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Nykypéivana yritykset pyrkivat jatkuvasti ylittdmaan itsensé erottuakseen kilpailusta.
Tassa opinndytetydssa keskityttiin kartoittamaan Klaus K:n kokous- ja tapahtumapalve-
luasiakkaiden mielipiteitd ja kehittdm&an palveluita niiden perusteella. Tutkimusaihe va-
likoitui hotellin toiveiden perusteella ja henkilokohtaisesta kiinnostuksesta aiheeseen.
Tutkimuskysymysten tavoitteena oli antaa selkedmpi kokonaiskuva Klaus K:n tdménhet-
kisista palveluista asiakkaiden ndkdkulmasta ja selvittaa milla osa-aluilla asiakkaiden tar-
peita ei ole taytetty.

Asiakastyytyvéisyyskysely l&hetetiin kokous- ja tapahtumapalveluita kayttaneille asiak-
kaille Klaus K:n sisdisten jarjestelmien kautta. Kysely koostui monivalintakysymyksista
jaavoimista kysymyksisté, joilla selvitettiin asiakkaiden tyytyvaisyytté kokous- ja tapah-
tumapalveluiden eri osa-alueista. Kyselysta saadusta palautteesta esille nousseita aiheita
olivat palvelun laatu, tekniikan kaytto, tilan sopivuus ja kokoustarjoilut. Tulokset olivat
suurimmaksi osaksi positiivisia, mutta joukosta 1dytyi myos parannusehdotuksiin johdat-
tavaa kritiikkia.

Keskeiseksi kehityskohteeksi nousi tasaisen palvelulaadun tarjoaminen saman palvelu-
kokemuksen takaamiseksi. Tulokset osoittivat myds, ettd Klaus K voisi markkinoida kes-
keistd osaamistaan, kuten kokoustarjoiluita, suuremmin erottuakseen Kkilpailijoistaan.
Klaus K:n kaytetyimmaksi noussut tila, Wintti, kaipaisi remonttia tai uudelleen sisusta-
mista vastatakseen paremmin asiakkaiden tarpeisiin.

Tapaustutkimus oli onnistunut ja se vastasi tutkimuskysymyksiin. Tutkimuksen pohjalta
pystyttiin luomaan kehitysehdotuksia keskeiseksi nousseisiin osa-alueisiin. Alhaisesta
vastausmaarésté johtuen ei ole kuitenkaan mahdollista tehd& tasmaéllisid johtopaatoksia
kehityskohteista tai analysoida niiden tehokkuutta tarkasti ilman lisatutkimusta.

Asiasanat: kokous- ja tapahtumapalvelut, asiakastyytyvaisyys, palvelun laatu



ABSTRACT
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Bachelor's thesis 57 pages, appendices 13 pages
May 2017

In the contemporary business world, making good great has been on companies’ agendas
to differentiate from competition. This study focused on mapping and developing the
meetings and events services at Klaus K. The research topic was based on the hotel’s
request and on personal interest in the subject. The research questions aimed to give a
clearer overview of the hotel’s current services from their customers’ point of view and
to find out where the customers’ needs were not being met.

The customer satisfaction survey was conducted out by the hotel and was sent to their
previous meetings and events customers to give feedback on different areas of the service
the hotel had delivered. The survey consisted of multiple choice questions and open ques-
tions. The feedback was focused on the quality of the service, use of technology, suita-
bility of the venue and catering. The results were mainly positive with some critic that
pinpointed the areas for potential improvement.

The results suggested that a key improvement area was to provide steady high quality
service in order to guarantee that all meetings and events customers experience the same
level of service. The results also pointed out that Klaus K could focus more on marketing
its core competences, such as catering, to differentiate from its competitors. Lastly, the
results brought to light that Klaus K’s most used venue, Wintti, needs renovating to fully
meet the customers’ needs.

The case study was successful since it was able to map Klaus K’s meetings and events
services and provide them with development options. However, due to the low answering
rate of the survey it is not possible to make exact conclusions on improvements or analyse
their potential effectiveness accurately without a more thorough research.

Key words: meetings and events, customer satisfaction, quality of service
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1 JOHDANTO

Tama opinnaytetyo on tehty toimeksiantona Klaus K hotellille kokous- ja tapahtumapal-
veluiden kehittdmisen tueksi. Opinnédytetydssa kartoitetaan asiakastyytyvéisyyskyselyn
avulla kokousasiakkaiden mielipiteitd timanhetkisista kokouspalveluista. Tulosten perus-
teella madritelld&n kokous- ja tapahtumapalveluista tunnistettuja kehityskohteita seka

luodaan kehitysehdotuksia Klaus K:n kokoustoiminnan parantamiseksi

Klaus K on hotelli, joka sijaitsee Bulevardilla aivan Helsingin keskustassa. Hotelli koos-
tuu kahdesta rakennuksesta, joista molemmat ovat jo yli satavuotiaita. Erottajan puolei-
nen rakennus on arkkitehti Frans Sjostromin suunnittelema vuodelta 1882 ja Bulevardin
puoleinen rakennus on puolestaan Lars Sonckin suunnittelema ja valmistui vuonna 1912.
Majatalotoimintaa on ollut epévirallisesti jo vuodesta 1924 lahtien ja ensimmainen viral-
linen hotelli avattiin vuonna 1938. Jo silloin inspiraationa on toiminut Suomen kansanta-
rusto ja hotellin nimi, Klaus Kurki, kaiverrettiin avajaisvuonna graniittiin sisédnkaynnin

ovenpieleen. (Klaus K 2017.)

Klaus K on osa Kamp Collectionia seka kansainvélistd Starwood -ketjua. Se on Suomen
ensimmadinen designhotelli ja kuuluu Designhotels ™ -yhteisodn. Hotellista 16ytyy 171
huonetta, joiden sisustus on Kalevalan inspiroima. Klaus K tarjoaa hyvét puitteet erilai-
sille tapahtumille. Tarjolla on seitseman erilaista kokoustilaa, jotka ovat helposti muokat-
tavissa erilaisiin kokouksiin tai tapahtumiin soveltuviksi. Tilat on esitelty tarkemmin liit-
teessd 2. (Klaus K 2017.)

Opinndytetyon ensisijaisia tutkimuskysymyksié ovat: Miten Klaus K voi kehittdé kokous-
ja tapahtumapalveluitaan vastaamaan paremmin asiakkaiden odotuksia, seka Miten Klaus
K pystyy yllépitdméén ja tarjoamaan kokousasiakkailleen tasaista ja korkealaatuisa pal-
velua. Tarkentavia kysymyksid, joihin opinnédytetyd vastaa ovat: Mitd mieltd Klaus K:n
kokousasiakkaat ovat tdiménhetkisistd kokouspalveluista, ja millainen on Klaus K:n ko-
kousasiakas. Opinnéytetyd on rajattu Klaus K:n kokous- ja tapahtumapalveluihin sek&
asiakkaiden ndkokulmaan niiden kehityksesta. Tyosta on suljettu pois Klaus K:n sisdiset

mielipiteet ja kokemukset. Rajaukset tehtiin opinndytetyon laajuuden kontrolloimiseksi.



Opinndytetyon teoriaosassa perehdytddn kokous- ja tapahtumapalveluihin sekd hyvan
palvelun ominaisuuksiin. Kokouspalveluissa keskitytdan kokouksen ja tapahtuman maa-
ritelman avaamiseen ja erilaisiin kokouspalveluihin vaikuttaviin tekijéihin. Palvelun
osalta syvennytééan palvelun laadun osatekijoihin, asiakkaan kokemaan laatuun ja asia-
kastyytyvaisyyden muodostumiseen. Tuloksista ilmeni Klaus K:n kokous ja tapahtuma-
palveluiden olevan korkea laatuisia, mutta joillakin osa-alueilla oli kuitenkin vield paran-
tamisen varaa. Suurimmat kehityskohteet olivat tasaisen laadun varmistaminen palvelun

tarjonnassa, ruoan markkinointi ja Wintti -salin péivittdminen.



2 KOKOUS-JA TAPAHTUMAPALVELUT

2.1 Kokouksen ja tapahtuman maarittely

Kokous tarkoittaa tietyn teeman tai yhteisen asian johdosta jarjestettya tapaamista. Ko-
kous voi olla puolen tunnin kestoinen tapaaminen tai viikonkin kestavéa kokoontuminen.
Kokouksen perusideana on ihmisten tuominen yhteen keskustelemaan ja tekemaan paa-
toksid. Nykypaivén teknologian ansiosta kokouksia voidaan pitdd myos Internetin vali-
tykselld. Kokouksista kédytetddn usein myos erilaisia nimityksia kokouksen tyypista riip-
puen. Useimmin kuultavia nimi& ovat kongressi ja konferenssi. Kongressi viittaa usein
joko kansainvéliseen istuntoon tai neuvotteluun tai kokoukseen. Konferenssi taas tarkoit-
taa kokousta, istuntoa tai neuvottelutilaisuutta. Jos kokoukset ovat pitké&kestoisia, voidaan
niitd sanoa péaiviksi, esim. opinto-tai neuvottelupaivat. (Brannare, Kairamo, Kulusjérvi &
Matero 2005, 65.)

Catanin (2017) mukaan tapahtuma voi olla sisall6ltaén aistimuksellinen, hyddyllinen tai
yhteisOllinen. Aistimustapahtumassa korostuu ohjelmallisuus ja viihteellisyys, tallaisia
tapahtumia jarjestettdessd vieraalle halutaan tarjota spektaakkeli. Aistimustapahtumia
ovat esimerkiksi erilaisiin ruokanautintoihin liittyvét tapahtumat. Hydtytapahtumien pai-
nopiste on oppimisessa, palkitsemisessa ja verkostoitumisessa, hyvia esimerkkeja hyoty-
tapahtumista ovat seminaarit ja kongressit, erilaiset VIP-tapahtumat ja palkintogaalat.
Yhteisollisessa tapahtumassa paédpaino on osallistujien keskeisessd vuorovaikutuksessa,
niissa keskitytdan vahvasti me-henkeen. Yhteisollisia tapahtumia ovat esimerkiksi henki-
I6stojuhlat. Usein tapahtuma on sekoitus kaikkea kolmea, jossa yksi sisélto korostuu ta-
pahtuman tavoitteiden mukaan; aistitapahtuma sopii parhaiten brandin vahvistamiseen,
hy6tytapahtuma bisneksen tekemiseen ja yhteisollinen tapahtuma osallistujien valisten

suhteiden luomiseen ja syventdmiseen.

Tapahtuman jarjestaminen on yritykselle kallis inventointi, joten sen tulisi aina olla ta-
voitteellista. Kuten edelld jo mainittiin, tapahtuman tavoitteena voi olla bréndin vahvis-
taminen, litketoiminnan parantaminen tai osallistujien valisen suhteen syventaminen. Ta-
pahtumalla ei valttamatta tarvitse olla suoria liiketoiminnallisia tavoitteita, mutta jarjes-

tajalla tulee aina olla ymmarrys siitd, miksi kyseinen tapahtuma jarjestetaan. Esimerkiksi



henkilokunnan virkistysillan jarjestdminen ei suoraan tuota voittoa yritykselle, mutta se
kuitenkin lisda yhteenkuuluvuuden tunnetta, sitouttaa henkilékunnan yritykseen seké
kannustaa heitd tekemaan tyénsa hyvin ja siten se myos vahvistaa yrityksen brandia. (Ca-
tani 2017, 19.)

Jarjestettaessd kokousta, seminaaria tai koulutustilaisuutta olisi aina lahdettéva siita, etta
osallistuja on térkein. Kokous tulee suunnitella niin, ettd se vastaa osallistujien tarpeita ja
edistdd heiddn mukavuuttaan Tama mahdollistaa sen, ettd osallistujat voivat taysin kes-
kittya siihen aiheeseen, jota varten he ovat paikalle saapuneet. Nama4 asiat eivat usein
vaadi jarjestdjiltd muuta kuin hieman tarkempaa paneutumista ja tarkeysjarjestyksen sel-
vittamista. (Aarrejérvi 2003, 116.)

2.2 Kokoushotelli

Kokoushotellien ominaispiiteitd on keskittyminen kokoustuotteisiin ja niiden kehittami-
seen sekd toimivat kokoustilat ja kalusteet. Kokouksen pitdminen on jarjestéjélle helppoa,
sill4 vaadittavat oheispalvelut ovat usein tarjolla hotellissa. (Brdnnare ym. 2005, 66.) Ko-
kouspaikan valintaan vaikuttavat muun muassa tilojen toimivuus ja soveltuvuus kysei-
seen kokoukseen, kokoustekniikka ja hinta. Myds kokouspaikan sijainti, kulkuyhteydet
ja riittdvat pysékointipaikat vaikuttavat kokoushotellin valintaan. (Rautiainen & Siisko-
nen 2010, 268, 288.)

