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TIIVISTELMA

Opinnédytetydmme on tehty Sokos Hotel Vaakuna Kouvolan myyntipalvelun henki-
lokunnalle asiakasnidkdkulmasta, jotta tyd on mahdollista antaa myds asiakkaiden
kayttoon.

Tehokas myyntity6 on yritykselle tarkedd. Hotellin myyntipalvelu myy ja esittelee
paivittdin hotellia ja sen palveluita lukuisille, nykyisille ja tuleville asiakkaille. Pa-
nostamalla tydvilineisiin joita kiytetddn myyntity0ssd, saadaan siitd miellyttdvai ja
informatiivista sekd asiakkaalle, ettd myyjille. Jotta myyjéd pystyy toteuttamaan
jarjestelmaéllistd ja tehokasta myyntity6td, taytyy hénelld olla tietoa saatavilla nope-
asti ja helposti. Tdma ty0 toteuttaa nditd vaatimuksia.

Opinnéytetyon tarkoituksena on toimia tydvilineend myyntipalvelulle péivittdisessa
myyntity0ssd. Tyo késittelee Sokos Hotel Vaakuna Kouvolaa, ei koko ketjua.
Emme halunneet tehdéd koko ketjun myyntipalvelulle tydvilinettd, vaan keskittya
yhteen tiettyyn hotelliin, toimipisteeseen. Tyolld saadaan yhdenmukaisuutta hotellin
myyntityohon. Téllainen tyo auttaa myyntipalvelun henkilokuntaa kertomaan yh-
denmukaisesti hotellista ja sen tarjoamista palveluista. Tyon avulla saadaan pidettya
asiakaspalvelun laatutaso entisellddn, tai jopa parannettua sité.

Ty06ssa haluttiin keskittyad hotelliin ja majoituspalveluihin, asiakkaaseen ja asiak-
kuuksiin, myyntiin ja markkinointiin. Ndma aiheet rajattiin miettimalld mitkd ovat
ne tdrkeimmit ja keskeisimmit aiheet joita asiakkaat haluavat tietdd hotellista ja sen
palveluista ostopadtostd tehdessa.

Avainsanat: Asiakas, palvelu, hotelli, markkinointi
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ABSTRACT

Our thesis is made for the sales department’s personnel of the Sokos Hotel Vaa-
kuna Kouvola. The thesis is done from the customer’s point of view so that per-
sonnel can give it to the customer for reading.

Effective saleswork is important for business. The hotel’s sales department sells
and introduces the hotel and its services to numerous current and future customers
every day. By investing in tools that the sales department will use every day in their
sales work, the sales department can present the hotel in a way that is pleasant and
informative for the customer and for themselves. In order for the sales staff to exe-
cute effective sales work, knowledge must be quickly and easily available. This
thesis will satisfy these demands.

The aim of this thesis work is to act as a tool for the sales staff in their daily sales
responsibilities. The thesis is handling only the matters of Sokos Hotel Vaakuna
Kouvola, not the whole chain. We wanted to focus on one and only one hotel from
the chain, and one place of business. The thesis is looking for uniformity in the
sellers’ work. This kind of thesis is going to be a helping hand to tell the customer
about the hotel and its services. The thesis is going to help personnel to keep cus-
tomer service at its current level or help improve it.

We wanted to concentrate on the work of the hotel and its accommodation service,
it's customers sales and marketing. We limited this subject to thinking about what
are important and central things from the customer’s point of view when the cus-
tomer is going to make a purchase decision.

Keywords: Customer, service, hotel, marketing
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1 JOHDANTO

Opinndytetydssdmme selvitimme hotellin palveluiden tarjonnan kokonaisuuden,
tuotteisiin ja palveluihin liittyvit kriteerit seké asiakkaita ja markkinoinnin perustei-
ta. Aihealue selkiytyi kokonaisuuteensa, kun kaiken ndkdkulmana ja 1dhtokohtana
katsottiin olevan asiakas. Tarkoituksena oli koota tyd niin, etti se selventda asiak-
kaille, hotellipalveluiden kuluttajille, taustaa ja perusteluita kiyttdmillensa palveluil-
le ja tuotteille ja niiden muotoutumiseen. Asiakasnikokulmasta riippumatta ha-
lusimme tuoda ripauksen taustoja asioihin, niin, ettd hotellintyontekijit vastaan-
otossa ja myyntipalvelussa voisivat kiyttia sitd hyvikseen jokapéivéisessd tyos-

saan.

Tamén opinndytetyon toimeksiantaja on Sokos Hotels —ketjuun kuuluva Sokos
Hotel Vaakuna Kouvola. Tarvetta téllaiselle paketille ilmeni jo yli vuosi sitten Jenni
Laitisen aloittaessa tyot kyseisesséd yksikossd. Hotelli, sen tuotteet ja palvelut ovat
olleet kaikkien opiskelujen pohja suuntautumisvaihtoehdossamme, joten mieles-

tdmme tyon aihe kokosi hyvin yhteen opintojen perustan.

Toimeksiantajan toiveena oli esitelld tydssd hotellin tilat ja sen tuottamat palvelut,
unohtamatta sitd, miten hotelli toimintaympéristond koostuu. Lisdksi toiveena oli
tuoda esille asioita, jotka vaikuttavat asiakkaan, kuluttajan ostopaatokseen, kuten
turvallisuusasiat ja markkinointi pienimuotoisesti, tuotteen ja palvelun asiakkaalle

saattaminen.

Opinndytetydmme keskittyi kotimaan matkailussa virtaaviin asiakkaisiin. Tdmén
vuoksi tyd on tehty ainoastaan suomen kielelld. Tottahan toki henkilokunta voi
kayttad kielitaitoaan asiakkaiden kysymyksiin vastatessaan ja kdéntda tydmme an-

tamat vastaukset asiakkaan puhumalle kielelle.

Koko tyon tarkoitus on ollut luoda paketti, joka voidaan tarvittaessa antaa asiak-

kaan kdyttoon ja jota henkilokunta voi kéyttdd apunaan jokapdivéisessd ty0ssa.



2  HOTELLI MAJOITUSPALVELUNA

Hotellin tarkoitus on aina ollut toimia majoituspaikkana sitd tarvitseville ihmisille,
mutta aikoinaan se toimi myos merkittdvina tiedonvilityskanavana sekd miesten
omana keskustelun tyyssijana. Hotellimaailma on koko ajan kokenut kehitysti ja
palvelutarjonta on suurentunut tasaista vauhtia. Hotellit toimivat nykydén majoi-
tuspalveluiden ohella kokousten ja kongressien pitopaikkana. ( Hallamaa & Vilja-

nen 1997, 42-43.)

2.1 Hotelli majoitusmuotona ja hotellityypit

Majoituspalveluita tarjoavista elinkeinoista hotelli on vain yksi muoto.
Muita majoitusmuotoja ovat leirintdalueet, maatila- ja perhemajoitus, retkeily- ja
yomajat, motellit, lomaosakkeet ja matkustajakodit. Néistd muodoista hotellit ovat

korkeatasoisimpia. (Hallamaa & Viljanen, 1997, 54.)

Hotellit on jaoteltu erilaisiin ryhmiin kdyttdtarkoituksen mukaan, hotelli voi tehos-
taa toimintaansa yhdistelemailld erilaisia kayttotarkoituksia. Naitd kéayttotarkoituk-
sen mukaisia jaottelutekijoitd voivat olla asiakaskunta, hotellin sijainti, taso ja kéyt-
totarkoitus, tai esimerkiksi omistuspohja. (Alén, Nenonen, Savola & Uusimaiki

1997, 8.)

Hotellityyppeja on olemassa monenlaisia ja joka 1dhtoon. Taajamahotelleissa asia-
kaskunta koostuu péddasiassa ammatin takia matkustavista. Nimensid mukaisesti
taajamahotelli sijaitsee taajamassa. Liikemieshotellit ovat varustelultaan korkeata-
soisia, lilkkemiesten ja — naisten tarpeita mukauttaen. Oheispalvelut ovat litkemies-
hotelleissa erittdin tarkedssd asemassa. Kokous- ja kongressihotellit panostavat
toimivaan kokonaisuuteen kokous- ja kongressiasiakkaiden ndkdkulmasta katsot-
tuna, avainasemassa on sijainti, kulkuyhteydet ja toimivat kokousmahdollisuudet.
Kylpyldhotellien asiakaskunta koostuu 1dhinnd vapaa-ajanmatkustajista ja lomaili-
joista. Lomahotellit ovat panostaneet perheisiin, jotka otetaan kokonaisuudessa
hyvin huomioon, peruspalveluina on kuitenkin myds kokous- ja kongressitoiminta.

(Alén, Nenonen, Savola & Uusimédki 1997, 9.)



2.1.1 Hotelli toimintaympéristona

Hotelli on majoitusliike, joka tayttdd korkeat vaatimukset. Hotellin ohessa toimii
yleensd my0s ravintola sekd muita oheispalveluita. Oheispalveluihin luetaan mm.
kokoustilat, kuntosalipalvelut, sauna sekd kampaamo- ja erikoisliikepalvelut.

(Asunta, Briannare-Sorsa, Kairamo &, Matero 1997, 103.)

Toimintaymparistoon, jossa hotelli toimii, vaikuttavat monet seikat, hyvina esi-
merkkind toimivat tuotteen kysyntitekijat. Kysyntitekijoihin luetaan vaikuttajien
mielipiteet, vallitsevat trendit, erilaiset muutospaineet ja kilpailu sekd jakelun ra-

kenne. (Asunta, Brannare-Sorsa, Kairamo & Matero 1997, 61.)

Hotellin organisaatiomalli koostuu majoitus- ja ravitsemispalveluista. Majoituspal-
velut koostuvat vastaanotto-osastosta (Front office ja Back office) ja kerroshoidos-
ta (housekeeping). Front office -toiminnolla tarkoitetaan asiakkaan vastaanottamis-
ta, palvelua, kassatoiminnoista huolehtimista, raportointia seké tilastointia. Back
office -toiminnolla sen sijaan tarkoitetaan puhelinvilityksen hoitamista, varausten
tekemista ja taloushallintoa koskevia tyotehtdvid. Keskeisin majoitustoiminnan pe-
riaate on se, ettd yritystd pyoritetdan asiakkaan ehdoilla. (Asunta, Brannare-Sorsa,

Kairamo & Matero 1997, 100-101.)

2.1.2  Hotellien ketjuuntuminen

Matkailuelinkeinossa koetaan koko ajan kansainvélistymisti sekd markkinoiden
kasvamista, jotta yritys pystyy kilpailemaan. Menestymisen avaimena on yhteistyo
ja ketjuuntuminen. Ketjuja voi olla erilaisia mm. markkinointiketju tai omistuspoh-

jainen ketju. Nykyddn my0s sekoitetaan niitd kahta muotoa.

Ketjut pystyvit kasvattamaan nopeaankin tahtiin hotellien méaria. Ketjuhotelleissa
kanta-asiakassuhteet nousevat hyvin tirkeddn asemaan. Kanta-asiakkaat ovat miti
parhaimpia hotellin markkinoijia. Kanta-asiakkaan mielipiteet ovat térkeitd hotellia

uusiessa. Suomen suurimpiin ketjuihin kuuluvat Sokos Hotellit, Restel Oy:n hotellit



(Cumulus, Ramada, Rantasipi) sekd Scandic — ketjun hotellit. (Asunta, Brénnare-

Sorsa, Kairamo & Matero 1997, 106—108.)

2.1.3 Sokos Hotels ja Sokos Hotel Vaakuna Kouvola

Sokos Hotels -ketju kuuluu S-ryhméén. S-ryhmi koostuu SOK-yhtymast ja
osuuskaupoista. Sokos Hotels -ketju koostuu liikemies- ja kokoushotelleista, jotka
viikonloppuisin palvelevat myds loma- ja perhematkailijoita. Ketju pyrkii tarjoa-
maan monipuolisia etuja tydmatkustajille. Tyomatkustajien tarpeet on huomioitu
hotellihuoneissa, esimerkiksi tydpoydén valaistus ja hyva tyotuoli tuovat muka-

vuutta tyontekoon. (Sokos Hotels 2009)

Sokos Hotels- ketju on yhteistydssd monien kansainvélisten hotelli ketjujen kanssa
mm. Radisson Blu ja Rica- ketjun hotellit lukeutuvat niihin. Sokos Hotels- ketjun
hotellit ovat yleensd saaneet Vaakuna nimen. (Asunta, Brannare-Sorsa, Kairamo &
Matero, 1997, 108.) Sokos Hotelleja on suomessa yli 40 kappaletta. Niiden sijainti
on aina keskustan ldheisyydessé tai vapaa- ajan kohteissa, liikkenneyhteydet ovat

aina lahelld. (http://www.sokoshotels.fi/hotellit/,10.9.2009)

Kouvolan Sokos Hotel Vaakuna sijaitsee keskelld Kouvolaa. Vaaleanpunainen
Sokos Hotel Vaakuna on monipuolinen ja tasokkaan kodikas hotelli. Hotellin yh-
teydessa toimii kaksi ravintolaa, ruokaravintola Fransmanni sekd iltaravintola Mari-
lyn. Hotellissa voidaan jarjestdd jopa 100 hengen kokouksia. Tdméan mahdollistaa
kuusi erilaista kokoustilaa, nykyaikaisine varusteluineen. Hotelli tarjoaa myds sau-
natilat poreammeineen tilaisuuksien jarjestdmiseen. Saman katon alla sijaitsee sekd
ruokaravintola etti iltaravintola viihteelle. (Sokos Hotel Vaakuna Kouvola Finland.

Esite.)


http://www.sokoshotels.fi/hotellit/,10.9.2009

2.2  Hotellihuone

Majoituspalveluista hotellien ydintuotteena on itse huone. Huoneen kohdalla en-
siarvoisen tirkedtd on kohtuullinen hinta/laatu -suhde, huoneen ja sen varustuksen

on vastattava asiakkaan tarpeisiin. (Rautiainen & Siiskonen 2005, 44.)

Padsdintoisesti hotellihuoneet luokitellaan joko sédnkyjen méaréin tai koon mukaan.
Luokitteluun vaikuttavat my6s esimerkiksi sisustus ja nidkoala. Luokittelussa kay-
tettdvit termit perustuvat englanninkielisiin termeihin ja lyhenteisiin. Huoneista
tyypillisimmaét ovat yhdenhengen huone ja kahdenhengen huone. Yhteen huonee-
seen on mahdutettava monta eri toimintoa: makuuhuone, olohuone, pukeutumis-
huone. (Rautiainen & Siiskonen 2005, 44—47.) Erindisiin asiakkaiden tarpeisiin on
olemassa ns. erikoishuoneita. Téllaisia voivat olla mm. perhehuoneet, invalidihuone

tai allergiahuone. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 80.)

Monessa hotellissa on olemassa my6s perinteisistd yhden- ja kahdenhengenhuoneis-
ta likkemies versiot. Kdytdnndssd tdmé tarkoittaa varustetasoltaan hieman laaduk-
kaampia huoneita. Huoneessa saattaa olla lisdnd esimerkiksi kahvinkeitin, kylpy-
takki ja -sandaalit, kassakaappi. (Rautiainen & Siiskonen 2005. 44.) Lisdvarustuk-
seen saattaa kuulua my0s toimistopiirteitd, kuten ergonominen tuoli, erityinen tyo-
pOytd, modeemin kytkennén mahdollistava puhelin, faksi, kopiokone ja lasertulos-

tin. (Rautiainen & Siiskonen 2005, 48.)

Sviittitasoa kdytetddn huoneistoista, niithin tulee kuulua useampia huoneita. Sviitte-
jakin on useampaa eri tyyppid, nimitykset perustuvat huoneen kokoon. Sviittien
koot perustuvat ldhinnd kayttotarkoitukseen. Olemassa on myds esimerkiksi sviitti,
jossa on mahdollista pitdé ruokailutilaisuuksia tai muita esittelyjd. Lisdksi on perus-
asunnon tyyppinen sviitti, joka sisdltdd useita makuuhuoneita sekd oleskelutilan ja

parvekkeen. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 79)

Perushuonetyyppejd hotelleissa ovat jo edelld mainitut perinteiset yhden- ja kahden
hengenhuoneet. Kahdenhengen huoneita on varusteltuina seka yhdelld parivuoteella

tai kahdella erilliselld vuoteella. Muita tyypillisid huonetyyppeja on kolmenhengen



huone, studio huone, jossa makuuhuone ja olohuone ovat eroteltuna kalusteilla.
Hotelleissa on tarjolla monesti myds huoneisto, jossa on sekd makuuhuone etté
olohuone ja mahdollisesti vield erillinen vastaanottotila. Asiakkailla on myds ma-

dollisuus saada huoneeseen erillinen lastenvuode tai lisivuode.

Erikoishuoneisiin lukeutuvat mm. perhehuoneet, joissa kaksi huonetta on yhdistet-
ty, huoneet, joissa lisdvarusteluna on oma keittid seka allergiatestatuilla materiaa-
leilla tai invavarustuksella sisustetut huoneet. Erikoisuuksia ovat my6s vierekkdin
sijaitsevat huoneyhdistelmit ja viliovelliset huoneet. Korkeatasoisissa hotelleissa
saattaa tarjolla on my6s huoneistoja, jotka jakautuvat kahteen eri kerrokseen. Eri-
koishuoneisiin voidaan katsoa kuuluvan myds huoneet, joissa on esimerkiksi eri-

koisndkoala, sijainti uima-altaan vieressi tai vaikkapa parveke.

Alla olevasta taulukoista kdy ilmi eri huoneista yleisemmin kéaytossé olevat nimityk-

set ja lyhenteet sekd selitys.

