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Tassa opinnaytetydssa toteutettiin asiakastyytyvaisyyskysely, jonka avulla selvitettiin asi-
akkaiden tyytyvaisyyttd Hotel Julien palveluihin. Asiakastyytyvaisyyskyselysta saatujen
vastauksien pohjalta luotiin kehitysehdotuksia toiminnan parantamiseksi ja kannattavuu-
den kasvattamiseksi. Henkilokunnan mielipiteet kehitystarpeista tulivat myos esille heidan
kanssaan kaydyissa keskusteluissa. Opinnaytety6 toteutettiin tutkimuksellisena selvityk-
sena ja toimeksiantajana tassa opinnaytetydssa toimii Hotel Julie.
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velun laadun tutkimiseen. Hotel Julien asiakkaiden tyytyvaisyytta selvittamalla saatiin tie-
toa siita, mika palveluissa oli jo ennestdan hyvaa, mihin asioihin asiakkaat kiinnittivat huo-
miota seka mita asioita toiminnassa voitaisiin kehittaa.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastauksia kerattiin suomalaisilta ja venalaisilta, ja niita saa-
tiin yhteensa 29. Vastauksista kavi ilmi, mitk&a palveluiden osa-alueet asiakkaiden mielesta
vaativat tarkastelua Hotel Juliella. Kehitysehdotukset toiminnan parantamiseksi luotiin ai-
neistojen pohjalta. Ehdotukset liittyivat tilojen viihtyisyyden lisddmiseen, yrityksen markki-
noinnin parantamiseen hydédyntamalla sosiaalista mediaa ja asiakaspalvelun jatkuvaan
kehittdmiseen. Ehdotusten toteuttaminen ja& toimeksiantajan vastuulle.
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1 Johdanto

Asiakastyytyvaisyyden voidaan ajatella koostuvan asiakkaan omista odotuksista
yrityksen tarjoamaa palvelua kohtaan. Tayttadkseen asiakkaan odotukset yrityk-
sen on tunnettava asiakkaansa ja pystyttava tuottamaan heille arvoa seka ylitta-
maan heidan odotuksensa. Asiakassuhteiden luominen, yll&pito ja jatkuva kehit-
taminen ovat tarkeitd, jotta vahvoja ja pitk&aikaisia asiakassuhteita syntyy. Asia-
kaslahtoiset toimintatavat ja asiakassuhteet ovat yritykselle tarkeita, silla ne ovat
suorassa yhteydessa yrityksen liiketoiminnan kasvuun ja kannattavuuteen. (Suo-

men Digimarkkinointi 2019.)

Taman opinnaytetydn aiheena on Hotel Julien toiminnan kehittaminen asiakas-
tyytyvaisyyskyselyn avulla. Aiheen valinta perustuu tekijan haluun kehittaa per-
heyrityksen ja samalla pitkdaikaisen tyOpaikkansa toimintaa ja lisata sen kannat-
tavuutta. Hotel Julielle ei ole aiemmin tehty opinnaytetyota, joten tyo on tarpeelli-

nen ja aiheeltaan ajankohtainen.

Opinnaytetyd on selvitys asiakastyytyvaisyydesta Hotel Juliella ja sen toteutta-
mista varten hotellille laadittiin asiakastyytyvaisyyskysely suomeksi ja vengjaksi.
Ty6 rajattiin koskemaan ainoastaan majoittuvia asiakkaita ja heille tarkoitettuja
oheispalveluita, jolloin kokous- ja juhlapalveluasiakkaat jatettiin kokonaan rajauk-
sen ulkopuolelle. Ty6n tarkoituksena on luoda kehitysehdotuksia kyselysta saa-
tujen vastausten pohjalta, joiden avulla yrityksen toimintaa pystyttaisiin jatkossa
parantamaan. Toiminnan kehittaminen on tarkeaa, jotta yrityksen kilpailukykya

pystyttaisiin parantamaan ja kannattavuutta kasvattamaan.



2 Toimeksiantajan esittely

2.1 Hotel Julie

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Hotel Julie, joka sijaitsee rauhallisella alueella
Lehmonharjulla viisi kilometrid Joensuun keskustasta. Hotellin paarakennus on
kaksikerroksinen ja hissiton. Hotel Julien nykyisen yrittdjan Jarkko Ryynasen
(2018) mukaan hotelli on rakennettu noin 1970, jolloin se toimi motellina. My6-
hemmin sitd on laajennettu ja saneerattu, jonka jalkeen siella on harjoitettu ma-
joitus- ja ravintolatoimintaa. Julien nimella toimintaa on ollut vuodesta 1985 ja

nykyinen yritys on harjoittanut toimintaa vuodesta 2011.

Viime vuosina kiinteistossa on tehty peruskorjauksia ja muun muassa majoitus-
huoneita on uusittu. Korjausten lisdksi huoneiden sisustusta ja kalusteita on aika
ajoin vaihdettu uudempaan. Naiden lisdksi alueelle on rakennettu uusi loma-
asunto seka huoltorakennus karavaanareille. Alueelta 16ytyy myds grillikota,

jonka ymparilla on alue, jossa voi pelata ulkopeleja.

Olen tyoskennellyt Hotel Juliella kesésta 2012 alkaen, jolloin tehtaviini kuului ker-
rossiivous ja kiinteiston huoltaminen. NyKkyisiin tyétehtaviin kuuluu vastaanotto-
virkailijan tehtavat, toimistotyot, baarin ja ravintolasalin puolella tytskentely seka
kerrossiivous. Pitkan tyokokemuksen ansiosta osaan kertoa palveluista, toimin-
taymparistosta, kilpailijoista ja asiakasryhmistd asiantuntevasti ja luotettavasti.

2.2 Hotellin tarjoamat palvelut

Hotel Julie tarjoaa majoitusta 1-4 hengen huoneissa, kolmessa eri huonetyy-
pissa, jotka ovat Standard, ndkdalaparvekkeellinen Premium (Kuva 1) sek&
Economy. Standard-huoneet sijaitsevat hotellin ensimmaisessé kerroksessa,
josta loytyvéat niiden liséksi kaikki palvelut. Toisessa kerroksessa hotellin eteléi-

sella puolella sijaitsevat parvekkeelliset Premium-huoneet ja pohjoispuolella



Economy-huoneet. Jokaisessa huoneessa on oma wc-suihku, jaakaappi, veden-
keitin ja televisio. Parvekkeellisissa huoneissa on edella mainittujen varusteiden
lisdksi myos kahvinkeitin. Huoneita hotellissa on yhteensé noin 40 kappaletta.

Majoittua voi myds 6 hengen loma-asunnossa tai karavaanareille tarkoitetussa

matkaparkissa, jotka sijaitsevat hotellin vieressa.

Hotellin vastaanoton yhteydesséa toimii kioski, joka on avoinna vastaanoton auki-
oloaikoina (Kuva 2). Hotellin ravintolassa tarjoillaan paivittain buffet aamiainen,
arkisin lounas ja iltaisin ruokaa on saatavilla menun mukaan. Ravintolan yhtey-
dessa toimii baari, jossa on A-oikeudet. Ravintolasalissa tilaa on 200 henkildlle,
mika tarjoaa hyvat puitteet juhlien ja kokousten jarjestamiseen. Kokouksia voi jar-
jestdéd myos saunakabinetissa, joka on tarkoitettu noin 20 henkildlle. Hotellilla el

ole paikan paalla yopaivystystéd, mika rajoittaa asiakkaiden saapumista yoaikaan.



Kuva 2. Hotel Julien sisaantuloaula (Kuva: Janne Kayhko).

Hotellin asiakkaiden vapaasti kaytettavissa olevia maksuttomia palveluita ovat
asiakaskeittid, wifi, grillikota ja jattitrampoliini. Maksuttomassa iltasaunassa asi-
akkaat pdasevat kaymaan paivittain naisten ja miesten omilla vuoroilla. Vastaan-
otosta saa kaytt6on polkupyoria seka ulkopeleja panttia vastaan. Hotellissa on

maksullinen pyykinpesumahdollisuus.

2.3 Toimintaymparisto ja kilpailijat

Hotel Julie on rakennettu harjun paalle, josta on hienot ndkyméat ympardivaan
luontoon. Ymparistdssa on hyvat luontopolut, patikointiin soveltuvat maastot sekéa
talvisin hiihtoladut, jotka lahtevét hotellin vieresta. Lahistolta 16ytyy myos uima-
ranta, jonne paasee kavellen ja autolla. Hotellin edustalla on runsaasti parkkitilaa,

jonka ansiosta isommatkin kulkuneuvot mahtuvat pyséakéimaan ongelmitta.

Hotel Julien Kilpailijoita ovat muut majoitusalan yritykset Joensuun alueella.
Useimmat Kilpailijat sijaitsevat Joensuun keskustassa, jolloin sijainti on niiden



suurin kilpailuetunsa, kun mietitdén junalla tai bussilla saapuvia asiakkaita. Hotel
Julielle saavutaan lahes poikkeuksetta omalla autolla, jolloin sen etuna on ilmai-
nen ja tilava parkkipaikka. Hotel Julien kilpailuetu on sen rauhallinen sijainti ja
ympéaroiva luonto monipuolisine liikuntamahdollisuuksineen (Kuva 3). Rauhalli-
sesta sijainnista huolimatta hotelli sijaitsee kuitenkin vain viiden kilometrin paéassa

keskustan palveluista.

Kuva 3. lImakuva Hotel Juliesta (Kuva: Janne Kayhko).

