El  [llman vastausta KYLLA El vastausta
88% 3% 9% 92% 2% 6%
80 3 8 92 2 6

Zlv AL



VUOSI 2008 (3*)

VUOSI 2009 (4%)

Elokuu 2008 Elokuu 2009
Kyselylomakkeet 122 Kyselylomakkeet 117

Tman Tman
HUONEET Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | vastausta ELO  |Erinomainen| Hyva Kohtalainen | Tyydyttava | Huono | vastausta ELO
Vuodepaikan mukavuus 85 31 2 1 0 3 47 86 24 4 1 0 2 47
Valaistus 90 25 3 0 2 2 47 76 31 8 1 1 0 45
Aénieristys 60 33 19 6 2 2 4,2 47 39 19 6 2 4 41
Kylpyhuonetuotteet 80 31 6 1 0 4 4,6 60 33 10 9 2 3 4,2
Kalusteet 96 21 1 0 0 4 48 90 23 4 0 0 0 4,7
Siisteys 103 13 2 0 0 4 49 95 19 1 1 0 1 48
HUONEET YHT. 86 26 6 1 1 3 4,6 76 28 8 3 1 2 45

Tman Tman
HENKILOKUNTA Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | vastausta ELO  |Erinomainen| Hyva Kohtalainen | Tyydyttava | Huono | vastausta ELO
Vastaanotto 105 16 0 0 0 1 49 85 28 2 0 0 2 4,7
Siivouspalvelu 76 22 2 0 1 21 47 67 33 1 0 0 16 4,7
Ravintolan tarjoilijat 32 12 4 0 0 74 4,6 30 19 3 1 0 64 45
Baarin henkildkunta 33 14 4 0 0 7 4,6 25 18 3 0 0 7 45
Myynti ja PR 20 9 3 0 0 90 45 12 13 6 0 0 86 4,2
Keittion henkilosto 22 6 5 0 0 89 4,5 19 13 3 0 0 82 45
Johtaja 32 9 4 0 0 77 4,6 20 17 3 0 0 77 44
HENKILOKUNTA YHT. 46 13 3 0 0 60 4,6 37 20 3 0 0 57 45

Tman Tman
MUKAVUUDET Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava | Huono | vastausta ELO  |Erinomainen| Hyvé Kohtalainen | Tyydyttdva | Huono | vastausta ELO
Kulkualue 73 26 1 0 0 22 47 58 33 2 0 0 24 4,6
Vastaanotto 95 16 1 0 0 10 48 72 29 0 0 0 16 4,7
Ravintola 38 10 4 0 0 70 47 27 17 4 0 0 69 45
Baari 40 15 5 0 0 62 4,6 18 25 3 0 0 71 43
Kokoushuoneet 18 7 4 0 0 93 4,5 12 6 8 0 0 91 4,2
Parkkialue 17 15 10 2 1 77 4,0 14 24 12 6 2 59 3,7
MUKAVUUDET YHT. 47 15 4 0 0 56 4,5 34 22 5 1 0 55 43

€/ ALl



VUOSI 2008 (3*)

VUOSI 2009 (4%)

Elokuu 2008 Elokuu 2009
Kyselylomakkeet 122 Kyselylomakkeet 117

liman llman
GASTRONOMIA Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | vastausta ELO  |Erinomainen| Hyva Kohtalainen | Tyydyttava | Huono | vastausta ELO
Lounaan/lllallisen laatu 16 7 1 1 0 97 45 14 9 2 0 0 92 45
Lounaan/lllallisen monimuotoisuus 12 7 4 0 0 99 43 1 9 4 0 0 93 43
Lounaan/lllallisen ulkondky 14 8 1 0 0 99 4,6 12 10 2 0 0 93 44
Lounaan/lllallisen maéara 14 7 2 0 0 99 4,5 12 10 1 0 0 94 45
Aamiaisbuffetin laatu 26 10 1 0 1 84 4,6 19 18 2 0 0 78 44
Aamiaisbuffetin monimuotoisuus 24 13 1 1 1 82 4,5 20 14 4 1 0 78 44
Aamiaisbuffetin ulkonéky 25 13 1 0 1 82 45 19 18 3 0 0 77 44
Aamiaisbuffetin maara 25 12 2 1 1 81 4,4 22 15 2 0 0 78 45
GASTRONOMIA YHT. 20 10 2 0 1 90 45 16 13 3 0 0 85 4,4