TAULUKKO 1. Huonetyypit ja lisdvarustelut

PERUSHUONETYYPIT

Lyhenne selitys

Single/SGL/1 HH Yhden hengen huone

Double/DBL/2HH Kahden hengen huone
parisangylla

Twin/TWN/2HH Kahden hengen huone

erillisilla vuoteilla

Triple/TRPL Kolmen hengen huone

Studio Yhden tai kahden hengen huone
makuuhuone ja olohuone eroteltu kalusteilla

Suite/S Huoneisto/Sviitti
Olohuone ja makuuhuone

Manager's suite Huoneisto/Sviitti
Presidental suite Olohuone ja
Executive suite useita makuuhuoneita



Hospitality suite
Conference suite

Huoneisto/Sviitti
Olohuone, makuuhuoneita ja
baarikaapillinen vastaanottotila

EB/LV Lisavuode

Cot Lastenvuode
ERIKOISHUONNET

Lyhenne Selitys

Compi Kaksi huonetta yhdessa

Adjoining rooms

Connecting rooms

Effiency

Lanai

Cabana

Allergiahuone

Invalidihuone

Doublex suite

perhehuone

Vierekkain olevat huoneet

Viéliovelliset huoneet

Keittidovarustus

Parveke, ndkoala

Uima-altaan vieressa

Allergiatestatut materiaalit

Invavarustus

Huoneisto kahdessa tasossa

(Rautiainen & Siiskonen 2007, 80.)

2.2.1 Hotellihuoneen varustelu

Hotellihuoneiden varustelu vaihtelee ketjuittain ja huonetyypin mukaan. Varustelun

taso on kuitenkin yksi tdrkeimmistd kilpailukeinoista alalla. Varustelua suunnitelta-

essa ja toteutettaessa tdytyy muistaa, ettd asiakkaan tulisi tuntea olonsa viihtyisiksi

ja kotoisaksi huoneessa. Keskiméérin yhden huoneen varustelu tulee maksamaan

5 000 — 8 000 euroa, huonetyypisté riippuen. Materiaalien tulee siis olla pitkdkes-

toisia, laadukkaita ja puhdistusta kestévid. (Rautiainen & Siiskonen, 2005 46.)



Varustelun laajempia osa-alueita ovat mm. lukitus, valaistus, kalustus ja mahdolli-
set lisdvarustelut. Jokaiselle osa-alueelle on omat vaatimuksensa, silld huoneen
tulee muistuttaa kokonaista asuntoa toimintamahdollisuuksiltaan. Esimerkiksi kyl-
pyhuoneen varusteluun ja informaation saamiseen on omat maarityksensi, kaikki

osa-alueet on huomioitava. (Rautiainen & Siiskonen 2005, 47-49.)

Kalustukseen kuuluu mm. pukeutumisalue méériteltyineen varusteluineen. Perus
varusteluun sisdltyy mm. vaateharja, vaateripustimia, kenkalusikka ja kokovartalo-
peili. Nukkumiseen liittyvét perusvarustelut ovat varatyynyt ja -peitteet seka oviin
ripustettavat “ei saa hiiritd” ja ’siivousta pyydetddn” -kyltit. Matkalaukuille on
oltava my0s oma tilansa. Ensiarvoisen tirked osa-alue on myds makuutila, huoneen
hallitseva osa. Sdngysta tulisi 10ytyd petauspatja, yksi tyyny ja peitto pussilakanoilla
suojattuna. Sénky pitdd olla pedattuna péivépeitolla. Sdngyn vieressa tulisi olla
yopOyta ja -valo. Perusvarustukseen kuuluu myos kylpyhuone tavaroineen. Kylpy-
huoneen perusvarustukseen kuuluu kasvo- ja kylpypyyhe, suihkumatto, saippua,
shampoo ja hoitoaine, kasvopaperia, hammaslasi, roskakori sekd ylimiardinen rulla

wce-paperia. (Rautiainen & Siiskonen 2005, 47—49.)

Ty6huoneosio eli tydopoytd siséltdineen on yksi tarkeimmistd kalusteista. Tyopoy-
dalta ja sen laatikoista normaalisti tulisi [0ytyd mm. puhelin, huonekansio, puhelin-
luettelo, esitteitd ja kartta, kirjoitusvélineet sekd roskakori. Olohuoneena katsotaan
olevan nurkkaus, josta 10ytyy poytd, lamppu, nojatuoli/sohva. Tv on jo osa vakio-
varustusta. Muita perusvarusteluun kuuluvia jokapéiviisid asioita ovat mm. lam-
pOmittari, pullonavaaja, turvaohje ja tervetuloa -kortti. Huoneessa voi mahdollisesti
myds olla tauluja ja viherkasveja. Lisdvarusteluita voivat olla esimerkiksi suorava-
lintapuhelin, puhelinvastaaja, modeemi, Internet-liittyma ja minibaari. (Rautiainen

& Siiskonen 2005, 47-49.)

Informaation saaminen hotellin ja sen ympiriston tarjoamista palveluista on asiak-
kaalle tarkedtd. Huoneista 16ytyykin huonekansio monine tietoineen. Yleisesti huo-
nekansioon on koottu esimerkiksi seuraavia tietoja: tervetulontoivotus, perustietoa

hotellista, hotellin sisdiset puhelinnumerot ja yhteystiedot, tarjolla olevista palve-



luista hinnat ja aukioloajat, erindisid aikatauluja seké paloturvallisuustiedote. (Rau-

tiainen & Siiskonen 2005, 49.)

2.2.2  Sokos Hotel Vaakuna Kouvolan huonetarjonta

Kevailla 2009 saatiin padtokseen Sokos Hotel Vaakuna Kouvolan huoneiden ja
kokoustilojen remontti. Nykyinen huoneméérd onkin 172 huonetta, joista 164 on
savuttomia. Kouvolan Sokos Hotel Vaakunassa on 13 yhdenhengen huonetta, 26
superiorhuonetta, 8 saunallista huonetta, joissa tupakointi on mahdollista, 4 perhe-
huonetta, 2 perhehuonetta kylpyammeella, 75 kahdenhengen huonetta erillisilla
vuoteilla, 10 kahdenhengen huonetta kylpyammeella, 24 kahdenhengenhuonetta
parivuoteella, 4 kahdenhengen huonetta saunalla ja superiorvarustelulla, 2 invava-
rusteltua huonetta, 3 juniorsuitea superior-varustelulla, 1 Suite, jossa on olo- ja

makuuhuone superiorvarustelulla.

Alla olevasta taulukosta kéy ilmi edelld mainittujen huoneiden tarkempi méaarittely.

TAULUKKO 2. Sokos Hotel Vaakuna Kouvolan huoneet

Maara Selite

13 Yhden hengen huone
140 cm leved vuode
140cm levea vuodesohva
huoneen koko 21 m2

26 Superior huone
superiorvarustelu
140 cm levea ja 10 cm standardia paksumpi superior vuode
keinutuoli + rahi
huoneen koko 21 m2

8 Yhden hengen huone
saunallinen huone
tupakointi mahdollista
140 cm levea vuode
kokolattiamatto
huoneen koko 22,5 m2



75

24

10

Kahdenhengen huone

2 erillistd 100 cm leveata vuodetta

huoneen koko 22,5 m2

Kahdenhengen huone
160 cm levea parivuode
140 cm levea vuodesohva
huoneen koko 21 m2

Kahdenhengen huone
mahdollisuus perhehuoneeseen
kylpyamme

kaksi 100 cm levaa vuodetta
140 cm leva vuodesohva
huoneen koko 25,5 m2

Kahdenhengen perhehuone
kylpyamme

180 cm erikoislevea parivuode
140 cm leva vuodesohva
huoneen koko 22,5 m2

Kahdenhengen huone
saunallinen huone
superiorvarustelu

160 cm levea parivuode
1 hengen lisdvuode

2 keinutuolia + rahit
huoneen koko 25,5 m2

Invahuone

inva- ja superiorvarustelu
kaksi 100 cm levaa vuodetta
1 hengen lisdvuode

140 cm levea vuodesohva
huoneen koko 40 m2
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4 Perhehuone
makuualkovi, oleskelutila
superiorvarustelu
140 cm levead ja 210 cm pitka vuode
140 cm levea vuodesohva
2 mahdollista lisdvuodetta
huoneen koko 40 m2

3 Juniorsuite
superiorvarustelu
200 cm levead ja 210 cm pitka vuode
luksusta kylpyhuoneessa
2 keinutuolia + rahit
huoneen koko 32 m2

1 Suite
olo- ja makuuhuone
superiorvarustelu
Saunallinen huone
kylpyamme
200 cm levea ja 210 cm pitka vuode
huoneen koko 53 m2

(Sokos Hotel Vaakuna, Kouvola.)

2.3 Kokoustilat

Kokoustilat ovat suuri osa hotellin palvelujen tarjontaa ja ovat yksi oma kokonai-
suutensa. Yleisesti ottaen hotellit ovat oiva ratkaisu, mikéli kyseessd on pieni tai
keskisuuri kokous, seminaari tai kongressi. Hotelleissa sijaitsee monesti monenlai-
sia tiloja kokouksille: auditoriot, eri varusteluilla kalustetut kokoushuoneet, ka-

binetit ja ryhmadtydtilat. (Rautiainen & Siiskonen 2005, 186.)

Varustukseltaan kokoustilat ovat nykypéivdn vaatimuksiin vastaavia, ainakin suu-
rimmassa osassa hotelleista ja etenkin kokous- ja kongressipalveluihin erikoistu-
neissa hotelleissa. Hyvin varustettu kokoustila sisdltia tai sinne voidaan jirjestdd
seuraavat laitteet ja ominaisuudet: puhelin, piirtoheitin, siirtoheitin, videotykki,
videolaitteet, mikrotietokoneet, palvelimet ja tulostimet, faksit ja mahdolliset tulk-

kauslaitteistot. Mahdollisuus pitdisi olla myds erilaisiin mikrofoneihin, mikali ky-
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seessd on kooltaan suuri kokoustila ja osallistujamdéraltdén iso tapahtuma. Koko-
ustiloissa pitdd olla myos tavallisia konttorivélineitd kuten kynid, kalvoja, nitoja,
paperia, lehtidtaulu, roskakori ja karttakeppi. (Rautiainen & Siiskonen 2005, 198—
200.)

Kokoukset tydllistdvit muutoinkin, kun ainoastaan kokoustilan varaamisen ja va-
rustelusta huolehtimisen verran. Kokouksen jirjestija ja osallistujat saattavat myos
tarvita kuljetusta paikanpadlle tai majoitusmahdollisuuden. Kokoukset siséltdvit
monesti myoOs tarjoiluja, kuten kahvit, lounaat, paivilliset, illalliset ja cocktailtilai-
suudet, nima ovat yksi osa kokousta ja sen jarjestelytoimia. Kokousten jarjestami-
nen vaatii yhteistyotd monelta eri osastolta; myyntipalvelu, kokousisén-
td/kokousosasto, ravintola ja vastaanotto. (Rautiainen & Siiskonen 2005, 202—
206.) Kokouksen toteutumisen jilkeen on huolehdittava myos jilkihoidosta eli
asiakaspalautteen vastaanotosta ja mahdollisista uusista tarjouksista ja tiedottami-

sesta.

2.4  Sokos Hotel Vaakunan kokoustilat

Sokos Hotel Vaakuna Kouvola tarjoaa erinomaiset puitteet kokousten jirjestami-
seen. Kuusi eri kokoustilaa mahdollistaa kokousten, koulutusten, niyttelyiden tai
juhlatilaisuuksien pitdmisen. Kokoustilat vaihtelevat 8 hengen kabineteista 100
hengen kokoustiloihin. Kaikissa kokoustiloissa on nykypédivén vaatimusten mukai-
nen varustetaso. Kokoustilojen yhteydessd on myos kolme tilaussaunatilaa po-
reammeineen 10-20 hengelle. Sokos Hotel Vaakunassa on siis mahdollista yhdistda

kokous sauna-illan kanssa. (Sokos Hotel Vaakuna, Kouvola.)

Peruskokousvilineisiin kuuluvat piirtoheitin, valkokangas, flippitaulu, datatykki,
kynit, lehtiot sekd laajakaistayhteys veloituksetta. Tarvittaessa muita teknisié lait-
teita kuten tv ja videot voidaan tilata erikseen hotellikohtaisesti. Osaava kokous-
isdntd/-eméntd on aina kiytettdvissd kokouksen ajan. (Sokos Hotel Vaakuna, Kou-

vola.)
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Muut hotellin tilat, joissa jarjestetdén erityyppisid tilaisuuksia, varustellaan tilanteen
luonteen ja asiakkaan tarpeen mukaisesti. Mikéli kyseessd on kabinettitila, jossa
pidetdin yritysten ja yhteisdjen kokouksia, tulee siind olla vahintddn piirtoheitin ja

flippitaulu. Datatykki kuuluu perusvarusteluun. (Sokos Hotel Vaakuna, Kouvola.)

2.5 Turvallisuus ja rikollisuus hotellissa

Asiakas kayttdd palveluita, jotka hidn kokee turvalliseksi. Hotelleissa turvallisuuteen
sisdltyy monta erilaista uhkatekijdd, niitd voivat olla mm. asiakkaiden sairauskohta-
ukset, varkaus, népistys, petos, uhkailut ja vékivaltaisuus, vdarennokset, maksuvé-
lineiden vadrinkayttd, prostituutio, tietoyhteyksien sabotointi ja tulipalo. Vaarati-
lanteiden hoitaminen ja ennaltachkdisy saadaan taattua ammattitaitoisella henkilo-
kunnalla seké tiettyjen toimintamallien mukaan toimimalla. Hotelleissa tulee olla
turvallisuussuunnitelma, joka luo perustan toimenpiteille. Turvallisuussuunnitelman
avulla voidaan perehdyttdd uudet tyontekijét, sekd se toimii suojelujohtajan ohjekir-
jana. Asiakkaalle sattunut onnettomuus, joka johtuu yrityksen laiminlydnnistd, joh-
taa korvausvelvollisuuteen. (Asunta, Brannare-Sorsa, Kairamo & Matero 2003,

210-211.)

Hotelleissa litkkuu runsas méaara ithmisid, miké antaa rikollisille mahdollisuuden
soluttautua turistien joukkoon. Turisteilla on yleensd mukanaan mm. rahaa, luotto-
kortteja, kamera ja vaatteita. Tdma vetda rikollisia puoleensa. Péihteitd kayttava
turisti altistuu todenndkdisemmin rikollisuuden uhriksi. (Asunta, Brannare-Sorsa,

Kairamo & Matero 2003, 212-213.)

Hotelleissa on yleensd kdytossd hiljainen vartiointi, joka tarkoittaa nakyméttomia
kameroita. Kamerat tallentavat tietoa koko ajan ja joka kulmasta. Vartiointia voi-
daan hoitaa myds nédkyvisti, jolloin vartijat ovat ihmisten ndhtédvissd. Tallelokeroita
suositellaan asiakkaille, joilla on arvokasta tavaraa mukana. Ne ovat lukollisia ja
sijaitsevat hotellihuoneessa tai vastaanoton yhteydessi. (Asunta, Brinnare-Sorsa,

Kairamo & Matero 2003, 214.)
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Maksuvilinerikokset ovat harvinaisempia hotelleissa. Hotellien maksupéétteet ovat
suunniteltu niin, ettd ne ilmoittavat, jos kortti on varastettu. Henkilokunta on myos
velvollinen tarkistamaan, ettd maksukorttia kayttédvé henkil6 on sama henkild kuin
kortin omistaja, myoskain katteettomalla kortilla ei voida maksaa hotellissa. Seteli-
en, valuuttojen, matkasekkien ja muiden arvopapereiden tarkistamiseen hotelleilla
on olemassa aitouden tarkistimia. (Asunta, Brannare-Sorsa, Kairamo & Matero

2003, 215.)

Tietoturvan vuoksi hotelleilla on kédytosséd sovellusohjelmistoja. Turvallisuutta taa-
taan erilaisilla kulunvalvonta- ja videovalvontalaitteilla. Tietoturva taataan myos
varausjdrjestelmissi, kirjanpidossa, maksuliikenteessd ja kirjeenvaihdossa (Asunta,
Brénnare-Sorsa, Kairamo & Matero 2003, 216). Sisdiset riskit ehkdistdén henkilo-
kunnan riittdvalla huolellisuudella ja tiedolla. Henkilokunta ei ikind jdtd lojumaan
salasanoja tai kdyttdjatunnuksia ulkopuolisten néhtéville, kaikesta otetaan var-

muuskopioita ja jarjestelmista ei puhuta kellekdan ulkopuoliselle henkildlle.

Ulkopuoliset riskit johtuvat tietokonelaitteistojen rikkoutumisesta. Rikkoutumisia
voi aiheutua erilaisista tietokoneviruksista tai tietomurroista, nimaékin estetdin te-
hokkaalla suunnittelulla, tyontekijoiden koulutuksella ja virustentorjuntaohjelmilla.

(Asunta, Briannare-Sorsa, Kairamo & Matero 2003, 216.)

Hotellin henkilokunta on koulutettu toimimaan hététilanteessa tehokkaasti. Jokai-
nen tyontekija harjoittelee ja kouluttautuu mahdollisen tulipalon varalta. Tyonteki-
jat perehtyvét hyvin turvallisuussuunnitelmaan. Henkilokunta osaa kayttaa al-
kusammuttimia, opastaa asiakkaat hitdpoistumisteille ja tehdd héatdilmoituksen.
Henkilokunta on tietoinen vastuustaan asiakkaiden turvallisuutta kohtaan. (Asunta,

Brénnare-Sorsa, Kairamo & Matero 2003, 216.)
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3 HOTELLIN ASTAKAS

Asiakas on esimerkiksi henkild, organisaatio tai yritys, joka haluaa ostaa yrityksel-
td, tissd tapauksessa hotellilta, sen tuottamia tuotteita ja palveluita (Rautiainen &

Siiskonen 2007, 77).

Asiakkuus syntyy, kun asiakas rajoittaa vapauttaan ja tekee sopimuksen yhden tar-
joajan kanssa, esimerkiksi tekee varauksen hotelliin. Asiakkaan ”vapauden” myy-
misestd hén saa vastineeksi palvelua, tuotteen. Asiakkuus perustuu yhteiseen hyo-
tyyn. Molempien osapuolien tulisi hyotya tilanteesta, niin ostajan, asiakaan, kuin

myyjan. (Rautiainen & Siiskonen 2005, 98-99.)