2.4 Asiakasryhmat

Hotel Julien paaasiallinen asiakasryhma on tdéiden vuoksi matkustavat ihmiset,
mutta myds vapaa-ajan matkustajia majoittuu hotellissa. Tydomatkustajia on ym-
pari vuoden ja heistd monet majoittuvat hotellissa useita kertoja vuoden aikana,
kuukausittain tai jopa viikoittain. Suurin osa téiden vuoksi Hotel Juliella majoittu-
vista asiakkaista on 20-60-vuotiaita miehia. Lomalaisia majoittuu eniten kesalla
seka tapahtumien aikaan. Pohjois-Karjalan alueen tapahtumista muun muassa
llosaarirock ja Kontiolahdella jarjestettavat ampumahiihtokisat tuovat vuosittain

paljon asiakkaita.
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Useimmiten tydmatkustajat majoittuvat hotellissa arkisin ja vapaa-ajan matkusta-
jat viikonloppuisin. Taman vuoksi hotellissa saattaa ajoittain olla hiljaisempaa vii-
konloppuisin kuin arkisin. Viikonloppuisin hotellissa majoittuviin asiakkaisiin kuu-
luvat urheilijaryhmat seka hotellin tiloissa jarjestettaviin juhliin ja kokouksiin kau-
empaa saapuvat vieraat ja osallistujat. Viikonlopuksi saapuvat majoittumaan
myo6s Pohjois-Karjalan alueella jarjestettaviin tapahtumiin, esimerkiksi koiranayt-

telyihin ja markkinoihin osallistuvat ihmiset.

Hotel Julien asiakaskunta koostuu suurimmaksi osaksi suomalaisista, mutta
myo6s kansainvalisia ty6- ja vapaa-ajan matkailijoita majoittuu hotellissa. Vuoden
2018 aikana majoittuneista asiakkaista 83,5% oli suomalaisia, 7% venalaisia, 2%
virolaisia ja loput 7,5% usean eri maan kansalaisia (Ryynanen 2019). N&in ollen
tiedetdan, etta hotellilla majoittuvista ulkomaalaisista asiakkaista venalaisia on
eniten. Sen vuoksi tdssa opinnaytetydssa keskitytdan selvittdméaan suomalaisten

asiakkaiden lisaksi venalaisasiakkaiden mielipiteita hotellin palveluista.

Suomeen saapuvista venalaisistd matkailijoista 60% on ostosmatkailijoita. He tu-
levat Suomeen paivaseltaan tai viikonlopun ajaksi ostamaan edullisia tuotteita.
(Malakin, 2012, 34-35.) Hotel Juliella majoittuvat venalaiset asiakkaat ovat enim-
makseen ostosmatkailijoita seka talvisin Kontiolahden ampumahiihtostadionille
suuntaavia hiihtomatkailijoita. Talvisin venalaiset matkustavat Suomeen puhtaan
lumen ja talviaktiviteettien innoittamina (Malakin, 2012, 40-41). Venalaiset mat-
kailijat viipyvat Suomessa yleensa viikonlopun ajan, minka vuoksi heidan viipy-

mat hotellilla ovat varsin lyhyita verrattuna suomalaisiin tydmatkailijoihin.

3 TyOn tausta ja tavoite

Hotel Julie on ollut mukana matkailun yritysrynmahankkeessa alkuvuodesta 2017
lahtien. Hankkeen tavoitteena on ollut kehittdé yritysten asiakasryhmille kohdis-
tettavaa markkinointia. Kyseisen hankkeen aikana yrityksen nettisivut on uudis-

tettu ja sahkadistd markkinointia kehitetty. Nettisivujen uudistuttua henkilokuntaa
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kaytiin ohjeistamassa niiden itsenaiseen paivittamiseen sek& muokkaamiseen.
Markkinointiin liittyen jarjestetyissa koulutuksissa on opastettu, muun muassa Fa-
cebook julkaisujen ja mainosten kohdentamista yrityksen potentiaalisille asiak-
kaille. Syksylla 2018 toteutettiin hankkeessa mukana olleiden yhteistybkumppa-
neiden kanssa yritysryhmavideo, jossa jokainen kertoi oman yrityksensa toimin-
nasta. Video julkaistiin Hotel Julien Facebook-sivulla joulukuussa 2018 kaytta-

malla aiemmin mainittua asiakaskohdentamista.

Hotel Julien p&atoimiala on majoitus- ja ravintolatoiminta. Osa ravintolatoimin-
noista, kuten lounas ja pitopalvelut, on ulkoistettu eri toimijalle. Taman vuoksi
opinnaytetydn aiheeksi valikoitui majoittuvien asiakkaiden tyytyvaisyyden selvit-
taminen kaytettyja palveluita kohtaan ja yrityksen toiminnan kehittdminen asia-
kastyytyvaisyyskyselysta saatavien tulosten avulla.

Tyon tavoitteena on luoda Hotel Julielle selkea ja toimiva asiakastyytyvaisyysky-
sely, joka toteutetaan suomeksi ja vendjaksi. Kyselyn avulla keratdén asiakaspa-
lautetta hotellin taméan hetkisten palveluiden laadusta ja toivotaan myés mahdol-
lisia kehitysehdotuksia. Talléin niin yrityksen palveluita vakituisesti kayttavat kuin
ensimmaista kertaa majoittuvat asiakkaat paasevat vaikuttamaan heille tarjotta-
viin palveluihin. Saatujen vastausten pohjalta on tarkoitus luoda ehdotuksia,
kuinka hotellin toimintaa pystyttaisiin jatkossa kehittamaan ja asiakastyytyvai-
syytta parantamaan. Toiminnan kehittdminen on tarkeaa, jotta yrityksen kilpailu-

kykya pystyttaisiin parantamaan ja kannattavuutta kasvattamaan.

4 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyyden seuraaminen ja palvelukokemusten kehittaminen ovat
oleellinen osa asiakaslahtdista liiketoimintaa, silla tyytyvaisten asiakkaiden ansi-
osta liiketoiminta on kannattavaa (Hamalainen & Patjas 2018, 122). Asiakastyy-
tyvaisyytta voidaan seurata palautekyselyilld, henkilokohtaisesti saadulla palaut-

teella seka nettiarvosteluilla. Esimerkiksi Booking.com:n nettisivuilla asiakas
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pystyy arvioimaan majoitusalan palveluita kokemustensa perusteella. Hotel Ju-
liella palautteen saaminen tapahtuu usein kasvotusten sekd Booking.com:n si-
vustolla. Kasvotusten saadut palautteet kerrotaan suullisesti muille henkilékun-
nan jasenille ja Booking.com:n kautta saadut palautteet ovat nakyvilla sivustolla.
Positiiviseen palautteeseen vastataan kiitoksella, kun taas negatiivista palautetta
saadessa pahoitellaan asiakkaalle tilannetta ja selvitetadan mitd voidaan tehda
tilanteen parantamiseksi ja tarpeen mukaan ryhdytdan toimenpiteisiin. Itse asia-
kastyytyvaisyydella tarkoitetaan sita, ettd palveluntarjoaja pystyy vastaamaan
asiakkaan tarpeisiin ja odotuksiin, jolloin asiakas kokee palvelun laadun hyvaksi
ja on tyytyvainen yrityksen tuottamaan palvelukokemukseen. (Hamalainen & Pat-
jas 2018, 217). Kuvioon 1 on koottu taman opinnaytetytn keskeisia asioita liittyen

asiakastyytyvaisyyteen.

Asiakastyyty-
Asiakas vaisyys
Hotel Juliella Palveluiden

e arvot parantaminen

e odotukset e Tuote ja kehittaminen
e kokemukset e Palvelu

e L[aatu

Kuvio 1. Opinnaytety6hon liittyvat asiat.

Kuviossa 1 mainitut asiat ovat opinnaytetydn kannalta olennaisia ja ne liittyvat
tiiviisti toisiinsa. Asiakastyytyvaisyys koostuu, kun asiakkaan odotukset, arvot ja
aiemmat kokemukset yrityksesté kohtaavat yrityksen tarjoaman tuotteen, laadun
ja palvelun kanssa. Niista syntyvaa palvelukokemusta halutaan kehittaa ja sen
vuoksi tdssa opinnaytetytssa selvitetdan kyselyn avulla asiakkaiden tyytyvai-
syytta Hotel Julien palveluihin. Kyselyn vastausten perusteella tehd&én ehdotuk-
sia, kuinka toimintaa voitaisiin kehittaa, jotta asiakastyytyvaisyys ja yrityksen kan-

nattavuus paranisivat.
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5 Palvelun laatu

Yrityksen asiakkaalle tuottama palvelukokemus koostuu teknisesté laadusta eli
lopputulos ulottuvuudesta, ja toiminnallisesta laadusta eli prosessi ulottuvuudesta
(Kuvio 2). Talloin kyseesséa on asiakkaan kokema kokonaislaatu, johon vaikuttaa
my0s yrityksen imago. (Grénroos 2009, 105.) Palvelussa tapahtuneet virheet
seka niihin reagointi vaikuttavat osaltaan asiakkaan kokemaan palvelun laatuun
(Reinboth 2008, 102-103). Palvelukokemukseen vaikuttavat my6s muut asiak-
kaat seka asiakkaiden omat mielialat ja tuntemukset palvelun hetkella (Hamalai-
nen & Patjas 2018, 130).

