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Tiivistelma

Tassa opinnaytetydssa kasitellaan palvelun laatua ja palvelun laadun eroja Suomessa ja Turkin
Alanyassa. Tyon tarkoituksena on selvittad, kuinka asiakkaat kokevat palvelun Suomessa ja Tur-
kissa ja kuinka suomalaista asiakaspalvelua mahdollisesti voisi kehittaa.

Tutkimus on kvalitatiivinen ja tutkimusmenetelmana kaytettiin puolistrukturoitua haastattelua. Tut-
kimus toteutettiin haastattelemalla kahtakymmenta suomalaista turistia Alanyan lomakohteessa.
Haastattelu toteutettiin ennalta suunnitellun haastattelurungon pohjalta ja vastaukset nauhoitettiin
ja mybhemmin Kirjattiin ylos analysointia varten.

Opinnaytety6n teoriaosassa kasitellaéan aluksi turismielinkeinoa ja sen kehitysta. Koin tdman ole-
van tarpeellista, silla haastattelemani ihmiset ovat lomakohteessa turisteina ja heidan kokemuk-
sensa asiakaspalvelusta saattavat erota esimerkiksi likematkalaisten kokemuksista. Taman jal-
keen lukijalle annetaan pohjatiedot Turkista ja Alanyasta. Lisaksi tydssa kasitellaan lyhyesti kult-
tuurieroja, silla seka haastateltavien etté asiakaspalvelijoiden kulttuuritaustalla on vaikutusta palve-
lun kokemiseen. Tutkimuksen kannalta merkittdvimmassa teoriaosassa kerrotaan palvelun erityis-
piirteista, palvelujarjestelmasta, palvelun laatutekijoista seka siitd, millaista on hyva ja luonnollinen
palvelu.

Tyo6n tutkimusosassa kaydaan aluksi lapi vastaajien taustatiedot. TAméan jalkeen tuodaan esille
haastattelutulokset, jotka ovat teemoiteltu palvelun laadun osatekijdiden mukaan. Tyon tuloksista
kay ilmi, ettéd haastateltavat arvostavat suuresti Alanyan ystavallista ja asiakkaat huomioonottavaa
palvelua. Suomalaisilla asiakaspalvelijoilla puolestaan on vakaa ammattitaito ja rohkeammalla
asiakaspalveluasenteella suomalainen palvelu voisi olla huippuluokkaa.
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Abstract

This thesis deals with the differences in service quality between Finland and city of Alanya in Tur-
key. The purpose of this work is to find out how customers experience the service in Turkey and in
Finland and how Finnish customer service could possibly be developed.

This research is qualitative and the research method which was used to collect information was
semi-structured interview. The research was done by interviewing twenty Finnish tourists in
Alanya. Questions in the interview were pre-planned and presented for the interviewees. Answers
were recorded and afterwards written down for analysis.

In the theory section of this thesis is first told about tourism industry and its development. This is
necessary, as the people | interviewed were in Alanya as tourists and their experiences of cus-
tomer service may differ from those people’s experiences that are for example on business trip.
After this readers are given information about Turkey and Alanya as a holiday destination. In addi-
tion, thesis briefly discusses the cultural differences, as the background of customers and cus-
tomer servants may have impact on the service experience. The most essential part of theory sec-
tion deals with concept of service system, service quality factors as well as good and natural ser-
vice.

In the exploratory part of this thesis is first given the interviewees’ background information. After
this the results of the interview are presented. Results of the thesis shows that people highly ap-
preciated the customer-friendly and easygoing service in Alanya. Finnish customer servants on the
other hand have good professional skills and with a right attitude Finnish customer service could
reach to a great quality.
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1 JOHDANTO

Hotelli- ja ravintola-alalla vallitseva kova kilpailu pakottaa yritykset keksimaan tapoja
erottua muista alan toimijoista. Koska ydintuotteet ovat kaikilla lahes samanlaisia, on
hyva ja laadukas palvelu keino houkutella asiakkaita. Yhtena tarkeana valintakriteeri-
na hotellia tai ravintolaa valitessa asiakkaat pitavét palvelun laatua ja asiakaspalveli-
joiden kykya huomioida asiakkaat. Myds yritysten asiakasmenetykset johtuvat huono-
jen tuotteiden sijaan usein huonosta asiakaspalvelusta. Laadukkaalla palvelulla on

siis suuri merkitys yrityksen kannattavuudelle.

Opinnaytetydssa kartoitetaan palvelun laatuun vaikuttavia seikkoja ja vertaillaan pal-
velua Suomessa ja Turkin Alanyassa. Tyon tarkoituksena on selvittaa, kuinka palve-
lun laatu Suomessa ja Turkissa eroaa toisistaan ja kuinka Suomalaista palvelua
mahdollisesti voitaisiin kehittdd. Omat hyvat kokemukseni Alanyassa saamastani

palvelusta olivat tutkimuksen pohjana ja loivat kiinnostusta tutkia asiaa tarkemmin.

Tyo6n toimeksiantajana toimii SH Traveledu Oy, jonka toimialana on matkailualan kus-
tannustoiminta ja matkanjarjestgjatoiminta. SH Traveledu Oy on perustettu vuonna
1994 ja se on tuottanut erikoisryhmia Lahi- Itdan, kenttakurssimatkoja seké kustanta-
nut matkailualan oppikirjallisuutta. Tyon toimeksiantajan on tarkoitus kayttaa tutki-

muksen tuloksia opetusmateriaalin lahdeaineistona.