Isommissa kokoushotelleissa on nimitetty erikseen kokoushenkilékunta, joiden paatehta-
viin kuuluu kokousasiakkaista huolehtiminen. Heilta vaaditaan yhteistyokykyé, jousta-
vuutta ja hyva karsivallisyytta, seké kokoustuotteen tuntemista perusteellisetsi. Kokous-
henkilokunnan tulee tuntea ja osata ké&yttad kokoustiloista 10ytyvéaé teknologiaa. Myds
hyvé kielitaito on valttdmaton kokoushotellin henkilokunnalle. (Brannare ym. 2005, 67—
68.)

Jarjestettdessé pienid tai keskisuuria kokouksia, hotellit tarjoavat hyvia ja monipuolisia
ratkaisuja (Rautiainen & Siiskonen 2010, 260). Kokouksen pitdminen hotelissa on hyvé
valinta myds silloin, jos kokous vaatii majoittumista. Useat hotellit tarjoavat alennettuja

hintoja kokousvieraille, jos he saavat tarpeeksi tuottoa kokous- ja ravintolapalveluistaan.



Kun kokous- ja majoitustilat ovat samassa rakennuksessa, saastyvat kokouksen jarjestajat
myos kuljetuskustannuksilta. (Allen 2009, 93.)

Kokoushotelleilla on usein tarjolla valmiita kokouspaketteja erilaisille paivéakokouksille
ja sekd yopymista vaativille kokouksille. Kokouspaketit laaditaan asiakkaan tarpeiden ja
toiveiden mukaisiksi kokonaisuuksiksi. Paivakokouspaketti siséltaa yleensa kokoustilan
ja vélineet, sekd jadveden kokoustilassa. Paketista riippuen siihen voi siséltyda myos aa-
mukahvi ja makea tai suolainen pala, lounas ja/tai iltapaivakahvi. Jos kokouspakettiin
sisdltyy useita ruokailuita, on tarkedd miettid tarjoilu tarkasti etukéateen, jotta asiakkaalle
ei tarjota samanlaista kahvileipaa useampaan otteeseen. Tarjoiluja hoidettaessa on erittéin
tarkedd pysya kokouksen jarjestdjan kanssa sovitussa aikataulussa. Yon yli kestéviin ko-

kouspaketteihin voi myds sisallyttdd majoituksen ja aamiaisen. (Brannare ym. 2005, 68.)

2.3 Kokoustilat ja tekniikka

Hyva tila on tapahtumaan toiminnallisesti sopiva ja vahvistaa tapahtuman tunnelmaa.
Juhlallista tilaisuutta ei kuitenkaan tarvitse aina jarjestad juhlatilassa eikd kokousta ko-
koustilassa. Huolella mietitty kontrasti tilaisuuden ja tilan valilla saattaa olla juuri se te-
kijé, joka tekee tapahtumasta ikimuistoisen. (Catani 2017, 48.) Kokoustilan tulisi olla
pohjasuunnittelultaan yksinkertaisia ja helposti muunneltavissa myos pienemmiksi ti-
loiksi (Aarrejérvi 2003, 11). Tilaa valittaessa kannattaa mieluummin ottaa tila, joka on
hieman liian ahdas kuin liian valja. Nain véltytdan vaikutelmalta siitd, ettd vain puolet
vieraista ovat saapuneet paikalle. Myds tilan siisteys ja puhtaus ovat ensiarvoisen tarkeité,
eik& niista tulisi koskaan tinkié. (Catani 2017, 49, 75.)

Muita kokoustilan tarkeitd ominaisuuksia ovat muun muassa hyva &anieristys, akustiikka
ja ilmastointi, sopiva lampdtila, valaistus sekéd nakyvyys. Kokoustilojen riittava &anieris-
tys on erittéin tarke&d, silla kokousten tulee olla hairiéttomia. Myos akustiikan tulee olla
hyvad, jotta d44nentoistossa ei olisi hairiitd. (Rautiainen & Siiskonen 2010, 268-69.) Hy-
vassd kokoustilassa ilmastoinnin ja lampotilan tulisi olla saddettavissa henkiloméaaran
mukaan (Brénnare ym. 2005, 67). Jos tilassa on liian kylmé tai kuuma, ihmiset eivét kes-
Kity itse asiaan vaan ajattelevat ainoastaan kotiinpaasya (Catani 2017, 49). Tilassa olevan

ilmastoinnin olisi hyva olla &&netdn, jotta se ei héiritse kokouksen pitamista (Rautiainen



& Siiskonen 2010, 269). Kokoustilan valaistuksen taytyy olla saadettévissa eri tarkoituk-
siin sopivaksi. Hyvé sdddettdvyys mahdollistaa skaalan taydestd péivanvalosta tayteen
pimeyteen. (Brannare ym. 2005, 67.) Valaistuksen kannalta on myds tarkeaa, ettei sei-
nissé ole kiiltavia tai heijastavia pintoja. Kokoustila pitéda olla muunneltavissa niin, etta
jokaisella osallistujalla on esteetén nékyvyys kokouksen puhujaan. Taméan vuoksi hy-
vassa kokoustilassa ei ole sivuun jaavid nurkkauksia tai nakyvyytta estévia pilareita.
(Rautiainen & Siiskonen 2010, 268-269.)

Kokoustilaan johtavien opasteiden tulee olla nakyvid, siististi toteutettuja ja niité tulee
olla riittava maara (Aarrejarvi 2003, 75). Hotellin aulassa olisi hyvé olla esimerkiksi TV-
naytto, jossa on esilla kdynnissé olevien kokousten nimet, alkamis- ja paattymisajankoh-
dat sek& kokoustilan nimi ja sijainti. Myds kokoustilan ovessa tulisi olla selkeasti esill&
tilan ja tapahtuman nimi. (Rautiaine & Siiskonen 2010, 88.)

Kokoustekniikka sisaltaa kaiken valoon, adneen ja kuvaan liittyvan. TV-naytot ja -pro-
jisoinnit seka videoklipit ovat nayttavia ja kéytettyja tehokeinoja erilaisten esitelmien tu-
eksi. Live-esitysten vélittdmiseen tarvitaan tehokas datasiirto. Netin toimivuus, nopeus ja
riittdvé kapasiteetti tulee aina tarkistaa ennen tapahtuman alkua. On térked, ettd netti
toimii moitteettomasti silloinkin, kun kaikki vieraat ovat yhta aikaa verkossa. Adnentois-
ton kannalta tarkeimpia valineitd ovat mikrofonit, seka tilan koon mukaan mitoitettu &a-
nentoisto, joka on myos tarked testata etukéteen. Mikrofoneja on tarjolla useita erilaisia,
joten on tarke& miettia, millainen sopii mihinkin tapahtumaan. Puhujalle kadet vapaaksi
jattava headseat on toimivin malli, mutta jotkut saattavat silti suosia esimerkiksi langa-
tonta tai jalustallista mikrofonia. Myds mikrofonien maaraan kannattaa kiinnittdd huo-
miota, esimerkiksi paneelikeskusteluissa kaikilla puhujilla olisi hyvé olla oma mikrofoni,
jotta véltytdan turhalta odottelulta. (Catani 2017, 72—73.)

Suurimmasta osasta vuokrattavista tiloista 16ytyy jo valmiiksi laadukasta ja toimivaa ko-
koustekniikkaa. T&std huolimatta on myds tiloja, jonne tekniikka pitéa toimittaa omasta
takaa. Lahes kaikki tilat vaativat tekniikan kannalta jonkinlaisia ennakkovalmisteluja;
pienimmill&én se tarkoittaa mikrofonin kytkemista paalle ja tekniikan testausta ja suurim-
millaan koko tapahtuman rakentamista. Vaikka tekniikan kéayttd on arkipéivaa, kaikki ei

silti toimi aina suunnitelman mukaan. Tasta johtuen tilaisuuden aikana paikalla tulisi aina



olla henkild, joka osaa opastaa laitteiden kaytossa, mikali niissa ilmenee joitakin ongel-
mia. (Catani 2017, 72—-73). Kokousvélineiden kunto on tarkeaa tarkistaa saannollisesti ja
laitteiden kayttd tulee aina esitelld kokouksen jarjestdjélle ennen kokouksen alkamista
(Brénnare ym. 2005, 67).

2.4 Kokousasiakas

Kokousasiakkaat matkustavat tyénsa puolesta ja kayttavat matkailun peruspalveluita,
joita ovat esimerkiksi kuljetus, majoitus ja ravintolapalvelut. Heiddn mukanaan saattaa
matkustaa myos seuralaisia, joka ovat yleensa vapaa-ajan matkalla. (Verheld 2014, 129.)
Yritysmatkailussa ja vapaa-ajan matkailussa on useita eroja, joita ovat muun muassa:
kuka maksaa matkan, kuka tai mikd paattdd matkustuskohteen, minka tyylinen matka-
kohde on, koska matkan ajankohta on, kuinka aikaisin matka on varattu, kuka matkustaa
ja kenen kanssa. Yritysmatkailussa matkan maksaa tyonantaja ja matkustuskohteen paat-
t4& kokouksen jarjestéja tai tehtéavan tyon sijainti. Kohteet ovat useimmiten suurkaupun-
keja tai teollisuuskohteita. Yritysmatkojen matkustusajankohta on lomakausien ulkopuo-
lella, matkoja tehddén usein, mutta ne kestavét vain lyhyen ajan. Matka saatetaan varata
jo vuosia aikaisemmin, mikéli kyseessa on suuri tapahtuma. Matkustajana toimii aikui-
nen, usein johtotasossa oleva tai erikoistaitoja tai -tietoja omaava henkilé. (Davidson &
Cope 2003, 7.)

Asiakkailla on erilaisia tarpeita ja toiveita ja yritys pystyy harvoin tyydyttdmaan jokaisen
potentiaalisen asiakkaan tarpeita samalla tavalla. Siksi asiakkaat on hyva jakaa homogee-
nisiin, toisistaan riittdvasti poikkeaviin segmentteihin, joista yksi tai muutama valitaan
kohderyhmiksi. Palvelutilanteissa yrityksen on vaikea tyydyttaa asiakasryhmid, joilla on
hyvin erilaisia tarpeitta ja toiveita. Jos yritys tavoittelee toisistaan poikkeavia segment-

tej&, ne on tavallisesti hyva pité4 erillaan. (Gronroos 2009, 422-423.)

Kokousten, konferenssien ja yritystilaisuuksien markkinoiden segmentointiin on ole-
massa useita erilaisia mahdollisuuksia. Asiakkaat voidaan jakaa segmentteihin maantie-
teellisesti, toimialoittain, hintaherkkyyden tai vierailun tarkoituksen perusteella. (David-
son & Rogers 2006, 78). On kuitenkin tarked muistaa, ettd vaikka asiakkaat kuuluisivat-

kin segmenttiin, haluavat he kuitenkin tulla kohdelluksi yksilona (Grénroos 2009, 423).
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3 HYVAN PALVELUN OMINAISUUDET

3.1 Palvelun laadun osatekijat ja asiakkaan kokema laatu

Palvelu on prosessi, johon asiakas osallistuu olemalla vuorovaikutuksessa palvelun tuot-
tajan kanssa. Asiakkaat eivat siis ole ainoastaan palvelun vastaanottajia, vaan he osallis-
tuvat myos palveluprosessin tuottamiseen. Palvelujen erikoispiirteitd ovat niiden saman-
aikainen tuottaminen ja kulutus seka aineettomuus. Palvelun samanaikainen tuottaminen
ja kulutus tekevét laadunvalvonnasta erityisen haastavaa, silla palveluilla ei ole mitaan
ennalta tuotettua laatua, jota voitaisiin valvoa ennen kuin palvelu on myyty ja kulutettu.
Palveluiden aineettomuus tuo mukanaan omia haasteita, kuten sen, ettei palveluita voida
varastoida samoin kuin fyysisia tuotteita. Myos heterogeenisyys kuuluu palveluiden pe-
ruspiirteisiin. Asiakkaat kokevat palvelun aina eri tavoin, eiké palvelu koskaan pysy tay-

sin samana. (Gronroos 2009, 79-81.)