Teknisessa laadussa kyse on palveluymparistosta seka sen toimivuudesta, fyy-
sisesti ja verkossa. Hotellin toiminnassa tekninen laatu nayttaytyy tilojen siistey-
tend, millaisia sisustus ja opasteet ovat seka kuinka hyvin tekniikka toimii, esi-
merkiksi vastaanotossa varausjarjestelma. Verkossa tekninen laatu on yrityksen
sivujen selkeytta, toimivuutta, tietojen oikeellisuutta seka visuaalisuutta. (Hama-
lainen & Patjas 2018, 129.) Toiminnallinen laatu koostuu palveluprosessin toimi-
vuudesta eli asiakaspalvelijan teknisesta ammattitaidosta, johon kuuluvat tuote-
tuntemus seka kielitaito, palvelualttiudesta ja kyvysta vastata asiakkaiden tarpei-
siin. Toiminnalliseen laatuun kuuluvat asiakaskohtaamiset kasvokkain, puheli-
mitse ja verkossa. Teknisen ja toiminnallisen ulottuvuuden liséksi palvelun laa-
tuun vaikuttaa myo6s vuorovaikutteinen ulottuvuus, mikéa tarkoittaa viestintaa ja
vuorovaikutusta yrityksen sisalla seka asiakaspalvelijan palvelualttiutta, kaytos-
tapoja, ulkoista olemusta, ammattitaitoa, motivaatiota seka empatiakykya. (Gron-
roos 2009, 101-102.)
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Tekninen laatu Toiminnallinen laatu  Vuorovaikutuslaatu
Palveluympariston ] Tekninen ammattitaito: Asiakaspalvelijan:

] toimivuus fyysisesti seka tuotetuntemus, kielitaito palvelualttius,
verkossa _ kaytostavat, ulkoinen

L [_| Palvelualttius olemus, ammattitaito,

Hotellin toimintaan L .

|| vaikuttavat yleisesti . . motivoituneisuus,
am M - Kyky vastata asiakkaiden empatiakyky
tilojen siisteys, sisustus, [] tarpeisiin

opasteet seka tekniikan
toimivuus (esim.
varausjarjestelma)

Viestinta ja vuorovaikutus
yrityksen sisalla

Verkossa: yrityksen

[] sivujen selkeys, toimivuus,
oikeellisuus ja
visuaalisuus

Kuvio 2. Laadun eri osatekijat Hotel Juliella (Gronroos 2009, 101-102).

Palvelun laatu koetaan hyvéksi silloin, kun asiakkaiden odotukset ja kokemukset
vastaavat toisiaan. Hyvaksyttava laatu tayttaa odotukset, mutta ei ylita niita. Sie-
toalueeksi kutsutaan sitd, kun asiakkaan kokemukset palvelusta ovat toivotun ja
riittdvan tason valissa, jolloin asiakas hyvéaksyy ne ja pitda kokemaansa laatua
hyvana. (Gronroos 2009, 128-129, 142.) Odotukset palvelukokemuksesta voivat
olla melko vaatimattomia, mutta esimerkiksi palvelun korkea hinta useimmiten
nostaa asiakkaan odotuksia. Palvelukokemuksen ollessa huonompi kuin asiakas
on odottanut, pettymys on suurempi, kun taas odotukset ylittava palvelukokemus
nostaa asiakkaan tyytyvaisyyttd. Tassa on kuitenkin huomioitava se, etta jat-
kossa asiakas saattaa odottaa palvelukokemukselta aina hiukan enemman. (Ha-
maléinen & Patjas 2018, 128-129.)

Onnistunut asiakaspalvelu parantaa asiakkaan kokemusta, kun taas epaonnistu-
nut palvelutilanne voi vaikuttaa negatiivisesti asiakkaan mielikuvaan yrityksesta.
Tarkeda on, etta asiakaspalvelija ja yritys onnistuvat vastaamaan asiakkaan tar-
peisiin, odotuksiin seké toiveisiin. Palvelun tulee olla helposti saavutettavaa, jol-
loin odotukset tuotteesta, palvelusta seka palveluntarjoajasta paranevat. (Grén-

roos 2009, 77-78.) Asiakkaiden odotuksiin vaikuttavat muun muassa aiemmat
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kokemukset seka yrityksen markkinointi kuten myds muiden asiakkaiden mielipi-
teet koetusta palvelusta. On kuitenkin hyva muistaa, etta asiakkaat ovat erilaisia
ja odottavat saavansa palvelua, joka sopii juuri heiddn arvoihinsa ja nakemyk-
siinsd (Reinboth 2008, 96). Hotel Juliella asiakaspalvelutilanteessa toimitaan
useimmiten asiakkaan elekielen mukaan, esimerkiksi sen suhteen, onko asiakas
avoin ja puhelias vai virallinen ja haluaako hoitaa tilanteen pois alta turhia puhu-

matta.

Palvelut ovat aina subjektiivisia ja ne tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti.
Talléin myos asiakas on mukana palveluiden tuottamisessa. (Grénroos 2009,
79). Palveluiden ollessa subjektiivisia, palvelukokemukset voivat olla hyvinkin
hauraita ja virhetilanteet saattavat aiheuttaa asiakkaissa tyytymattomyytta. Vir-
heiden ennaltaehkaisy on suotavaa, mutta virheiden mydntadminen ja asiakastyy-
tymattomyyden selvittdmisen osaaminen on tarkeaa, koska virheilta ei voi valttya.
Virhetilanteen sattuessa on tarkeaa, ettd kyseisessa tilanteessa ollut tyontekija
hoitaa tilanteen vaivaamatta asiakasta, ensisijaisesti korjaamalla tilanteen ja yrit-
tamalla kaantaa mielipahan mielihyvaksi. Virhetilanteet ovat tarkeitéa saada sel-
ville ja hoitaa, silla muuten asiakkaat lahtevat tyytymattomina eivatka kayta pal-
velua uudestaan. (Reinboth 2008, 102-103.) Hotel Juliella virhetilanteita sattu-
essa pahoitellaan tapahtunutta asiakkaalle ja selvitetddn, milla tavoin asian voi
hoitaa, jotta asiakas ei lahtisi tyytymattomana.

Asiakassuhteiden solmiminen ja vaaliminen on tarke&d, ja ne ovat koko yrityksen
vastuulla. Palveluiden ollessa jatkuvasti tarjottavia, asiakassuhteita on helpompi
muodostaa ja yllapitda, kun taas ajoittaisten palveluiden kohdalla on huomatta-
vasti hankalampaa solmia suhde, jota asiakkaat arvostavat. Palveluihin sisaltyy
aina vuorovaikutusta, joka voi vaikuttaa ratkaisevasti asiakkaan mielipiteeseen
yrityksesta. Vaalimalla asiakassuhteita ja tarjoamalla kerta toisensa jalkeen hy-
vaa palvelua, yritykset onnistuvat saamaan pitkaaikaisia asiakkaita. (Grénroos,
2009, 100-101.)
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6 Kyselyt tiedonhankinnan menetelmana

6.1 Kyselytutkimukset

Tutkimusmenetelmat jaetaan kahteen ryhmaan: kvalitatiivisiin ja kvantitatiivisiin
tutkimusmenetelmiin, mutta niitd ei kuitenkaan pida ajatella vastakohtaisina tut-
kimusmenetelmina vaan toisiaan taydentavind suuntauksina (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2007, 132). Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa tiedon-
hankinta on kokonaisvaltaista, luonnollisissa ja todellisissa tilanteissa kerattya ja
ainutlaatuisina tapauksina kasiteltdvaa. Sen lahestymistapoja ovat muun muassa
saannénmukaisuuksien keksiminen ja tekstien ja toiminnan merkityksien ymmar-
taminen. (Hirsjarvi ym. 2007, 160-161.) Kvantitatiivisessa eli maaréallisessa tutki-
muksessa mitataan ja analysoidaan kerattya aineistoa tilastojen avulla. Tutki-
muksen kannalta merkittavia tekijoitd ovat aiemmat johtopaatokset, kasitteiden
maarittely seka tutkittavien henkildiden valinta. (Hirsjarvi ym. 2007, 136.) Kyselyt
ovat yksi monista aineiston keruumenetelmista ja ne voivat olla seka kvalitatiivisia
ettd kvantitatiivisia, kuten tadssa opinnaytetydssa Hotel Julielle laadittu asiakas-
tyytyvaisyyskysely. Kyselyiden avulla voidaan laajalti selvittdd ihmisten mielipi-
teitd, asenteita ja arvoja tutkittavaa aihetta kohtaan, mikéa tassa tapauksessa on

Hotel Julien toiminta ja palveluymparisto.

Tutkimusmenetelméan valintaan vaikuttaa tutkimusongelma, joka muodostetaan
aiheesta tai ilmiosta, joka vaatii ratkaisua. Tutkimusongelma liittyy usein aiem-
paan tietoon, mutta se voi myds syntya havainnoista, joissa nousee esiin jokin
kaytannollinen kehittdmistarve. Tutkimuksella taytyy olla selkea tarkoitus niilta
osin, keté tutkitaan ja kuka tutkimuksesta hyttyy. Ongelmat taytyy rajata ja so-
vellettavat ja testattavat kasitteet ja teoriat selvittda, jotta tutkimuksesta ei tule
lian laaja. Tutkimusongelman paatoksen jalkeen laaditaan tutkimussuunnitelma,
jossa selvitetddn, kuinka tutkimus tullaan kaytannéssa toteuttamaan. (Hirsjarvi
ym. 2007, 136.) Yritystoiminnan kannattavuutta halutaan parantaa ja palveluita
kehittdd, mutta ensin taytyy selvittdd, mitd mieltd asiakkaat ovat yrityksesta. On-

gelma rajattin  koskemaan vain majoituspuolta oheispalveluineen, jotta
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selvityksesta ei tulisi liian laaja. Tutkittaviksi henkildiksi valittiin suomalaiset ja ve-
nalaiset majoitusasiakkaat, koska suomalaismajoittujien maara hotellilla on suu-
rin ja venalaisia vierailijoita kdy suhteessa muihin ulkomaalaisiin verrattuna eni-
ten. Hotel Julielle tulee olemaan tasta selvityksesta hyotya, kun palveluita [ahde-
taan kehittamaan.