3.1 Asiakassegmentointi ja varaustentekijit

Asiakassegmentoinnin tarkoituksena on luoda yritykselle parhaat mahdollisuudet
tehokkaaseen ja kannattavaan liikketoimintaan. Kéytannossd segmentointi tarkoittaa
asiakkaiden, potentiaalisten asiakkaiden, jalkauttamista erindisiin ryhmiin ja osiin
jonkin tietyn kriteerin perusteella. Segmentoinnin avulla helpotetaan esimerkiksi
markkinointia ja sen kohdentamista oikeisiin, tavoiteltuihin ryhmiin, kannattavuutta
sekd tuotekehitystd. Yleisempid segmentointikriteereitd ovat mm. maantieteelliset
perusteet, vaestotekijdt, yrityksen luokitus, asiakkaiden ostokdyttaytyminen, tuote-
ryhmdt ja asiakassuhteen taso. (Rautiainen & Siiskonen, 2005, 101.) Monesti asia-
kassegmentointi hotellin asiakkaiden keskuudessa perustuu matkustuksen tyyppiin.
Kolme padsegmenttid on yritysasiakkaat, kokousasiakkaat sekd harraste/loma-
asiakkaat. (Rautiainen & Siiskonen 2005, 167). Asiakkaiden ryhmittely karkeasti
aktiivisiin ja ei-aktiivisin asiakkaisiin auttaa yrityksen johtoa ja koko henkil6stod
tuntemaan omat asiakkaansa, kehittiméiin asiakassuhdetta ja asiakkuuden tasoa.

(Rautiainen & Siiskonen, 2005 103.)
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3.1.1 Aktiiviset ja ei-aktiiviset asiakkaat

Aktiivisten asiakkaiden luokittelu perustuu ostokéyttaytymiseen. Ostokdyttdytymi-
sen mukaan luokittelun kriteereitd voivat esimerkiksi olla myyntitulot, tuotteiden

tai asiakaskdyntien maara.

Aktiiviset asiakkaat voidaan luokitella neljddn eri kategoriaan: pienasiakkaat, kes-
kivertoasiakkaat, suurasiakkaat ja huippuasiakkaat. Aktiivisia asiakkaita voidaan
luokitella myds seuraaviin luokkiin: kanta-asiakkaat/vakioasiakkaat, avainasiakkaat

ja suosittelijat. (Rautiainen & Siiskonen 2005, 103—-104.)

Ei-aktiivisilla asiakkailla kédsitetdén asiakkaat, jotka ostavat tai kayttavét yrityksen
tuottamaa tuotetta ja/tai palvelua harvoin. Ei-aktiiviset asiakkaat voidaan jakaa
mm. kolmeen pddryhméén: ensimmaéisend ei-potentiaaliset asiakkaat, asiakkaat ei-
vt ole kiinnostuneita yrityksestd tai sen tarjoamista tuotteista tai palveluista, toise-
na suspektit eli kuluttajat, jotka eivit ole ostaneet yrityksen tuotteita tai palveluita.
Kolmantena ovat prospektit toisin sanoen potentiaaliset asiakkaat. Prospekteilla on
kiinnostusta ja tarvetta yritystd ja sen tarjoamia tuotteita tai palveluita kohtaan.

(Rautiainen & Siiskonen 2005, 103.)

3.1.2 Varausten tekijat

Hotellihuoneiden varauksia tekevit erilaiset asiakasryhmét. Varauksen tekija on
aina hotellille tuotteen ostaja, mutta hotellivieras ei vilttamadtti ole alun perin osta-
nut hotellilta palvelua (Rautiainen & Siiskonen 2007, 231). Yleisimmit varauksen
tekijat ovat hotellivieras itse, liikeyritys, yhtio tai jarjestd, matkatoimistot ja mat-
kanjérjestdjit, hotellivaraamot ja ketjujen omat myyntipalvelut. Muita voivat olla
esimerkiksi liikenneyhtiot ja kongressitoimistot. (Rautiainen & Siiskonen 1999,
141.) Seuraavissa luvuissa on esiteltynd muutama tarkeimmistd varauksen tekijois-

ta.
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3.1.3  Yksittdiset- ja yritysasiakkaat

Yksittdiset asiakkaat koostuvat padasiassa yksittdisistd henkiloistd, perheistd, jotka
ovat vapaa-ajanmatkalla, kuten loma-, harraste- ostos- tai vaikkapa vierailumatkal-
la. Varaukset tehdddn hyvissd ajoin etukéteen ja yleensé kdytetddn tarjouspaketteja.

(Rautiainen & Siiskonen 2007, 234)

Perinteisten vapaa-ajanmatkustajien ja yksityisten asiakkaiden lisdksi on hotelleissa
suuri ryhmé yritysasiakkaita. Heitd voidaan kutsua my0s business -asiakkaiksi.
Heilld on tarvetta ldhes aina ymparivuotiseen majoitukseen tydmatkustuksen vuok-
si. Tavallista télle ryhmélle onkin usein lyhyelld aikavélilld tapahtuva majoitus. Téa-
mén vuoksi hotellit tekevit tillaisten yritysten kanssa omat sopimuksensa hotelli-
huoneen hinnoista. Kyseisistd sopimuksen omaavista asiakkaista kdytetddn nimea

yrityssopimusasiakkaat.

Yleistd on, ettd yritysasiakas valitsee kdyttoonsa jonkin tietyn ketjun hotellit, jonka
kanssa sopimuksen solmivat. Tavallisempia kriteereitd valintaan ovat laatustandar-
dit ja mahdolliset edut. Etuja voi olla esimerkiksi kanta-asiakasohjelmat, pisteet ja
bonukset, joilla saadaan vapaita 6itd, ateriakuponkeja, henkilokohtaista palveluta

tai vaikkapa myohdinen 1dht6. (Rautiainen & Siiskonen, 2005, 84.)

3.1.4 Matkatoimistot, matkanjérjestéjat ja liikkenneyhtiot

Matkatoimistot ovat yksi suuremmista ja tdrkeimmistd varauksen tekijoistd hotel-
leille. Matkatoimistojen vilittdmat palvelut ovat monimuotoisia. Palveluihin kuuluu
esimerkiksi liikematkat, ryhmé- ja seuramatkat, messumatkat, kokous- ja kongres-
simatkat. Matkat siséltdvit useimmiten majoituksen, jonka matkatoimisto on osta-
nut valitsemaltaan hotellilta. ( Rautiainen & Siiskonen 1999, 145-147.) Matkatoi-
mistojen tarkoitushan on mahdollistaa asiakkaille kaikkien matkapalveluiden saata-
vuus yhdestd paikasta. Matkatoimiston kautta asiakkaalla on mahdollisuus ostaa

kokonaisia paketteja, tai ainoastaan kuljetusta tai majoitusta. Téstd syystd matka-
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toimistojen kautta hotellit voivat saada niin yksittéisid vieraita kuin isompiakin

ryhmid.

Matkanjdrjestdjit hoitavat padasiassa ulkomaille tai ulkomailta Suomeen suuntau-
tuvia seuramatkoja. Matkanjirjestdjat myyvit piadasiassa matkoja, joihin kuuluu
kuljetus, majoitus ja mahdolliset opastukset seki retket. Matkanjérjestéjien kautta
hotellit saavat paljon ulkomaalaisia hotellivieraita, yleensd ryhminé. Esimerkkeja
matkanjarjestdjisti Aurinkomatkat ja Finnmatkat. (Rautiainen & Siiskonen 2007,

237-239.)

Erindiset likkenneyhtiot, kuten esimerkiksi Finnair ja laivayhtiot, jarjestavit valmis-
matkoja majoituksen kera. Tdmin vuoksi liikenneyhtiot ovat yksi yleisimmisti va-
rausten tekijoistd hotelleille. Valmismatkoihin kuuluu majoitus, jonka liikenneyhtio
on hoitanut asiakkaalleen, hotellivieraalle. (Rautiainen & Siiskonen 1999, 157—

161.)

3.1.5 Varaamot ja myyntipalvelut

Hotellivaraamoiden tydnkuvaan kuuluu hotellihuoneiden varausten tekeminen ja
valittdminen. Yleisesti varaamot ovat kansallisia, mutta yhteistyotd tehdddn myos
ulkomaisten varaamojen kanssa. Kéytannossd varaamot tekevét varauksia hotelleis-
ta ja varaamoiden asiakkaat tekevét hotellivarauksensa varaamoon. Varaamoiden
kayttd sddstdd asiakkailta aikaa ja rahaa. Varaamoiden kédyttdmuotoja ovat mm.

atk-varausjirjestelmit, puhelin ja Internet. (Rautiainen & Siiskonen 1999, 162.)

Monilla hotelliketjuilla on omat keskusmyyntipalvelut. Tarkoituksena on, ettad
myyntipalvelun kautta henkil6 voi tehda varauksia suoraan kaikkiin kyseisen ketjun
yksikoihin, ympéri Suomea ja mahdollisesti ulkomaan yksikdihin. Moniin myynti-
palveluihin varauksia voidaan tehdd majoitukseen yksittdin tai ryhmalle, seké ko-
kousvarauksia mahdollisine ravintolapalveluineen. (Rautiainen & Siiskonen 2007,

278.)
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3.1.6 Asiaakkaat ja varauksen tekijdt Sokos Hotel Vaakuna Kouvolassa

Sokos Hotel Vaakuna Kouvolan asiakaskunta on laaja. Sokos Hotel Vaakuna
Kouvolassa majoittuvat niin vapaa-ajan matkustajat kuin tydmatkustajatkin. Hotel-
lissa on huomioitu molemmat ryhmét tasavertaisesti. Molemmat ryhmét koostuvat
sekd nuorista ikdryhmisté ettd vanhemmista. Vapaa-ajan matkustajat koostuvat
kotimaisista sekd ulkomaalaisista asiakkaista. Vapaa-ajan matkailijat voivat olla
valmispakettimajoitusta kdyttidvid perhe- tai sukulaismatkailijoita, hda- ja juhla- ja
hemmottelumajoitusta kayttdavid kotimaanmatkailijoita. TyOmatkustajat koostuvat
kotimaisista ja ulkomaisista asiakkaista. Tyomatkustajat ovat seki pitkdaikaisia,
ettd lyhytaikaisia tydmatkustajia. Sokos Hotel Vaakuna Kouvola palvelee myos

kokousasiakkaita tasokkailla kokoustiloilla ja varusteilla.

Varauksia saapuu hotelliin sihkodpostilla, puhelimitse ja faksilla. Vastaanotossa
tehdaddn paivittdin myos kasvotusten varauksia asiakkaiden kanssa. Varauksia teke-
vt yksittdiset ulkomaalaiset ja kotimaiset asiakkaat, ulkomaalaiset ja kotimaiset
yritykset, ulkomaalaiset ja kotimaiset matkatoimistot seké erilaiset varaamot. Va-
rauksien vastaanottamisen hoitavat vastaanottovirkailijat sekd Vaakunan oma
myyntipalvelu ettd Sokos Hotels -keskitetty myyntipalvelu.

(Sokos Hotel Vaakuna, Kouvola.)

4 MYYNTIPALVELU, VASTAANOTTO JA MARKKINOINTI

Myyntipalvelun tarkoituksena on myyntityd ja markkinointi. Kéytdnnossé se tar-
koittaa erindisid myyntitilanteiden hoitoa, joissa myyntipalvelu markkinoi asiakkaal-

le yrityksen tuotteita ja palveluita. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 124.)

Jotta myyntid saadaan, on tuotteita ja palveluita siis markkinoitava. Hotellien
markkinoitavia tuotteita ovat esimerkiksi majoituspalvelut, kokous- ja kongressi-
palvelut, vapaa-ajanpalvelut sekd ravintolapalvelut. Ensiarvoisen térkeétd on osata
suunnata oikeanlainen markkinointi oikeanlaisille asiakkaille, kohderyhmille. (Rau-

tiainen & Siiskonen 2007, 231.)
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4.1 Myyntipalvelun tehtavit

Myyntipalvelu toimii hyvin vaativissa ja monipuolisissa tehtdvissd. Toimenkuva voi
olla hyvinkin vaihteleva. Myyntipalvelu toimii niin asiakaskontaktien hoidossa, joka
kaytanndssi tarkoittaa kyselyihin ja yhteydenottoihin vastaamista, varausten vas-
taanottamisessa, kuin my0s kokousten jirjestelyistd vastaamisessa. Kokousten hoi-
taminen kéytdnnossé vaatii monipuolista suunnittelua ja erindisten asioiden huomi-
oon ottamista. Téarkedtd on oikeanlaisen/-kokoisen tilan myyminen, sen varusteluis-
ta huolehtiminen, kokousvieraiden mahdollisen majoituksen jarjestdminen seki
ruokailujen ja muiden tarjoilujen varaaminen kokousjarjestijin vaatimusten mukai-
sesti. Ndiden tietojen tiedottaminen koko hotellille ja sen kaikille osastoille, jotka
osallistuvat kokouksen toteuttamiseen, on myyntipalvelun vastuulla. Myyntipalvelu
on se, joka varmistaa, ettd sovitut asiat toteutuvat suunnitelmien mukaisesti. (Rau-

tiainen & Siiskonen 2005, 200-206.)

Myyntipalvelu toimii ldheisessd yhteistydssd markkinointiosaston ja myyntipaalli-
kon kanssa. Kokousten varaaminen menee myyntipalvelun kautta ja kokoukset
koskevat yleensa koko taloa. Sisdisen tiedottamisen kannalta myyntipalvelun rooli
on siis hyvin tirked. Tieto erilaisista muutoksista ja yksityiskohdista kulkee myyn-
tipalvelun kautta eri osastoille. Epdonnistunut tilaus on yleensd epdonnistuminen eri

osastojen vélisessd kommunikaatiossa.

Myyntipalvelu on tekemisissé eri osastojen kanssa. Hotelleissa sijaitsevia osastoja
ovat mm. saunaosasto, vastaanotto, keittid ja ravintola, kokous- ja kongressiosasto
sekd kerroshoito ja huolto-osasto. (Alén, Nenonen, Savola & Uusimiki 1997, 74—

76.)

Myyntipalvelun térkein tehtdvd on myyntineuvottelu. Tdmén lisaksi myyntipalvelu
vastaa myos siitd, ettd neuvotteluiden tulokset saadaan kirjalliseen muotoon.
Kirjallisena muotona halutaan mm. tarjouspyynnot, lahetetyt tarjoukset, saadut
tilaukset ja ldhetetyt vahvistukset. Ndmé kaikki voi tapahtua postin, faksin tai sdh-

kopostin vilitykselld. Tilausméardykset, suunnitelmat ja arviot tapahtuneesta kési-
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tellddn ja tdmén jdlkeen arkistoidaan. (Asunta, Brinnare-Sorsa, Kairamo & Matero

2003, 90-91.)

4.2 Myyntipalvelun apuvélineitad

Myyntipalvelu voi olla yhdistettynd muihin majoitusliikkeen toimintoihin. Myynti-
palvelu voi olla esim. vastaanoton yhteydessd. Myyntipalvelun tyopisteestd on kui-
tenkin 10ydyttava seuraavanlaiset tekniset apuvilineet: sihkoposti ja Internet, puhe-
lin, telefaksi, faksi laskin ja kirjoituskone, tekstinkésittelyohjelma, varausjirjestel-
mé, asiakasrekisterijirjestelmai ja taulukkolaskentaohjelma. (Asunta, Brannare-

Sorsa, Kairamo & Matero 2003, 90-91.)

Myyntipalvelu tarvitsee yhteystietoja eri sidosryhmistd. Sidosryhmét voivat olla niin
kotimaisia, paikallisia, kuin kansainvélisii ja valtakunnallisia. Tarkeitd sidosryhmid
hotelleille ovat kilpailijat, muut matkailupalveluiden tarjoajat sekd matkailua tuke-

vat palvelut. (Asunta, Brannare-Sorsa, Kairamo & Matero 2003, 90-91.)

Teknisten apuvélineiden lisdksi myyntipalvelu tarvitsee myyntid tukevia apuvélinei
td. Myyntid tukevia apuvilineitd ovat erilaiset esitteet, hinnastot ja tiedot. Kaytian-
non esimerkkejd ovat esimerkiksi huonekuvaukset, ravintoloiden poytédkartta, ate-
riakokonaisuusehdotukset sekd juoma- ja ruokalistat hintoineen. Namé tiedot on
oltava ajantasaisena, jotta asiakkaalle osataan tarjota mahdollisimman monipuoli-
sesti ja asiakkaan tarpeisiin vastaavia tuotteita kaikilta osa-alueilta. (Asunta, Bran-

nare-Sorsa, Kairamo & Matero 2003, 90-91.)

4.3  Myynti- ja jakelukanavat

Jakelu- eli myyntikanavat tarkoittavat erindisid jalleenmyyjid, jotka myyvit hotellin
tarjoamia tuotteita ja palveluita asiakkaille. Myyntikanavat on pidettévé tyytyviisi-
nd, silld ne ovat erittdin térkeitd asiakkaita hotellille, jokainen niistd on oma yksi-

16nsé. Yleisimmit myyntikanavat majoitusalalla, hotellien kohdalla ovat matkatoi-
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mistot, likkenneyhtiot, hotellivaraamot, kongressitoimistot, hotellin oma myyntipal-

velu sekéd Internet — varausporatalit. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 230 — 231.)

Yritykselld on mahdollisuus tarjota tuottamiansa palveluita ja tuotteita kuluttajalle
erindisid vaylid pitkin. Majoitusalalla voidaan ndmaé ns. jakelukanavat jakaa viiteen
padkategoriaan; suoraan asiakkaalle, hotellin ja ketjun nettisivujen kautta, matka-
toimiston kautta, matkanjérjestdjan kautta tai vaihtoehtoisesti kahden viimeiseksi
mainitun yhdistelmén kautta. Jakelukanavien kéytolld pyritddn tehokkaampaan ky-
syntédn ja sithen vastaamiseen. Pois ei pidd myoskédn sulkea mahdollisuutta kan-
sainvélisiin asiakkaisiin ja paljon matkustaviin ekspertteihin. (Bowie & Buttle 2004,

177-178.)