Palvelut voidaan jakaa kolmeen ryhmaan, ydinpalveluun, mahdollistaviin palveluihin ja
tukipalveluihin. Ydinpalvelu on markkinoilla olon perimmaéinen syy, esimerkiksi hotellin
ydinpalvelu on majoitus. Ydinpalveluita voi olla yksi tai useampia. Jotta asiakkaat voi-
vat kayttad ydinpalvelua, tarvitaan usein joitakin lisdpalveluita. Hotellissa majoitus vaatii
tuekseen myos vastaanottopalveluita, jotka ovat siis mahdollistavia palveluita. Ydinpal-
velun ja mahdollistavien palveluiden lisdksi on my6s tukipalveluita, jotka lisdavat ydin-
palvelun arvoa tai auttavat erottumaan kilpailijoista. Tallaisia lisapalveluita ovat esimer-
kiksi hotellin tarjoamat ravintolapalvelut. Mahdollistavien ja tukipalveluiden ero on siing,
ettd mahdollistavat palvelut ovat valttaméattomid, ilman niitd palvelupakettia ei voi kéyt-
t44. Myos mahdollistavat palvelut voi suunnitella niin, ettd ne eroavat kilpailijoiden tar-
jonnasta ja toimivat kilpailuetuna. Tukipalvelut toimivat sen sijaan ainoastaan kilpai-
luetuna. Jos niité ei ole, palvelua voi silti kayttdd, mutta palvelupaketti saattaa nayttaa
mielenkiinnottomalta. (Gronroos 2009, 224-225.)

Asiakkaiden kokemalla laadulla on kaksi ulottuvuutta, tekninen eli lopputulosulottuvuus
jatoiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Tekninen laatu vastaa kysymykseen mité asiakas
saa ja toiminnallinen laatu kertoo miten asiakas sen saa. Aikaisemmin esitelty palvelupa-
ketti vastaa koetun kokonaislaadun teknisté laatu-ulottuvuutta, eli sit4, mita asiakas saa.
Asiakkaat pystyvat usein arvioimaan teknistd laatu-ulottuvuutta melko objektiivisesti.
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Myo0s se, miten asiakas palvelun saa, vaikuttaa merkittavasti asiakkaan laatukokemuk-
seen. Taté toiminnallista laatua ei pystyta arvioimaan yhta objektiivisesti kuin teknista
laatua. Kuvio 1 havainnollistaa teknisen ja toiminnallisen laadun vaikutusta asiakkaan
kokemaan kokonaislaatuun. (Gronroos 2009, 101-102, 225.)

Kokonaislaatu

Prosessin toiminnallinen
laatu: miten

Lopputuloksen
tekninen laatu: mit

Kuvio 1. Kokonaislaadun muodostuminen. Soveltaen Gronroos 2009.

Asiakkaan kokemaan kokonaislaatuun vaikuttaa lopputuloksen teknisen laadun ja proses-
sin toiminnallisen laadun lisdksi myos yrityksen imago. Jos asiakkailla on myo6nteinen
kuva palvelua tuottavasta yrityksestd, he antavat usein pienet virheet helpommin anteeksi.
Imagon ollessa huono pienet virheet koetaan usein paljon suurempina. Yrityksen imagoa
voidaankin pitad eraanlaisena laadun kokemisen suodattimena. (Grénroos 2009, 102—
103.)

3.2 Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen

Tyytyvéisyys on asiakkaan arvio tuotteesta tai palvelusta suhteessa siihen, onko kyseinen
tuote tai palvelu tayttanyt asiakkaan tarpeet ja odotukset (Bitner, Gremler & Zeithaml
2013, 80). Asiakkaiden odotuksilla on suuri vaikutus heidan laatukokemukseensa. Kun

asiakkaat kokevat saavansa sellaista palvelua, jota he ovat odottaneetkin saavansa, téyt-
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tyvét heidan odotuksensa ja he ovat tyytyvaisa laatukokemukseensa. Jos taas yritys esi-
merkiksi maniostaa palveluaan epéreaalisesti tai on luvannut liikoja palvelustaan, nouse-
vat asiakkaan odotukset liian suuriksi. Kun koettu palvelu ei vastaakaan odotettua laatu-
asiakas on pettynyt. (Gronroos 2009, 106.)

Vaikkakin asiakastyytyvéisyyttd pyritddn usein mittaamaan tiettynd ajankohtana ikéén
kuin se olisi staattinen, on se kuitenkin dynaaminen kohde, joka voi kehittyd ajan myota
ja johon monet tekijat vaikuttavat. Kun palvelukokemus tapahtuu pidemmalld aikavalilla,
voi tyytyvaisyys olla hyvinkin vaihteleva riippuen siitd, mihin kokemuksen kohtaan kes-
kitytaan. Palvelukokemuksen aikana asiakkaalla voi olla useita kokemuksia, seka hyvia
ettd huonoja, joista jokainen vaikuttaa asiakkaan tyytyvéisyyteen. (Bitner ym. 2013, 80—
81.)

Tyytyvéisyydesta ja laadusta puhuttaessa tulisi ymmartad, miten ne eroavat toisistaan.
Vaikkakin niilla on tiettyja yhtalaisyyksia, tyytyvaisyytta pidetaan yleisesti laajempana
konseptina, kun taas palvelun laatu keskittyy nimenomaan palvelun ulottuvuuksiin. T&-
man nakemyksen perusteella asiakkaan havainnoima palvelun laatu on osa asiakastyyty-
vaisyytta. Kuvio 2 kuvaa néiden kahden kasitteen vélista suhdetta. (Bitner ym. 2013, 79.)
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Luotettavuus —

Reagointikyky — Tilannekohtaiset
tekijit
Palvelun J
. laatu I
Varmuus —
Empatia —
Aineelliset tekijiat —
Asiakas- Asiakas-
Tuotteen 77| tyytyvaisyys uskollisuus
laatu |
A
Hinta L | Henkildkohtaiset

tekijat

Kuvio 2. Asiakkaiden kasitykset laadusta ja asiakastyytyvdisyydesta. Soveltaen Bitner
ym. 2013.

Palvelun laatu on arviointi, joka heijastaa asiakkaan kasitysta luotettavuudesta, reagoin-
nista, varmuudesta, empatiasta ja aineellisista tekijoista. Nailla viidella eri palvelun laa-
dun kasitteella pystytadn kartoittamaan asiakkaan tapaa havainnoida arvoa. Asiakastyy-
tyvaisyys on puolestaan paljon laajempi; siihen vaikuttaa nakemykset palvelun ja tuotteen
laadusta seké hinnasta. Liséksi tilannekohtaiset tekijat ja henkil6kohtaiset tekijat vaikut-
tavat asiakastyytyvéisyyteen. (Bitner ym. 2013, 79, 87.)

Asiakastyytyvdisyys on asiakasluottamuksen perusta ja asiakasluottamus taas on toimi-
van ja jatkuvan liiketoiminnan kulmakivia. Asiakasluottamuksella yritys pystyy varmis-
tamaan jatkuvan yhteistyon asiakkaan kanssa, joka antaa vakautta yritykselle ja avaa
mahdollisuuksia tulevaisuudelle. Asiakastyytyvéisyys vaikuttaa suorasti asiakasluotta-
mukseen ja epasuorasti onnistuneeseen liiketoimintaan. Asiakkaiden ollessa erittain tyy-
tyvéisia, ovat he kolmesta kahdeksaan kertaan todenndkdisempid toistamaan asiointiaan
yrityksen kanssa verrattuna tyytyvaisiin asiakkaisiin. Toistuva liiketoiminta tuo vakautta
yrityksien toimintaan ja tehostaa voiton tuottamista vahentdmall& epavarmuutta. (Bitner
yms. 2013, 86.)
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Asiakastyytyvaisyyttd seurataan usein jatkuvasti, jotta tyytyvaisyyden kehitys voidaan
nahda pidemmalla tahtaimella. Tyytyvaisyysseuranta mahdollistaa nopean reagoinnin
ongelmiin, eika yritys menetd asiakkaitaan. Asiakastyytyvéisyyttd voidaan seurata spon-
taanin palautteen ja tyytyvéisyystutkimuksen avulla sekd suositteluméarén perusteella.
Spontaaniin palautteeseen kuuluu asiakkailta tulevat kiitokset, moitteet, valitukset, toi-
veet ja kehitysehdotukset. Yrityksen tulisi kannustaa asiakkaita antamaan palautetta ja
tehda palautteen antamisesta mahdollisimman helppoa. (Bergstrom & Leppanen 2015,
443-445).

Tyytyvéisyystutkimukset kohdistetaan yrityksen olemassa olevaan asiakaskuntaan ja
siind selvitetddn tuotteiden ja palvelun toimivuutta suhteessa asiakkaiden odotuksiin.
Tyytyvéisyystutkimuksessa mitataan kokonaistyytyvéisyytta seké tyytyvaisyytta osa-alu-
eittain. Tutkimuksen tuloksista kiinnostavimpia ovat dariryhmat eli erittéin tyytyvaiset ja
erittain tyytyméttomat asiakkaat. Erittain tyytyvéiset asiakkaat antavat usein palautetta ja
suosittelevat yritystd muille. Taman palautteen saaminen on térkedd, jotta asiakkaiden
hyvaksi kokemat asiat osataan sasssssweilyttda. Erittain tyytymattomat asiakkaat puoles-
taan kertovat tyytymaéattomyydestdédn muille ja kirjoittavat kokemuksestaan, mutta eivat
valttamatta valita suoraan yritykselle. (Bergstrom & Leppéanen 2015, 443-445).
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

4.1 Aiemmat tutkimukset ja tutkimuksen tavoite

Klaus K on kerannyt aikaissmmin avointa palautetta kokous- ja tapahtumapalveluita
kayttavilta asiakkailtaan. Tassd opinnaytetyossa teetetyn kyselyn pohjana kaytettiin vuo-
den 2016 tammikuun ja marraskuun vélill4 annettua palautetta Klaus K:n kokous- ja ta-
pahtumapalveluista. Néisté palautteista keskeisiksi kritiikin kohteiksi nousivat palvelu,
opastus kokoustilaan, kokoustekniikka, aikataulussa pysyminen ja kokoustilan ilme.
Asiakastyytyvdisyyskyselyssa lahdettiin selvittdmaan syvemmin asiakkaiden mielipi-

dettd muun muassa néista asioista.

Klaus K:n kokous- ja tapahtumapalveluiden kehittamisesta ei ole suoranaisesti tehty
muita aikaisempia tutkimuksia. Ainoa aihetta sivuava tutkimus on Niina Vayrysen
vuonna 2014 tekemé& opinndytetyd K&mp Collectionille aiheenaan: Application of reve-
nue management practices in meeting and event sector: conjoint analysis to customer
perceptions in Kdmp Group. Ty6ssa keskityttiin p&éasiassa revenue managementin so-
veltamiseen kokous- ja tapahtumasektorilla, mutta siind on perehdytty kokousasiakkaiden
osalta esimerkiksi maksuvalmiuteen ja kokoustilan varausajankohtaan. Tutkimuksessa
nousi esille paljon mielenkiintoista tietoa esimerkiksi kokousasiakkaiden maksuvalmiu-
desta ja kokouspakettien muodostamista. Né&ita asioita olisi hyvin voitu tutkia syvemmin

ottaen kohteeksi pelkastaan Klaus K:n kokousasiakkaat.

Klaus K:n M&E Sales Office Managerina aiemmin toimineen Salla-Maarit Miettisen
sek& nykyisen M&E Sales Office Managerin Maija Lindbergin toiveena oli, ettd opinnay-
tety® keskittyisi tarkemmin siihen, mitd kehityskohteita Klaus K:n kokouspalveluissa on
asiakkaiden mielestad. Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd asiakastyytyvaisyyskyselyn
perusteella Klaus K:n kokouspalveluiden keskeisempid kehityskohteita. Keskeiset tutki-

muskysymykset t&ssé opinnéytety0ssa ovat:

- Miten Klaus K voi kehittdd kokous- ja tapahtumapalveluitaan vastaamaan parem-

min asiakkaiden odotuksia?
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- Miten Klaus K pystyy yllapitdmaén ja tarjoamaan kokousasiakkailleen tasaista ja

korkealaatuisa palvelua?

Tarkentavia kysymyksid opinndytety6ssa ovat:

- Mitéd mieltd Klaus K:n kokousasiakkaat ovat taménhetkisistd kokouspalveluista?

- Millainen on Klaus K:n kokousasiakas?