Kyselytutkimuksista saatavia vastauksia tulee tutkia kriittisesti ja niiden oikeelli-
suutta tulee analysoida. Tutkijan on osattava huomioida asiat, jotka ovat voineet
vaikuttaa vastauksiin. Tallaisia vastaushetkella vaikuttavia tekijoitd ovat esimer-
kiksi mieliala, stressi, kiire ja ymparistd. Kyselytutkimusta tehtéaessa tutkijan tulee
kiinnittda huomiota my6s kyselyn mittarin validiteettiin eli patevyyteen ja reliabili-
teettiin, mikéa tarkoittaa tulosten toistettavuutta. (Hirsjarvi ym. 2007, 226.) Hotel
Julien asiakastyytyvaisyyskyselyn vastauksiin eivat valttamattéa ole vaikuttaneet
stressi ja kiire, silla aineistoa kerattiin hotellilla niin, etta sen pystyi tayttdmaan
omassa rauhassa hotellihuoneessaan tai vastaanottoaulassa, eika sitd esimer-

kiksi lahetetty sdhkopostitse asiakkaan vierailun jalkeen.

6.2 Kyselylomakkeen laadinta

Tutkimusongelman ollessa selvilla laaditaan kyselylomake (Liite 1), jolla ker&taan
aineistoa tutkimuksen kohteeksi valitulta perusjoukolta eli suomalaisilta ja vena-
laisiltd majoitusasiakkailta. Kyselylomakkeella kerattava aineisto on tietoa tosi-
asioista, kayttaytymisesta ja toiminnasta, tiedoista, arvoista ja asenteista, seka
uskomuksista, kasityksista ja mielipiteista (Hirsjarvi ym. 2007, 192). Tehtavana
on valita tutkimusongelmaan sopivat kyselyn ominaisuudet, kuten kuinka aineis-
toa keratdan ja milla tavalla kysymykset on kyselylomakkeessa esitetty. Kysy-
mysten laadinnassa on tarke&a olla huolellinen ja selked, silla huolimattomasti
laadittu kysely voi tuottaa virheellista tietoa. Hotel Julien asiakastyytyvaisyysky-
sely laadittiin huolellisesti ja sita ty6stettiin ja korjailtiin useaan otteeseen toimek-
siantajan kanssa. Muun muassa kysymyksia muotoiltiin helpommin ymmarretta-

viksi, jotta mahdollisilta virheiltd ja vaarinymmarryksilta valtyttaisiin.
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Asiakastyytyvaisyyskysely laadittiin kayttdmalla Webropol- ohjelmaa ja aineistoa

paatettiin kerata paperisena seka sahkdisena versiona.

Kyselylomakkeen kysymykset voivat olla avoimia, monivalintaisia tai asteikkoihin
perustuvia. Kyselyn laatijan paatettavissa on, mika tai mitkad edella mainituista
sopivat tutkimusongelmaan parhaiten. Avoimissa kysymyksissa tarkoituksena on
saada esille vastaajan mielipide aiheesta seké kerryttda uusia ideoita ja nakokul-
mia. Monivalintakysymyksissa on annettu vastausvaihtoehdot valmiiksi ja vas-
taajan tulee valita itselleen sopivin vaihtoehto. Monivalintakysymyksissa vaihto-
ehtona voi olla my6s "jokin muu, mika?”, mikali annetuista vaihtoehdoista ei 16ydy
sopivaa. Talléin kysymykseen vastataan omin sanoin kuten avoimissa kysymyk-
sissa. Asteikkoon perustuvissa kyselyissé esitetaan vaitteita, joihin vastataan esi-
merkiksi asteikolla 1-5 niin, ettd vastaaja valitsee vaihtoehdon silla perusteella,
onko han samaa vai eri mielta vaitteen kanssa. Tarke&da on myds antaa vastaus-
vaihtoehdoksi "ei mielipidettd”, jotta vastaajat, joilla ei ole kysymykseen kantaa
eivat vaikuta vastausten oikeellisuuteen. (Hirsjarvi ym. 2007, 193-198.) Hotel Ju-
lien asiakastyytyvaisyyskyselyssa kaytettiin kaikkia edella mainittuja kysy-
mysmuotoja, silla yleista tietoa vastaajista kerattiin monivalintakysymyksilla, mie-
lipiteita palveluista asteikkoon perustuvalla tavalla ja muun muassa kehittamis-

ehdotuksia avoimien kysymysten avulla.

Kysymyksia muodostettaessa on tarkeaa muistaa, etté niiden on oltava selkeita,
yksiselitteisia ja lyhyitd. Vastausvaihtoehtoja kuten ”"usein”, “tavallisesti” ja
"yleensa” olisi syyta valttaa, silla ne voidaan ymmartaa eri tavoin vastaajista riip-
puen. Tarkasti rajatut kysymykset ovat parempia kuin yleiset kysymykset, silla
niistd saadaan kerattya tarkempaa ja hyodyllisempaa aineistoa. Kysymyksien pi-
tuus ja ammattisanasto voivat vaikuttaa niiden ymmarrettavyyteen ja sen vuoksi
on tarkeaa valttaa monimutkaisia ja pitkia kysymyksia seka vaikeasti ymmarret-
tavia sanoja. (Hirsjarvi ym. 2007, 197-198.) Asiakastyytyvaisyyskyselyn kysy-
mykset pyrittiin pitamaan selkeind ja helposti ymmarrettavina. Niissa valtettiin
monitulkintaisia vastausvaihtoehtoja seka vaikeasti ymmarrettavid sanoja ja am-

mattisanastoa.
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Kysymysten ollessa valmiita kootaan lomake, johon kysymykset sijoitetaan niin,
ettd yleiset kysymykset ovat alussa ja tarkemmat lopussa. Yleisilla kysymyksilla
pyritddn saamaan tietoa tutkimuksen havaintoyksikoista, kun taas tarkoilla kysy-
myksilla kerataan tietoa havaintoyksikoiden mielipiteista ja kokemuksista tutkittua
aihetta kohtaan. Kysymysten maara voi vaihdella kyselytutkimuksissa paljonkin,
mutta yleisend muistisaantona voidaan pitaa sita, etta kyselyyn pitaisi pystya vas-
taamaan nopeasti. Lomakkeen ohessa on hyva olla kerrottuna kyselyn tarkoituk-
sesta ja tarkeydestéa sekad kannustaa vastaamaan. (Hirsjarvi ym. 2007, 199.) Ho-
tel Julien asiakastyytyvaisyyskysely koottiin niin, ettd ensimmaisell& sivulla on ly-
hyt info kyselyn tarkoituksesta ja monivalintakysymyksia, joilla keréttiin tietoa vas-
taajasta. Toisella sivulla on viisiportainen asteikko palveluihin liittyen ja kolman-
nella sivulla kylla-ei-taulukko oheispalveluiden kaytosta, asteikko vastaanoton
aukioloaikoihin liittyen seka lopussa avoimet kysymykset kartoittamaan vastaa-
jien arvosanaa hotelliydpymisesta, suosittelisivatko he hotellia muille ja miksi

seka toiveista ja parannusehdotuksista.

6.3 Aineiston kasittely ja analyysi

Tutkimuksen saavuttaessa tarvittavan maéaran vastauksia tehtavana on mahdol-
lisimman pian aloittaa aineiston kasittely seké vastausten analysoiminen. Ensim-
maiseksi kyselylomakkeella keréatysta aineistosta tulee tarkastaa, onko esimer-
kiksi kaikkiin kohtiin vastattu vai onko joihinkin kysymyksiin jatetty vastaamatta.
Vastaamatta jatettyyn kysymykseen voidaan esimerkiksi laskea keskiarvo kai-
kista kyseiseen kysymykseen vastanneiden vastauksista. Vastausten tarkastuk-
sen jalkeen voi olla tarpeen ottaa yhteyttd vastaajaan, mikali halutaan tarken-
nusta vastaukseen. (Hirsjarvi ym. 2007, 216-217.) Nain ei ole kuitenkaan mah-
dollista tehd&, jos vastaaminen on tapahtunut anonyymisti kuten Hotel Julien

asiakastyytyvaisyyskyselyssa.

Lomakkeilla kerétyn aineiston analyysin tekeminen aloitetaan, kun aineisto on
jarjestetty. Maarallisen tutkimuksen analysointi etenee joko lineaarisena tai

vaiheittaisena. Vaiheittain etenevdssd analyysissa aineisto kuvataan,
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luokitellaan, yhdistelldadn seka lopuksi selitetaan. Aineiston selittdmiseen
tahtaavassa kasittelytavassa kaytetddn apuna tilastollista analyysia seka
paatelmien tekoa. Aineistoa voidaan kasitella myés ymmartamiseen tahtaavalla
menetelmalla. Siind kaytetd&dn laadullista analyysia seka péaéatelmien tekoa.
Analyysin tarkoituksena on saada vastaus tutkimusongelmaan. (Hirsjarvi ym.
2007, 218-219.)

6.4 Tulkinta ja raportointi

Tutkimusaineiston analyysin jalkeen tulkitaan analyysin tuloksia ja tehd&an niiden
perusteella omia johtopaattksia. Vastausten tulkinnan tarkoituksena on selkiyt-
taa tutkimuksen analyysisséa esiin tulleita merkityksia ja pohtia niita. Tulkintoja voi
olla useita erilaisia, silla tutkija, tutkittava seka lukija, tulkitsevat tutkimusta omalla
tavallaan. (Hirsjarvi ym. 2007, 224.) Tutkimusta tulkitessa tulee myo6s arvioida
validiutta seka reliaabeliutta eli kuinka péatevasti tutkimus sopi tutkimusongel-
maan ja kuinka luotettavia tuloksia saatiin. Tutkimuksen tuloksista tulee laatia
synteesejd, jotka kokoavat paéasiat ja antavat vastaukset asetettuihin ongelmiin.
Naista tutkimuksen synteeseista tehdaan lopulliset johtop&atokset. (Hirsjarvi ym.
2007, 225.)