liman llman
MUU PALVELU Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | vastausta ELO  |Erinomainen| Hyva Kohtalainen | Tyydyttava | Huono | vastausta ELO
Huonepalvelu 31 7 3 0 1 80 4,6 33 10 4 0 0 70 4,6
Huolto 38 4 2 0 0 78 48 27 12 6 0 0 72 4,5
Pesula 20 5 4 0 0 93 4,6 10 5 8 0 0 94 41
MUU PALVELU YHT. 30 5 3 0 0 84 47 23 9 6 0 0 79 44

llman lIman
KOKO HOTELLI Hyv&(10) | Kohtalainen(6) | Huono(2) vastausta ELO Hyva(10) | Kohtalainen(6) | Huono(2) vastausta ELO
Koko hotelli 101 12 7 2 4,6 101 8 0 8 49
Hinta-laatusuhde 107 12 0 3 48 95 10 1 1 48
KOKO HOTELLI YHT. 104 12 4 3 47 98 9 1 10 48

liman
KAYNTI UUDELLEEN KYLLA El  [llman vastausta KYLLA El vastausta
91% 3% 6% 94% 1% 5%
11 4 7 110 1 6

1ZiZ=1n



VUOSI 2008 (3*)

VUOSI 2009 (4%)

Syyskuu 2008 Syyskuu 2009
Kyselylomakkeet 37 Kyselylomakkeet 54

Tman Tman
HUONEET Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | vastausta | SYYS |Erinomainen| Hyva Kohtalainen | Tyydyttava | Huono | Vastausta | syys
Vuodepaikan mukavuus 26 9 2 0 0 0 4,6 35 15 2 1 0 1 4,6
Valaistus 28 7 2 0 0 0 47 34 16 4 0 0 0 4,6
Aénieristys 17 9 8 1 1 1 41 25 16 7 2 2 2 42
Kylpyhuonetuotteet 26 8 3 0 0 0 4,6 4 11 1 0 1 0 4,7
Kalusteet 27 9 1 0 0 0 47 39 14 0 0 0 1 4,7
Siisteys 31 4 2 0 0 0 4,8 46 8 0 0 0 0 49
HUONEET YHT. 26 8 3 0 0 0 4,6 37 13 2 1 1 1 4,6

Tman Tman
HENKILOKUNTA Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | vastausta | SYYS |Erinomainen| Hyva Kohtalainen | Tyydyttava | Huono | Vastausta | syys
Vastaanotto 28 7 0 0 0 2 48 39 11 1 0 1 2 4,7
Siivouspalvelu 22 7 0 0 0 8 4,8 29 15 0 0 0 0 4,7
Ravintolan tarjoilijat 11 3 2 1 0 20 4,4 22 10 1 0 0 0 4,6
Baarin henkilokunta 6 6 2 0 1 22 4,1 16 8 1 0 0 0 4,6
Myynti ja PR 3 2 2 0 0 [ a4 10 7 2 0 0 of a4
Keittion henkilosto 3 3 3 0 0 28 4,0 15 7 2 0 0 0 45
Johtaja 6 1 2 1 0 27 4,2 13 7 2 0 0 0 45
HENKILOKUNTA YHT. 11 4 2 0 0 20 4,3 21 9 1 0 0 0 4,6

Tman Tman
MUKAVUUDET Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava | Huono | vastausta [  §YYS |Erinomainen| Hyva Kohtalainen | Tyydyttdva | Huono | vastausta [  syys
Kulkualue 13 9 3 1 0 1 43 17 18 1 0 0 18 44
Vastaanotto 25 6 1 0 0 5 48 29 14 2 0 1 0 45
Ravintola 6 5 2 0 0 24 43 14 10 1 0 0 0 45
Baari 5 5 2 0 0 25 43 12 12 1 0 0 0 44
Kokoushuoneet 5 5 0 1 0 26 43 5 6 2 0 0 0 4,2
Parkkialue 5 4 3 0 2 23 3,7 8 7 3 1 1 0 4,0
MUKAVUUDET YHT. 10 6 2 0 0 19 4,3 14 11 2 0 0 3 44