Suoraan asiakkaalle -kanava tarkoittaa kdytdnnossa sitd, ettd yritys ja asiakas
kommunikoivat suoraan toisiensa kautta ilman mitéén erindisid vilikdsid. Tatd voi-
daan kutsua suoramarkkinoinniksi. Vilikdsien puuttuminen tarkoittaa, ettd suoraan
asiakkaan kanssa asiointi on erittdin kustannustehokasta. (Bowie & Buttle 2004,

176.)

Toinen kustannustehokas vaihtoehto on nettisivut. Ketjuilla ja hotelleilla on omat
nettisivunsa, joiden kautta asiakas voi tehdé varauksia yrityksen palveluihin ja tuot-
teisiin. Vaihtoehtoisesti hotelleilla voi olla paikanpéélld varausohjelma, jota asiak-

kailla on mahdollisuus kdyttdd. (Bowie & Buttle 2004, 176-177.)

Yrityksen tarjoamien tuotteiden ja palveluiden jilleenmyyjind toimivat useasti mat-
katoimistot, joilla on tarjottavanaan asiakkaille monen eri yrityksen ja ketjun tuot-
teita ja palveluita. Asiakkaalle tieto vélittyy ldhinnd matkatoimiston mainosten tai
nettisivujen kautta. Kéytdnnossd matkatoimisto tekee varauksen ja hoitaa maksulii-
kenteen. Hotelli siis asioi matkatoimiston kanssa. Yleisintd tima toimintatapa on
vapaa-ajan matkustuksen kohdalla. Matkatoimisto perii edustamaltansa yritykseltd

(hotellilta) komission. (Bowie & Buttle 2004, 177.)

Matkanjirjestdjit toimivat kdytdnnossé niin, ettd ne ostavat majoitus ja kuljetuspal-

veluita, mahdollisia oheis- tuotteita ja kokoavat niistd matkapaketin, jota myyvét
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asiakkaille. Matkanjdrjestéjit eivit veloita kdyttdmiltdan yrityksiltd komissiota,
vaan voitto haetaan kuluttajilta, asiakkaille korkeammalla hinnalla. (Bowie & Butt-

le 2004, 177-178.)

Viidentend yleisimmisté jakelukanavista on matkatoimiston ja matkanjirjestijan
yhteistyd. Kéytdnnossi timé eroaa molempien yksintoimimisesta siind, ettd mat-
kanjdrjestédjd kayttdd matkatoimistoa kokoamansa paketin markkinointivélineena.

(Bowie & Buttle 2004, 178.)

4.4  Markkinointiviestintd ja -kanavat

Erilasia keinoja markkinointiviestinndssé ovat mainonta, suhdetoiminta ja myynnin
edistiminen. Henkilokohtaisella myyntity6lld saadaan yleensa tuote lopullisesti
myytya asiakkaalle. Markkinointiviestintd tulee aina soveltaa majoitusliiketyypin eri
asiakaskohderyhmiin sen tarpeen ja tilanteen mukaisesti. Markkinointiviestintd tu-
lee majoituslitkkeissé nakyviin sekd ulkoisesti ettd sisdisesti. Henkilokunta on asi-
akkaiden rinnalla tdrked markkinointiviestinndn kohde. (Asunta, Brénnare-Sorsa,

Kairamo & Matero 1997, 145.)

Markkinointiviestinnilld tavoitellaan kannattavan myynnin aikaansaamista joko
vilillisesti tai suoraan asiakkaalle. Markkinointiviestinndn tulee tukea yrityksen
pddamédrid ja tuoda tuotteet tunnetuksi kohderyhmille. Markkinointiviestinnalla
luodaan ja ylldpidetddn yrityksestd houkuttelevaa kuva. Markkinointiviestinnian
pitdd vastata asiakkaiden kysymyksiin ja antaa lisdtietoja tiloista ja palveluista.

(Asunta, Brannare-Sorsa, Kairamo & Matero 1997, 145.)

Markkinointiviestintd tapahtuu niin yrityksen sisélld kuin ulkopuolella. Yrityksen
sisélld tdma tarkoittaa esimerkiksi esitteitd, julisteita ja yrityksen henkilokunnan
kertomaa tietoa yrityksen tuotteista ja palveluista. Yrityksen ulkopuolella markki-
nointikanavia ovat esimerkiksi eri myynti- ja jakelukanavista 10ytyvét esitteet ja

informaatio. Muita markkinoinninkanavia ovat esimerkiksi erilaiset nettisivut, joissa
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yritys ndkyy seké yhteistydkumppanit, lehti- ja televisiomainonta, radio- ja suora-

mainonta. (Hallamaa & Viljanen 1997, 141-142)

Esimerkiksi Sokos Hotel Vaakuna Kouvolassa markkinointikanaviksi ja markki-
nointiviestinndn lahteiksi luokitellaan matkatoimistot, matkanjirjestéjat, agentit,
varauskanavat, yhteistydkumppanit seki nettisivut, joissa Kouvolan Vaakunalla on

nékyvyyttd. (Sokos Hotel Vaakuna, Kouvola.)

4.4.1 Markkinoinnin ja mainonnan vélineita

Markkinointi ja mainonta kulkevat kési kidessd. Kéytdnndssd mainonta on véline
markkinointiin. I[lman niitd kahta osa-aluetta ei yritykseen tule myyntid. Mainonta-
vilineitd ja myynninedistdmisen kanavia ovat esimerkiksi lehti- ja televisiomainonta,
radio- ja suoramainonta sekd toimipaikkamainonta. Eli markkinointikanavat ovat
myds markkinoinnin ja mainonnan vélineitd. Vilineet ovat riippuvaisia siitd, mita
markkinoinnilla ja mainonnalla halutaan saavuttaa ja kenelle se kohdistetaan.

(Hallamaa & Viljanen 1997, 141-142.)

Myynnin mahdollistamiseksi tulee asiakkaalle olla tarjolla materiaali, josta kdy 1lmi
hotellin tiedot ja tarjonta. Téllaista materiaalia tulisi olla tarjolla myds hotellin sisil-
14, ei ainoastaan myyntikanavissa. Kdytdnnon materiaalia ovat esimerkiksi esiteleh-
tiset, kupongit ja julisteet mm. hisseissd, huoneissa, ravintolassa ja oleskelutiloissa.

(Bowie & Buttle 2004, 212.)

4.4.2 Brandi

Mielikuvatekijét ja tuotemerkki eli brandi ovat hyvin tirkeitd majoitusliikkeelle.
Néama on otettava huomioon viestinndssa. Mielikuvat ovat vahvasti tunnepitoisia.
Mielikuvat ovat; arvostuksia, asenteita, tapoja ja uskomuksia. Mielikuvilla saadaan
edistettyd asiakkaan ostopditdstéd tehokkaasti. Brandi koetaan tuotteen “sieluksi”.

Brandi edustaa tuotetta. Ihmiselle voi majoitusliikkeen brandi olla esim. luotetta-
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vuutta, korkeaa tasoa tai kansainvélisyyttd. Yrityksen on aina kuitenkin pidettava
yrityksen toiminta ja mielikuvat yhtenevéisini. Brandilla luodaan yritykselle se
identiteetti, mité yritys haluaa itsestédn asiakkaille viestid. (Asunta, Brénnare-

Sorsa, Kairamo & Matero 1997, 145-146.)

4.4.3 Ulkoinen viestintd

Yrityksestd ulospdin ndkyva viestintd on ulkoista viestintdd. Mainonta, suhdetoi-
minta, myynnin edistiminen sek henkilokohtainen myyntityd ovat kaikki ulkoista
viestintdd. Mainonnalla saamme vaikutettua yrityskuvaan ja houkuteltua uusia asi-
akkaita. Mainonnan avulla saamme viestittyd myos henkilokunnalle sen tarkedn
roolin palveluketjussa. Myynninedistamiselld saamme kasvatettua yrityksen myyn-
tid viemailld tuotteet asiakkaiden luo. Mainonta ja myynninedistdminen kulkevat
kési kddessd. Suhdetoiminta kohdistuu yrityksen ulkoisiin sidosryhmiin. Sidosryh-
mid ovat asiakkaat, rahoittajat ja tavarantoimittajat.

(Asunta, Brannare-Sorsa, Kairamo & Matero 1997, 147-148.)

4.4.4 Sisdinen viestintd

On olemassa my®0s sisdistd suhdetoimintaa, jolla tarkoitetaan yrityksen Me-henked.
Yritys pyrkii saamaan henkilokunnalle hyvin yhteishengen, joka vilittyy taas
eteenpdin asiakkaille. Sisdinen viestintd on markkinoinnin kannalta erittdin tarkeaa.
Yrityksen johdon ja esimiesten on vastattava siitd, ettd yrityksen henkilokunta tun-
tee sekd yrityksen ettd sielld myytivit tuotteet/palvelut. Uudet tyontekijit on aina
perehdytettévi hyvin yrityksen tuotteisiin ja toimintaan. Sisdiseen markkinointiin
kuuluu mm. yrityksen sisdinen koulutus, ilmoitusjérjestelmit, palaverit, tiedonvéli-
tys yrityksen sisélld ja kannustejérjestelmat. Sisdisen viestinndn on oltava aina to-
tuudenmukaista, ja sen on toteuduttava jatkuvasti ja suunnitelmallisesti. Sisdisen
viestinndn vastaanottajan tulee olla sitoutunutta ja suhtautua viesteihin vakavasti.
Sisédiseen viestintddn kuuluu myds henkilokunnan vaatetus, kalusteet ja talon kunto

ja siisteys yleensékin. (Asunta, Brannare-Sorsa, Kairamo & Matero 1997, 146.)
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5 PROSESSIN KUVAUS

5.1 Toimeksiantaja ja yhteistyo

Kansio tehtiin yhteistyossd Sokos Hotel Vaakuna Kouvolan hotellipallikké Mari-
ka Hanénin kanssa. Aloitimme tyon hahmottelemisen — 08. Lopputyon idean
saimme hotellipaallikolts, koska hdanen mukaan tillaiselle kansiolle on todettu ole-
van kysyntdd. Kansion materiaali on koottu mm. haastattelemalla vapaamuotoisesti
ja keskustelemalla Sokos Hotel Vaakuna Kouvolan vastaanoton ja toimistopuolen
tyontekijoiden ja esimiesten kanssa. Materiaali on koottu lisdksi Internetissa surf-
failemalla, vanhoja lehtid, lehtileikkeitd seka erilaisia esitteitd lukemalla unohtamat-

ta majoitusalan kirjallisuuteen perehtymista.

Tyomme hyddyntédmisen tulevaisuudessa kdytdnndssd mahdollistaa my0s se, ettd
ty0 toimitetaan toimeksiantajalle sahkoisessd muodossa, muistitikulla sen helpon
paivitysmahdollisuuden vuoksi. Néin hotellilla on mahdollisuus paivittia tietoja

niiden muuttuessa ja pitdd tietojen muuttumisesta huolimatta kokonaisuus kasassa.

Tyo6n tarkoitus on toimia apuvélineend Sokos Hotel Vaakuna Kouvolan myyntipal-
velun ja vastaanoton henkilokunnalle myyntitilanteissa. Kansio toimii ndin ollen
tyovilineend. Jokaisella tyontekijdlld tulee olla samanlaista tietoa yrityksesté jaetta-
vaksi asiakkaille. Tdmédn vuoksi téllaiset kansiot ovat tarkeitd tyontekijoille. Kansio
tehtiin tarkoituksella ja huolellisesti asiakkaan ndkokulmasta. Tyontekijdn ei tarvit-
se miettid mité tietoa hin voi jakaa asiakkaalle ja mité ei. TyOntekijd voi antaa
kansion my0s asiakkaalle luettavaksi. Kansio ei sisdlld yrityksen kannalta salaista
tietoa. Tyon oli siis tarkoitus kohdistua Sokos Hotel Vaakuna Kouvolan tyonteki-

joille, huomioiden mahdollisuus antaa kansio asiakkaan kaytettavaksi.

Kansio toimii myds apuvilineend tyontekijan palatessa lomalta. Kansion avulla hin
saa tiedot palautettua nopeasti mieleensi, ja mikd helpottaa siirtymisti taas tyoeld-
madn. Kansio voidaan antaa my0s uudelle tyontekijille luettavaksi, ndin hin paédsee

heti tietoiseksi tydympéristostdan. Kansion avulla tydntekijdt saavat liséttyd ja pa-
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rannettua myyntid. Tietoa ei tarvitse haalia monesta eri paikasta, vaan kaikki tieto
16ytyy samojen kansien vilistd. Ty0 on koko ajan pyritty pitdméén selkednd ja

helppolukuisena myos asiakkaan nidkokulmasta.

5.2 Teoriaosuus

Teoriaosuudessa halusimme késitelld samoja asioita, joita kdsittelemme toteutta-
vassa osuudessa, mutta yleiselld teoriatasolla. Tdmén jélkeen pyrimme tuomaan
esiin, miten kyseiset asiat kdytdnnossa hoidetaan Kouvolan Sokos Hotel Vaakunas-
sa. Teoriaosuuden rajaukset siis noudattelivat toteuttavan osuuden rajauksia ja
sisdltod. Teoriaosuuden tiedonhankinta rajoittui ldhinnd suomalaiseen ja yhteen
ulkomaiseen kirjallisuuteen, joiden lisdksi kdytettiin nettildhteitd ja informaatiota

Kouvolan Sokos Hotel Vaakunasta.

Molemmat osuudet siis kisittelevit hotellia majoituspalveluna, sen tarjoamia tuot-
teita ja palveluita, asiakkaita ja niiden segmentointia, myyntid ja markkinointia.
Toteuttavaan osuuteen halusimme tuoda lisévirid tuomalla esiin taustoja ketjusta ja

kyseisen yksikon historiasta.

5.3 Toteuttavan osuuden muoto

Toteuttava osa, Tutustu Sokos Hotel Vaakuna Kouvolaan, on kirjoitusasultaan ja
muotoilultaan vapaamuotoinen. Tdhdn paddyimme sen takia, ettd tekstin taytyy olla
asiakkaan tasolla ja asiakkaalle helppolukuista, helposti siséistettavad. Tarkoitukse-
na oli, ettd asiakas ja henkilokunta pystyvét myos sisdllysluettelon perusteella ha-
kemaan jotain tietoa. Tiedon téytyy siis olla selkeéssi ja yksinkertaisessa muodos-

sa. Tdmén vuoksi pdddyimme kayttimiin taulukoita ja luetteloita.

Léhdeviitteet jatimme pois edelld mainitun helppolukuisuuden ja asiakasldhtdisyy-

den perusteella. Néin toimimme myds ldhdeluettelon kanssa. Mielestdmme asiak-
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kaalle ei ole olennaista tietdd, mistd olemme tiedot kerdnneet. Tarkedta on vain

tieto, jota tyo siséltdd sen muoto ja maara.

Tietoinen valinta oli tehd4 tyo ainoastaan suomen kielelld ja ndin rajata asiakasryh-
misté tyd kotimaanmatkailijoille, niin vapaa-ajan- kuin tydmatkailun asiakkaille.
Asiakkaalle annettavuuden mahdollistamisen lisiksi painotamme edelleen sen koh-

distusta henkilokunnalle.

5.4  Omat pohdinnat

Ty0On rajaaminen tiettyyn alueeseen ja siind pysyminen oli haastavinta tyssa. Kar-
sinta oli tehtdva tarkasti sen suhteen mitd tyohon otetaan ja mité ei. Tyon tarkasti
Sokos Hotel Vaakuna Kouvolan hotellipdallikké. Hén sai tuoda esille omat ideat,
nidkokulmat ja kommentit tyostd. Naistd huomioista oli suurta apua meille tyota
tehtdessd. Tyon onnistumisen kannalta nima olivat my6s hyvin tarkeitd. Saimme
rakentavaa palautetta ja hyvid korjausehdotuksia tybhomme. Toinen meisté tyos-
kentelee Sokos Hotel Vaakuna Kouvolassa ja tdmén vuoksi ty0 on erityisen tarkea.
Kansion onnistumisen padsee nikemain henkilokohtaisesti tyossd. Tyotd tehdessa
on tullut itse opittua paljon hotellista ja eniten mieleen tulee jadmaan hotellin histo-
ria. Tulee olemaan hauskaa, kun voi kertoa yksityiskohtaisesti hotellin historiasta
asiakkaille. Asiakkaat saavat hyvin ja positiivisen kuvan siitd, ettd tyontekijat ovat

niin perehtyneitd tyoymparistoonsa.

On hienoa, jos kansiosta tulee jokapidivédinen tydvéline hotellin myyntipalveluun ja
vastaanottovirkailijoille. Halusimme tehdd péddttotyona juuri tdllaisen tyon, jolla on

todella merkitystd tyoyhteisolle.

Kahdestaan tydskentely on aina haastavampaa kuin yksin tydskentely. Kaikessa on
aina otettava toisen ihmisen mielipide huomioon eikd padtoksid voi tehdd yksin.
Paitosvalta on aina kahdella ihmiselld, ja paitosvallan on pysyttivi tasapuolisena.
Meilld opinndytetyon tekemisestd teki vield haastavampaa molempien tydeldma.

Hankalaa oli samanlaisten aikataulujen tekeminen. Tdmén vuoksi meiddn vélisem-
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me kommunikointina kidytimme enimméakseen sihkdpostia. Sihkdpostin kautta
vilitimme aina kaikki tekemdmme tekstit ja suunnitelmat, jotka toinen pystyi hy-

viaksyméén ja tekemiin tarvittava muutokset, oman aikataulun mukaan.

Kuten edelld on mainittu, Jenni tyoskentelee kyseisessa toimipisteessd, joten hidnen
vastuulle jii pitkélti Sokos Hotel Vaakuna Kouvolaa koskevan materiaalin hankinta
ja toimeksiantajan edustajaan sekd henkilokuntaan yhteydenpito. Tahén vastapai-
nona Maria taasen otti vastuulleen yhteydenpidon tyon ohjaajaan sekéd kokonaisuu-
desta vastaamisen ja tyon rakentamisen. Molempien vastuulla, yhteisestd paatok-

sestd, oli teoriaosuuksien kokoaminen tekstiksi.