Tutkimuksesta raportointi on olennainen osa tutkimuksen tekemista. Se tulee
aloittaa jo tutkimuksen alkuvaiheessa, kun tutkimusongelmaa vasta paatetaan.
Kaikki vaiheet, havainnot ja paatelmat, joita tutkimuksen aikana tulee, kirjataan
yl6s. Raportissa arvioidaan myds, kuinka hyvin tutkimus on edennyt, mika meni
hyvin, mita olisi voinut tehda paremmin tai eri tavalla, jotta tutkimus olisi ollut on-
nistuneempi. Raportoidessa selvitetaan, miksi tutkimus tehdaan ja mihin silla py-
ritddn seka lopuksi paastiinko haluttuun lopputulokseen. (Hirsjarvi ym. 2007, 32,
225.)
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7 Asiakastyytyvaisyyskyselyn toteutus

7.1 Toteutuksen kuvaus

Asiakastyytyvaisyyskysely luotiin ensin suomeksi ja sen pohjalta tehtiin venajan-
kielinen kdannos. Venajankielisen kyselyn avulla saimme arvokasta tietoa myos
venalaisten matkailijoiden mielipiteistd koskien Hotel Julien toimintaa. Venajan-
kielinen versio kyselysta tehtiin tydkaverin avustuksella. Venalaisia asiakkaita ho-
tellissa vierailee suhteessa enemman kuin muita ulkomaalaisia, mink& vuoksi
paatettiin, ettd englannin kielista versiota ei tassé opinnaytetydssa tehda. Ennen
kyselyn avaamista kysely testattiin vakioasiakkaan avulla. Testauksen perus-

teella kyselyn kysymysten rakennetta muokattiin toimivammiksi.

Molemmat kieliversiot toteutettiin verkkokyselyna seké paperiversiona. Sahkoi-
sessd muodossa kyselyn linkit julkaistiin Hotel Julien nettisivuilla ja paperiversi-
oita oli saatavilla hotellin vastaanottoaulassa. Paperiversioiden yhteydessa oli
suositus sahkoisen version kayttamisesta. Henkildkunta kannusti asiakkaita vas-
taamaan kyselyyn kertomalla, etta he voivat omilla vastauksillaan vaikuttaa jat-
kossa tarjottaviin palveluihin ja jakamalla vastaajille karkkia. Vastausten vahai-
syyden vuoksi joitakin kertoja paperiversioita jaettiin saapuvien asiakkaiden huo-
neisiin kynien ja karkkien kanssa. Talla keinolla saatiin kerattya useampia vas-

tauksia.

Kysely oli avoinna marraskuussa 2018 ja se sulkeutui viikolla 48. Tavoitteena oli
saada marraskuun aikana saapuvista asiakkaista vahintaddn puolet vastaamaan
kyselyyn. Vuoden 2017 marraskuussa saapuneita asiakkaita oli 350, joista kui-
tenkin suuri osa oli viikoittain tai useamman kerran kuussa majoittuvia asiakkaita,
mink& pohjalta arvioituna kyselyn vastauksia olisi tullut saada noin 50-100. Vas-
tauksia saatiin yhteensa 29, joista kahdeksan vastausta oli venéalaisilta ja loput
suomalaisilta. Ajankohta kyselyn pitamiselle oli hiukan haastava, silla marraskuu

on aina ollut varsin hiljainen.
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7.2 Kyselyn vastaukset

Kaikista 29:sta asiakastyytyvaisyyskyselyn vastauksista kaksi saatiin verkossa ja
muut perinteisesti paperiversiolla. Vastauspapereista yhteensa neljan vastaajan
kyselyn sivut kaksi ja kolme jouduttiin hylkdamaan, silla niihin ei joko ollut vastattu
ollenkaan tai vastaukset oli merkitty tavalla, joita ei pystynyt analysoimaan. Naista
vastauksista hyddynnettiin kuitenkin ensimmainen sivu, jolloin saatiin tietoa Hotel
Julien asiakaskunnasta, mutta ei kaytetyista palveluista ja mielipiteista niita koh-
taan. Muutoin saadut tulokset olivat helposti luettavissa ja kirjattavissa Exceliin,
jossa niité vertailtiin. Venajankieliset avoimet vastaukset k&&nnettiin itsenaisesti,
mutta suomennokset varmistettiin tyontekijalta, jonka kanssa kyselyn venajankie-

linen versio tehtiin.

Suomalaisia vastaajia oli 21, joista nelja oli naisia ja 17 oli miehia. Keski-idltaan
vastaajat olivat 31-60-vuotiaita ja matkan tarkoituksena 18 vastaajalla oli ty6 ja
kolmella vapaa-aika. Kyselyyn osallistuneet vastaajat kuvaavat hyvin Hotel Julien
asiakasprofiilia. Venélaisia vastaajia vuorostaan oli 8, joista kolme oli naisia ja
viisi miehia. Heidan keski-ikansa oli 21-30, johon uskotaan vaikuttaneen vena-
laishiihtdjien ryhma, joka majoittui marraskuun aikana tyon merkeissa.

Kaikista vastauksista 16 varausta oli tehty puhelimitse, kuusi oli yrityksen tyénte-
kijalle tekem&a varausta, kolme nettisivujen kautta, kaksi varauskanavan avulla
ja kaksi sdhkopostitse. 20:n vastaajan mielesta varauksen tekeminen oli helppoa
ja nopeaa ja seitseman henkil6a oli sitéd mieltd, etta se oli sujuvaa. Kaksi vastaa-
jista oli jattanyt kohdan tyhjaksi, mutta siihen uskotaan vaikuttaneen sen, etta
heidan molempien varaukset olivat yrityksen tyontekijalleen tekemia varauksia.
Viimeiseksi ensimmaisella sivulla kysyttiin: "Kuinka usein yovytte Hotel Juliella?”.
Kaikista vastaajista viisi vastasi majoittuvansa hotellilla viikoittain, kolme kuukau-
sittain, yhdekséan useita kertoja vuodessa. Naista yksi vastaus oli tullut venalai-
silté ja muut 16 suomalaisilta. Loput 12 aanta olivat jakautuneet tasan vaihtoeh-
toihin harvemmin” ja "tama on ensimmainen kerta”. Ensimmaista kertaa majoit-

tuneet henkil6t olivat kolme sekd Suomesta etta Venajalta.
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Kyselyn toisella sivulla oli viisiportainen asteikko (1=Heikko, 2=Tyydyttava,
3=Keskiverto, 4=Hyva ja 5=Erinomainen), jolla keréattiin tietoa palveluista eritellen
hotellihuone ja sen ominaisuudet, yleiset tilat, ravintolapalvelut sek& henkilokunta
toisistaan. Asteikkoon perustuvissa kysymyksissa oli otettava huomioon, etta
vastaajat ovat voineet kokea vastausvaihtoehdot eri tavoin. Esimerkiksi asiakkai-
den omat tottumukset palvelun laatuun ovat voineet vaikuttaa vastauksiin ja nain
ollen jakaa mielipiteitd kysytysta aiheesta. Jokaisen kysymyskohdan jalkeen oli
tyhjaa tilaa vastaajan mielipiteille kyseisestd aiheesta. Hotellihuone kohdan
edella kysyttiin huoneen numeroa, jotta vastauksia olisi pystytty tulkitsemaan
enemman huonekohtaisesti. Nain ollen olisi tullut selkeammin ilmi, mitk& huoneet
kaipaisivat muutosta. Huoneen numeron kertominen oli kuitenkin vapaaehtoista,
silla kyselyyn vastattiin anonyymind ja tdh&n kohtaan vastaamalla vastaajan hen-

kilollisyyden olisi periaatteessa pystynyt selvittAmaan.

Hotellihuoneen vastauksia tutkittaessa (taulukko 1) havaittiin, ettd huoneiden siis-
teyteen oltiin tyytyvaisia. Sisustus, varustetaso ja viihtyisyys huoneissa oli paa-
osin koettu keskivertaisena tai hyvana. Kylpyhuoneosio oli aiheuttanut vastauk-
sissa eniten hajontaa. Asia oli kuitenkin jo ennestaén tiedossa, silla kylpyhuoneet

ovat eritasoisia toisiinsa ndhden.

Taulukko 1. Asiakkaiden vastaukset hotellihuoneesta.
Hotellihuone (suomalaiset)

N=18 Heikko Tyydyttava | Keskiverto | Hyva Erinomainen
Siisteys 14 4
Sisustus 2 9 6
Kylpyhuone 2 5 7 1
Varustetaso 1 9 8
Viihtyisyys 1 7 10

Hotellihuone (venaliiset)

N=7 Heikko | Tyydyttava | Keskiverto Hyva Erinomainen
Siisteys 1 4 2
Sisustus 1 4 2
Kylpyhuone 1 1 4 1
Varustetaso 2 3 2
Viihtyisyys 2 3 2
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Suomalaisten vastauksiin verraten venalaiset kokivat sisustuksen, varustetason
ja viihtyisyyden parempana. Siisteystasosta oltiin samaa mieltad kotimaisten mat-
kailijoiden kanssa. Kylpyhuone jakoi mielipiteitd my6s venalaisten keskuudessa,
mutta ei yhta radikaalisti kuin suomalaisten vastaajien joukossa. Mielipidekoh-
dassa venalaiset olivat huomauttaneet venajankielisten televisiokanavien puut-
teesta. Suomalaiset olivat maininneet, ettd huoneessa ei ole hiustenkuivaajaa.

Hiustenkuivaajia on saatavilla hotellin vastaanotosta.

Yleisten tilojen (taulukko 2) kuten vastaanottoaulan ja sen yhteydessa sijaitsevien
yleisten wc-tilojen siisteys koettiin hyvana. Sisustus ja viihtyisyys sen sijaan ja-
koivat enemman mielipiteitd seka suomalaisten ettd venalaisten vastaajien kes-
kuudessa. Enemmistd kuitenkin koki nama keskivertona tai hyvana. Venalaiset
asiakkaat olivat kommentoineet verkkoyhteyden huonoa toimivuutta yleisissa ti-

loissa.