S/v AL



VUOSI 2008 (3*) VUOSI 2009 (4%)
Syyskuu 2008 Syyskuu 2009
Kyselylomakkeet 37 Kyselylomakkeet 54

liman llman
GASTRONOMIA Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | vastausta | SYYS |Erinomainen| Hyva Kohtalainen | Tyydyttava | Huono | Vastausta | syys
Lounaan/lllallisen laatu 2 3 2 1 1 28 3,4 6 5 1 0 0 42 44
Lounaan/lllallisen monimuotoisuus 1 2 4 1 1 28 31 5 6 0 0 0 0 45
Lounaan/lllallisen ulkondky 1 2 4 2 0 28 3.2 6 4 0 0 0 0 4,6
Lounaan/lllallisen maara 1 3 1 4 0 28 3,1 7 4 0 0 0 0 4,6
Aamiaisbuffetin laatu 8 5 1 0 0 23 45 12 10 0 0 0 0 45
Aamiaisbuffetin monimuotoisuus 7 4 3 0 0 23 43 12 10 0 0 0 0 45
Aamiaisbuffetin ulkonaky 8 4 1 1 0 23 44 13 9 0 0 0 0 4,6
Aamiaisbuffetin maara 10 3 1 0 0 23 4,6 13 9 0 1 0 0 45
GASTRONOMIA YHT. 5 3 2 1 0 26 3,8 9 7 0 0 0 5 45

liman llman
MUU PALVELU Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | vastausta | SYYS |Erinomainen| Hyva Kohtalainen | Tyydyttava | Huono | Vastausta | syys
Huonepalvelu 2 5 1 1 0 28 39 14 7 0 0 1 32 45
Huolto 2 2 3 1 0 29 3,6 11 7 1 0 0 0 4,5
Pesula 1 2 2 1 0 31 3,5 3 3 1 0 0 0 43
MUU PALVELU YHT. 2 3 2 1 0 29 3,7 9 6 1 0 0 11 44

llman lIman
KOKO HOTELLI Hyv&(10) | Kohtalainen(6) | Huono(2) vastausta |  SYYS Hyva(10) | Kohtalainen(6) | Huono(2) vastausta |  sYYs
Koko hotelli 31 5 0 1 47 51 1 0 2 5,0
Hinta-laatusuhde 31 2 1 3 48 40 6 0 8 47
KOKO HOTELLI YHT. 31 4 1 2 4,7 46 4 0 5 49

liman
KAYNTI UUDELLEEN KYLLA El  [llman vastausta KYLLA El vastausta
81% 8% 11% 93% 0% 7%
30 3 4 50 0 4

9/v ALIIN



VUOSI 2008 (3*)

VUOSI 2009 (4%)

Lokakuu 2008 Lokakuu 2009
Kyselylomakkeet 50 Kyselylomakkeet 37

Tman Tman
HUONEET Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | vastausta | | OKA |Erinomainen| Hyva Kohtalainen | Tyydyttava | Huono | Vastausta | LOKA
Vuodepaikan mukavuus 29 14 4 0 0 3 4,5 25 9 3 0 0 0 4,6
Valaistus 26 23 1 0 0 0 4,5 23 12 2 0 0 0 4,6
Aénieristys 15 16 11 4 0 4 39 19 11 3 3 0 1 43
Kylpyhuonetuotteet 41 7 0 0 0 2 49 29 7 1 0 0 0 4,8
Kalusteet 35 12 1 0 0 2 47 29 5 2 0 0 1 48
Siisteys 39 9 0 0 0 2 48 29 6 1 0 0 1 48
HUONEET YHT. 31 14 3 1 0 2 4,6 26 8 2 1 0 1 4,6

Tman Tman
HENKILOKUNTA Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | vastausta | | OKA |Erinomainen| Hyva Kohtalainen | Tyydyttava | Huono | Vastausta | LOKA
Vastaanotto 42 8 0 0 0 0 48 21 13 1 0 0 2 4,6
Siivouspalvelu 27 10 0 0 0 13 47 24 7 1 0 0 5 4,7
Ravintolan tarjoilijat 20 7 0 2 1 20 4,4 11 9 4 0 0 12 43
Baarin henkilokunta 14 6 0 0 2 28 44 13 4 2 0 1 17 44
Myynti ja PR 9 3 0 0 0 38| 48 5 7 1 0 0 ul a3
Keittion henkilosto 11 5 1 0 0 33 4,6 9 7 1 1 0 19 43
Johtaja 13 3 0 0 0 34 48 12 4 0 0 0 21 48
HENKILOKUNTA YHT. 19 6 0 0 0 24 4,6 14 7 1 0 0 14 45

Tman Tman
MUKAVUUDET Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava | Huono | vastausta [ LOKA |Erinomainen| Hyva Kohtalainen | Tyydyttdva | Huono | vastausta [ LOKA
Kulkualue 25 1 0 0 0 14 47 15 13 3 0 0 6 44
Vastaanotto 28 12 1 0 0 9 47 21 9 1 0 0 6 4,6
Ravintola 20 6 1 0 0 23 47 13 10 2 0 0 12 44
Baari 12 9 0 1 0 28 45 12 7 2 0 0 16 45
Kokoushuoneet 7 2 0 0 0 41 48 6 3 1 0 0 27 45
Parkkialue 5 6 6 2 1 30 3,6 9 3 2 1 1 21 41
MUKAVUUDET YHT. 16 8 1 1 0 24 4,5 13 8 2 0 0 15 44