5.5 Arviointi

Arvioijana toimi Marika Hanén Kouvolan Sokos Hotel Vaakunasta.

Arvioin tyon tilaajan edustajana.

Jenni Laitinen on tydskennellyt alaisuudessani jo vuoden 2008 alusta ldhtien, joten
hénen ja hinen opiskelukaverinsa kanssa oli helppo ja mukava alkaa tydstdé oheista
tyotd. Jenni tuntee talon jo hyvin ja toiminut vastaanotossa kiitettavésti, joten hén

pystyi paljon itsendisestikin hakemaan tietoa.

Rakentavaa palautetta antaisin opiskelijoiden tyon tilaajan ohjeistuksesta, jota ei

kayty tarpeeksi tarkkaan lépi alkupalavereissamme. Myos opiskelijat olivat osaksi
tietdméttomid ja huonosti ohjeistettuja koulun vaatimuksista ja tydtavoista, jolloin
he eivit osanneet kertoa niitd minullekaan ja tulivat vadrinkisityksié ja paljon tur-

haa ja aikaa vievéa tyota.

Tyon tekeminen sujui alussa mielesténi lilan verkkaiseen tahtiin ja ndin lopussa tuli
Jjo osaksi kiire. Ty0n tilaajalle tdmai ei niinkddn haitannut, mutta opiskelijoille oli
kurjaa, kun heilld alkoi painaa aikataulut pédlle enké sitten endd ehtinytkdédn heita

auttamaan niin paljon kuin olisin halunnut ja toivonut.
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Arvioin tissd toteuttavaa osaa, mikd onkin tilaamamme tyon osuus. Itse tyd on
mielesténi selked ja hyvin rajattu keskittyméén vain hotellipuoleen. Nékdkulma
lopullisessa versiossa on pidettdva koko ajan asiakkaassa, mitd hdn haluaa hotellis-
tamme tietdd. Eikd mitdén kohtaa tai asiaa / tuotetta saa pitéda itsestddn selvyytend,
ettd asiakas tietdd jo jotain. Asiakkaalle pitdd luoda positiivinen, innostunut kuva
hotellistamme ja tieto, ettd meitd kiinnostaa hdnen mielenkiintonsa hotelliamme
kohtaan. Lopullista tyotd on my0s eldviitettavd paremmin kunnon huone- ja koko-

ustila- sekd ravintolakuvilla ja tastd jo kdvimmekin Jennin kanssa keskustelua.

Joissakin kohdissa on liian itsestdédn selvyyksid, tuntuu, ettd asiakasta pidetddn yk-
sinkertaisena: ’Sokos Hotel Vaakuna Kouvolassa toimiva turvallisuus on tarkea

seikka.”

Parasta antia tyossd mielestini on historia- ja turvallisuusosuudet seki eri graafiset
kuvat esim. organisaatiosta, yopyjistd yms. Ne eldvoittavit tyotd mukavasti ja te-
kee sen helppolukuisammaksi niin esittelijdlle (kun varsinaisessa kaytossi) ja asiak-
kaalle. Turvallisuus on nykypéivind monelle asiakkaalle se yksi suurimmista valin-

takriteereista.

Kokonaisuudessaan arvosanaksi, jos ndin halutaan vield arvostella, antaisin hyvan

4-.
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1 JOHDANTO

Tama paketti tarjoaa tictoa Sokos Hotels — ketjusta, Kouvolan Sokos Hotel Vaa-
kunan tarjoamista tuotteista ja palveluista. Ostopdiatoksen tekoa helpottaa aina
mahdollisen laaja tieto ostokohteesta. Télld opinndytetyolld haluamme tarjota mah-
dollisemman laajan tiedon niisté aiheista jotka kiinnostavat asiakasta. Haluamme
esitelld Sinulle my6s taustaa, historiaa ja palveluiden tuottamiseen vaikuttavista ja
huomioon otettavista asioista, kuten markkinoinnista ja turvallisuudesta. Mielen-

kiintoisia hetkid tutustuessasi Sokos Hotel Vaakuna Kouvolaan.



2 S-RYHMA JA ETUKORTIT

2.1 S-ryhmi

S-ryhmé koostuu kahdesta eri kokonaisuudesta;

1/ Osuuskapat

2/ Suomen Osuuskauppojen Keskuskunta (SOK) tytaryhtidineen.
S-ryhma késittdd 22 alueosuuskauppaa, 16 paikallisosuuskauppaa ja timén lisdksi
SOK:n tytaryhtidineen. Osuuskauppojen omistajuus koostuu asiakasomistajista.
Ryhmin toiminta-ajatuksena onkin tuottaa palveluja ja etuja asiakasomistajilleen.
Huomionarvoista on, ettd S-ryhmii ei voida myydé ulkomaisille, vaan se pysyy

kotimaisena ryhmédnd koko olemassaoloaikansa.

S-ryhmén valtakunnalliset ketjubrdandit ovat marketkaupassa Prisma, S-market,
Sale ja Alepa, likkennemyymaéla- ja polttonestekaupassa ABC seki tavaratalo- ja
erikoisliikekaupassa Sokos ja Emotion. Matkailu- ja ravitsemiskaupan valtakunnal-
lisia ketjuja ovat Sokos Hotels, Radisson SAS Hotels, Holiday Club Spa Hotels,
Rosso, Rosso Express, Fransmanni, Amarillo, Sevilla, Memphis, Night, Corner,
Coftee House, Presso, Buffa, Fiesta! ja Wok Up. Maatalouskaupan valtakunnallisia

ketjuja ovat Agrimarket, S-Rautamarket ja Multasormi.

S-ryhmissé yleensidkin, oli sitten kyseessd esimerkiksi ravintola tai hotelli noudate-
taan ketjun yhteisid arvoja ja visiota:

Asiakasldhtoisyys

Vastuullisuus

Tuloksellisuus

Uudistuminen

Kumppanuus



2.1.1 S-etukortti

Etukorttien tarkoituksena sitouttaa asiakas kdyttdmédn ketjun tarjoamina palvelui-
ta. Etukorteilla halutaan my0s tarjota uskollisille asiakkaille etuja ja sddstod. Ylei-
sesti S-ryhméssi on kaytossd S-etukortti. Kyseisen kortilla on mahdollisuus saada
seuraavia etuja

v Bonusta kaikista ostoista

v Vihintdan 9 € alennusta normaalihintaisista

v yOpymisistd, huonehinta/vrk, (ei koske etuseteleita eikd kampanjahintoja)

v

Vaihtuvia asiakasomistajaetuja

2.2 Sokotel ja Sokos Hotels

Monesti Sokos hotelleista puhuttaessa mainitaan Sokotel Oy. Sokotel Oy on
SOK:n tytiryhtio. Tama tytidryhtio harjoittaa matkailu- ja ravitsemusliiketoimintaa.
Alla olevasta organisaatiokaaviosta on mahdollisuus hahmottaa, miten majoituspal-

velut sijoittuvat ja jakautuvat Sokotel Oy:ssa.

Toimitusjohtaja
Sokotel Oy
Sisdinen tarkastaja Johdon assistentti
Kenttipaillikko
HollidayClub
Henkildstd johtaja Talousjohtaja M SokosHotels Rasisson Blu Hotel- SpaHotels hotelli-
(tj:n varmamies) nolty HotelligBle liryhmén johtaja ryhman



2.2.1 Sokos Hotels

Hotelli toiminnalla on kolme bréndia
Sokos Hotels

Radisson Blu Hotels & Resorts
Holiday Club Spa Hotels

Sokos Hotel ketju kuuluu S-ryhméén. Sokos Hotels ovat yksi kolmesta S-ryhmén
hallitsemasta hotelliketjusta. Sokos Hotellit ovat koko maan kattava hotelliketju.
Sokos Hotelleihin kuuluu yhteensé 28 eri paikkakunnalla yli 40 hotellia. Kaikille
yhteistd on sijainti; kaupungin keskustassa tai keskeiselld paikalla vapaa-ajan koh-
detta. Sokos Hotelliin voi menné vierailulle myos Tallinnassa ja Pietarissa. Kaikki

Sokos Hotellit tarjoavat asiakkaille majoituksen, mahdollisuuden kokouksiin seké

hyvénolon- ja ravintolapalveluita. JEih
Q-J'\;‘
Sokos Hotel ;
o . e e | @Lev
Keskelld kaupunkia. Keskelli eliimia. ?
Suomalainen & turvallinen. |
A ROVANEMI @
Kaikki saman katon alla. ' M
\ EULSAMD F';
Monipuoliset vapaa-ajan paketit ouLy & f
/ mmﬁulaﬁw o
i @ 1I5ALM .
Sokos Hotellit ari Suomea tekevit yhteistyota MM‘:‘{ KUOPIO qﬂm A
ymp y Y SEINAICKI @ @ gl NS U
erindisten yritysten kanssa tarjotakseen asiakkaille I'I 0 JYVASKYLA
mahdollisimman monipuolisen ja tdydellisen elimyksen, o rb O TAMPERE '
HAMEENLINNA & @ LAHTI RRE PANTA
niin vapaa-ajalla kuin tydmatkoilla. Tarkeimmét (&X\ VANTAA @
- . TURKU ., @ et PITAR
yhteistyokumppanit ovat SALOZ g,:;;%_'j;:“ -~ '

- r'_'l':'h LLINMA

Radisson Blu Hotels & Resorts 5
Holiday Club Spa Hotels

!

Suomen Golfliitto
Finland Festivals

Suomen Punainen Risti SPR



ABC Liikennemyymaélat

Viking Line

Pyha

American Express

Finnair/Finnair Plus

Suomen Jaidkiekkoliitto/Nuorisomaajoukkueet
Suomen Hiihtokeskusyhdistys/Ski.fi — kortti
Muumimaailma

Pori Jazz

Joulupukkisddtio

Ecker6 Line

VR

Luosto

Hertz

Linnanméki/Lastenpédivin Saatio

2.2.2 Sokos Hotels kanta-asiakaskortit

S-Card

S-Card on tyomatkustajille suunnattu kanta-asiakaskortti.

OO0 T i

RALLIELE WE

Kortin voi hankkia Sokos Hotellien, Holiday Club —kylpyldhotellien

tai Suomen Radissona Blu -hotellien vastaanotosta. Kortti ja edut ovt kdytossa

valittomasti osto hetkesta alkaen. S-Cardin vuosimaksu on 25 €.

S-Cardin mydté kédyttoon tulee useita etuja.

Esimerkiksi

v" 12 €:n arvoseteli, kdy hotelli- ja ravintolapalveluita maksaessa, voimassa 6 kk

v 5 €mn alennus pdivan majoitushinnasta, mikéli varaus tehddén suoraan hotelliin

tai myyntipalvelu kautta, ei koske mikéli on jo valmiiksi alennettuhinta (esim.

yrityssopimushinta)

V' iltapdivilehti veloituksetta

v' perhe-etu, saman talouden perheenjésen yopyy veloituksetta 2 hh tydmatkalla



v' vaihtuvat hotellikohtaiset edut
v' S-pisteiden kerdys

S-card kéy seuraavissa toimipaikoissa:
Sokos Hotels
Suomen Radisson Blu -hotellit

Suomen ja Pietarin Holiday Club — kylpyldhotellit

Amarillo Buffa

Fransmanni Memphis

Rosso Sevilla

Torero Kappeli Papa Giovanni
Sports Academy Virgin Oil Co. Vltava

Wanhan Tanssikellari Zetor

sekd ABC — liikennemyymaloissi rajoitetuin eduin.

Business Card Manage

Business Card Manage on yritysmaksukortti, jolla saa etuja Sokos Hotelleissa.
Kortti kdy maksuvélineend S-ryhmai ketjutoimipaikoissa niin Suomessa, Virossa
kuin Latviassa, sekd antaa alennuksia ABC — liikkenneasemilla. Lisdksi kortilla saa
erikoishintoja majoittumiseen Sokos Hotelleissa, Suomen Holiday Club — kylpyla-

hotelleissa ja Radisson Blu — hotelleissa.

Korttia voi kdyttdd S-Cardin, goldpoints plus — kortin, Finnair Plus — kortin, Euro-

Bonuksen tai muun lentoyhtiokortin yhteydessa.




3 SOKOS HOTEL VAAKUNA KOUVOLA

3.1 Organsiaatio

Kouvolan Sokos Hotel Vaakuna on monipuolisten palveluiden tarjoaja, joten myds
tyontekijoité ja padllikoditd on eriosa-aluilla, kukin erikoistuneena omaan alaansa ja
tuomaan oman osaamisen esiin. Alla olevasta organisaatiokaaviosta voi hahmottaa
niin pddtoksenteko hierarkian kun eri osa-alueiden osaamisen jakautumisen aloit-

tain.

Toimialajohtaja/
hotellinjohtaja

Toimisto-
sihteeri

Hotelli- Fransmannin Marilynin
paallikko Ravintola- Ravintola-
p aallikko paallikko

Keittio mestan, Kokous-

A D Aamiais- Vuoropaallikat
kiinteistonhoitaja
] e vastaava

Vastaanoton e e Siivousesimies,
vuoropaallikko AL

3.1.1 Henkilokuntaa luvuissa

Majoituspalveluita ja niiden erinomaista laatua on takamassa noin 26 tyontekijaa.
Tama madrd sisiltdd vastaanoton, kerroshoidon, myyntipalvelun ja aamiaistarjoilun

seka kiinteistonhoitajan.



Kouvolan Sokos Hotelli Vaakunan yhteydessé toimivien ravintoloiden puolelta
henkilokuntaa 16ytyy yhteensd 29.

Suurin osa tyontekijoistd on vakituisia, noin 77%

Naistd luvuista voi paitelld, ettd laatua on takaamassa suuri joukko tyontekijoité eri

osaamisten osa-alueilta, ja tyollistdvid vaikutuksiakaan ei pidd véhatelld.

3.2 Historiaa

Siitd se kaikki alkoi... ”Téndan lokakuun 3.pdivand vuonna 1986 Mauno Koiviston
ollessa Suomen tasavallan presidenttind ja Eino Brofeldin Kouvolan kaupunginjoh-
tajana muurattiin timin Kouvolan Sokos-hotellin peruskivi”. Tésta julistuksesta

alkoi 1987 auenneet hotellin rakentamisen taival.

Tarkoituksena oli rakennuttaa neljakerroksinen hotelli sisidltden 114 huonetta ja
228 vuodepaikkaa. Ensimmadisen kerroksen sisdltond suunniteltiin kolme ravintolaa,
ulkopatio seké kaksi saunaa porealtailla. Tyomatkailijoiden tarpeiden tdyttdminen
aloitettiin my0s jo ensimmaéisestd kerroksesta lahtien; hyvin varustetut kokoustilat
ja kabinetit ovat ensimmaéisessd kerroksessa. Unohtaa ei pidd myoskadn joka ker-

roksen tarjoamia ryhmityd- ja néyttelytiloja.

Hotellitoiminta kuului
SOK:n tytdryhtid
Sokoterialle. Tamin uuden [4
hotellin suunnittelijoina
pakersi SOK:n

kiinteistdosastolla

tyoskennelleet Maunu

Kitunen ja Risto Louhisola.



Sen sijaan tdmén uuden tyyppisen hotellin rakennuttajana toimi Tapiola- yhtidihin
kuuluva elidkekassa Elovara. Hotellia urakoi Rakennusliike Juhani Pousi Oy. Kou-
volan Sokos-hotelli rakennuksessa tarkoituksena oli yhdistd perinteinen puistoho-
telli moderniin hotelli- ja ymparistosuunnitteluun.

Hotellin sidvytys pyrittiin pitimdin 1dmpimind niin sisd- kuin ulkotiloissa. Valmis
hotelli tyollisti noin 80 henked siivoajista johtajiin. Jo alkutaipaleella oli selvaa, etté
hotellia lihdetddn laajentamaan jo muutaman vuoden kuluessa. Ja ndin kavikin, uusi

ilme oli valmis vuonna 1992.

Nimikin t4lla uudella Sokos-hotellilla oli monia eri merkityksid esiintuova: Kouvo-
lan Vaakuna. Nimelld haluttiin korostaa Kouvolan merkitysta 1d4nin padkaupunki-
na, ilmaista ketjuun kuulumista. Tarkeédnd kriteerind oli hotellin kotipaikan esiin-

tuominen sekd mieleenpainuvuus.

3.2.1 Uusia tarpeita kohtaamassa

Suomen Osuuskauppojen Keskuskunnan antama lehdistétiedote kertoi, mihin tar-
peisiin vastataan. "Nimenomaan kokoustilojen puute on ollut suuri Kouvolassa”.
Tahén haluttiin 44. Sokos hotellilla vastata; suunnittelussa 1dhtokohtana oli tyoasi-
oissa matkustavat asiakkaat. Tietddnkédn ei perheitd ja lapsiakaan haluttu unohtaa;
leikkitilat peuhupaikkoineen ja liukumékineen. Myos Kouvolan silloinen kaupun-
ginjohtaja Eino Brofeld oli vakuuttunut Sokos-hotellin tuomista eduista. "Hank-
keen toteuttaminen vahvistaa Kouvolan asemaa kokous-, koulutus- ja kongressi-
kaupunkina. Hotelli tuo uusia tydpaikkoja ja se tarjoaa palveluksiaan koko alueen

elinkeinoelamadlle.”