Taulukko 2. Asiakkaiden vastaukset yleisista tiloista.

Yleiset tilat (suomalaiset)

N=18 Heikko Tyydyttava | Keskiverto | Hyva Erinomainen
Siisteys 3 15

Sisustus 2 9 6 1
Viihtyisyys 2 9 7

Yleiset tilat (vendlaiset)

N=7 Heikko | Tyydyttava | Keskiverto Hyva Erinomainen
Siisteys 2 3 2
Sisustus
Viihtyisyys 2 1 2 1

Yleisiin tiloihin kuuluu my6s ravintola, jota kuitenkin kasiteltiin erikseen, koska
tilojen lisaksi haluttiin selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyys ravintolan tarjontaa ja
tarjoilujen laatua kohtaan (taulukko 3). Vastausmaarat ravintolan toimintaan liit-
tyen vaihtelivat riippuen siitd, olivatko asiakkaat kayttaneet kyseistd palvelua.
Suomalaisten vastaukset jakautuivat enemman kuin venalédisten. Ravintolassa
on A-oikeudet ja iltaisin saatavilla on muun muassa hampurilaisia, porsaan- ja

naudanlehtipihvid, jotka arvioitiin asiakkaiden puolelta hyviksi. Buffetaamiainen
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on hotelliasiakkaiden eniten kayttama ravintolapalvelu ja siihen oltiin tyytyvaisia.
Mielipidekohdassa oli kuitenkin toiveita runsaammasta ja vaihtelevammasta aa-
miaistarjonnasta seka pekonin ja munakokkelin lisdéamisesta valikoimaan. Vaih-
televuustoive on ymmarrettavaa usein majoittuvien asiakkaiden kannalta, kuten
viikoittain majoittuvien tydmiesten. Ulkopuolisen toimijan yllapitdma lounastarjoilu
paattyi 2018 vuoden loppuun vahaisen kysynnan vuoksi ja se nakyy myds saa-
duissa vastauksissa. Ravintolan viihtyisyys koettiin keskivertona ja hyvana, mutta

kuitenkin uudistusta kaipaavana.

Taulukko 3. Asiakkaiden vastaukset ravintolasta.

Ravintola (suomalaiset)

N=13 Heikko Tyydyttava | Keskiverto | Hyva Erinomainen
Juomavalikoima 1 7 1
lltamenu 1 2 5 1
Aamiaisen laatu 1 3 7 2
Lounaan laatu 3 1
Ravintolatilan viihtyisyys 1 6 4 1

Ravintola (vendlaiset)

N=5 Heikko | Tyydyttava | Keskiverto Hyva Erinomainen

Juomavalikoima

lltamenu

Aamiaisen laatu

Lounaan laatu

Rk R R |-

Ravintolatilan viihtyisyys

RPN

Vastausten perusteella henkilokunnan toimintaan oltiin tyytyvaisia (taulukko 4).
Seka suomalaisten ettd venalaisten vastaukset olivat suurimmaksi osaksi jakau-
tuneet hyvan ja erinomaisen valille. Henkilokunta sai vastaajilta eniten kiitosta
ystavallisyydesta, jota kehuttiin erikseen myos mielipidekohdassa: "Ystavallista
palvelual!” ja "Hyvaa, sujuvaa, mutkatonta”. Palvelualttius ja ammattitaitoisuus

osoittautuivat hyviksi kuten myos kielitaito.
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Taulukko 4. Asiakkaiden vastaukset henkilokunnasta.
Henkilékunta (suomalaiset)
N=17 Heikko Tyydyttava | Keskiverto | Hyva Erinomainen
Palvelualttius 2 9 6
Ammattitaito ja asiantuntemus 1 9 6
Ystavallisyys 1 1 7 8
Kielitaito 6 6

Henkilékunta (venalaiset)

N=6 Heikko | Tyydyttava | Keskiverto Hyva Erinomainen
Palvelualttius 1 1 4
Ammattitaito ja asiantuntemus 3
Ystavallisyys 6
Kielitaito 1 2 3

Kyselyn viimeisella sivulla kysyttiin oheispalveluista, vastaanoton aukioloajoista
ja otettiin vastaan asiakkaiden mielipiteita ja kehitysehdotuksia hotellin toimin-
nasta yleisella tasolla. Harva kyselyyn vastannut suomalainen asiakas oli kaytta-
nyt oheispalveluita, kun taas venalaisistéa noin puolet. Suosituimmat oheispalvelut
olivat sauna ja asiakaskeittio. Vastaanoton aukioloajat (ma—la 9-23, su 9-22) oli-
vat asiakkaiden mielesta sopivat. Asiakkaat arvioivat hotelliyopymisen kokonai-
suudessaan asteikolla 1-5, josta keskiarvoksi muodostui 4. Yhta vastaajaa lu-
kuun ottamatta kaikki vastaajat suosittelisivat hotellia muille muun muassa rau-
hallisen sijainnin, edullisien hintojen ja mukavan henkilokunnan vuoksi. Toiveissa
ja parannusehdotuksissa mainittiin muun muassa suihkun vedenpaine, tuuletus
vanhasta rakennuksesta johtuvan "huonon ilman” vuoksi seka suihkupyyhkeen
kokoa kritisoitiin liian pieneksi aikuiselle. Hotellin sijainnin takia suihkun veden-
paineeseen ei pystyta vaikuttamaan, mink& vuoksi se ja& melko heikoksi. Palaut-
teessa mainittiin myos langattoman verkkoyhteyden huono toimivuus, mihin vai-
kuttaa sijainnin liséksi verkon kayttajien maara hotellissa. Asiakkaat toivoisivat

tilojen sisustukseen paivitysta ja tarvittaessa varustetason uusimista.
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8 Henkildkunnan haastattelut

Vahaisten vastausten vuoksi paatettiin selvittdéd myos Hotel Julien henkilokunnan
ajatuksia aiheesta, keskustellen liitteena olevien kysymysten avulla (Liite 3).
Haastattelussa kysyttiin muun muassa mista asiakkaat antavat palautetta, mita
hotellin toiminnassa pitaisi kehittda ja mita mieltéa tyontekijat ovat hotellihuoneista
ja yleisista tiloista sekad mita niissa pitaisi muuttaa. Tyontekijoilta kysyttiin myos
tydympariston ja -valineiden toimivuudesta ja kuinka he itse kehittaisivat omaa

tyoskentelyaan.

Tyontekijat kertoivat, ettd ovat saaneet seka hyvaa ettd huonoa palautetta suo-
raan asiakkailta hotellin palveluista. Hyvaa palautetta asiakkaat ovat antaneet
esimerkiksi sijainnista, ilmaisesta ja tilavasta parkkipaikasta, joustavasta palve-
lusta, huoneiden varustetasosta seka ravintolan ruoasta. Huonoa palautetta on
tullut muun muassa huonosta &&nieristyksesta osassa huoneista, joidenkin huo-
neiden tunkkaisuudesta, tv-kanavien ajoittaisesta patkimisesta ja verkon heikosta

toimivuudesta, kun verkossa on paljon kayttajia.

Hotellin toiminnassa tyontekijoiden mielesta ensisijainen kehityskohde olisi mark-
kinointi seka lahialueen asukkaiden tietoisuuden lisddminen yrityksen toimin-
nasta. Etenkin kesasesongin aikaan ravintolapalveluiden esimerkiksi baarin ja te-
rassin markkinointi voisi lisata tietoisuutta paikasta ja samalla asiakkaiden méaa-
réa. Seuraavina kehityskohteina esiin tuli tilojen uusiminen ja sisustuksen paivitys
niin yleisissa tiloissa kuin hotellihuoneissa seka ravintolatoiminnan kehittaminen.
Tyontekijdiden mukaan hotellihuoneet ovat paasaantoisesti viihtyisia, mutta re-
montoiduista huoneista voitaisiin ottaa mallia muihinkin huoneisiin. Asiakkaiden

kaytdssa olevista yleisista tiloista eniten uudistusta kaipaisi asiakaskeittio.

Henkilokunnan mielesta tyovalineet tarvitsisivat uudistusta. Tyoskentelyn suju-
vuutta vastaanotossa tukisi, jos kaytdssa olisi kaksi poytdkonetta ja toimiva net-
tiyhteys. Varausjarjestelmé& on helppokayttdinen perustoiminnoiltaan, mikéali sa-

tunnaisia ongelmia varaussivustojen ja -jarjestelman valilla ei huomioida.
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Henkildkunta toivoo myds siivous- ja keittibvalineiden sdannollisempaa paivi-

tystd, mika osaltaan nopeuttaisi paivittaisia tyotehtavia.

Keskusteluissa tuli ilmi, etta sujuvampi sisdinen viestinta ja tarvittaessa jarjestet-
tavat palaverit, joissa kaytaisiin esimerkiksi Iapi, kuinka asiat tehdaén uusien kay-
téanteiden kohdalla, auttaisivat tasalaatuisuuteen ja kehittdmaan kunkin tyonteki-
jan omaa tyoskentelyd. Myods koulutukset koettaisiin hyddyllisina. Henkilokunta
kehittaisi omaa ty6taan lisaamalla markkinointiin liittyvia tehtavia ja vastaamalla
haastaviin sahkoposteihin. Keskustelussa ehdotettin myds, ettd samankaltai-

sissa sahkoposteissa voisi kayttdd mallipohjaa.