LIy AL



VUOSI 2008 (3*)

VUOSI 2009 (4%)

Lokakuu 2008 Lokakuu 2009
Kyselylomakkeet 50 Kyselylomakkeet 37

liman llman
GASTRONOMIA Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | vastausta | | OKA |Erinomainen| Hyva Kohtalainen | Tyydyttava | Huono | Vastausta | LOKA
Lounaan/lllallisen laatu 8 5 2 0 0 35 44 7 4 1 0 0 25 45
Lounaan/lllallisen monimuotoisuus 5 5 4 0 0 36 441 5 2 2 0 0 28 43
Lounaan/lllallisen ulkondky 7 5 2 0 0 36 4,4 6 2 1 0 0 28 4,6
Lounaan/lllallisen maara 8 2 3 1 0 36 4,2 7 1 1 0 0 28 4,7
Aamiaisbuffetin laatu 12 10 2 1 0 25 43 10 5 5 0 0 17 43
Aamiaisbuffetin monimuotoisuus 10 9 4 1 0 26 42 10 5 8 0 0 14 41
Aamiaisbuffetin ulkonéky 10 13 1 1 0 25 43 10 9 3 1 0 14 4,2
Aamiaisbuffetin maara 14 8 2 1 0 25 4,4 10 9 2 1 1 14 4,1
GASTRONOMIA YHT. 9 7 3 1 0 31 43 8 ) 3 0 0 21 43

liman llman
MUU PALVELU Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | vastausta | | OKA |Erinomainen| Hyva Kohtalainen | Tyydyttava | Huono | Vastausta | LOKA
Huonepalvelu 10 4 0 0 1 35 4,5 9 5 0 0 0 23 46
Huolto 9 5 0 0 0 36 4,6 7 5 0 0 0 25 4,6
Pesula 2 1 0 0 0 47 47 6 1 0 0 0 30 49
MUU PALVELU YHT. 7 3 0 0 0 39 4,6 7 4 0 0 0 26 47

llman lIman
KOKO HOTELLI Hyv&(10) | Kohtalainen(6) | Huono(2) vastausta | LOKA Hyva(10) | Kohtalainen(6) | Huono(2) vastausta |  LOKA
Koko hotelli 38 8 0 4 47 34 1 0 2 49
Hinta-laatusuhde 32 8 0 10 4,6 27 4 0 6 4,7
KOKO HOTELLI YHT. 35 8 0 7 4,6 31 3 0 4 438

liman
KAYNTI UUDELLEEN KYLLA El  [llman vastausta KYLLA El vastausta
90% 4% 6% 84% 3% 14%
45 2 3 3 1 5

8/v ALIIN



VUOSI 2008 (3*)

VUOSI 2009 (4%)

Marraskuu 2008 Marraskuu 2009
Kyselylomakkeet 42 Kyselylomakkeet 61

Tman Tman
HUONEET Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | vastausta | MARRAS |Erinomainen| Hyva Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | Vastausta | MARRAS
Vuodepaikan mukavuus 26 13 1 0 0 2 4,6 46 10 3 1 0 1 47
Valaistus 30 1 0 0 0 1 47 47 13 1 0 0 0 48
/—\énieristys 16 13 8 3 1 1 4,0 34 13 8 4 0 2 43
Kylpyhuonetuotteet 34 6 0 1 0 1 48 52 7 2 0 0 0 4,8
Kalusteet 32 9 0 0 0 1 48 53 7 1 0 0 0 49
Siisteys 37 4 0 0 0 1 49 53 7 0 0 0 1 49
HUONEET YHT. 29 9 2 1 0 1 4,6 48 10 3 1 0 1 4,7