Ensimmaisen tutkimuskysymyksen avulla haluan selvittad, mita Klaus K:n asiakkaat ha-
luavat kayttamiltaan kokous-ja tapahtumapalveluilta. Taman selvittdminen on ensiarvoi-
sen tarkedd, jotta palveluita kehitetdén asiakkaiden tarpeita vastaavaksi. Ensimmainen
tarkentava kysymys on valittu tdman tavoitteen tueksi. Ensin selvitetadan asiakkaiden tyy-
tyvaisyytté talla hetkelld tarjolla olevista kokous- ja tapahtumapalveluista. Kysymyksen
tarkoituksena on kerété tietoa, jonka perusteella voidaan kokous- ja tapahtumapalveluita
kehittdd vastaamaan paremmin asiakkaiden tarpeita. Toinen tutkimuskysymys perehtyy
tarkemmin palveluun ja siihen, miten se saadaan laadultaan tasaiseksi. Palvelu ja siihen
vaikuttavat tekijat ovat hyvin kiinnostava aihe ja tdssa tyossé halutaan perehtya niihin
syvemmin. Myos aikaisemmissa asiakaspalautteissa palvelun laadun epétasaisuus nousi
merkittavasti esille, joten timan kysymyksen valitseminen ty6hon tuntui luontevalta. Toi-
nen tarkentava kysymys valikoitu ensisijaisesti omasta kiinnostuksesta, halusin selvittaa
Klaus K:n suurimmat asiakassegmentit ja perehtyé siihen, millaisia tapahtumia asiakkaat
Klaus K:ssa jarjestavat.

4.2 Tutkimusmenetelmat ja analysointi

Asiakastyytyvéisyyskysely on toteutettu kvantitatiivisena eli maarallisend tutkimuksena.
Kysely toteutettiin suurimmaksi osaksi monivalintana, jossa asiakkaille annettiin valmiit
vastausvaihtoehdot tai heitd pyydettiin arvioimaan joitakin kokouspalveluiden osa-alueita
asteikolla 1-5 (1=ei riittava, 2=riittava, 3=tyydyttava, 4=hyva ja 5=erittain hyva). Arvos-
teltuaan jonkin osa-alueen asiakkaalle aukeaa my6s mahdollisuus jattaa avoin kommentti,
jonka avulla asiakkaalle haluttiin antaa mahdollisuus jattda viel4d kohdennetumpaa pa-
lautetta, mikéali he kokivat sen tarpeelliseksi. Monivalintakysymysten lisaksi kyselyssa
kaytettiin myods avointa kysymystd vapaamuotoisen palautteen ja kokonaisarvosanan an-

tamiseen. Kysely on liitetty tdh&n opinnéytetydhon liitteend 1.
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Asiakastyytyvaisyyskysely lahetettiin kokousasiakkaille vastattavaksi Klaus K:n omien
sisdisten jarjestelmien kautta 22. péiva helmikuuta. Koska Klaus K:lla on my6s kansain-
valisia kokousasiakkaita, oli kyselyyn mahdollista vastata joko suomeksi tai englanniksi.
Jotta mahdollisimman monet saataisiin vastaamaan kyselyyn, arvottiin vastaajien kesken

brunssilahjakortti.

Tutkimuksesta saatuja tuloksia analysoitiin kahdessa osiossa. Ensimmaéisessa analysoitiin
monivalintakysymyksisté saatuja maéarallisen tutkimuksen tuloksia ja toisessa avoimesta
palautteesta saatuja tuloksia. Monivalintakysymyksid analysoitiin suurimmaksi osaksi
yksiulotteisesti ja analysoimisen avuksi luotiin ympyradiagrammeja havainnollistamisen
tueksi. Joitakin monivalintakysymyksié on analysoitu myds moniulotteisesti, jonka tueksi
tehtiin ristiintaulukointia SPSS-ohjelmalla. Avoimen palauteen keskeisista aihealueista
annettu palaute luokiteltiin asteikolla 1-5, riippuen niiden siséltdmasta viestista, jonka jal-
keen tuloksista luotiin pylvasdiagrammeja. Vastaajia pyydettiin myos otsikoimaan pa-
lautteensa, eli kommentoimaan kokemustaan yhdelld lauseella. Namé& kommentit on ja-
ettu sisallon mukaan positiivisiin, negatiivisiin ja molemminpuolisiin kommentteihin,
jotka siséltavat seka positiivista ettd negatiivista palautetta. My6s ndista tuloksista luotiin
pylvasdiagrammi.
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5 TULOKSET

5.1 Maarallisen tutkimuksen tulokset

Tassa opinnaytetydssé kadytetyt tulokset on saatu Klaus K:n kokousasiakkaille teetetystéa
asiakastyytyvéisyyskyselystd. Kyselyyn vastasi yhteensa 30 henkil6a ja lopullinen vas-
tausprosentti oli 14%.

Kuviossa 3 esitetdan vastaajien Klaus K:ssa jarjestamia tilaisuuksia.

m Kokous/kongre
ssi

‘ H Seminaari
Koulutus/valm
ennus

m Juhlatilaisuus

= Muu

Kuvio 3. Jarjestettavat tilaisuudet.

Lahes puolet vastanneista jarjestavat joko kokouksia tai kongresseja. Vastanneista 17%
jarjestavat seminaareja ja noin saman verran koulutuksia tai valmennuksia. Juhlatilai-
suuksia jarjestdd 17% vastanneista. Vastaajista kaksi, valitsivat vaihtoehdoksi jonkin

muun ja tarkensivat jarjestavan tiedotustilaisuuksia ja joululounaita.
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Kuvio 4 kuvaa Klaus K:n valintaan vaikuttavia tekijoita.

3%

| Sijainti

H Hyvat
kokoustarjoilut
Hyva hinta-
laatusuhde

B Omat aikaisemmat
kokemukset

m Sopivat tilat

4

Kuvio 4. Klaus K:n valintakriteerit.

%7%

Suurimpia Klaus K:n valintaan vaikuttavia tekijoitd ovat sen sijaniti, jonka perusteella
Klaus K:n oli valinnut 40% vastaajista. Toisena merkittdvana tekijana oli tilojen sopi-
vuus, joka vaikutti 37% paatokseen. Omien aikaisempien kokemusten perusteella Klaus
K:n on valinnut 10% vastaajista, hyvien kokoustarjoiluiden perusteella 7% ja hyvén
hinta-laatusuhteen perusteella 3%. Muu-vaihtoehdon valitsi 1 vastaaja (3%), joka kertoi

saaneensa tietyt vaihtoehdot tilaisuutensa jérjestyspaikaksi ja ndista valikoitui Klaus K.

Kuviossa 5 tarkastellaan vastaajien ulkopuolisten kokouspalveluiden kéyttotiheytta.

B Vuosittain

® Neljannesvuosi
ttain

Kuukausittain

Kuvio 5. Ulkopuolisten kokouspalveluiden kayttotiheys.

Kyselyyn vastanneista kolmasosa kayttdd ulkopuolisia kokouspalveluita kuukausittain.

Vastaajista 40% ilmoitti kayttavansa ulkopuolisia kokouspalveluita neljannesvuosittain
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ja 27% vuosittain. Kayttotiheytta kuvataan myos kuviossa 6, jossa sité tarkastellaan suh-

teessa jarjestettyjen tilaisuuksien tyyppeihin.

Tilaisuuden
tyyppi

M 1ckousikongress
B seminaari

O Koulutus

=7 Il Juhlatilaisuus

I huu

Maara

T
Kuukausittain Meliannesvuosittain Yuosittain

Ulkopuolisten kokouspalveluiden kiyttotiheys

Kuvio 6.Ristiintaulukointi ulkopuolisten kokouspalveluiden kayttotiheydesta.

Suurin osa kokous- ja kongressiasiakkaista jarjestaa tilaisuuksia vuosittain, mutta kuu-
kausittain ja neljannesvuosittain jarjestettyjen kokousten ja kongressien yhteenlaskettu
maard ylittdd kuitenkin vuosittain jérjestettyjen tilaisuuksien méaran. Seminaareja jarjes-
tavista asiakkaista suurin osa kayttaé ulkopuolisia kokouspalveluita neljannesvuosittain,
kuukausittain ja vuosittain niita kayttaa yksi henkil6. Kaikki koulutuksia jarjestavét asi-
akkaat kayttavéat ulkopuolisia kokouspalveluita neljadnnesvuosittain. Juhlatilaisuuksia jar-
jestavistd asiakkaista lahes kaikki kayttavat ulkopuolisia kokouspalveluita kuukausittain,
ainoastaan yksi juhlatilaisuuksia jarjestavé henkil6 ilmoitti vastaukseksi vuosittaisen kay-

ton. Molemmat muu-vaihtoehdon valinneet jarjestavat tilaisuuksia kuukausittain.
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Kuviossa 7 esitetdan tilaisuuksien varausajankohtiin.

7% 3%
(]

= Muu

m Kuukautta
aikaisemmin

2-3 viikkoa
aikaisemmin

m Samalla viikolla

Kuvio 7. Varausajankohta.

Klaus K:n kokousasiakkaiden varausajankohtaa tarkastellessa yli puolet vastaajista va-
raavat tilat kuukautta ennen tapahtumaa. Vastaajista vain kaksi varaa tilan 2-3 viikkoa
aikaisemmin ja ainoastaan yksi vastaaja varaa tilansa samalla viikolla. Muu — vaihtoeh-
don valitsi kolmasosa vastaajista, joista lahes kaikki tarkensivat varaavansa tilat mielel-

144N jo useampaa kuukautta aikaisemmin.

Kuviossa 8 kuvataan tilaisuuksien osallistujamaéria.

3%

m Yli 150
m 51-150
21-50
m 10-20
m Alle 10

Kuvio 8. Tilaisuuksien osallistujamaara.

Tilaisuuksien asiakasmé&ariin perehtyessé voidaan huomata vaiheittain suuriakin eroja
osallistujamadarissa. Jérjestetyista tilaisuuksista 60% ovat vierasmaaraltaan hieman pie-
nempid tilaisuuksia, vastaajista 20% on ilmoittanut osallistujamaaréksi alle 10 henkil6a
ja 40% 10-20 henkil6a. Jarjestetyista tilaisuuksista 17% on 21-50 henkilon tilaisuuksia ja
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20% on 51-150 henkildn tilaisuuksia. Todella suuria, yli 150 henkilon tapahtumia, jarjes-

tetddn taas selvasti vahemman.

Kuvio 9 kuvaa vastaajien budjettia osallistujaa kohti.

m Yli 100€
m 70-100€
= 50-70€
m 30-50€

Kuvio 9. Budjetti henkil6a kohden.

Puolet vastaajista ovat ilmoittaneet budjettinsa olevan 50-70 euroa henkil6d kohden. 70-
100 euron budjetti sai noin neljasosan vastauksista ja yli 100 euron budjetti 10%. Pienem-

man budjetin, 30-50 euroa henkiléa kohden, on valinnut myods noin 10% vastaajista.

Kuviossa 10 esitetddn vastaajien kaytossé olleita tiloja.

B Wintti

® Klaus K Dine
m Stage 3

m Stage 2

m Stage 1

m Studio K

® Rake-Sali

Kuvio 10. Kéaytossé ollut tila.
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Kaytetyimpia kokoustiloja ovat olleet Wintti, Stage 1 ja Rake-Sali. Vastaajista kolmasosa
ilmoittivat kayttdneensa Wintti-kokoustilaa, kun taas Stage 1 ja Rake-Sali saivat molem-
mat vastausprosentiksi 17%. Studio K on ollut 13%:in kaytdssa, vahemman kéytettyja
tiloja olivat Stage 2 (10%), Klaus K Dine (7%) ja Stage 3 (3%).

Kuviossa 11 kuvataan vastaajien mielipiteita tiloihin opastuksesta.
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Kuvio 11. Tiloihin opastus

Vastaajista noin neljasosa on arvioinut tiloihin opastuksen erittdin hyvéksi ja 40% hy-
vaksi. Vastaajista kolmasosa arvioi opastuksen tyydyttavaksi. Ainoastaan yksi vastaaja
arvioi opastuksen erittdin huonoksi ja oli lisannyt kommentteihin tdmén johtuvan siitg,

ettei kukaan tullut esittelemaan tilaa tai sielld toimimista.
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Kuviossa 12 kuvataan asiakkaiden arvioita tilan toimivuudesta heidan jarjestamassaan

tapahtumassa.

m5
4

m2

Kuvio 12. Tilan sopivuus.

Arvostelut ovat kokonaisuudessa hyvin positiivisia, 20% on arvioinut tilan toimivan erit-
tain hyvin heidan tilaisuudessaan ja 60% on arvioinut sen sopivan hyvin. Ainoastaan 20%
on arvioinut tilan toimivan joko tyydyttavésti tai huonosti. Vapaissa kommenteissa eniten
palautetta annettiin kokoustila Wintist4. Tilaa kehuttiin hyvin toimivaksi koon ja rauhal-
lisuuden kannalta, mutta negatiivisena koettiin tilan vanhanaikaisuus ja tietynlainen an-

keus.