9 Kehittdmisehdotukset aineiston perusteella

Asiakastyytyvaisyyskyselysta ja henkilokunnan kanssa kaydyista keskusteluista
saaduista vastauksista nahdaan, etta asiakkaat ovat paaosin tyytyvaisia Hotel
Julien palveluihin. Kehitettavaa kuitenkin 16ytyy, jotta hotelli pysyisi kilpailukykyi-
sena. Seuraaviin ongelmakonhtiin vaikuttamalla pystytdan parantamaan asiakas-
tyytyvaisyyttd ja saamaan toiminnasta kannattavampaa. Kehittdmisehdotuksia
pohtiessa on kuitenkin otettava huomioon toiminnan kannattavuus ja investoin-

tien tarpeellisuus toimintaan nahden.

Yhtena ongelmakohtana esiin nousivat osa kylpyhuoneista, jotka tarvitsisivat
muutosta. Kylpyhuoneiden remontointitarve oli yrittdjan tiedossa jo ennen asia-
kastyytyvaisyyskyselyn toteuttamista, mutta kyselysté saadut tulokset vahvista-
vat asian ajankohtaisuutta. Osaa yléakerran huoneiden kylpyhuoneista aloitettiin
remontoimaan jo taman opinnaytteen aikana (Kuva 4) ja Ryynasen (2018) mu-
kaan tarkoituksena on uudistaa parvekkeellisten kahden hengen Premium-huo-
neiden kylpyhuoneita. Alakerran Standard-huoneiden kylpyhuoneisiin ei ole re-
montointitarvetta. Kuvassa 4 vanha seka remontoitu parvekkeellisen Premium-

huoneen kylpyhuone.
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Kuva 4. Ylakerran huoneiden kylpyhuoneet Hotel Juliella (Kuva: Heini Ryy-

nanen).

Huoneisiin ja yleisiin tiloihin vastaajat olivat olleet tyytyvaisia, mutta uudistamalla
sisustusta pystyttaisiin lisaamaan hotellin viihtyisyytta. Viihtyisyytta voitaisiin li-
sata esimerkiksi uusimalla huoneiden poytia seka yleisten tilojen lattioita. Henki-
l6kunnan kanssa huoneista keskusteltaessa esiin nousi samoja asioita seka
"booking-kupin” vieminen kaikkiin saapuviin huoneisiin, mika lisaisi palvelun ta-
salaatuisuutta. Talla hetkella kuppi viedaan nimensa mukaisesti Booking.com:n
kautta varattuihin huoneisiin. Kuppi sisdltaa kahvin, teen, kaakaon, maidon ja so-
kerin. Asiaa on myds pohdittu yrittajan kanssa, mutta mukin vientia kaikkiin huo-

neisiin ei ole viela otettu kayttoon.

Hotel Julien markkinointia kehittamalla saataisiin lisattya ihmisten tietoisuutta yri-
tyksesta ja sen palveluista. Asiakaskohdemarkkinointiin panostamalla saataisiin
erilaisten asiakasryhmien maaria kasvatettua. Perinteisten tyémiesten ja tapah-
tumiin saapuvien asiakkaiden rinnalle olisi hyva saada lisaa ymparivuotisia mat-
kustajia, jotka arvostavat hotellin rauhallista sijaintia ja ymparoéivaa luontoa. Po-

tentiaalisina asiakasryhmina voitaisiin pitdd urheiluseuroja, jotka saapuvat
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Joensuuhun pelimatkoille. Joensuun ollessa koulutuskaupunki myds taydennys-
koulutuksiin saapuvat pidempaan viipyvat ryhmat olisivat sopivia asiakkaita. Ko-
kemusta tallaisesta ryhmasta saatiin kevattalvella 2019, kun Walesilainen opet-
tajaryhm& majoittui viikon ajan Hotel Juliella. Kyseiselle ryhmalle kuten myo6s ur-
heiluseuroille on majoituksen liséksi jarjestetty ruokailuja buffet péydasta. Tallai-
siin ryhmiin saataisiin paremmin yhteys lisdamalla yhteistyota paikallisten urhei-

luseurojen ja oppilaitoksien kanssa.

Juhlapakettien kehittdminen ja markkinointi voisivat myds tuoda lisaa asiakas-
kuntaa Hotel Julielle. Loppuvuodesta 2018 yrityksessa paatettiin ruveta paivitta-
maan enemman Hotel Julien Facebook-sivuja, mutta julkaisujen maara on edel-
leen melko vahaistd. Facebook-paivitysten maaraa lisaamalla ja kohdentamalla
julkaisut oikeille asiakasryhmille yritys saisi lisaa nakyvyytta sosiaalisessa medi-
assa. Myos yhteistyot paikallisten matkailuyrittdjien kanssa voisivat hyodyttaa
niin Hotel Julieta kuin muitakin esimerkiksi ohjelmapalveluyrityksia. Tietoisuus

hotellin toiminnasta kasvattaisi yrityksen asiakasmaaria.

Henkildkunnan toimintaan ja osaamiseen liittyen asiakkailta saatu palaute oli hy-
vaa ja vastauksista huomasi, ettd asiakkaat olivat olleet tyytyvaisia asiakaspal-
veluun. Asiakaspalvelussa voi kuitenkin aina kehittya ja tyontekijat voivat kehittaa
itse itsed&n muun muassa opiskelemalla kielid. Reagointialttius niin puhelimeen
kuin verkossa vastaamisessa on tarkeda ja saa asiakkaalta useimmiten positii-
vista palautetta. Myds kasvokkain nopea reagointi seka tilannetaju ja empa-
tiakyky ovat asiakaspalvelussa térkeitd ja nama kehittyvat jatkuvasti. Palvelun
sujuvuudesta ei asiakkailta ollut tullut palautetta, mutta henkilokunnan mukaan
sita lisaisi varausjarjestelman toimivuus seka toisen tietokoneen hankkiminen

vastaanottoon. Alla yhteenveto Hotel Julien toiminnan kehittamisideoista:

— kylpyhuoneremontti

— viihtyisyyden lisddminen uudistamalla sisustusta
— palvelun tasalaatuisuuteen pyrkiminen

— nékyvyyden lisddminen

— uusien asiakasryhmien hankkiminen
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— asiakaspalvelun jatkuva kehittdminen

— tyovalineiden ajoittainen uusiminen

10 Luotettavuus ja eettisyys

Opinnaytetydssa kaytettiin ajankohtaisia ja luotettavia kirja- ja verkkolahteita, val-
tetdan plagiointia ja tehdaan lahdeviittaukset tarkasti. Tyon luotettavuutta lisaa
tekijan pitka tydokokemus Hotel Juliella seka yrittajalta itseltdéédn suoraan tulleet
tiedot aiheesta ja yrityksesta. Henkilokunnan ja toimeksiantajan kanssa kaydyt
keskustelut toivat esiin heidan mielipiteitddn toimintaan ja toiminnan kehittami-
seen liittyen. He kertoivat omia mielipiteitdan yrityksen toiminnasta seka asiak-
kailta saamiaan palautteita palvelun teknisiin ja toiminnallisiin laadun ominaisuuk-
siin liittyen. Asiakastyytyvaisyyskyselysta saatuja vastauksia voidaan pitaa luo-
tettavina, silla ne ovat yhtenevaisia henkilokunnan saaman suullisen palautteen

kanssa.

Kyselyitd koskevat muutamat eettiset periaatteet, jotka tulee huomioida kyselylo-
maketta laatiessa. Esimerkiksi tutkittavan yksityisyystietosuoja on tarkea huomi-
oon otettava asia tutkimuksen teossa. Tutkimukseen osallistumisen on oltava va-
paaehtoista ja tutkittavan taytyy olla mahdollista keskeyttdd osallistuminen. Ai-
neiston keraamisen, kasittelyn ja tulosten julkistamisen kannalta yksityisyyden
tietosuoja on erittain tarkeda. Tutkijan on myds annettava tarpeeksi tietoa tutki-
muksesta tutkittaville. (Hirsjarvi ym. 2007, 25.) Hotel Julielle luodussa kyselyssa
keratyt tiedot on kasitelty luottamuksellisesti ja ilman tarkempia henkil6tietoja.
Vastaaminen on ollut tAysin vapaaehtoista ja kyselyn alussa on ollut saatekirje,
josta selvida tietojen kayttotarkoitus ja séhkodpostiosoite, josta voi tiedustella

mielta askarruttavia asioita kyselyyn ja opinnaytety6haon liittyen.
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11 Pohdinta

Opinnaytetyon aihe on tarpeellinen ja ajankohtainen, kun mietitdan yrityksen kil-
pailukyvyn sailyttdmista ja kannattavuuden kasvattamista kehittamalla palveluita.
Hotel Julien toiminnan kehittdmisehdotusten luomista varten tarvittiin tietoa asi-
akkaiden tyytyvaisyydesta ja siita, mitk& asiat heidan mielestdan kaipaisivat ke-
hittamista. Naita asiakastyytyvaisyydesta ja kehityskohteista saatuja tietoja pys-
tytddn hyoddyntamaan myos asiakaskohdemarkkinoinnin kehittdmisen jatkami-
sessa. Se aloitettiin marraskuussa 2018 paattyneessa ryhméahankkeessa, jossa
Hotel Julie oli mukana. Opinnaytetyon toteuttamisessa ei ollut kaytossa rahoi-

tusta.

Tyon haasteena oli muun muassa ajankohta kyselyn pitamiselle, silla marraskuu
on aina ollut varsin hiljainen kuukausi verrattuna esimerkiksi kesakuukausiin.
Marraskuussa 2018 asiakkaita (466) oli kuitenkin enemman kuin marraskuussa
2017 (350), minka vuoksi suurimpana haasteena olikin saada asiakkaat vastaa-
maan kyselyyn, silla vastauksia saatiin kavijamaaraan nahden vahan. Asiakkailta
saadut vastaukset olivat varsin positiivisia ja asiakkaat olivat olleet saamaansa
palveluun tyytyvaisia. Haasteita omalta osaltaan tuotti sek& vastausten tulkitse-
minen, silla jotkin vastaajista eivat olleet tdysin ymmartaneet, kuinka kyselyyn oli

tarkoitus vastata seka vastauksista kirjoittaminen tarpeeksi selkealla tavalla.