Tman Tman
HENKILOKUNTA Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | vastausta | MARRAS |Erinomainen| Hyva Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | Vastausta | MARRAS
Vastaanotto 27 12 1 0 0 2 47 48 8 2 1 0 2 4,7
Siivouspalvelu 25 7 0 0 0 10 4,8 46 7 2 0 0 6 48
Ravintolan tarjoilijat 12 9 1 0 0 20 4,5 36 9 2 0 0 14 47
Baarin henkildkunta 9 5 2 0 0 26 4,4 30 5 2 0 0 24 48
Myynti ja PR 3 4 2 0 0 33| a4 18 4 3 0 0 36| 46
Keittion henkilosto 8 5 1 0 0 28 4,5 20 6 4 0 1 30 44
Johtaja 5 5 2 1 0 29 41 20 5 2 0 0 34 4,7
HENKILOKUNTA YHT. 13 7 1 0 0 21 44 31 6 2 0 0 21 47

Tman Tman
MUKAVUUDET Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava | Huono | vastausta [ MARRAS |Erinomainen| Hyva Kohtalainen | Tyydyttdva | Huono | vastausta [ MARRAS
Kulkualue 21 9 1 0 0 1 4,6 37 1 1 0 0 12 47
Vastaanotto 26 9 1 0 0 6 47 44 7 2 0 0 8 48
Ravintola 14 6 0 1 0 21 4,6 27 6 3 0 0 25 4,7
Baari 9 6 1 1 0 25 44 25 6 3 0 0 27 4,6
Kokoushuoneet 6 4 2 0 0 30 43 17 7 1 0 0 36 4,6
Parkkialue 4 7 5 1 0 25 3,8 10 6 3 0 0 42 44
MUKAVUUDET YHT. 13 7 2 1 0 20 44 27 7 2 0 0 25 4,6

6/v LI



VUOSI 2008 (3*)

VUOSI 2009 (4%)

Marraskuu 2008 Marraskuu 2009
Kyselylomakkeet 42 Kyselylomakkeet 61

liman llman
GASTRONOMIA Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | vastausta | MARRAS |Erinomainen| Hyva Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | Vastausta | MARRAS
Lounaan/lllallisen laatu 6 4 1 0 0 31 45 14 7 5 0 1 34 4,2
Lounaan/lllallisen monimuotoisuus 4 4 3 0 0 21 441 14 7 4 0 0 36 44
Lounaan/lllallisen ulkonaky 4 6 1 0 0 31 43 14 7 4 1 0 35 43
Lounaan/lllallisen maara 5 5 1 0 0 31 4,4 13 9 5 0 0 34 43
Aamiaisbuffetin laatu 16 6 1 0 0 19 47 22 10 2 0 0 27 4,6
Aamiaisbuffetin monimuotoisuus 12 8 2 0 0 20 4,5 19 8 6 0 0 28 44
Aamiaisbuffetin ulkonaky 12 8 1 0 0 21 4,5 23 7 3 0 0 28 4,6
Aamiaisbuffetin maara 16 4 0 1 0 21 47 22 8 3 0 0 28 4,6
GASTRONOMIA YHT. 9 6 1 0 0 24 4,4 18 8 4 0 0 31 4,4

liman llman
MUU PALVELU Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | vastausta | MARRAS |Erinomainen| Hyva Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | Vastausta | MARRAS
Huonepalvelu 10 7 0 0 0 25 4,6 22 6 3 0 0 30 4,6
Huolto 8 6 1 0 0 27 45 21 6 3 0 0 31 4,6
Pesula 3 3 2 0 0 34 4,1 11 5 2 0 0 43 4,5
MUU PALVELU YHT. 7 5 1 0 0 29 44 18 6 3 0 0 35 4,6

llman lIman
KOKO HOTELLI Hyv&(10) | Kohtalainen(6) | Huono(2) vastausta | MARRAS Hyva(10) | Kohtalainen(6) | Huono(2) vastausta | MARRAS
Koko hotelli 32 5 2 3 45 55 1 0 5 5,0
Hinta-laatusuhde 37 1 0 4 49 47 5 0 9 48
KOKO HOTELLI YHT. 35 3 1 4 4,7 51 3 0 7 49

liman
KAYNTI UUDELLEEN KYLLA El  [llman vastausta KYLLA El vastausta
93% 0% % 85% 0% 15%
39 0 8 52 0 9

OT/¥ ALIIT



VUOSI 2008 (3*)

VUOSI 2009 (4%)

Joulukuu 2008 Joulukuu 2009
Kyselylomakkeet 23 Kyselylomakkeet 35

Tman Tman
HUONEET Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | vastausta | JOULU |Erinomainen| Hyva Kohtalainen | Tyydyttava | Huono | Vastausta | JouLu
Vuodepaikan mukavuus 35 18 0 0 0 0 47 27 0 0 0 1 48
Valaistus 34 16 2 1 0 0 4,6 31 4 0 0 0 0 49
Aénieristys 31 10 7 2 0 3 44 16 11 5 2 0 1 4,2
Kylpyhuonetuotteet 45 6 2 0 0 0 48 29 6 0 0 0 0 4,8
Kalusteet 42 11 0 0 0 0 48 34 1 0 0 0 0 5,0
Siisteys 43 10 0 0 0 0 4,8 32 2 0 0 0 1 49
HUONEET YHT. 38 12 2 1 0 1 47 28 5 1 0 0 1 48