Kuviossa 13 tarkastellaan asiakkaiden arviota siitd, kuinka hyvin heidan kaytossaan ollut

kokoustekniikka vastasi heidén tarpeitaan
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Kuvio 13. Kokoustekniikka.
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Kokoustekniikkaa arvioidessa noin 40% vastaajista arvioi tekniikan vastanneen heidéan
tarpeitaan erinomaisesti ja noin saman verran arvioi vastaavuuden hyvéksi. Yhteensa
11% arvioi tekniikan vastanneen heidan tarpeitaan joko tyydyttavési, huonosti tai erittain
huonosti Tahén kyselyyn on myos lisdtty vaihtoehto en osaa sanoa” silld kaikissa tilai-
suuksissa tekniikan kaytto ei valttamatta ole ollut tarpeellista. T&mén vaihtoehdon valitsi

10% vastaajista.

Kuviossa 14 esitetddn vastaajien arviointia kokouslaitteiden k&yton opastuksesta.
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Kuvio 14. Laitteiden kayton opastus.

Laitteiden kaytdssa opastamisen kolmasosa vastanneista oli arvioinut erittdin hyvaksi ja
44% hyvéksi. Tyydyttavéksi opastuksen oli arvioinut 16% ja ainoastaan 8% arvioi opas-
tuksen huonoksi tai erittdin huonoksi. Opastuksen erittdin huonoksi arvioinut henkil6 tar-
kensi saaneensa opastusta ainoastaan englanniksi heidén kaivatessaan suomenkielista pal-
velua. Toisessa jatetyssa kommentissa ilmoitettiin, ettd opastusta ei saatu, mutta he selvi-

sivat laitteidenkdytosté itsekin ja arvioivat sen tyydyttavaksi.
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Henkilokunnan saatavuutta tarkastellaan kuviossa 15.
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Kuvio 15. Henkilékunnan saatavuus.

Henkil6kuntaa oli saatavilla erinomaisesti noin kolmasosan mielesté ja hyvin neljasosan
mielestd. Vastaajista 37% oli sitd mielt4, ettd henkilokuntaa oli saatavilla tyydyttavésti ja
ainoastaan yhden mielesta henkilokuntaa oli saatavilla erittdin huonosti. Henkil6kunnan

saatavuutta eri tilaisuuksissa tarkastellaan kuviossa 16.
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Kuvio 16. Ristiintaulukointi henkilokunnan saatavuudesta.
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Kokouksia ja kongresseja jarjestavien asiakkaiden mielestd henkilékuntaa oli saatavilla
erinomaisesti viiden henkilon mielestd, mutta yhtd monen henkilén mielesté henkilékun-
taa oli saatavilla ainoastaan tyydyttavésti. Kokous ja kongressiasiakkaista neljan mielesta
henkilokuntaa oli saatavilla hyvin. Seminaareja jarjestavien asiakkaiden mielipiteet ja-
kautuivat suurimmaksi osaksi tyydyttavan ja hyvén valilla, yhden henkilon mielesta hen-
kilokuntaa oli saatavilla erinomaisesti. Koulutukset olivat ainoa tilaisuus, jossa yhden asi-
akkaan mielesta henkilokuntaa oli saatavilla erittdin huonosti, muiden koulutuksia jérjes-
tavien mielestd henkilokuntaa oli saatavilla tyydyttavésti tai erittain hyvin. Juhlatilaisuuk-
sia jarjesténeista asiakkaista kolmen mielestd henkilékuntaa oli saatavilla erinomaisesti

ja kahden mielesta tyydyttavasti.

Kuvio 17 esittdd henkilokunnan palvelualttiutta.
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Kuvio 17. Henkilokunnan palvelualttius

Henkilokunnan palvelualttiudelle arvosanan 5 tai 4 oli antanut kaksi kolmasosaa vastaa-
jista. Naist& noin kolmasosan mielesta henkilokunta huolehti heidan tarpeistaan ja tyyty-
vaisyydestaan erittdin hyvin ja 37%:in mielestd hyvin. Tyydyttdvan arvosanan henkil6-
kunnan palvelualttiudelle oli antanut 30% vastaajista. Sama vastaaja, joka oli arvioinut
henkilokunnan saatavuuden erittdin huonoksi, oli myos arvioinut henkilékunnan palvelu-
alttiuden erittdin huonoksi ja kommentoi, ettei kukaan tullut katsomaan heid&n perdansa
tilaisuuden aikana. Myo6s kaksi muuta vastaajaa jattivat kommentin, jossa oli ilmaistu,
ettei henkilokuntaa ollut tapahtuman aikana aktiivisesti auttamassa heitd. Henkilokunnan

palvelualttiutta kuvataan eri tilaisuuksiin ndhden kuviossa 18.
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Kuvio 18. Ristiintaulukointi henkilokunnan palvelualttiudesta.

Suurin osa kokouksia ja kongresseja jarjestavista asiakkaista oli sitd mieltd, ettd henkil6-
kunnan palvelualttius oli hyvaa ja l&hes yhtd moni arvioi sen erinomaiseksi. Tyydyttavaa
henkilokunnan palvelualttius oli kolmen kokouksia ja kongresseja jarjestdvan asiakkaan
mielestd. Seminaarien osalta asiakkaiden arvioinnit jakautuivat samalla tavalla kuin arvi-
oidessa henkilokunnan saatavuutta kuviossa 16; tyydyttava ja hyvé palvelualttius olivat
saaneet kaksi &antd ja erinomainen yhden. Koulutusten osalta asiakkaiden vastaukset oli-
vat erittdin jakautuneita. Juhlatilaisuuksia jarjestavien asiakkaista yhtd monen mielesta

palvelu oli erinomaista ja tyydyttavaa seka yhden mielesta hyvaa.
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Kuviossa 19 kuvataan vastaajien kokoustarjoiluiden kayttoon.

m Kylla

Kuvio 19. Kokoustarjoiluiden kaytto.

Kokoustarjoiluja tarkastellessa kaikki vastaajat ilmoittivat tilanneensa tarjoiluja tapahtu-

mansa yhteydessa.

Vastaajien tyytyvaisyytta tarjoiluihin kuvataan kuviossa 20.
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Kuvio 20. Tyytyvaisyys kokoustarjoiluihin.

Tarjoiluihin oltiin tyytyvaisid, 40% vastaajista oli arvioinut tarjoiluiden vastanneen odo-
tuksiaan erinomaisesti ja puolien odotukset oli tdytetty hyvin. Vastaajista 10%:in mielesté
kokoustarjoilut vastasivat heidan odotuksiaan tyydyttavésti. Kukaan vastaajista ei ollut
sitd mieltd, etta tarjoilut olisivat vastanneet heidan odotuksiaan huonosti tai erittain huo-
nosti. Kommenteissa oli kehuttu tarjoiluiden runsautta ja erikoisruokavalioiden huomioi-
mista, tosin yhdessd kommentissa toivottiin korkeatasoisempaa ruokaa. Henkil6kunnalta
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kaivattiin enemman osallistumista ja neuvomista myos ruokailujen sijainnin ja toimimis-

tavan suhteen. Kuvio 21 esittéa eri tilaisuuksia jarjestaneitten tyytyvaisyytta tarjoiluihin.
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Tyytyvdisyys tarjoiluihin

Kuvio 21. Ristiintaulukointi asiakkaiden tyytyvaisyydesté tarjoiluihin.

Suurin osa kokouksia ja kongresseja jérjestavistd asiakkaista arvioi tarjoilut hyvéksi.
Erinomaiseksi ne arvioi nelja henkil6a ja tyydyttavéaksi yksi. Myds seminaareja jarjesta-
visté asiakkaista suurin osa oli hyvin tyytyvaisia tarjoiluihin. Koulutuksia jarjestaneiden
vastaukset jakautuivat tasan hyvén ja erinomaisen valilla, kun taas kaikki juhlatilaisuuk-
sia jarjestaneet henkil6t olivat erittain tyytyvaisia tarjoiluihin.
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Kuviossa 22 tarkastellaan asiakkaiden arviota toteutuneista kokousjéarjestelyista.
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Kuvio 22. Tyytyvaisyys kokousjarjestelyihin.

Lahes puolet vastaajista olivat sitd mieltd, ettd toteutuneet kokousjarjestelyt vastasivat
heidan tilaustaan hyvin. Vastaajista kolmasosan mielesta kokousjarjestelyt vastasivat hei-
dan tilaustaan erittdin hyvin ja melkein puolien mielestd hyvin. Vastaajista 17% oli sita
mieltd, etta jarjestelyt vastasivat heidan tilaustaan tyydyttévasti ja yhden vastaajan mie-

lestd toteutuneet jarjestelyt vastasivat heidan tilaustaan huonosti.

Kuviossa 23 kuvataan vastaajien arvioita aikataulussa pysymisesta.
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Kuvio 23. Aikataulussa pysyminen.
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Ennalta sovitussa aikataulussa pysyttiin 54%:in mielestd erittdin hyvin. Vastaajista 43%
kokivat, ettd aikataulussa pysyttiin hyvin. Negatiivisia vastauksia ei tullut yhtéan ja tyy-
dyttavastikin aikataulussa pysyttiin ainoastaan yhden henkilon mielesta. Tyydyttavasti
vastannut henkil tarkensi arviotaan kommentoimalla tarjoilupdydéan olleen vield valmis-

teluvaiheessa vieraiden jo saavuttua, minka takia tilaisuus ei paéassyt alkamaan ajallaan.

Kuviossa 24 esitetadn vastaajien antamia yleisarvosanoja Klaus K:n kokous- ja tapahtu-

mapalveluista.
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Kuvio 24. Klaus K:n kokous-ja tapahtumapalveluiden yleisarvosana.

Yli puolet vastaajista antoi yleisarvoksi arvosanan 4, eli hyvé, erinomaisen arvosanan
antoi puolestaan 17% vastanneista. Vastaajista noin neljadods arvioi kokemuksensa tyy-
dyttavéksi ja ainoastaan yksi huonoksi. Klaus K:n keskiarvosanaksi muodostui 3,87.

Yleisarvosanaa kuvataan lisaksi kuviossa 25.
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Kuvio 25. Ristiintaulukointi yleisarvosanasta.

Kokouksia ja kongresseja jarjestavien asiakkaiden valituimmaksi arvosanaksi nousi hyva,
jonka oli valinnut 9 henkil6d. Erinomaisen arvosanan oli antanut 3 henkil6d ja tyydytta-
van kaksi. Seminaarien ja juhlatilaisuuksien arvosanat jakautuivat samalla tavalla: kaksi
asiakasta oli antanut arvosanaksi tyydyttavan ja hyvan ja yksi erinomaisen. Koulutuksia
jarjestavista asiakkaista kolme oli arvioinut palvelut kokonaisuudessaan hyvéksi, mutta

mya0s ainoa huono arvosana tuli koulutusta jérjestaneelta asiakkaalta.
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5.2 Avoin palaute

Tassa kappaleessa analysoidaan vastaajien antamia avoimia palautteita. Kuvio 26 kuvaa

vastaajien antaman avoimen palautteen keskeisié tuloksia.
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Kuvio 26. Avoin palaute.

Eniten avoimessa palautteessa kommentoitiin palvelua, jota oli arvosteltu 12 palautteessa.
Néista nelja oli hyvéaa palautetta palvelusta, kolme tyydyttavaa ja kolme huonoa. Seka
erinomaista ettd erittdin huonoa palautetta oli yhdeltd henkil6ltd. Kokoustilaa ja ruokaa
oli molempia kommentoitu 9 palautteessa. Tilasta oli annettu viisi hyvéa palautetta ja
kaksi erinomaista palautetta, tyydyttavaa ja huonoa palautetta oli tullut kahdelta henki-
I61t4. Ruuasta oli viisi erinomaista palautetta, kaksi hyvaa ja kaksi huonoa. Tekniikkaa
oli kommentoinut vain kaksi asiakasta, joista toinen oli hyvaa ja toinen tyydyttavaa pa-
lautetta. Kokonaisuudessa avoimessa palautteessa oli annettu enemman positiivista kuin

negatiivista palautetta.