Kehittamisehdotuksia oli helppo luoda asiakastyytyvaisyyskyselyn vastausten,
henkilokunnan ja yrittdjan kanssa kaytyjen keskustelujen seka oman kokemuk-
sen pohjalta. Mielestani osa ehdotuksista olisi myds suhteellisen helppo toteuttaa
pienella lisatydlla ja ilman suuria investointeja. Toimeksiantajan péatettavaksi
kuitenkin jaa, hyodynnetddnkd opinnaytetydsta saatuja tuloksia ja niiden pohjalta
tehtyjd ehdotuksia. Jatkokehitysmahdollisuutena nékisin Hotel Julien hyotyvan

markkinointiin ja yrityksen nakyvyyteen liittyvasta opinnaytetydsta.

Opinnaytetyon aihe hyvaksyttiin kevaalla 2018, jonka jalkeen valmistui harjoitus-

aine osaksi opinnaytetyon tietoperustaa. Taméan jalkeen pdaatettin jattaa
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opinnaytetyd kesatdiden ajaksi muhimaan. Suunnitelmaraportin kirjoittaminen
siirtyi lokakuulle ja suunnitelmaseminaari sovittiin pidettavaksi marraskuun alku-
puolella. Kyselylomakkeen laadinta ja hiominen tapahtui syys-lokakuun aikana ja
kysely kaannettiin vengjan kielelle lokakuun lopulla. Kyselyn testaus tapahtui
loka-marraskuun vaihteessa kanta-asiakkaan avulla, minka jalkeen kyselyn vii-
meiset hiomiset suoritettiin ennen kyselyn avaamista. Kysely oli avoinna marras-
kuun 2018 aikana, jolloin my6s raportointiosuus alkoi. Kyselyn paatyttya vastauk-
set analysoitiin ja tulkittiin joulu-helmikuun 2018-2019 aikana, jonka jalkeen tu-
loksien avulla tehtiin kehitysehdotuksia helmi-maaliskuussa 2019.
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Hotel Juhen Asiakastyytyviisyyskysely

Arvoisa hotellivieras!

Wstavallisesti pyytaisin Teita vastaamaan tahan kyselyyn, joka vie vain hetken. Vastaamalla kyselyyn voitte osaltanne vaikuttaa Hotel Julien
toimintaan ja palveluihin tulevaisuudessa. Vastaukset kasitellaan luottamuksellizesti ja ilman tarkempia henkilotiefoja. Kyselyn tuloksia tullaan
hyddyntamaan osana matkailun koulutuksen opinnaytetyola, jonka aiheena on Hotel Julien toiminnan kehittaminen.

Kiitos jo etukateen vastauksistanne!

Lisatietoja kyselyyn littyen: nrynanenheinid@gmail.com
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Hotel Julien Asiakastyytyviisyyskysely

Palvelut
Seurmaviz=a kysyrmyksizsh valitse meslipideiiisi vastmevs vaibtoehto asteikolls 1=Heikka, 2=TyydyiiSva, I=Keskiverio,
4=Hyva, S=Erincmainen

Huaneen numero (vapaashtoinen)

Hotellihuone *

Simteys
Simustus
Koylpyhuone
Varustetmso

Wiihtyi=zyys

Mielipiteeni huoneesta:

Yieiset tilat *

Sisteys
Simuemturs

Wiihtyizyys

Mielipiteeni yleisists tiloista:

Ravintola

Juomenvalikoima
I Earmmmnws
Anmisisen Batu
Lounasm laatu

Ravintolatilan viihtyisyys

Toiveita ja parannusehdotuksia:

HenkilGkunta *

Palvelus=ittius
Ammaititeito ja ssisntont=moes
YalSwillizyys

Kielitaito

Mielipiteeni Hotel Julien asiakaspalvelusta:

<— Egelinen Seuraavad —
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Hotel Julien Asiakastyytyviisyyskysely

Oletko kiyttinyt seuraavia palveluita? *

Saunatilat

Aszizkaskeittia

Grillikota

Kioski

Palkupyarst

Ulkopelit

Pyykinpesu/kuivaus (maksullinen)

Mielipiteeni lisdpalveluista:

Mille lisdpalveluille olisi tarvetta?

Vastaanoton aukicloajat ovat mielestani sopivat. *
Eri migltd Osittain en mieltd B samaa eils en migtd
ma-pe 9-23
la9-23
su 3-22

Mielipiteeni aukicloajoista:

Kovlls =]

Ozittzin samaz miglt2  Taysin samaz migla

Minki arvosanan antaisitte hotelliyGpymisestinne kokonaisuudessaan? Asteikolla 1-5. *

Suosittelisitteko hotellia muille, miksi? *

Toiveita ja parannusehdotuksia:

<— Edellinen  Lahets
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0630p ydoearemeopeHHOCINU KAUCHMOE 042 pazeumus omeas Jxucyauu

! 7 CTYAEHT YHISESPIHTETE NPAKnat-sl Hayk Kapsrne 2 00A3CTH TYPHING, ¥ R DEN3K CO0N0 QNCOSPTALND 3 SEFTENEHICTE 1D
pazENTIN0 OTENs IRyIMie C NOMOLS®O KIMEHTOE. NOXENYACTS 7 XOTEN Ok NOMPOCHTE S3C. ¥TDOK bl OTESTINM K3 3TH 300POck. OTEEUSR %2 5TH

EONPOCH, Exi MOKETE NOENMATS K3 JEATENSHOCTE M YCYTH OTENR Txyrus Oyaviues OT2eTw SyIyT 00Pa0aTHIETECR KOHPIASHIGENSHOD.
Mon *

Hernwens
Myxuamnsa

e eoi Hawnm otens [Jxynua? *
. Ooy=em no [ smaxoxse

No pabore
_ MyTepneT

B gpyrom wecre? |

Kax B penanm 3axaz? *
_ Ten=on
_ Azpec snmxTPORHON NOYTH
canT
C xasanom Spornposssne {Bcoking.com. Hotelzon)
. CRENasMmsie LOMNEHMER COTRYAHMKY
 Ha mecre

Opoumposanne *
 nerxo » SmicTpo
J ApcTynmo
QNCXD N MeAnenmc, noveny? |

Kax 4acTo bl octasaenueaeTecs & Otenn [Dxynua? *

Exenegensno
Exenecnuno

_| Hecxonexo pas = rog
MeNbLe

. 370 nepsait pas
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0630p Yyodos.1emeopeHHOCTNU KAUEeHINos 014 pa3suwmua omena Jxcy.

Yonyrm

B cneayrmwMx BONPOCax OTESTETE No Wxanse l=nnoxo 2=Tak-cebe 3=HopManeHo 4=xopowo S=oTnM=H0.

HoMep KoMHaTH [(He obAzaTenoHo)

Homep B otene ¥

YucroTa
CdopHnedne
BanHas

YDOBEEHE TEXHHKM

Baw kosdopT

Mo komMenTapui K Homep B oTene

obwme mecram *

YucroTa
Odopenesne

Baw kosdiopT

Mow HiMMaHTapHH K GEI.I.I,-ECI'BEIIHI:IH HMaCTaM:

PecropaH

Brifop kanuTkos
BEYSDHEE MEHD
KauecTeo zagTpaxa
KawecTeo obena

KowMdopT pecTopada

Hapemnom » npeanoxeHHMA No yay4YlweHH R :

Mepcoxan *

OBonysMeEaHKHA
NpodecCHOHANEHEIE HABHIKH W GNLT
Opy=anwbne

AZEIKOBEIE HAELIKH

Kom MEHTaAPHHA K DEI’J’IH‘HHHBHHE HNMHeHTOE

Fa
Lt
A
]
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0630p Yyooe.1emMeoPEeHHOCTIU KAUESHITI06 0.19 pa3seumua omena Jdxcyauu

Bbi worpa-Hubyas MCNONL3I0BANK CREgYHILLME YomyrM? ¥

Oz Her
CayHa

KYXHA ANA rocTad

fapbewo (MpUNL-E 23KPEITOM NoCMSWEHHE )
KHOCK

BEnoCHMNELk!

MIpBl HE2 OTKPLITOM BOZOYXE

CTHPRNEHAEA MAWHHE (22 AONOAHETENEHYED MAaTY )

MOH HOMMEHTAPHMA:

Kakwe BoHyCcHBbIE YyONyTH Mbl Morny b gobasume?

Yachl paboTel CTOMKH PErMCTPALMKA ABNAKTCA, HA MOW B3IMMAJ, COOTEBETCTBYHILHHID *
A coecem He cornaced. A cnerka He cornaced. A W cornaced W He cornaced. A cnerka cornaced. A cornaced.
Mu-Mr 3-23
Ch 9-23
Bc 5-22

Mo MHEHME O BPEMA OTKPBITHA:

KakoW peATHHI Bul Dbl flanm gna Baweroe oTend B nonHoM obbeme? no wkane ot 1 go 5. *

Bri nopexoMeHfoBanH bbl oTEn: APYrMM? noyeMy? *

Hagesmab ¥ NPegnodeEHHA N0 YIYYIWEHHHD:
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N =

ok

Mista asioista asiakkaat antavat hyvaé/ huonoa palautetta?

Mita asioita mielestéasi pitaisi kehittda toiminnassa?

Jos saisit itse paattaa, mika olisi tarpeellisin kehityskohde hotellin toimin-
nassa?

Mitd mieltd olet hotellin huoneista ja yleisista tiloista? Mita muuttaisit?
Ovatko tyovalineet mielestasi toimivia?

Kuinka kehittaisit omaa tyotasi?