Tman Tman
HENKILOKUNTA Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | vastausta | JOULU |Erinomainen| Hyva Kohtalainen | Tyydyttava | Huono | Vastausta | JouLu
Vastaanotto 44 8 0 0 0 1 48 28 7 0 0 0 0 4.8
Siivouspalvelu 32 14 0 0 0 7 47 23 7 0 0 0 5 48
Ravintolan tarjoilijat 26 10 3 0 0 14 4,6 14 4 1 0 0 16 4,7
Baarin henkildkunta 19 13 2 0 0 19 4,5 17 2 0 0 0 16 49
Myyntl ja PR 11 11 1 1 0 29 43 9 3 1 0 0 22 4,6
Keittion henkilosto 14 10 4 0 0 25 4,4 10 3 0 0 0 22 48
Johtaja 19 11 0 0 0 23 4,6 10 4 0 0 0 21 4,7
HENKILOKUNTA YHT. 24 11 1 0 0 17 4,6 16 4 0 0 0 15 47

Tman Tman
MUKAVUUDET Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava | Huono | vastausta [ JOULU |Erinomainen| Hyva Kohtalainen | Tyydyttdva | Huono | Vastausta [ JouLU
Kulkualue 26 15 1 0 0 1 4,6 20 10 1 0 0 4 4,6
Vastaanotto 36 10 1 0 0 6 47 24 8 0 0 0 3 48
Ravintola 19 1 3 0 0 20 4,5 11 7 0 0 0 17 4,6
Baari 14 11 5 0 0 23 43 10 7 0 0 0 18 4,6
Kokoushuoneet 10 10 3 0 0 30 43 6 2 0 0 0 27 438
Parkkialue 7 11 4 2 0 29 4,0 7 7 0 2 0 19 4,2
MUKAVUUDET YHT. 19 11 3 0 0 20 44 13 7 0 0 0 15 4,6

TT/v 3L



VUOSI 2008 (3*)
Joulukuu 2008

VUOSI 2009 (4%)
Joulukuu 2009

Kyselylomakkeet 53 Kyselylomakkeet 35
liman llman
GASTRONOMIA Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | vastausta | JOULU |Erinomainen| Hyva Kohtalainen | Tyydyttava | Huono | Vastausta | JouLu
Lounaan/lllallisen laatu 12 9 3 0 0 29 44 7 5 1 0 0 22 45
Lounaan/lllallisen monimuotoisuus 12 10 1 0 0 30 4,5 7 3 2 0 0 23 44
Lounaan/lllallisen ulkonaky 10 9 2 1 0 31 43 8 4 0 0 0 23 4,7
Lounaan/lllallisen maéara 11 9 3 0 0 30 43 8 5 0 0 0 22 4,6
Aamiaisbuffetin laatu 20 8 2 0 0 23 4,6 13 4 0 0 0 18 48
Aamiaisbuffetin monimuotoisuus 20 9 2 0 0 22 4,6 12 5 1 0 0 17 46
Aamiaisbuffetin ulkonaky 21 9 2 0 0 21 4,6 11 6 1 0 0 17 4,6
Aamiaisbuffetin maara 18 12 2 0 0 21 4,5 12 5 1 0 0 17 4,6
GASTRONOMIA YHT. 16 9 2 0 0 26 45 10 5 1 0 0 20 4,6
liman llman
MUU PALVELU Erinomainen|  Hyva Kohtalainen | Tyydyttava [ Huono | vastausta | JOULU |Erinomainen| Hyva Kohtalainen | Tyydyttava | Huono | Vastausta | JjouLu
Huonepalvelu 13 10 1 0 0 29 45 12 3 0 0 0 20 48
Huolto 9 9 3 0 0 32 43 11 4 1 0 0 19 4,6
Pesula 4 7 4 0 0 38 4,0 5 2 0 0 0 28 47
MUU PALVELU YHT. 9 9 3 0 0 33 4,3 9 3 0 0 0 22 47
llman lIman
KOKO HOTELLI Hyv&(10) | Kohtalainen(6) | Huono(2) vastausta |  JOULU Hyva(10) | Kohtalainen(6) | Huono(2) vastausta | JouLU
Koko hotelli 44 6 0 3 48 32 2 0 1 49
Hinta-laatusuhde 44 3 0 6 49 28 3 1 3 47
KOKO HOTELLI YHT. 44 5 0 5 48 30 3 1 2 438
liman
KAYNTI UUDELLEEN KYLLA El  [llman vastausta KYLLA El vastausta
94% 0% 6% 94% 0% 6%
50 0 8 33 0 2