Avoimessa palautteessa palvelusta nousi esille useampia kritiikin kohteita. Kaksi asia-
kasta olivat ihmetelleet saaneensa palvelua ainoastaan englanniksi. Heille ei ollut ilmoi-
tettu asiasta ennen tilaisuutta ja molemmat jaivat kaipaamaan suomenkielista palvelua.
Tarjoiluhenkilokunnalta toivottiin hieman lisaa hienovaraisuutta seké& parempaa asennetta
jaymmarrysté asiakkaan tarpeista. Yksi asiakas esitti toiveen helposti tavoitettavasta vas-
tuuhenkilosté. Jokaisella tilaisuudella voisi olla yksi nimetty vastuuhenkild. Muita avoi-
messa palautteessa esille nousseita aiheita oli tiedonkulku yrityksen sisalla. Tieto ei aina

kulje moitteettomasti myyntipalvelun ja ravintolan valilla. My®6s tiloihin tutustumisessa
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oli yhdella asiakkaalla ollut ongelmia, silla siitd ei ollut hotellilla tietoa tutustumispaivana

ja siita aiheutui asiakkaalle turhaa odottelua.

Kuviossa 27 esittdd vastaajien antamia yhden lauseen palautteita.
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Kuvio 27. Yhden lauseen palaute.

Positiivista palautetta antoi 11 henkil6d, molemminpuolista palautetta nelja henkil6a ja
negatiivista yksi henkild. Negatiivisessa palautteessa vihjattiin, ettd ensi kerralla kayte-
taan jotain muuta kokouspalveluiden tarjoajaa. Molemminpuolisissa palautteissa kehitys-
kohteiksi nousi viive tilavarausta tehdessd, henkilokunnan tasmallisyys ja asiakaspalve-
lukoulutus. Klaus K:n kommentoitiin myds olevan kokouspaikkana hyva, mutta ei kui-

tenkaan aivan viimeisen paélle.
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6 JOHTOPAATOKSET

Tdssa osiossa esitettadn paatelmié aikaisemmin analysoitujen tulosten pohjalta ja tunnis-
tetaan Klaus K:n kokous- ja tapahtumapalveluiden keskeisié kehityskohteita. Néihin ke-
hityskohteisiin luodaan ratkaisuja ja esitetdan kehitysehdotuksia kokous- ja tapahtuma-
palveluiden parantamiseksi. Kokonaisuudessa Klaus K:n kokous- ja tapahtumapalve-
luista annettiin asiakastyytyvéisyyskyselyssé paljon hyvaa palautetta. Tassé tyossa keski-
tytadn kuitenkin enemman kehittdmista vaativiin kohteisiin, jotta kokouspalveluista voi-

daan antaa paremmin kehitysehdotuksia.

Klaus K:n tyypillinen kokous- ja tapahtumapalveluita kayttava asiakas jarjestaa joko se-
minaareja tai kongresseja. Yhteensa 76% vastaajista jarjestdd kokouksia tai kongresseja,
seminaareja tai koulutuksia eli siis tapahtumia, joita kdyttavat esimerkiksi yritykset tai
yhdistykset. Klaus K:n kannattaa siis kohdistaa kokouspalveluidensa markkinointi erityi-
sesti ndille segmenteille. Vaikka kokouksia ja kongresseja jarjestavisté asiakkaista suurin
osa jarjestaa tilaisuuksia vuosittain, kuitenkin madrallisesti kokouksia ja kongresseja jar-
jestetddn eniten kuukausittain. Suurin osa kokousasiakkaista haluaa varata tilansa kuu-
kautta aikaisemmin tai, kuten l&hes kaikki muu-vaihtoehdon valinneista tarkensivat, mah-
dollisesti jopa aikaisemmin. Klaus K:lle on tietysti liikevaihdon kannalta hyvé, jos tilat
ovat varattuna jo mahdollisimman aikaisessa vaiheessa. Mita aikaisemmi Klaus K saa
taytettya kapasiteettiaan, sitd enemman strategisia mahdollisuuksia se avaa. Asiakkaita
voitaisiinkin siis kannustaa varaaman tilat mahdollisimman aikaisin tarjoamalla esimer-
kiksi alennuksia loppusummasta tai tarjoamalla varaajalle muita etuja, mikéli se on tar-

peen.

Klaus K:n tyypillisen kokousasiakkaan budjetti on 50-70 euroa henkildd kohden. Klaus
K:n myydyimmistd kokouspaketeista (liite 3) tdhan budjettiin osuu Teho I — Puolen péi-
van kokous (62€/h16). Lahes budjetin rajoissa ovat myos Hyvd Aamu- kokouspaketti
(43€/h16) ja Teho II — Koko piivén kokous (72€/hl6). Klaus K:n tarjoamat kokouspaketit

on siis hinnoiteltu vastaaman hyvin suurimman asiakassegmenttinsd maksuvalmiutta.

Klaus K:n valintaan kokouspaikaksi vaikutti suurimmalla osalla hotellin keskeinen si-

jainti. Toisena suurena vaikuttajana olivat hyvat kokoustilat. Kaikki Klaus K:n kokous-
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ja tapahtumapalveluita k&yttaneet asiakkaat tilasivat tapahtumansa yhteydessa myos tar-
joiluita. Ruoka sai paljon positiivista palautetta seka monivalintakyselyssa, ettd avoi-
messa palautteessa ja se nousikin yhdeksi Klaus K:n suurimmista vahvuuksista. Tarjoi-
luiden hyvasta laadusta huolimatta Klaus K:n valitsi niiden perusteella kokouspaikaksi
ainoastaan 7% vastaajista. Tama avaa Klaus K:lle uusia mahdollisuuksia markkinoinnin
suhteen. Markkinoimalla enemman hyvié tarjoiluitaan voi Klaus K erottua vield parem-
min muista Kilpailijoistaan. Nettisivulla voisi olla esimerkiksi nakyvammin esilla muu-
tama kokousten vaihtoehto menu ja kuvia naiden menyiden kohokohdista. Myo6s haa-
menuihin voi lisaté joitakin kuvia havainnollistamaan tarjolla olevia vaihtoehtoja. N&in
sivulla vierailevat saisivat paremman kokonaiskuvan tarjoiluista, ja vaikka he eivat talla
kertaa jarjestdisivatkaan tilaisuuttaan Klaus K:ssa, se jaa paremmin heidan mieleensa tu-

levaisuutta ajatellen.

Klaus K:n kokoustiloista kéytetyin oli Wintti, joka oli selkedasti hyvin suosittu ja pidetty.
Se sai kuitenkin myods useampia kommentteja ulkoilmeestéan, tila koettiin vanhanaikai-
sena ja hieman ankeana. Wintin maksimikapasiteetti on 18 henkil64, joten se vastaa so-
pivasti useiden tapahtumajarjestdjien tarvetta, yli puolet vastaajista jarjestdvat Klaus
K:ssa 10-20 henkilon tai alle 10 henkilon tilaisuuksia. Tdma saattaa vaikuttaa siihen, etté
Wintti nousi suositummaksi tilaksi kuin esimerkiksi modernimpi Studio K, jonka maksi-
mikapasiteetti on puolestaan 50 henkiléd. Pienemmille tilaisuuksille ei valitettavasti ole
tall& hetkella tarjolla saman tasoista tilaa. Koska Wintti on Klaus K:n kéytetyin kokous-
tila, sen paivittdminen on ensiarvoisen tarkedd. Tilan kokonaisremontti olisi paras tapa
saada muutettua tila nykyaikaisemmaksi, mutta se on tietysti myos kallein ratkaisu. Tilan
ilmettd voi yrittdd parantaa modernimmalla ja ergonomisemmalla kalustuksella seka si-
sustuksella. Poytien ja tuolien hyva ergonomia parantaa asiakkaiden mukavuutta, joka
puolestaan helpottaa heidan keskittymistddn. Taten parantamalla Wintti-kokoustilan ka-

lustusta voi Klaus K tuoda lisdarvoa asiakkailleen.

Vaikka tiloihin opastus sai suurimmalta osalta vastaajista hyvié arvosteluja, kokivat jot-
kut tiloihin kulkemisen kuitenkin hankalaksi ja he olisivat kaivanneet selkedmpié opas-
teita. Opasteista olisi hyvéa tehd& vield ndkyvammat ja jo tilausvahvistuksen yhteyteen
voitaisiin liittdd ohjeistus tilaan kulkemisesta tai ainakin siitd, mista voi kayda kysymaéssa

opastusta. Opasteet tulee sijoittaa mahdollisimman nakyvalle paikalle
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ja niitd on hyva olla runsaasti, mieluummin jopa liikaa kuin liian vahan. Hyvissé opas-
teissa tulisi myos olla selkeasti esilla yrityksen tai tapahtuman nimi, jotta kaikki osallis-

tujat l0ytavat saapuessaan oikeaan tilaan.

Arvioidessa kokoustilan soveltuvuutta jarjestettyyn tilaisuuteen olivat vastaukset hyvin
positiivisia. Tasta voidaan paatelld, ettd Klaus K osaa markkinoida kokoustilansa realis-
tisesti asiakkailleen. Kun asiakkaiden odotukset ovat realistiset, tulee pettymyksid huo-
mattavasti véhemman ja asiakkaat saavat sit4, mitd he ovat olettaneet saavansa. Klaus K:n
tarjoama laatu vastaa hyvin sitéd laatua, mita heidén asiakkaansa kokevat. Klaus K:n ko-
kousasiakkaat olivat myods tyytyvéisd kokousjarjestelyihin ja kokivat niiden vastaavan
heidan tilaustaan hyvin. Tamékin tilasto tukee paatelméa Klaus K:n realistisesta markki-
noinnista. Asiakkaille luvataan asioita, jotka voidaan myds toteuttaa laadukkaasti ja hei-

dan toivomallaan tavalla.

Asiakkaat olivat kokonaisuudessa tyytyvéisia tarjolla olleeseen kokoustekniikkaan. Lait-
teiden toimivuudessa ei siis ollut mitdan normaalista poikkeavaa. Myos laitteiden kay-
t0ssé opastamiseen suurin osa vastanneista oli tyytyvaisa. Osa asiakkaista ei kuitenkaan
ollut saanut ollenkaan opastusta laitteiden kdytdssa. Kokoustekniikka oli saanut Klaus
K:n aikaisemmin kerdamissa asiakaspalautteessa enemman negatiivista kommenttia. Ta-
man Kyselyn perusteella vaikuttaa kuitenkin silta, ettd tekniikka on kohdallaan eika pa-
rannusten teko ole ainakaan vield tarpeellista. Asiakkaiden mielipidetté tekniikan tasosta
kannattaa kuitenkin pitad jatkossa tarkasti silméll& ja huolehtia, ettd tekniikkaa pdivite-

taan riittdvan usein ja se pysyy ajan tasalla.

Aikataulussa pysyminen oli saanut aikaisemmissa asiakaspalautteissa paljon negatiivi-
sempaa kommenttia, joten oli positiivista, ettd tassé kyselyssa tulokset olivat todella hy-
vid. Kukaan ei kokenut, ettd aikataulussa olisi pysytty huonosti tai erittdin huonosti. Ti-
laisuuden alkaminen ajallaan ja aikataulusta kiinni pitdminen on aina hyvin tarkeéa. Ai-
kataulumuutoksilla voi olla eri asiakkaisiin hyvinkin erilainen vaikutus, osalla on enem-
man joustovaraa tilaisuutensa kanssa eika pieni viivastys vaikuta merkittavasti. Joillekin
on puolestaan erittéin tarkedé pysyéa sovitussa aikataulussa ja viivastykset saattavat vai-

kuttaa tilaisuuden aikatauluu suuresti.
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Yksi tdamén opinnaytetyon tutkimuskysymyksisté oli miten Klaus K voi tuottaa asiakkail-
leen tasaista palvelun laatua. Asiakaspalautteissa palvelu nousi yhdeksi asiakastyytyvéi-
syyskyselyn ristiriitaisimmista aiheista. Useat vastaajista kokivat, ettei henkilokuntaa ol-
lut saatavissa riittavasti, esimerkiksi kokouksia ja kongresseja jarjestavista asiakkaista
yhtd moni henkil6 oli arvioinut henkilokunnan saatavuuden erinomaiseksi ja tyydytta-
vaksi. Tamé osoittaa selkeésti jakautumaa palvelukokemuksessa. Henkilokunnan saata-
vuus vaikuttaa merkittavasti asiakkaan kokemaan kokonaiskuvaan; jos henkil6kunta
unohtaa asiakkaan kokouksen ajaksi, kokee asiakas sen helposti niin, ettei han ole yrityk-
selle tarked. Henkilokuntaa on kuitenkin joka kokouksen ja tapahtuman aikana paikalla,
joten asiakkaalle tulisi olla mahdollista saada tunne, etta heista pidetaan huolta jatkuvasti.
Henkilokunnan ollessa paikalla, heidédn palveluaan pidettiin kuitenkin suurimmaksi
osaksi hyvand, mutta myds palvelun laadussa oli jakaumaa. Asiakkaat antoivat palvelusta
palautetta my6s avoimen palautteen muodossa, josta huomasi selkedsti hyvinkin erilaisia
palvelukokemuksia. Osa asiakkaista oli erittéin tyytyvaisid saamaansa palveluun ja ke-
huivat henkil6kunnan asennetta ja ammattitaitoa, kun taas osa oli pettynyt naihin samoi-

hin asioihin. Tam4 viittaa siihen, ettei palvelunlaadun tarjonta ole tasaista.