Kouvolan Vaakunaa voitiin katsoa parhaiten kuvaavan pienikokoushotelli — nimi-
tys. Kokoustilojen liséksi tydmatkailijoiden ja yritysten iloksi oli huoneita, jotka
mahdollistivat esimerkiksi tuote-esittelyt, ndissd oli mm. tillaista tapahtumaa varten
valmiiksi hyllyjd. Pyrittiin toimimaan kaikille jotakin olipa kyseessi sitten palvelut
tai tilat — periaatteen mukaisesti. Ylpeitd oltiin mm. huoneista, jotka sisilsivit ~’kai-

ken mitd nainen matkailla tarvitsee”.
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3.2.2 Uusi kilpailutilanne, uusi johtaja

Kouvolan Vaakunan avautumista odotellessa yleisend mielipiteend oli, etteivit
Kouvolassa hotellit kilpaile keskenédén. Kyseessidhén oli pdédasiassa tydmatkustuk-
sen asiakkaat, joten valttina raha sijaan oli palvelu ja sen laatu. Lahinni uuden ho-
telli avaus néhtiin laaduntasoa parantavana tekijind; Kilpailusta hyotyy asiakas, silld
kaikkien on pakko parantaa palvelutasoaan. Voisikin sanoa, ettd hotellin toimivat

kilpailevina yhteistydkumppaneina.

Jo rakennusvaiheessa mukana oli vahvaluotoinen nainen, Seija Lankinen. Kouvolan
Vaakuna sai johtajakseen Haminasta kotoisin olleen naisen, joka oli jo sithen men-
nessd jittanyt jilkensd useassa kaupungissa, mm. Oulussa ja Helsingissd. Lankisen
sanojen mukaan: “Haasteelliset ty0t ovat paras kouluttaja. Jokaisesta oppii jotakin
kun uskaltaa ldhted liikkeelle vaikka vaarana on myods epdonnistuminen.” Johta-
mistaitoa joutuu opettelemaan jatkuvasti.” Lankinen ei mydskaén pitdnyt ihmeelli-
send naisjohtajuutta: ”Kylldhén aikaisemmin on ollut jokunen legendaarinen nais-

johtaja, mutta yleistyminen on tapahtunut ldhinnd 80 — luvulla. Mielesténi hotellin
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johtaminen sopii naiselle. Se on talouden hoitamista tuottavasti ja sitd samaahan
nainen on tehnyt kotonakin.” Tulosta tehddin ihmisten avulla ihmisten kautta, il-
man sitd ei ole johtajuutta — oli ohjenuorana myds Kouvolan Vaakuna toiminnan-

johtamisessa.

33 Nykypiivén tarpeisiin vastaamasa

Niin palveluiden kuin tuotteidenkin osalta hotellien tdytyy uudistua ja vastata asi-
akkaiden muuttuviin tarpeisiin. Tdméan my6td my0ds hotellin tarjoamien tilojen ja

niiden kdyton on uusiuduttava nykyajan trendit ja tarpeet huomioiden.

Sokos Hotel Vaakunassa on tehty uusimmat remontit aikavalilld 2005-2009. Vaa-
kunan hotellihuoneet ovat saaneet uuden ilmeen noin 50 huoneen vuosivauhdilla,
3,5 vuoden aikana. Huoneissa on uusittu kaikki kiinto- ja irtohuonekalusteet, va-
laistus, tekstiilit ja pinnat, kylpyhuoneista suihkuseindt seké allastaso altaineen ja
valaistus. Sisustusvireind on kéytetty lammintd puuta vaaleana ja tummana, tekstii-
leissd ja seindpinnoissa ruskean eri sdvyjd ripauksena jo talostakin tunnetuksi tullut-

ta vaaleanpunaista.

Kokoustilatkin uudistuivat ja lapikévivit taydellisen remontin. Kokoustiloissa uu-
sittiin kaikki pinnat, tekstiilit ja kalusteet. Kokoustilojen tekniikka vaihdettiin sa-

malla tdysin uuteen moderniin, nykypdivan kokousasiakkaan vaatimukset tayttaviin.

Remonttien tarkemmat vuosiluvut:

2002 Vastaanoton remontti

2006 Aloitettiin remontit ja edettiin 50 huoneen vuosi vauhdilla.
Sokos Hotel Vaakunaan asennettiin koneellinen ilmanvaihto koko ta-
loon. Huoneisiin asennettiin huonekohtainen jadhdytysjarjestelma (et

Suite).

2007 Kolme juniorsuitea ja iso suite remontoitiin tiydellisesti.



2008

2008

2009

2009

3.3.1
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Myyntipalvelulle remontoitiin uusi tydtila vanhasta kuntosalihuonees-

ta.

Huone remontteja jatkettiin.

Kokoustiloista 4 remontoitiin (Vahtero, Kymi, Marjoniemi ja
Kipyld). Kokouskahviaula sai my0s uuden ilmeen

remontin myota.

Suurin kokoustila Mielakka remontoitiin.

Lasten leikkipaikan ilmettd raikastettiin.

Loput huoneet remontoitiin kevaalla.

Tilastot taustalla muutokseen

Kaksi mainittavaa tilastoa, jotka auttavat padtoksenteossa tulevaisuuden panostus-

alueista ja muutoskohteista ovat matkustuksen syy ja asiakkaiden kansallisuuden

jakautuminen, jotta kaikki tarpeet voidaan huomioida.

Alla olevasta kaaviosta havaitaan ty0- ja vapaa ajan matkustuksen jakautuminen

kuukausittain, selvit sesongit havaittavissa; kesd = lomakausi

jakautuminen vuonna 2008

Yopymissyiden

O tyo

O vapaa-aika

O muu
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Alla olevasta taulukosta kdy ilmi maat, joista eniten on ollut majoittujia vuonna

2008, luvut ovat koko vuoden keskiarvo.

Yopyjien jakautiminen maittain

@ Suomi

| Venaja

O Saksa

O Ruotsi

B Ranska

O Norja

| Viro

O Etela-Korea
B Yhdysvallat
@ Kiina

O Englanti
O Muut

4 SOKOS HOTEL VAAKUNA KOUVOLAN TILAT

Kaikkiin huonetyyppeihin ja niiden siséltoon on omat méairitykset esimerkiksi ket-
jukohtaisesti, kuten myos kokoustilojen. Huoneen pitda vastata mairiteltyihin vaa-
timuksiin joka osa-alueella, kooltaan, sisdlloltdén. Nain kaikille asiakkaille saadaan
taattua hintaa ja tyyppid vastaava huone tilanteessa kuin tilanteessa. Hotellissa ja
sen toiminnassa pitdnee huomioida myos nykydén enemmissé madrin ymparisto ja
ekologisuus. Vihreiden arvojen huomioiminen vaikuttaa myds asiakkaiden paatok-

sentekoon.

4.1 Kouvolan Sokos Hotel Vaakuna

Vaakunassa huoneita on yhteensi

174 kappaletta, joista 164 on savuttomia.

Huonetyypit jakautuvat seuraavasti:
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13 Yhden hengen huone, 140cm leved vuode. 140cm leved vuodesohva, sopii
jopa neljan hengen perheelle. Huonekoko 21m?2

26 Superior huone, superior varusteltu huone, 140cm leved ja standrdia 10cm
paksumpi superiorvuode ja keinunojatuoli + rahi. Huonekoko 21m2

8 Saunallinen huone, tupakointi mahdollista huoneessa, 140cm vuode, koko-
lattiamatto. Huonekoko 22,5m2

4 Perhehuone, erilliselld makuualkovilla ja oleskelutilalla, superior varusteltu,
140cm leved ja 210 cm pitkd vuode, 140 cm leved vuodesohva, mahdolli-
suus kahteen irtolisivuoteeseen. Sopii jopa kuuden hengen perheelle seka
pieniin ndyttelyihin ja palavereihin (4h pdytdryhmé). Huonekoko 40m2

75 Kahden hengen huone, kaksi erillistd (suurimmassa osassa ndistd huoneista
vuotet saa yhteen) 100cm levedd vuodetta. Huonekoko 22,5m3

10 Kahden hengen huone, perhehuone kylpyammeella, kaksi 100 cm leveda
vuodetta, 140 cm leved vuodesohva. Sopii kolmelle aikuiselle tai neljan
hengen perheelle. Huonekoko 25,5m2

2 Kahden hengen perhehuone kylpyammeella, 180cm erikoisleved parivuode
(esim. pieni lapsi mahtuu nukkumaan véliin), 140cm vuodesohva. Sopii
kolmelle aikuiselle tai neljan hengen perheelle. Huonekoko 22,5m2

2 Inva- ja superiorvarusteltu huone, kaksi 100 cm levedd vuodetta, 140 cm
vuodesohva ja 1 hengen lisdvuode, joka sijataan toisen vuoteen alta, mah-
dollisuus my6s kahteen irtolisdvuoteeseen. Sopii kolmelle aikuiselle tai jopa
kuuden hengen perheelle. Inva huoneissa on otettu huomioon pyodrétuolien
vaatimat kulkusdteet, kylpyhuoneessa altaan korkeus on matala ja kylpy-
huoneesta 16ytyy suihkutuet. Minibaarin korkeus on matala. Huonekoko
40m2

24 Kahden hengen huone, 160cm leved parivuode, 140cm vuodesohva. Sopii
jopa neljin hengen perheelle. Jokaisessa kerroksessa vallitsee huoneissa eri
virimaailma. Huonekoko 21m2

4 Kahden hengen huone, sauna, superiorvarustelu, 160cm leved parivuode, 1
hengen lisivuode, joka sijataan parivuoteen alta, 2 keinunojatuolia rahei
neen. Huonekoko 25,5m2

3 Juniorsuite, superior-varustelu, 200 cm leved ja 210 cm pitkd muhkea jenk-
kiparivuode, luxusta kylpyhuoneessa (reilun kokoinen, jossa sadesuihku,
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joka valojen virien vaihdoilla luo lisitunnelmaa), 2 keinunojatuolia rahei-
neen. Huonekoko 32m2

1 Suite, olo- ja makuuhuone, superior-varustelu, 200 cm leved ja 210 cm pit-
k& muhkea jenkkiparivuode, reilun kokoinen sauna ja ammeellinen kylpy-
huone, jossa lisdluxusta tuo sadesuihku vaihtuvine vérivaloineen, erillinen
wc, 37 taulutv, joka voidaan kddntda ndkyviksi joko olo- tai makuuhuo-
neessa, cd-radiosoitin, sohvaryhma, olohuoneessa liséksi kaunis suuri peili
ja taideteos. Huonekoko 53m2

Kaikkien huoneiden, kokoustilojen ja aulan sistuksen on suunnitellut sisustusarkki-
tehti Nina Mattila N&O Oy:stéd. Urakoitsijana on toiminut Juseka Oy / Seppo Kan-
takoski.

Hotellin remontit nykyiseen asuunsa on saanut alkunsa vuonna 2002, jolloin hotel-
lin vastaanotto sai uuden ilmeen. Tamén jélkeen on uusittu, vuodesta 2006 aina

vuoteen 2009 saakka, huoneita, kiytévii ja kokoustiloja.
Mikdéli ajatellaan tilannetta, ettd kaikki huoneet ovat taysin majoitettuja ja mm. lisd-

vuoteet ovat kdytossd, on Sokos Hotel Vaakuna Kouvolalla mahdollisuus majoit-

taa noin 354 henkil6a.

4.1.1 Standard —huone



Sokos Hotels Ketjussa stadard-huoneelle on annettu monipuoliset madritykset,
jotka kattavat asiakkaan oleskelun aikana tarvitsemat osa-alueet huoneessa.

Madéritykset:

Pukeutuminen
pesulapussi

pyykkiluettelo
kengénkiillotusliina
tavalliset henkarit, puiset
housuhenkarit, puiset
hoyrysilitysrauta ja — lauta
ompelusetti
kokovartalopeili

matkalaukkuteline

Nukkuminen

sdnky, jonka minimimitat

- 100 x 210/1 hengen vuode

- 160 x 210/parivuode

2 erikokoista tyynyd: 50x60 cm ja 60x80 cm
peite

yopoytd, johon mahtuu vdhintdin aikakauslehti



pdivipeite, joka voi olla joko kokopeite tai puolipeite
suunnattava lukuvalo

valokatkaisija sdngyn vieressa

sdahkopistoke sdngyn ldheisyydessa

sdddettava ilmastointi

Tyoskentely

tyovalaisin

laajakaistayhteys suurimmassa osassa huoneita
muistilehtid, kyni

riittdvasti pistokkeita pdydén tasolla

puhelin

safety box PC:lle

pOytd vihintddn 120 x 60 cm

tyotuoli

Kylpyhuone

all over — shampoo annostelijassa
saippua annostelija
suihkumyssy

hiustenkuivaaja vah. 1600 W
seinddn kiinnitettdva meikkipeili
kasvopaperi

WC — paperi

hammaslasi

kannellinen roska-astia

kylpy- ja kasvopyyhe

hylly kosmetiikalle
lattialammitys

yleisvalo ja meikkausvalo

Oleskelu
flat — TV, minimikoko 26
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Pay-TV —jérjestelma

kunnon yleisvalo

minibar

2 juomalasia + korkinavaaja minibarin valittomassa laheisyydessa
tupakoivien huoneissa tuhkakuppi + tulitikut

lukuvalo, tunnelmavalo

parkettilattia

roskakori

saddettdva ilmastointi

lepotuoli + poytd

Asiakasinformaatio

esiteteline tai muu esitteille varattu tila
hotelli-info

kerroshoitajan tervehdys

el saa héiritd — ovikyltti

ympéristdinfo kylpyhuoneen pyyhekoukussa

Edelld olevasta pitkédstd méadrityslistasta voi huomata, ettd asiakkaan kohtaamiin

eritilanteisiin huoneessa on panostettu ja pohdittu.

4.1.2 Superior —~huone

18
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Superior-huoneita koskee samat méaritykset, kun standard-huoneita. Ndiden maa-
ritysten liséksi superior-huoneissa ovat seuraavat asiat:

mahdollisimman rauhallinen ja hyvd huone

(= tilava, saunallinen, hyvélld ndkoalalla varustettu tms.)

200 x 210 jenkkisénky tai 140 x 210 superior-sdnky

tilava tyopdytd, viah. 120 x 60 cm

sdadettavd, ergonominen tyotuoli

kunnontydvalo

vedenkeitin + kahvi/tee/kaakao/sokerit — kertakayttopussit + 2 suklaakonvehtia
kylpytakki + tossut

yksittdispakatut shampoo, hoitoaine, body lotion ja suihkusaippua/kylpyvaahto

1 vesipullo + pieni pussi kuivattuja hedelmid valmiina poydalla
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4.1.3 Suite

Suiteissa on standard — huoneiden méarityksen mukainen siséltd, jonka lisdksi eril-

lismaarityksid ovat:

Minimikoko 40 m2

Suositus 2 erillistd tilaa: olohuone ja makuuhuone

Vaihtoehtoisesti sauna, poreamme tai hoyrykaappi

200 x 210 jenkkisdnky

[lmainen pay-TV (ei sisélly upgrade-asiakkaalle)

Vedenkeitin + lisukkeet

Kylpytakki ja tossut

henkilohygieniatuotteiden laajennettu setti

- shampoo, hoitoaine, suihkusaippua/kylpyvaahto,
body lotion

-> parranajosetti

—> hammasharjasetti
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—> vanity kit (pumpulipuikot + vanulaput)

Vesi + hotellikohtainen vippaus (ei sisilly upgrade-asiakkaalle) esim Avec-suklaa
tai Piccolo kuohuviini

Huoneen minimihinta 200 €

4.2 Kokoustilat

Sokos Hotel Vaakuna Kouvola tarjoaa erinomaiset puitteet kokousten jarjestami-
seen. Hotelli sijaitsee keskustassa, vain 600 m rautatie- ja linja-autoasemalta. Park-

kipaikkoja hotelli vieraille on 150, joista 20 on maksullisia pistoke paikkoja.

Kokoustilat mahdollistavat kokousten, koulutusten, néyttelyiden tai juhlatilaisuuk-
sien pitdmisen. Kokoustilat vaihtelevat 8 hengen kabineteista 100 hengen kokousti-

loihin. Kaikissa kokoustiloissa on nykypdivén vaatimukset varustetaso.

Peruskokousvilineisiin kuuluvat piirtoheitin, valkokangas, flappitaulu, datatykki,
kynit, lehtiot seké laajakaista yhteys veloituksetta. Tarvittaessa muita teknisid lait-
teita kuten tv ja videot voidaan tilata erikseen hotellikohtaisesti. Osaava kokous-

isdntd/emintd on aina kaytettivissdnne kokouksen ajan.



4.2.1 Varustemiaritelma

Poydit
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Tilan kdyttotarkoitus médrittad ihanteellisenpoytikoon kokous- ja bankettikéyton

ndkokulmasta. Thanteellinen koko on 150 x 50 cm, jolloin kolmesta poydésta saa-

daan ryhmdpdyta tai bankettipoytd kahdeksalle. Minimikoko on 120 x 50 cm.

P6ydén pintamateriaalina toimii parhaiten laminaatti helpon puhtaanapidon ja kes-

tdvyyden vuoksi. POydan tulee olla kevyt ja mielellddn taittuvajalkainen, jotta sen

siirtely ja kokoaminen kuljetusvaunuun on helppoa.

Tuolit

Kokoustuolin tulee olla ergonomisesti suunniteltu ja pehmustettu, jolloin siind on

hyvi istua. Tuolin ja pdydén korkeussuhteen tulee olla niin ikddn ergonomisesti
sopiva. Tuolien tulee olla pinottavia, jolloin niitd on helppo kasata kuljetusvau-

nuun.

AV-varusteet

DVD-laite

Kiintedt kaiuttimet (yli 50 hengen tiloissa)
Mikrofonit (kési-, solmio- tai headset-mikrofoni)
TV

Tv ei ole vilttdmaton laite, jos TV-kuvaa voidaan vilittdd kannettavan PC:n tai
datatykin kautta.

Esitysvilineet

Kokoustiloissa on esitysvilineind

Dataprojektori

Flappitaulu omilla jaloilla ja pydrilla

Valkokangas tai datakuvan heijastamiseen tarkoitettu maalattu seindpinta

Piirtoheitin (ei tarvita kuitenkaan joka tilaan erikseen)
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Suurissa kokoustiloissa on huomioitava katon minimikorkeus, jotta heijastettava

kuva saadaan selkedsti istujien pdiden ylipuolelle.