CT/v AL



Vastagjien kommenttgja

LIITES/1

2008

HUONEET
Onnittelu Valitus Ehdotus
Erinomainen 3 |Hammasharja puuttuu 2 (llmainen vesipullo huoneeseen | 1
Erinomainen huone 1 |Huone on pimea 1 |Lis&4 vetolaatikoita kaappeihiin | 3
Lisata kortti "Ei tarvitse vaihtaa
Erinomainen puhdistus 2 |Huono &énieristys 3 [vuodevaatteita" 1
Erinomainen valaistus 1 |Huono ikkunoiden &anieristys 7 |Parantaa aanieristys 1
Erittdin mukava 1 |limastointi ei toimi kunnolla 2 [Vedenkeitin huoneeseen 1
Voit parantaa saavutettavuutta

Erittain siisti 2 |limastointi hurisee 1 |lapsille 1
Hinta-laatu suhde ok 1 |Kallis minibaari 1 |Kello seindlle 1
Huone on riittavasti iso 1 |Kaukosaadin ei toimi 1 |Luonnon valo puuttuu 1
Huone on tosi hyva 3 |Kuntosali ei toimi 1

Kylpyhuoneessa ei ole
Huone on tosi siisti 1 |hammastahnaa ja piikkilankaa 1

Kylpyhuonetuotteet oli vain
Hyvin varustettu huone 1 |yhdelle henkildlle 1
Mahtava huone 4 |Liian kallis pysakointi 1
Paljon parempi kuin odotin 1 |Pahaa hajua huoneessa 2
Taysin tyytyvainen 4 [Ripustimet eivat kesta farkkuja 1

Sanky liikkuu 3

Séanky on pieni 1

Tuhkakuppi puuttuu 3

Tyynyt ovat epamiellyttavia 3

WC-harja puuttuu 3
Total 26 38 10

HENKILOKUNTA
Onnittelu Valitus Ehdotus

Ammattilainen henkilokunta 1 |He ovat avanneet toalettilaukku | 1 |Ravintola on pieni 1
Asiakaslahtdinen joukkue 3 |Siivojat eivat puhu englantia 1
Auttavaisia tyontekijoita 6 |Varasin parivuode ja en saanut | 1
Erinomainen hoito 1 |Epaystavallinen baarimikko 1
Erinomainen palvelu 4
Hyva opastus 3
Kohteliat tarjoilijat 1
Taysin tyytyvainen 8
Ystévallinen vastaanotto 1
Total 38 4 1