Hyvaé palvelu voi kompensoida merkittdvasti muuten huonommissa puitteissa jarjestettya
tapahtumaa ja vastaavasti huono palvelu voi pilata asiakkaan kokemuksen, vaikka muu-
ten kaikki olisi hanelle mieleista. Taman takia on erittdin tarkeda panostaa henkilékunnan
osaamiseen ja palvelun laatuun. Tasaisen palvelulaadun tuottamiseen voi auttaa esimer-
kiksi selkeiden toimintaohjeiden antaminen kokoushenkilokunnalle ja check-listin luo-
minen. Useissa isommissa ketjuissa henkilokunnalle jérjestetaan erilaisia koulutuksia,
jossa kaydaan lapi esimerkiksi erilaisia asiakaspalvelutilanteita, kuten vaikean asiakkaan
kohtaamista tai asiakkaan huomioimista. Nailla koulutuksilla varmistetaan, ett4d koko
henkilokunta noudattaa asiakaspalvelussa yrityksen asettamaa linjausta, sek& varmiste-
taan jokaisen asiakas kokevan saman tasoista palvelua, riippumatta siitd, kuka h&nta pal-
velee. Klaus K voisi jarjestaa palveluhenkilokunnalleen samantapaisia koulutuksia ja ta-
ten kehittdd palvelun kokonaislaatua entistd korkeammaksi. Koulutusten jarjestamisella
voidaan lisdtd myos tyontekijéiden omaa itsevarmuutta tyohonsa seka sitoutumista yri-
tykseen. Kun tyontekijat kokevat, ettd heistd vélitetddn ja pidetdan huolta, siirtyy tdma

sama tunne myds heista asiakkaisiin.
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Klaus K:n kokouskissa ja tapahtumissa kaytetaan talla hetkelld muistilistana tilaisuuden
tilausméaéaraystéa eli orderia, josta kay ilmi tilaisuuden kulku, tilatut tarjoilut ja muut tilai-
suuteen oleellisesti liittyvat asiat. Check-listissa voitaisiinkin siis puolestaan keskittya
erityisesti palveluun, ja siihen ettd kaikista vieraista varmasti pidettaan huolta. Siihen voi-
daan selkeésti kirjata, kuinka usein asiakkaiden tilaisuuden kulkua tarvitsee kéyda seu-
raamassa. Nain henkildkuntaa on varmasti jokaisessa tilaisuudessa saatavilla ja asiakkaat
saavat helposti palvelua, eivatké joudu itse etsimaan henkil6kuntaa heidan sita tarvitta-
essa. Listasta on hyva kdyda ilmi kaikki eri tapahtumissa tydskentelevat henkilot seka
vastuussa olevien tydntekijoiden nimet. Tama helpottaa tyontekijoitd hahmottamaan eri
tilaisuuksien vastuuketjua, jotta he tietdvat keneltd kysya neuvoa, jos ilmenee joitakin
ongelmia. On tarkead, ettd asiakkaan kysyessé jotain hanelle ei vain ilmoiteta, ettei tiedeta
asiasta mitéan, vaan asiakas tulee osata ohjata sellaisien henkilon luo, joka voi hanta aut-
taa. Asiakkailla tulisi aina olla mahdollisuus saada palvelua suomeksi. Kansainvalisen
henkilékunnan kaytté on aina positiivista, mutta mikali asiakas ei halua tai osaa toimia

englanniksi, heille pitada osoittaa suomenkilinen tyontekija.

Asiakaspalvelun laadun seuranta voi kuitenkin olla vaikeaa, silla tyontekijat saattavat hel-
posti ymmartaa sen vaarin ja kokea, ettd heidén ajatellaan tekevén tydnsa huonosti. Hen-
kilokuntaa voitaisiin kannustaa parempaan palveluun esimerkiksi jonkinlaisen palkinnon
tai tunnustuksen avulla. Yksi vaihtoehto on henkilokunnan palkitseminen positiivisen
asiakaspalautteen perusteella. Jos tietyn tyontekijdn nimi mainitaan viidessa asiakaspa-
lautteessa, voidaan henkild palkita vaikka brunssilahjakortilla. Myds esimerkiksi kuukau-
den tyontekijan/asiakaspalvelijan nimittdminen voi motivoida henkilokuntaa parempaan

palveluasenteeseen.

Avoimessa palautteessa nousi esille myos yrityksen siséinen tiedonkulku ja siind esiinty-
vat ongelmat. Iimeisesti ravintolahenkilokunnalle kulkeutuvassa tiedossa on esiintynyt
ongelmia tai kaikki olennainen tieto ei ole paassyt perille. Kun tiedonkulussa on ongel-
mia, seuraa siitd esimerkiksi turhia aikatauluviivastyksia tai vajavaisuuksia asiakkaan ti-
lauksessa. Asiakas saattaa olla jarjestelyihin muuten hyvin tyytyvdinen, mutta esimer-
Kiksi viivastyksista voi valittyd tunne, ettei kaikki kuitenkaan ole aivan viimeisen péalle
hallinnassa. Téllaiset virheet on kuitenkin helppo valttaa varmistamalla, etté tieto kulkee
eri osastojen valilla virheettomasti. Varmistamalla, ettd kaikki tilaukseen liittyvat tiedot

on Kirjattu riittdvén tarkasti asiakkaan tilausmaaraykseen, valtytaéan turhilta virheilta itse
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tapahtumassa. Asiakkaan tilausméaarayksen voi vieda yrityksen intranettiin, jossa se on

saatavilla kaikille asianomaisille.

Yleisarvosanan antamisessa oli néhtévilla selvia eroja erityisesti seminaaria ja juhlatilai-
suuksia jarjestavien asiakkaiden vailla: tyydyttavé ja hyvé arvosana saivat molemmat sa-
man verran vastauksia ndiden segmenttien vélill&. Suurin osa arvioi kokemuksensa hy-
vaksi, mutta olisi tietysti toivottavaa, jos erinomaisia arvosanoja olisi ollut enemman.
Asiakkaat, jotka kokevat palvelukokonaisuuden erinomaisena, ovat uskollisempia yrityk-

selle ja kertovat kokemuksestaan herkemmin my6s muille.
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7 POHDINTA

Opinnaytety6 tukee alussa madriteltyd tyon tavoitetta ja vastaa asetettuihin tutkimusky-
symyksiin. Tutkimuksen tulokset antavat tyon tilaajalle hyodyllisté tietoa Klaus K:n ko-
kous- ja tapahtumapalveluiden kehittdmisestd. Opinndytetyo oli siis mielestani onnistu-

nut.

Tutkimuksessa toteutetun haastattelun vastaajamaaré oli melko pieni. Suurempi vastaa-
jamaaré olisi antanut tutkimukselle vielé tarkempaa tietoa ja lisdnnyt tutkimuksen luotet-
tavuutta. Tutkimuksesta saatiin kuitenkin monipuolisesti erilaisia vastauksia ja tdssa mie-
lessa tutkimustulokset ovat luotettavia ja tutkimus on validi. Jos tutkimus toteutettaisiin
uudelleen, voitaisiin vastausaikaa pidentéa ja taten saada suurempi otos. Koska kysely
lahetetiin vastaajille sahkopostin kautta eiké tutkija vaikuttanut millaan tavalla haastatel-
taviin, voidaan tutkimuksen todeta olevan objektiivinen. Samasta aiheesta annetut aikai-
semmat palautteet toivat tutkimukselle lisdarvoa, silla saatuja tuloksia pystyttiin vertaa-
maan ja tdten havaitsemaan tyytyvéisyyden kehitysta joillakin osa-alueilla. Vastaavan
tutkimuksen voi toteuttaa uudelleen ja siten seurata asiakastyytyvaisyydessa tapahtuvia

muutoksia.

Tutkimuksesta herési uusia tutkimusaiheita joita olisi mielenkiintoista l&hte&d avaamaan.
Ensimmaéinen tutkimuskysymys, joka nousi esiin, on kuinka Klaus K:n painottavat alueet
tdsmadvat asiakkaiden keskeisimpiin tarpeisiin. Nain néhtéisiin panostaako Klaus K oi-
keisiin osa-alueisiin kokous- ja tapahtumapalveluiden kehittamisessa maksimoidakseen
asiakkaan kokema arvo. Toinen tutkimuskysymys olisi selvittaa tarjoaako Klaus K ha-
luamaansa laatutasoa. Tama voitaisiin selvittad tutkimalla asiakkaiden ja itse yrityksen
nédkemysté Klaus K:n tarjoamista palveluista. Tutkimuksen avulla paljastuisi, mihin osa-
alueisiin Klaus K:n tulisi keskittya tulevaisuudessa saadakseen yrityksen haluamalleen

laatutasolle.

Opinnaytetytprosessi oli ajoittain hyvinkin stressaava, mutta kokonaisuudessaan tyon te-
keminen oli erittdin mielenkiintoista ja palkitsevaa. Tyon tekeminen opetti uusia nako-
kulmia asiakastyytyvéisyydesta ja asiakkaan laatukokemuksesta, seké asiakastyytyvéi-

syystutkimuksen suunnittelua. Lisaksi opin paljon uutta kokous- ja tapahtumapalveluista
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janiihin keskeisesti vaikuttavista tekijoista. Opinnaytetyoprosessin my6ta opin myos tut-
kimuksen tekemista ja tieteellisen tekstin tuottamista, joita tulen varmasti hyddyntaméaan
tulevaisuuden tyoelamasséni. Haastavina prosessissa oli aikataulutus ja myds tulosten
analysoiminen tuntui aluksi vaikealta, mutta osoittautui helpommaksi mité luulin, kunhan
paasin alkuun. Helpointa tydssa oli teoriaosuuden kirjoittaminen, silld aiheet kiinnostivat
itsedni ja niihin oli siksi helppo perehtya. Olisin toivonut pysyvéni alkuperaisessa aika-
taulussa, mutta valitettavasti tyoprosessiini vaikuttivat minusta riippumattomat tekijét,

jotka valitettavasti viivastyttivat opinndytetyoni valmistumista.
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LITTEET
Liite 1. Asiakastyytyvaisyyskysely
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Klaus K Hotel

Bulevardi 2-4
Helsinki 00120
www.klauskhotel.com

Hyva kokousasiakkaammel!

Klaus K Hotelli kehittaa kokouspalveluitaan entista paremmiksi ja teidan mielipiteenne on
meille erittain tarkea! Oheiseen kyselyyn vastaamalla voitte antaa palautetta omista
kokemuksistanne ja vaikuttaa kehityksen suuntaan. Kyselyyn voitte vastata joko suomeksi
tai englanniksi ja vastaaminen vie noin 5 minuuttia. Tuloksia kaytetaan osana Tampereen
ammattikorkeakoulun restonomiopiskelijan opinnaytetyota Klaus K Hotellin kokous- ja

tapahtumapalveluiden kehittamisesta.

Yleisarvosana *

1 2 ) 4 5

Arvostele tasta

Vapaamuotoinen palaute

Voisitko kirjoittaa muutaman kommentin kokemuksistasi hotellissamme. Palautteesi auttaa meita
parantamaan palveluamme.
Jéljella olevien merkkien maara: 8000.

Minkalaisia tilaisuuksia jarjestatte? *

O Kokous/kongressi
O Seminaari

O Koulutus/valmennus
© Juhlatilaisuus

O Muu, mika?



Kuinka usein kaytatte ulkopuolisia kokouspalveluita? *
O Viikoittain
O Kuukausittain

O Neljannesvuosittain

O Vuosittain

Kuinka paljon aikaisemmin varaatte tilaisuutenne *

O Samalla viikolla
O 2-3 vilkkoa aikaisemmin
O Noin kuukautta aikaisemmin

O Jokin muu, mika?