Muut vélineet

Muihin kokousvilineisiin kuuluvat seuraavat tarvikkeet:

Pimennysverhot

Puhujaponttd suuriin tiloihin, joissa jarjestetddn valtakunnallisia tapahtumia

Kello, josta kokousvetdja ndkee ajan vaivatta

Logolliset poytdstandyt

Jatkojohdot: eripituisia kelattavia johtoja

Tarvikelokerikko tai lipasto, jonka sisdlto on:

Kuulakéarkikynid, Kalvo- ja flippitusseja, Pyyhekumeja, Teroitin, Viivoitin,
Rei'ittdjd, Nitoja, Klemmareita, Maalarinteippid, Sakaset, Kalvoja, Blokkilehtigita,

Nendliinoja, 2 — osainen lajitteluroskasiilid

Muut hotellin tilat, joissa jarjestetddn erityyppisid tilaisuuksia, varustellaan tilanteen
luonteen ja asiakkaan tarpeen mukaisesti. Jos kyseessd on kabinettitila, jossa pide-
tddn yritysten ja yhteisojen kokouksia, tulee siind olla vahintdén piirtoheitin ja flap-
pitaulu. Datatykki kuuluu perusvarusteluun. Jos kyseessé ovat perinteiseen koko-
us- ja ravintolatoimintaan kuulumattomat tarvikkeet, jotka joudutaan vuokraamaan

ulkopuoliselta taholta, peritdén niisté erillinen veloitus.

4.2.2 Tilojen muotoutuminen

Kokoustiloja on Sokos Hotel Vaakuna Kouvolassa 6. Kokoustilojen yhteydesséd on
my0s 3 tilaussaunatilaa poreammeineen 10—20 hengelle. Sokos Hotel Vaakunassa
on siis mahdollista yhdistdd kokous sauna-illan kanssa. Kokoustilat ovat saaneet

nimensd Kouvolan eri kaupungin osien mukaan.

Alla olevista kaavioista selvidd millaisia poytdimuotoja on mahdollista muodostaa

kokoustiloihin ja montako henkil64 tilaan mahtuu kyseiselld poytdmuodolla.
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Kokousryhmén yopyessd Sokos Hotel Vaakunassa, tarjoaa hotelli kokouksen vas-

tuuhenkil6lle tai koulutuksen vetdjélle seuraavat edut:

Huone on valmiina heti saapumisajankohtana, mikéli mahdollista.

Huonetyyppi on superior- huone ilman erillistd lisimaksua ja edellyttden, ettd supe-

rior- huoneita on vapaana

Kaksi alkoholitonta tuotetta on veloituksetta huoneen minibaarista.
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Kokous- tai koulutuspdivin kulku kéyddin kokousjirjestijan kanssa lapi hinelle

parhaiten sopivana ajankohtana.

Kokoustila on kiytossé tunti ennen tilaisuuden alkua.

Kokoustilan avain annetaan kokousjérjestdjan kayttoon.

Kokousjirjestdjille ilmoitetaan puhelinnumero, josta hotellin henkilokunta on ta-

voitettavissa.

Kokousjérjestdjd voi luovuttaa huoneensa vasta tilaisuuden paityttya, kuitenkin

viimeistaan klo 16.00

Sokos Hotel -ketjulla on kaksi peruskokouspakettia.

1 pédivan kokouspaketti

Aamukahvi ja kahvileipa
Kokouslounas

[ltapéiva kahvi ja kahvileipa
Kokoustilat
Kokousvilineet

Yksi laajakaistayhteys veloituksetta kdytossa

2 paivan kokouspaketti

Aamukahvi ja kahvileipa

2 x Kokouslounas

2 x Iltapdivikahvi ja kahvileipa
Kokoustilat 2 péivad
Kokousvilineet

Yksi laajakaistayhteys veloituksetta kiytossi
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5 RAVINTOLAT

Sokos Hotelli Vaakunan yhteydessd on myos ravintolapalvelut. Talld hetkelld ho-

tellin yhteydessa toimii ruokaravintoja ja iltaravintola.

5.1 Ruokaravintola

Fransmanni ja

Bar Fransmanni
Fransmanni on tyyliltda
suomalai-sen rehevii ja
mutkattoman ranskalaisella
otteella ruokaa tarjoava
ruokaravintola. Tarjolla
olevat ruoat perustuvat

Provencelaiseen keittioon.

Fransmannin aukioloajat
ma-pe 11-24

la 12-24

su ja arkipyhind 12-23

5.2  Yoelamai

Sokos Hotel Vaakuna Kouvolan yhteydessi toimii Ympéristoravintoloihin kuulu-
vat [ltaravintolat Marilyn ja Estradi. Estradi keskittyy karaokeen ja Marilyn esiinty-
viin artisteihin. Iltaravintola tarjoaa kolme eri maailmaa; bilekaraokea, iskelmai ja

suomipoppia.

Keskiviikkoisin on Ladies night. Perjantaisin taasen esiintyy ykkosartisteja koti-
maan bile- ja poptdhtientaivaalta. Lauantaina taasen on Hittibileiden

aika dj:n johdolla
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ke 20-02, K-18
pe 22-04, K-18
la 22-04, K-20

Lisétietoja ravintoloista Ymparistoravintoloiden kotisivuilta

www.ymparistoravintolat.fi

6 MARKKINOINTIA JA MYYNTIA

Hotellin palveluiden ja tuotteiden tuomiseksi asiakkaiden ja kuluttajien tarjolle vaa-
ditaan paljon tyotd. Markkinointi ja mainonta kulkevat kési kddessd. Kdytannossa
mainonta on viline markkinointiin. [lman néitd kahta osa-aluetta ei yritykseen tule
myyntid. Mainonnalla saadaan vaikutettua yrityskuvaan ja houkuteltua uusia asiak-
kaita. Mainonnan avulla viestitddn myos henkilokunnalle sen tiarkedtéd roolia palve-

luketjussa.

Markkinointikanava on yrityksen valitsema erilaisten yritysten muodostama ketju,

jonka kautta tuote tai palvelu myydaan markkinoille. Jakelukanavan kautta vilittyy
myos tieto tuotteesta. Markkinointikanavan padtehtévid ovat: informaation hankin-
ta, myynnin tukeminen, asiakaskontaktointiverkoston luominen ja tuotteen fyysinen

jakelu. Tamaén lisdksi markkinointikanava osallistuu rahoitukseen ja riskinottoon.

Kouvolan Vaakunassa markkinointikanavat voidaan jakaa esimerkiksi seuraavasti:
v’ nettisivut, joissa Vaakuna ndkyy
matkatoimistot

v
v' matkanjérjestdjat
v’ agentit

v

varauskanavat (esim. Hotelzon)
Mainontavilineitd ja myynninedistamisen kanavia ovat esimerkiksi

V' lehti- ja televisiomainonta

v" radio- ja suoramainonta


http://www.ymparistoravintolat.fi/
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v toimipaikkamainonta

Hotellissa on my0s sisdlld mainonnan vélineitd kuten
v’ esitelehtiset

v kupongit
v julisteet
v roll upit

6.1.1 Sisdinen viestinta

Ulkoisen markkinoinnin lisdksi on sisdistd viestintdd. Sisdiselld viestindlld halutaan
saavuttaa se, ettd henkilokuntaa tuntee yrityksen ja sen tarjoamat tuotteet ja palve-
lut. Sisdisen viestinnidn kiytdnnontoimia on esimerkiksi koulutus, palaverit, tiedon-
vilitys yrityksen sisdlld sekd erilaiset kannustejdrjestelmét. Sisdiseen viestintdan

kuuluu my6s henkilokunnan ulkoasu seka talon kunto, kalusteet ja siisteys.

6.2 Myyntipalvelu

Myyntipalvelun perustyd koostuu kolmesta padkohdasta:
Varaukset

Myyntityo

Yhteydenpito asiakkaisiin

Myyntipalvelun tehtdvind on myyda hotelli-, kokous-, sauna- ja ravintolapalveluita

sekd neuvotella niistd. Myyntipalvelu tekee varauksia, tarjouksia ja vahvistuksia.
Myyntipalvelun aukioloajat ovat ma-pe klo 8:00—16:00.
Vaakunan myyntipalvelussa tyoskentelee kaksi koko-aikaista myyntisihteerid ja

yksi osa-aikainen myyntineuvottelija. Myyntineuvottelija hoitaa myds uusienasik-

kaiden hankintaa, kanta-asiakas- ja yritysasiakasreksiterid. Tehtéviin kuuluu my6s
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Kouvolan Sokos Hotel Vaakunan edustaminen erilaisilla messuilla ja myyntipaivil-

14.

6.2.1 Myyntisihteeri

Kokous-, ravintola-, ja ryhmémyynnissi tyd on puhelimitse, séhkopostitse ja
asiakstapaamisissa tapahtuvaa aktiivista myyntityotd, jossa myyntisihteerit selvitta-
vit asiakkaiden tarpeet ja toiveet seké etsivét heille parhaat mahdolliset ratkaisut

valikoimasta.

Ty6hon liittyy paljon vastuuta, myynnin prosessin seurantaa ja yllipitdmista, yhtey-
denpitoa asiakkaisiin ja yksikoihin seka jarjestelmien ylldpitoa. Myyntisihteerin tu-
lee pystyé kisittelemddn useita erilaisia tydtehtévid, joten oman tyon organisointi ja

kyky asettaa asiat tirkeysjdrjestykseen on tirkeda.

Ystavillisyys, palveluhalukkuus, kehittymishalu sekd hyvéa paineensietokyky ovat
tissd tyOssd tarvittavia ominaisuuksia. Operatiivinen kokemus hotelleista ja /tai
ravintoloista ja/tai kokouksista on térkedd, jotta ymmartdd myyntityon vaikutukset

asiakkaan kokemukseen.

Myyntisihteerin tydssd olevan tulee osata keskustella asiakkaan toiveista ja tarpeis-
ta ja sen pohjalta tarjota asiakkaalle hinelle parhaiten soveltuvaa vaihtoehtoa. Paé-
saantoisesti myyntisihteeri on yleensé asiakkaan ensimméinen kontakti yritykseen.

Ty6 on usein kiireistd, joten hyvd paineensietokyky on vilttdméaton.

Tyossd tulee hallita tietotekniikan osalta perusohjelmien (MS Office) liséksi hotel-
lissa kdytdssd oleva hotelli- ja tilausvarausjirjestelmi. Kielitaitovaatimuksena on
vihintddn suomi ja englanti, eduksi katsotaan ruotsin, saksan ja/tai venéjin osaami-

nen.
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6.3 Markkinoille vakiintuneet vapaa-ajan majoituspaketit

Jokaisella hotellilla on omat vakiintuneet paketit, jotka sisdltavit esim. majoituksen

ja lisdaktiviteettejd, paasylippuja tms.

6.3.1 Tykkimdki —majoituspaketti

Tykkiméki majoituspaketti on voimassa toukokuusta elokuuhun, silloin kun huvi-

puisto on avoinna.

Paketti sisdltdd: majoituksen (2aikuista + 1-2 lasta lisivuodesohvalla), aamiaisen,

asukassaunan ja 2 ranneketta (yli120cm) Tykkimden huvipuistoon.

Vuonna 2009 paketti hinta alkaen 136€/perhe/vrk/2hh:ssa.

Tykkiméki on Kouvolassa sijaitseva huvipuisto. Tykkimiki on turvallinen ja siisti,

kodinomainen huvipuisto. www.tykkimaki.fi

Golf -majoituspaketit

Koski-Golf- Kymijoen kaunis kentté

Goltkeskus sijaitsee Kymijoen rannalla. Par73 kenttd, jossa on draivitilaa runsaasti,
mutta griineille tulot haastavat kokeneemmankin. Maaston luonnolliset korkeus-
erot, sijainti vesiston dérelld ja alkuperdiset metsikot mahdollistavat toimivan ko-

konaisuuden. www.koskigolf.fi

[itti Golf- uljas tulokas maalaismiljodssé


http://www.tykkimaki.fi/
http://www.koskigolf.fi/
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Kausalassa sijaitseva Niskaportin kenttd on kahden vesiston vélissé sijaitsevan pe-
rinnetilan idylliseen maisemaan suunniteltu kenttd. Vaylien nykyaikainen muotoilu
tuo haastetta peliin. Kaikki 18 vdylda on avattu 2006 ja tehty miellyttédviksi kaiken-

tasoisille pelaajille. wwwe.iittigolf. fi

Pakettien hinnat:

Yksi kenttd, yksi yo alk. 73€/hl6/vrk/2hh:ssa
Kaksi kenttdd yksi yo alk. 108,50/hl6/vrk/2hh:ssa
Kaksi kenttdd, kaksi yota alk. 141€/hl6/2vrk/2hh:ssa

Kaikki hinnat siséltdvit majoituksen uudistetussa ilmastoidussa huoneessa, aamiai-

sen, asukassaunan ja green feen paketin mukaan.

Tiedustelut ja varaukset kaikkiin paketteihin myyntipalvelusta puh. 020 1234 650
tai vaakuna.kouvola@sokoshotels.fi, avoinna ma-pe klo 8-16 (kesdaikana klo 9-

16).

Alkaen-hinnat ovat S-ryhmin asiakasomistajakortilla, muille lisdtdén 9€/huone/vrk.

Hinnat vaihtelevat valitsemasi pdivan mukaan, tarkista hinta varausta tehdessési.

6.3.2 Teatteri —majoituspaketti

Majoituspaketti on voimassa Kouvolan teatterin

syys- ja kevitndytdntokaudella.

Paketti sisdltdd: majoituksen, aamiaisen, asukassaunan, 2 lippua valittuun teatteri-
esitykseen, 1 kdsiohjelman /huone sekd Fransmanni-ravintolan jilkiruokatarjousku-
pongin 2 yhden hinnalla”. Mukaan laitetaan myds teatterimenu illallisehdotukseksi

ja Kouvolan kartta. Lisdksi teatteripaketilla majoittuvia muistetaan hotellipaéllikon


http://www.iittigolf.fi/
mailto:vaakuna.kouvola@sokoshotels.fi
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terveydykselld ja myohiiselld huoneen luovutuksella 1dhtopéivani varaustilanteen

salliessa.

Vuonna 2009 paketti hinta alkaen 112€/2hl6/vrk.

6.3.3 Avec —majoituspaketti

Majoituspaketti on voimassa ympari vuo-
den. Paketti sisdltdd: majoituksen, aamiai-
sen, asukassaunan, suklaata ja kuo-

kuoviinin (0,3751, 12 %)

Liséksi avecpaketilla majoittuvia muistetaan hotellipadllikon terveydykselld, myo-
hiiselld huoneen luovutuksella 1dhtopéiviana varaustilanteen salliessa.

Huonessa hemmottelua varten kylpytakit — ja tossut.

Vuonna 2009 paketti hinta alkaen 105€/2hl6/vrk.

6.3.4 Haa —majoituspaketti 8

Majoituspaketti on voimassa ympari vuoden.

Paketti sisdltdd: majoituksen aamiaisen huoneeseen tarjoiltuna asiakkaan haluamana
ajankohtana, asukassaunan, suklaarasian ja kuohuviinin (0,375L, 12 %). Hadparia
muistetaan myohiiselld huoneen luovutuksella 1dhtopéivénd varaustilanteen sallies-

sa.

Vuonna 2009 paketti hinta alkaen 114€/2hl6/vrk standart-huoneessa.
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7  ASIAKASTYYTYVAISYYS JA TURVALLISUUS

Kuten muillakin aloilla, myds hotelli bisneksessi, laatua on valvottava tarkasti, jot-
ta asiakastyytyvaisyys pystytiddn takaamaan ja tayttiméin tuotteille ja palveluille
madritellyt vaatimukset. Laadunvalvonta asiakkaan ndkokulmasta katsottuna, ta-
kaa se, ettd hotelli ja sen tuottamat palvelut tayttavit ketjun ja hotellin méérittele-

mat tasot, niin laadun kuin tuotteiden osalta.

Hotellinjohdon ja tyontekijdiden ndkdkulmasta katsottuna laadunvalvonnalla pysty-
tddn pitdimdan standardeista kiinni, henkildsto valppaina ja tuoda esiin mahdolliset

“puutteelliset” osa-alueet ja kehityskohteet.

Esimerkki kerroshoidossa tapahtuvata laadun tarkkailusta

Tésséd esimerkkid, miten liinavaatteiden laatua valvotaan: Kerroshuollon laadunval-
vonta tapahtuu jokaisen kerroshuollon tyontekijin toimesta. Jokaisessa tydvuoros-
sa katsotaan peittojen, tyynyjen, liinavaatteiden ja sijauspatjojen olevan kunnossa.
Virheellisid petivaatteita tai lilnavaatteita havaitessa ne poistetaan valittomasti kay-
tostd. Sokos Hotel Vaakuna saa viallisista petivaateista ja liinavaatteista hyvityksen
liinavaatetoimittajayritykseltd Comfortalta.

Asiakaspalautteet ja niiden késittely

Asiakaspalautteet ovat tarked osa hotellin kehittdmisen ja asiakkaiden tyydyttdmi-
sen kannalta. Asiakaspalautteen kysymyksien tulee tuoda esiin olennaisia seikkoja
yrityksestd. Asiakkaiden innostusta lisdd erilaiset houkuttimet, esimerkiksi palkin-
not. Jotta saataisiin informaatiota palautteista, on niistd tehtdvé johtopaétokset, eli

analyysit.

Asiakastyytyviisyyden kannalta jatkuva tiedon kerddminen on térkedd. Asiakkaan
antaessa palautetta, tulee sithen suhtautua vakavasti. Talloin asiakas saa kuvan, ettd

hénesta vilitetaan.

Hotellissa asiakaspalautetta saadaan my6s luonnollisessa asiakaspalvelutilanteessa.

Asiakkaalta kysytddn esimerkiksi ldhtiessd kuinka hén viihtyi ja maistuiko illallinen.
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Talla tavoin asiakas antaa vilitontd palautetta. Téll4 tavalla hotelli saa my0s nega-
titvisen palautteen heti ja asiaa pddstdan korjaamaan vilittomasti. Télld tavoin ho-
telli valttyy negatiivisen viestin vélittdmiseltd ulkomaailmaan. Negatiiviseen palaut-
teeseen tulee paneutua ja syy selvittdd. Korjaustoimenpiteet viedddn aina loppuun

asti.