LIITES/2

2008

MUKAVUUDET

Onnittelu

Valitus

Ehdotus

Erittain hyvat tilat

Baari sulkeutuu aikaisin

Lisata lasten leikkihuone

Erityiset kiitokset autotallista

Hidas hissi

Pieni kuntosali

Hyva parkkialue

Kallis parkkialue

Uimaallas puuttuu

Kaikki on hyvin

Liian kylma Hall

Ulkoaula on erittdin mukava

Pieni autotalli

Pieni pysakointialue

oo| w| =] =] =] —

Vastaanottava tietokone ei toimi

Total

GASTRONOMIA

Onnittelu

Valitus

Ehdotus

Herkullinen ruoka

Ei kananmunia aamiaiseksi

Lisaa erilaisia teevalikoimia

Hyva buffetti

Huono viini

Hyva yritys

Kalliit voileivat

Monipuolinen ruoka

Kylma kahvi

Taysin tyytyvainen

al o o] & w

Ravintola suljettiin elokuussa

Total

~N| w| =] =] =] =

MUU PALVELU

Onnittelu

Valitus

Ehdotus

Huonepalvelu erittdin hyva

Kallis pesula

Taysin tyytyvainen

Total

KOKO HOTELLI

Onnittelu

Valitus

Ehdotus

Aion suositella tata hotelli

Internet on liian kallis

Hallis huone

Ei ole kallis hotelli

Kallis parkkialue

Tehda 24 t kuntosali

Erinomainen asiakaspalvelu

Erittain siisti hotelli

Hyva hinta-laatu sihde

Kaikki on hyvin

Kiitos kaikista

Olemme tyytyvéisia

Olen niin kuin kotona

Onnittelut hotellille

Palaamme uudestaan

Pidin kaikista

Se nayttaa 5 tahtea

Suosittelen kaikille

Taysin tyytyvainen

| N =] =] o] =] =] =] =] =] ] O] =] =] —

Total




LIITE5/3

2009

HUONEET
Onnittelu Valitus Ehdotus
Aina on hyvin palveltu 4 |Ei huonepalvelua sunnuntaina 1 |Liian korkea lammitys 1
Erittdin hyva hiustenkuivaaja 2 |Erittin pieni kylpyhuone 1 |Lis&é laatikoita kaappeihin 1
Erittain hyva taloudenpito 1 |Hione on kylma 1 [Lisaté housuprassi 1
Erittdin hyvaa palvelu 1 |Huono aanieristys kaytavilla 1 |Pidempi sanky 1
Huone siisti ja viihtyisa 1 |Huono ikkunoiden aanieristys 1 |TV kanavat englanniksi 1
Hyva palvelu ja kodikasta! 1 |limastointi ei toimi kunnolla 1 [Vedenkeitin ja kupit 1
Hyvéa sanky 3 [Internet ei toimi 1
Hyvin varusteltu kylpyhuone 1 [Melua vierasta huoneesta 4
Loistava valaistus 1 |Minibaari on kallis 1
Mahtava huone 2 |Minibaarin juomat kalliita 1
Siisti huone 3 [Noisy vuode 2
Taysin tyytyvainen 12 [Sanky likkuu 1
Sonky on pieni 1
Turvavalo liian vahva 1
Tyynyt epamiellyttéava 2
Vahan kylpyhuone tuotteita 2
WC-harja puuttuu 3
Total 32 3 6
HENKILOKUNTA
Onnittelu Valitus Ehdotus
Erinomainen hoito 3 [Kallis parkkipaikka 2 [Hissi on hyvin hidas 1
Soitin 117 illalliselle ja kukaan Olisi mukavaa, jos joku puhui
Hyvé palvelun laatu 1 |poimii puhelimen 1 |Valenciano 1
Hyva ravintolan henkilstd 8
Hyvéaa palvelua! 1
Kiitokset henkildkunnalle! 2
Kohteliat tydntekijat 7
Loistava palvelu 9
Nopea vastaanotto palvelu 2
Taysin tyytyvainen 2
Vastaanottovirkailijat erittain
tehokas 1
Ystavalliset siivojat 11
Total 47 3 2
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MUKAVUUDET
Onnittelu Valitus Ehdotus
Iso parkkialue 3 |Autotalli on kuuma 1
Puhdasta ja mukavaa!!! 2 |Eteiset ovat likaiset 1
Siisti hotelli 1 |Hyvin kylmé vastaanottoalue 1
Solarium on hieno 1 |Kallis parkkipaikka 1
Hyvéa moderni sisustus 5 |Liian kallis parkkipaikka 1
Pieni kuntosali 2
Pieni pysakaintialue 4
Total 12 1
GASTRONOMIA
Onnittelu Valitus Ehdotus
Erinomainen keittio 2 |Internet ei toimi 1
Erittain hyva aamiainen 3 |kallis aamiainen 2
Erittdin hyva ravintola 2 [Ravintola suljettiin elokuussa 1
Hyva ruoanvalikoima 4 [Ruoka on liian akllis 1
WiFi huoneessa 4
Total 15 5
MUU PALVELU
Onnittelu Valitus Ehdotus
Tyytyvainen kaikkeen 7 |Huonepalvelu ei ole 24 tuntia 1
Hyvaa hotelli 4 |Huono huonepalvelu 1
Total 1 2
KOKO HOTELLI
Onnittelu Valitus Ehdotus
Erittdin hyva sijainti 7 |Huono hotellin sijainti 1 |Vedenkeitin huoneeseen
Erittain mukava hotelli 1 |Pysékainti on liian kallis 1
Erittdin tyytyvainen 8
Hyva hinta-laatu sinde 1
Hyvé hotelli 2
Hyvé hotelli lapsi perheille 3
Hyvé palvelu ja kodikasta 3
Hyva sijainti 6
Kaikki hyvin 8
Kaikki ihanasti! Kiitos kaikille! 12
Mukava ja rauhallinen paikka 1
Nopea Internet 1
Palaamme uudestaan 1
Paras hotelli 3
Suosittelen kaikille 5
Total 62 2
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