Kuinka monta osallistujaa tilaisuudessanne on keskimaarin? *

O Alle 10
C 10-20
Q 21-50
O 51-150
O Y1150

Mika on budjettinne osallistujaa kohti? *

O 30-50€
O 50-70€
O 70-100€
O YIi 100€

Miksi valitsitte juuri Klaus K Hotellin? Valitkaa tarkein vaihtoehto *
O Sijainti

O Tilaisuuteen sopivat tilat

O Omat aiemmat kokemukset

O Suosittelu

O Hyva palvelu

O Hyva hinta-laatusuhde

O Hyvét kokoustarjoilut

O Jokin muu, mika?
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Mika tila oli kdytdssanne viimeksi *

O Rake-Sali

O Studio K

O Stage 1

O Stage 2

O Stage 3

O Klaus K Dine
O Sky Terrace
O Wintti

Tiloihin opastettiin *
1 2| 3 | 4 5

Arvostele tasta

Kuinka hyvin varaamanne tila toimi tilaisuudessanne? *

1 2 3 4 5

Arvostele tasta

Kuinka hyvin kokoustekniikka vastasi tarpeitanne?
1|2|3|4|5 EOS

Arvostele tasta

Laitteiden kdytdssa opastettiin
1| 2|3 | 4|5

Arvostele tasta

Henkilokuntaa oli saatavilla tarvittaessa *
1 2| 3 4 5

Arvostele tasta

Kuinka hyvin henkilokunta huolehti tarpeistanne ja tyytyvaisyydestanne?

1 2 3 4 5

Arvostele tasta
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Kuinka hyvin kokousjarjestelyt vastasivat tilaustanne? *

1 2 3] 4 5

Arvostele tasta

Olitteko tilanneet tarjoiluita

O Kyl
O Ei

Kuinka hyvin kokoustarjoilut vastasivat odotuksianne? *
1|2 |3 | 4|5

Arvostele tasta

Ennalta sovitussa aikataulussa pysyttiin

1123 4|5 EOS

Arvostele tasta

Otsikko

Kokonaisarviosi yhdella lyhyella lauseella.

Laheta palautteesi

Nimi

Antamasi nimi tulee nakymaan palautteesi yhteydessa

Sahkoposti *

Sahkopostiosoitetta ei julkisteta. Se mahdollistaa ainoastaan toimipaikan yksityisen yhteydenoton.

LAHETA

Lahettamalld taman arvostelun hyvaksyt kdyttéehtomme
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Liite 2. Klaus K:n kokoustilat
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WINTTI

Wintti on valoisa ja tilava kokoustila 18 henkilolle {16 henkilolle, jos valkokangas

on kaytossa).

WINTTI -KOKOUSTILAN KAPASITEETTI

Povtamuoto Henkilomaara
yiplomaattimmoto 18 (16

lallinen 18

Cocktail 25

- ~ | A - L ofvy - ~ + ~

SISAIIYY KOKoUSpaxern UAUUOA ua
Intarmatthtere

« Internetyhteys

s
« Projektori ja valkokangas
. ppitaulu

o Y
Alaus X



RAKE-SALI

Rake-sali on juhlatila (127 m®) Helsingin keskustassa, jossa jarjestat ammattitaitoisen
henkilokuntamme avustuksella esimerkiksi seminaarin, kokouksen tai yksityisillallisen

asiakkaillesi tai vieraillesi.

Omnmnistuneeseen tilaisuuteen vaikuttavat mm. valoisa ja inspiroiva ymparists. laadukkaat tarjoilut
ja toimiva kokoustekniikka. Illallisen kokouksen vhteyteen voimme toteuttaa niin Rake-salissa

kuin Klans K Dine-tilassa.

RAKE-SALISSA JARJESTAT MM.

- Yksityiset juhlat / illalliset
« Aamiaiss i

-« Konferenssit

-« Karonkat

- Haat

RAKE-SALIN KAPASITEETTI

Poyvtamuoto
Diplomaattimmoto
U-T-E-poytammoto
Luokkammoto

Pyoreat poydat /kabaret
Hlallinen

Teatterimmoto — tuolirivit
Cocktail

Eatso tilan pohjakartta tasta

RAKE-SALIN VARUSTELU:

Sisaltyy tilavuokran/ kokouspaketin hintaan

Henkilomaara
35

45

100

110
120

120

- Kiinteda Epson EB-G6900WU High Resolution WUXGA / 6000 lumen — projektori

- Valkokangas 440 cmx 247 cm

- Kiinted d3nentoisto, johon mahdollista saada 6 langatonta puhemikrofonia yhtiaikaa

« Internetyhteys

« Puhujanpontto

- Flappitanhija

« Muistiinpanovalineet

Rake-saliin on suora kulkn on osoitteesta Erottajankatu 4C (taso 5). ja tilaan paisee mnyos

hotellin kautta.



STUDIO K

Uusi innovatiivinen konsepti, jossa luovuus paasee uudelle tasolle.

Klaus K:n uusin konsepti, verraton Studio K, on kaupungin upein monitoimitila, joka mmuntun

moneksi. Tarvittaessa sen voi yhdistaa Klaus K Loungen ja Barin kanssa, mika mahdollistaa

Studio K on esteettisesti silmia hiveleva ja tarjoaa kayttoon viimeisinta kokoustekniikkaa.

Aanienstetty tila soveltuu semunaareihin, workshop -tyoskentelyyn tai tunnelmallise

illallistilaksi. Tilan varivalaistuksen ja animaailman voi valita tilaisunden luonnetta vastaavaksi.

hohtavat punseinat toimivat myos magneettiseinidnd, mika lisaa valtavasti
mahdollisuuksia work shop-kayttoon! Tila on mahdollista yhdistaa osaksi Klaus K Loungea,

(="

3
at

Luokka Diplomaatti Ryhmipoydat (4-6 henkilod) Teatteri Cocktail Pitkat pow

48

10%*
40

I

* jllallisiin enintaan 40 henkiloa, nelja pitkaa illallispoytaa

VARUSTUS & TIEDOT

Viihtyisa katutason Klaus K Bar & Lounge yhdistyy nmtkattomasti osaksi Studio K:ta isompien
tapahtumien tarpeisiin. Tuotelanseerankset, cocktail-tilaisuudet tai yritysjuhlat toteutetaan,

pienimmatkin yksityiskohdat hoomioiden.
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STAGE 1,2 &3

My0s koko kokoustilakerros on varattavissa yksityiskayttoon!

Stage-kokoustiloissa on vaativimpiinkin kokouksiin tarvittavat varustelut kiinteine nayttoineen
ja korkealaatuisine danentoistoineen. Kalusteet on teetetty kokoustiloihin mittatilanstyona,
sisaankaynti on hotellin vastaanoton yhteydesta.

Stage-kokoustilojen kapasiteetti:

« Stage 1 & 3 max. 6 henkiléa
« Stage = max. 18 henkiloa

Kokoustilojen varustus:
Sisaltyy tilavuokran / kokouspaketin hintaan

» SyncMaster LED Full HD -naytot (helppo kytkea kannettavan tietokoneen kanssa)
» Korkealaatuinen dnentoisto

» Internetyhteys

« Flappitaulija

» Muistiinpanovalineet



ipuoliset tilat

" falaarat Hlaiennte
unta fakaavat tilaisuute

Varaustiedustelut ja tarjouspyynnot myvntipalvelustamme

0207 704 700
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SKY TERRACE

Olemme yipeita saadessamme esitelld nykyaikaisen kanpunkitilan — Klaus K Hotellin Sky
Terrace -kattoterassin,

Sky Terrace on ainutlaatuinen tapahtumatila korkealla Helsingin kattojen ylla. Lasitetulta ja
lammitetylta terassilta aukeavat upeat nakymat suoraan Esplanadin puistoon ja sykkivan
keskustan kattojen yli aina Linnanmaelle saakka.

Terassi soveltuu loistavasti erilaisiin yksityistilaisunksiin; kesalla saan salliessa, tilaan mahtuu
max 60 henkil6a ja kylmempasn vuodenaikaan katettn, puolilammin tila soveltun 20 hengen

Sky Terassilla voit jarjestaa alkumaljat ennen illallista, vihkidiset tai vaikkapa
cocktailtilaisuuden. Ruokatarjoilussa voit valita joko cocktailmenun tai kylmén buffetin,

Kesd ja aurinko mahdollistavat terassin kattamattoman osan kayton ikinmistoisiin juhliin,
navttaviin kuvauksiin ja esimerkiksi tuotelanseeranksiin. Knn koko terassi on kesaisin kaytossa,
tilaa on jopa 60 vieraalle.

Terassilla on danentoisto, nuitta ei nmuta kokoustekniikkaa.
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Liite 3. Klaus K:n valmiiksi kootut kokouspaketit.

1(3)

HYVA AAMU
AAMIAISBUFFET-KOKOUSPAKETTI

Kokouspaketti sislté:

+ Kokoustilan neljéksi tunniksi

+ Valkokankaan ja projektorin TAI korkealaatuisen ndyton esityksille
+ Kokousvilineet ja internetyhteyden

+ Aamiaisen noutopdydéstd

+ Kahvia vastajauhetuista pavuista seki lnomuteetd

+ Tuoremehua, jadvettd

Aamiaisbuffet on noudettavissa Klaus K Dinesta (Stage-kokoustilat) tai katettuna kokoustilaan (Rake-sali,
Wintt & Studio K).
Juomat katettuna kokoustilassa: tuoretta kahvia vastajauhetuista pavuista seki valikoima Althaus-teetd,

Jddvettd ja tuoremehua.
HINTA: 43 EUROA/ HENKILO
Varaa kokouspaketti ottamalla yhteyttd myyntipalveluumme:

020 770 4700

sales@klauskhotel.com

Kokoustiloissa on tilasta riippuen minimiosallistujamddrdt kokouspakettihinnoillemme. Kysy lisdd!
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TEHO
TEHOKKAAT KOKOUSPAKETIT

Enkouspaketit sisdltivat:

« Valkokankaan ja projektorin TAI korkealaatuizen ndytin esityksille
» EKokounsvilineet ja internetyhteyden
« Raikasta jadvettd kokoustilassa

TEHO | - PUOLEN PAIVAN KOKOUS

kokoustila max. 6 tumniksi

= Tuoretta kahvia vastajanhetuista pavuista ja valikoima Althans-testd, pdivin suolainen kahwileipd seki
raikas smoothie

TAI

« Itapdivalld tuoretta kahvia vestajanhetuista paviista ja valikoima Althans-teetd, pdivin makea
kahvileipd ja lohkottuja hedelmii

= Maittava piivittdin vaihtrva lounas ravintolassa sisdltden talon kahvia tai teetd,

HINTA& 62€/HLD
sizdltien kahden mokalajin loumaan

TEHO Il - KOKO PAIVAN KOKOUS
kokoustila max, & tunniksi

= Tuoretta kahvia vastajanhetuista pavuista ja valikoima Althans-testd, pdivin suolainen kahwileipd seki
raikas smoothie

« Maittava piivittdin vaihtova lounas ravintolassa sisdltden talon kahvia tai teetd

« Itapdivalld tuoretta kahvia vestajanhetuista paviista ja valikoima Althans-teetd, pdivin makea
kahvileipd ja lohkottuja hedelmid

HINT& T2EHLD
sizdltden kahden mokalajin loumaan



57

3(3)

KOKOUS & ILLALLINEN
KOKO PAIVAN KOKOUSPAKETTI,
SISALTAEN LOUNAAN JA ILLALLISEN

Kokouspaketti sisaltda:

» Tilavuokran kahdeksaksi (8) tunniksi

» Valkokankaan ja projektorin TAI korkealaatuisen naytin esityksille

» Kokousvilineet ja internetyhteyden

+ Kahvia vastajauhetuista pavuista ja valikoiman Althaus-teetd, suolaisen kahvileivin seki raikkaan
smoothien

+ Maittavan, paivittdin vaihtuvan lounaan ravintolassa sisiltden kahvia tal lnomuteetd

» Iltapdivilld tuoretta kahvia vastajauhetuista pavuista, valikoiman Althaus-teetd, makean kahvileivin ja
lohkottuja hedelmid

» Lasilliset talon kuohuvaa joko kokoustilassa tai Klaus K Dinessa

+ Kolmen ruokalajin keittimestarin illallisen ravintola Toscaninissa tai Klaus K Dinessa

HINTA: 114 EURDA/ HENKILO

Varaa kokouspaketti ottamalla yhteyttd myyntipalveluumme:
020 770 4700

o =) [ (DU [ I, Sp—
Sales i@ KiausEnorel.com

Kokoustiloissa on tilasta riippuen minimiosallistyamddrdt kokouspakettiinnoille. Kysy lisdd!