Kirjallisesti tullut palaute hoidetaan heti puhelimen vilitykselld, jos se on vaan
mahdollista. Kirjalliseen palautteeseen voidaan vastata takaisin myos kirjallisesti.
Kirjallisesti e1 voida kuitenkaan antaa vélitontd palautetta, koska télloin virkailija ei

padse kokemaan asiakkaan reaktiota.

7.1.1 Sokos Hotel Vaakuna Kouvolan asiakaspalaute

Kouvolan Vaakunassa asiakaspalautteen késittely on jokapdiviistd toimintaa. Vas-
taanottovirkailijat ottavat asiakaspalvelu tilanteessa niin reklamaatiot, kuin positii-
viset palautteet vastaan. Asiakkailta kysytddn heidén viihtymisestd seké hotellissa
asuessa ettd check-out tilanteessa. Asiakkaalle annetaan ndin mahdollisuus antaa

palautetta vaivattomasti ja vélittomasti.

Vastaanottovirkailijat tekevit tarvittavat toimenpiteet heti paikan paalld, heille
suoduin oikeuksin. Jokaisessa tilanteessa asiakkaalle annetaan mahdollisuus ottaa
yhteyttd hotellipdéllikkoon tai hotellinjohtajaan. Hotellipadllikolle tai -johtajalle
voidaan vilittdd asiakkaan halutessa yhteydenottopyynto asiakkaan haluamalla ta-

valla.

Péivittdiset asiakaspalautteet tapahtuvat sahkopostitse, puhelimitse, kasvotusten,
internet sivujen kautta sekd asiakaspalautekortilla, joka sijaitsee jokaisessa huo-
neessa. Puhelimella tuleviin seké kirjallisiin palautteisiin vastaa péivittdin hotellijoh-
taja, hotellipdéllikko ja vastaanoton vuoropiillikko, ravintoloissa ndiden yksikoi-

den omat ravintolapaallikot.
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7.1.2 Secret Visitor

Téssd laadunvalvonnan muodossa hotellissa vierailee “’tarkastaja” asiakkaan roolis-
sa henkilokunnan tietdmattd. Tarkastajan tarkoituksena on valvoa ja arvostella toi-
mitaanko asiakaspalvelutilanteissa ketjun/toimipisteen mééritelmien mukaisesti sekd
sisdltdako tuotteet kaiken sen mikd on luvattu. Esim. onko huoneessa kaikki maari-
telmien mukaisesti, tayttako aamupala kriteerit, toimitaanko/kerrotaanko vastaan-
otossa kaikki tarvittavat tiedot, jotka on etukéteen mééritelty. Secret Visitorin
kdynnistd hotelli saa palautetta hyvisti ja kehitettdvistd osa-alueista konseptin to-
teutumisen nidkdkulmasta. Ndin on mahdollisuus kehitti4 toimintaa ja palvelun laa-

tua

7.1.3  Ympaéristoystavallisyys

Nykypéivin matkustajalle on tdrkedd majoittumiskohdetta valittaessa hotellin ym-

péristoystavillisyys. Suurin osa matkustajista kiinnittd4d huomiota sithen kuinka

ympéristoystévillinen hotelli on. Kestdva kehitys on nykypdivan matkailussa jo

arkipdivad. Ymparistoasioiden huominen myos vaikuttaa laatuun ja sen valttdmat-

toméédn valvomiseen. Sokos Hotel Vaakuna Kouvolakin haluaa tehdd oman osansa

ympériston hyviksi. Niilld seuraavilla seikoilla Sokos Hotel Vaakunakin pistidd

kortensa kekoon ympaéristdystavillisemmin maailman rakentamiseen:Kolmannessa

osassa huoneita sdhko toimii kortilla. Sihkdt toimivat ainoastaan asiakkaan ollessa

huoneessa.

- Koko talossa kierrétetién.

- Kokoustiloissa ja vastaanotossa lajitteluroskikset.

- Sokos Hotel Vaakuna Kouvolan remontit on toteutettu kestavélld materiaa-
lilla.

- Aamiaisella ei kdytetd mitddn kertakdyttotavaraa.

- Muoviroskan méérd pidetddn minimissa.

- Asiakkaan asuessa pidempién hotellissa, hin asettaa likaiset pyyhkeet kylpy-
huoneen lattialle merkiksi kerrossiivoojalle, ettd haluaa pyyhkeet pestavéksi.

Nain viltytddn turhalta puhtaiden pyyhkeiden pesemiseltd ja sddstetdén vettd
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ja sdhkod. Asiakas voi my0s sopia, ettei hdnen vuodevaatteitaan vaihdeta jo-

ka péiva.

7.2 Turvallisuus

Sokos Hotel Vaakuna Kouvolassa toimiva turvallisuus on tarkea seikka. Jotta,
turvallisuus asioista on saatu toimivia, on se vaatinut erilaisia toimenpiteitd. Vaa-
kunassa esimiehet ja johto on hyvin sitoutunut turvallisuusseikkoihin. Turvallisuus-
seikat on organisoitu hyvin. Hotellin henkilokunta on hyvin koulutettua ja perehty-
nyttd turvallisuus asioihin. Turvallisuusasioita pidetdédn jatkuvasti ajan tasalla, toi-
menpiteitd harjoitellaan tasaisin viliajoin erilaisissa koulutuksissa ja uudet tyonteki-
jat perehdytetddn kunnolla ja perusteellisesti. Jokaisen vakituiseen ja pidempiaikai-
seen midrdaikaiseen tyosuhteeseen kuuluvan tyontekijan on suoritettava S-ryhmén

Turvapassi, mikd sisdltid mm. hitdensiavun ja palontorjuntakoulutusta.

Asiakas kayttdd palveluita jotka hin kokee turvalliseksi. Hotelleissa turvallisuuteen
sisdltyy monta erilaista uhkatekijaa, niitd voivat olla mm. asiakkaiden sairauskohta-
ukset, varkaus, népistys, petos, uhkailut ja vékivaltaisuus, vddrenndkset, maksuvé-

lineiden vadrinkayttd, prostituutio, tietoyhteyksien sabotointi ja tulipalo.

Vaaratilanteiden hoitaminen ja ennaltachkéisy saadaan taattua ammattitaitoisella
henkilokunnalla seké tiettyjen toimintamallien mukaan toimimalla. Hotelleissa tulee
olla turvallisuussuunnitelma, joka luo perustan toimenpiteille. Turvallisuussuunni-
telman avulla voidaan perehdyttdd uudet tyontekijét, se toimii myds suojelujohtajan
ohjekirjana. Asiakkaalle sattunut onnettomuus, joka johtuu yrityksen laiminlyénnis-

td, voi johtaa korvausvelvollisuuteen.

Hotelleissa liikkkuu runsas méaré ihmisid. Tdmé antaa rikollisille mahdollisuuden
soluttautua turistien joukkoon. Terrorismi on ollut myds hotellien vaarana, kuiten-

kin vain 1dhinnd ulkomailla. Turisteille on yleensd mukanaan mm. rahaa, luottokort-
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teja, kamera ja vaatteita, tima vetéé rikollisia puoleensa. Péihteitd kayttava turisti

altistuu enemmaén rikollisuuden uhriksi.

7.2.1 Turvallisuuden takaaminen

Sokos Hotel Vaakuna Kouvolassa on kaytdssi hiljainen vartiointi, joka tarkoittaa
nakymittomid kameroita. Kamerat tallentavat tietoa koko ajan, joka kulmasta.
Vartiointia hoidetaan my6s niakyvésti, jolloin vartijat ja jarjestyksenvalvojat ovat

ithmisten ndhtavissa.

Asiakkaan eikd myoskéddn henkilokunnan tietoja anneta ulkopuolisille asiakkaille,
eikd niistd puhuta muiden asiakkaiden kuullen. Tietokonepaitteille ei padse ulko-
puolisia thmisid. Matkustajakorttitiedot ovat vain henkilokunnan ja virkavallan néh-
tavaksi. Tallelokeroita suositellaan asiakkaille, joilla on arvokasta tavaraa muka-
naan. Tallelokerot ovat lukollisia ja ne sijaitsevat vastaanoton yhteydessd. Maksu-
vélinerikokset ovat harvinaisempia hotelleissa. Hotellien maksupéétteet ovat suun-
niteltu niin, ettd ne ilmoittavat jos kortti on varastettu. Henkilokunta on myos vel-
vollinen tarkistamaan, ettd maksukorttia kayttdva henkilé on sama henkilé kuin
joka kortin omistaa. MyOskddn katteettomalla kortilla ei voida maksaa hotellissa.
Setelien, valuuttojen, matkasekkien ja muiden arvopapereiden tarkistamiseen hotel-
leilla on olemassa erilaisia aitouden tarkistimia. Henkilokunta havittda kaikki jate-
paperit silppuamalla. Toimilla turvataan, etteivit asiakkaan tiedot joudu véariin

késiin.

Hotellihuoneen avaimia ei anneta ulkopuolisille. Vain huoneeseen kirjatuilla henki-
16ill4 on oikeus saada hotellihuoneen avaimia. Hotellihuoneen avaimien mééréa on
jatkuvasti henkilokunnan tiedossa, ja tarvittessa vanhat hévitetdin ja uudet tehddén

tilalle. Hotellin yleisavaimiin ei ole ulkopuolisilla mahdollisuutta paista késiksi.

7.2.2 Tietoturva
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Tietoturvan vuoksi hotelleilla on kéytdssd sovellusohjelmistoja. Turvallisuutta taa-
taan erilaisilla kulunvalvonta ja videovalvonta laitteilla. Tietoturva taataan myos

varausjarjestelmissd, kirjanpidossa, maksuliikenteessi ja kirjeenvaihdossa.

Sisdiset riskit ehkaistdén henkilokunnan riittdvalld huolellisuudella ja tiedolla. Hen-
kilokunta ei ikind jiti lojumaan salasanoja tai kayttdjatunnuksia ulkopuolisten nih-
taville. Kaikesta otetaan varmuuskopioita ja jarjestelmista ei puhuta kellekdan ul-
kopuoliselle henkilolle. Ulkopuoliset riskit johtuvat tietokonelaitteistojen rikkou-
tumisesta. Rikkoutumisia voi aiheutua erilaisista tietokoneviruksista tai tietomur-
roista. Ndmékin estetdén tehokkaalla suunnittelulla, tyontekijoiden koulutuksella ja
virustentorjuntaohjelmilla. Jokainen tyontekija on allekirjoittanut salassapitovelvol-

lisuusasiakirjan.

7.2.3 Paloturvallisuus

Hotellin henkilokunta on koulutettu toimimaan hététilanteessa tehokkaasti. Jokai-
nen tyontekijd harjoittelee ja kouluttautuu mahdollisen tulipalon varalta. Tyonteki-
jat perehtyvét hyvin turvallisuussuunnitelmaan. Henkilokunta osaa kayttaa al-
kusammuttimia, opastaa asiakkaat hitdpoistumisteille ja tehdd hatdilmoituksen.

Henkilokunta on tietoinen heidan vastuusta asiakkaiden turvallisuutta kohtaan.

Sokos Hotel Vaakuna Kouvolassa on jokaisessa hotellihuoneen ovessa kartta, josta
on ndhévissi 1dhin hitduloskdynti. Hatduloskdynnit ovat kiytavilld merkattu vihre-
alld valolla. Hotellissa on palohélytysjarjestelmi. Jokaisessa huoneessa on palohély-
tin, sekd myos kéytivilld ja kaikissa muissa hotellin asiakastiloissa. Vastaanotosta
henkilokunta ndkee mistd huoneesta hilytys tulee. Henkilokunta voi ldhettd4 asiak-
kaille viestin television vélitykselld hélytyksen laadusta, kyse voi olla oikeasta pa-
losta, harjoituksesta tai vidrdstd hilytyksestd. Tulipalon sattuessa, hilytys menee
automaattisesti palolaitokselle ja Kouvolan Palolaitoksen sijaitessa vain muutaman
minuutin padssd, he padsevit paikalle erittdin nopeasti ja antavat tdmén jalkeen

henkil6kunnalle tarkemmat toimintaohjeet.
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8 HOTELLIJOHTAJAN HAASTATTELU

Haastateltavana oli Sokos Hotel Vaakuna Kouvolan Hotellinjohtaja Arttu Salmi.
Haastattelulla kartoittiin majoitusalan timénhetkisté tilannetta, nykyinen talousti-

lanne huomioiden syyskyyssa 2009, seké katsahtaa tulevaisuuden visioita.

Arttu Salmen historia S-ryhmaéssé ja tdimén hetkinen asema:

”Tulin vuonna 1994 t6ihin S-ryhméén Sokos Hotel Vaakunaan Joensuussa. Tuol-
loin tyoskentelin hotellin iltaravintolassa, sekd vastaanotossa. Vuodet 1994-2004
tyoskentelin Sokos Hotelleissa Joensuussa, Porissa sekd Lahdessa. Pddasiassa ra-

vintoloissa.”

”Kouvolassa olen tydskennellyt elokuusta 2007. Toimin Osuuskauppa Ympéristos-
sd toimialajohtajana vastaten osuuskaupan matkailu- ja ravitsemistoimialasta. Toi-

min my0s Sokos Hotel Vaakunan hotellinjohtajana.

Hotellimaailmassa tietojen sekd osaamisen péivittdiminen ja kouluttautuminen on
ensiarvoisen tdrkeitd jotta osataan vastata alan uusiin tuuliin, siitd kysyttdessd Art-
tu Salmi luonnehti ketjun tilannetta: Ketju antaa paljon tietoa S-ryhmén ja Sokos
Hotels ketjun tavoitteista ja uusista tuulista”. Ketjuun kuuluminen ei jiti varaa
sooloilulle vaan kaikki on hoidettava mahdollisimman hyvin. Tieto ja osaaminen
vilittyy kilpailijatietona, seké “best practises” kdytdntdd seuraamalla. Ketjun yksi
hyvé puoli on tiedon jakaminen ja standardien luominen ja mittaaminen. Vertai-
lemme myos paljon tietoja ja kokemuksia kollegoiden kesken. Vaikka osa tyosta
onkin tunnuslukujen analysointia, on oma fokukseni enemmén aina tulevaisuudessa
ja siind, miten voisimme palvella paremmin asiakkaitamme ja saada tétd kautta

kauppaa lisdé. Palvelualtis ja kehittyvd henkilokunta on tissd avainasemassa!”

Léhivuosina taloudenlaantuma on vaikuttanut kaikkeen kuluttamiseen ja
kulutuskdyttdytymiseen, majoitusala ei ole poikkeus. Taloustaantuma
vaikuttaa my0ds Kovuolassa: ”Alueelliset erot ovat suuria, mutta

paikallisesti Kymenlaaksossa on ndkynyt. Kuluva vuosi on ollut majoituksen kan-
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nalta erittdin raskas. Kayttdaste tulee tippumaan reilusti, kuten titi kautta myds

huonetuotot. Majoitus on volyymibisnesta...”

Laantumaan osataan varautua kaytdnnontoimin Kouvolankin yksikdssa: “Talla
hetkelld varovaisuutena, positiivisena sellaisena, mutta myos tehokkuuden hakemi-
sella. Tarkoittaa tytuntien supistamista ja joidenkin hankintojen / investointien

siirtdmiselld tulevaisuuteen.”

Tulevaisuutta tutkailemasa. Arttu Salmella on oma visionsa hotellimaailman

kehityksen suunnista: ’Kun laatu ja hinta kohtaavat, palvelulle on

aina kysyntaa. Kilpailua alalle tulevat tuomaan halpaho-
telliketjut. Hotellimaailman revenue- ajattelu antaa rohkeille toi-
mijoille mahdollisuuden menestya hyvinkin. Kiireisessa maailmassa

pitdisi myOs osata pysdhtyd. Hyvinvointi on tulossa pienelld viiveelld

my0ds Suomeen ja hotellethin. Ehk& muutaman vuoden paisté sitd
osataan jo vaatia ja ollaan valmiita maksamaan hyvinvointipalveluista.”” Tulevai-

suuden trendeiksi Salmi katsoo seuraavat: ’Vaivattomuus, helppous, hotellipalve-

luiden tuunaus” ja hyvinvointi.”

Siind yleisesti, mutta miten sitten Sokos Hotel Vaakuna Kouvolassa. Tdmén
vuoden asiakasryhma muutoksista kysyttdessd ja majoitusmadrista
kysyttéessa, luonnehti Arttu Salmi tilannetta seuraavanlaisesti:
”Ryhmékoko on pienentynyt, viipyméa ei juurikaan ole,
kokousasiakkaat ovat pitdneet paljon paivikokouksia. 2009 vuonna
oli 9000 majoittujaa vihemmén kuin vastaavana aikana vuonna 2008. Tdmi on

vaikuttanut erittdin paljon my6s ravintola Fransmannin myyntiin.”

Tulevaisuuden panostuksen kohteet ja kdytdnnontoimenpiteet ovat ajankohtaisia.
Mihin panostetaan? ”Oikea vastaus on kaikkiin. Ensisijaisesti kokousasiakkaat,
ryhmadt ja kotimainen vapaa-aika.” Ja miten? “Palveluiden paketoimisella (Vaaku-
nassa hyvind esimerkkind mm; Tykkimaki, Golf, kokouspaketit ), hinta méadraytyy

kysynndn mukaan.”
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Lopuksi kysimme millaisilla toimilla pyritdédn tulevaisuuden trendeihin vastata ja
mikd on Vaakunan tulevaisuuden visio? ”Paikat kuntoon. Markkinointireferensseja
kayttden. Hinnoittelu kuntoon. Hyvinvointiin panostaminen.Sokos Hotel Vaakuna
on loistavien liikkuntayhteyksien varrella oleva Suomen parhaisiin palvelultaan, ti-

loiltaan ja ohjelmaltaan kuuluva kokoushotelli ja koko perheen suosikki !!!”
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