Tutkimuksessa on haastateltu Suomalaisia turisteja heiddn lomaillessaan Alanyassa
ja selvitetty heiddn kokemuksiaan hyvastd ja huonosta palvelusta. Haastateltaviksi
valittiin kaksikymmenta eri-ikdistd suomalaista turistia, jotka olivat kayttdneet hotelli-

ja ravintolapalveluita Alanyassa.

Teoriaosassa selvitetdan aluksi matkailun kehittymisté sen alkuajoilta tahan paivaan
ja massaturismin syntyyn, sekd@ kerrotaan Turkista ja Alanyasta matkakohteena.
Alanyan kaupunki on tyypillinen massaturistikohde, jonne yli miljoona ihmistéa matkus-
taa vuosittain lomailemaan. Turismilla on Alanyalle taloudellisesti suuri merkitys, silla

suuri osa kaupungin asukkaista saa tulonsa suoraan tai valillisesti turismista.

Taman jalkeen tydssa esitelladn lyhyesti kulttuurien eroavaisuuksia Geert Hofsteden
ja Nancy Adlerin kulttuuriulottuvuuksien avulla seka kerrotaan palvelutuotteesta ja
palvelun laadun muodostumisesta. Kulttuurierojen teorian kasittely on tarpeellista,

silla suomalaisten asiakkaiden ottaessa vastaan palvelua vieraassa kulttuuriymparis-
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téssad myos kulttuurierot vaikuttavat osaltaan siihen, kuinka asiakkaan kokevat palve-

lun laadun.

Teoriaosan jalkeen kerrotaan itse tutkimuksen toteutuksesta ja esitelladn tutkimustu-
lokset. Viimeisessa pohdintaosiossa tuodaan esille tutkimuksen herattamia ajatuksia
ja mietitddn, kuinka suomalaista asiakaspalvelua voitaisiin tutkimustulosten perus-

teella kehittaa.



2 MATKAILU

Ihmiset ovat matkustaneet kautta aikojen. Varhaisimpia syitéa ihmisten matkustamisel-
le paikasta toiseen ovat olleet esimerkiksi pyhiinvaellusmatkat, ristiretket, koulutus ja
kaupankaynti. Matkailun myota ihmiset ovat padsseet tutustumaan uusiin kulttuurei-

hin ja laajentamaan maailmakuvaansa.

Syitd ihmisten matkustamiseen on useita, ja siksi meidan tuleekin selventaa, ketka
matkailijoista ovat turisteja ja mita tarkoitetaan turismilla. Turisti voidaan maaritella
vapaa-ajallaan omasta halustaan pois kotoaan matkustavaksi henkiloksi, jonka suh-
teellisen pitkan matkan tarkoituksena on vaihtelun ja uusien asioiden kokemisen nau-
tinto. Maaritelma erottaa turistin esimerkiksi tydmatkalaisista, joiden matkailu ei ole
vapaa-aikana tapahtuvaa, vaikka se saattaakin sisaltda paljon turistisia piirteita. (Se-
[anniemi 1996,19.)

Turismi on liiketoimintaa, joka luo halun matkustaa tiettyyn paikkaan ja mahdollistaa
matkustamisen onnistumisen. Turismi pitda sisallaan kaikki turistien kuljettamiseen,
majoittamiseen, ravitsemiseen ja viihdyttamiseen liittyvat palvelut seka myos turismia
yllapitavat toimet, joihin turisti ei varsinaisesti tormaéa lomallaan. (Selanniemi 1996,
20.)

Jotta jokin maa tai alue voi nousta turistikohteeksi, tulee sen Selanniemen (1996, 20.)
mukaan tayttaa tietyt edellytykset. Alueen paikallisten ihmisten tulee hyvaksya turismi
ja olla valmiita ottamaan turistit vastaan. Alueen tulotason tulee olla niin korkea, etta
"ylimaaraisten” vapaa-aikaan ja hauskanpitoon liittyvien tuotteiden ja palveluiden os-
taminen alueella on hyvaksyttavaa. Menestyvan turistikohteen elintason on kuitenkin
yleensa oltava jonkin verran turistien kotimaata alhaisempi, jotta turistien rahalla on
hyva ostovoima ja turistit ovat valmiita kayttdmaan lomallaan runsaasti tuotteita ja

palveluita.

Matkailu on tana paivana maailman suurin elinkeino. Se tydllistdd maailmassa jo yli
200 miljoonaa ihmisté ja sen osuus maailman bruttokansantuotteesta on talla hetkella
noin 11 prosenttia. Turismielinkeinon kansainvélinen kehitys jatkuu positiivisena,
vaikka taantuma onkin viime vuosina hieman hillinnyt alan kasvua. (Harju-Autti 2010,
11)



2.1 Turismin kehitys

Turismi alkoi Englannista 1800- luvun puolivélissa ja se on nain ollen rinnakkainen
imid teollistumisen kanssa. Massaturismilla puolestaan tarkoitetaan suurten ihmis-
joukkojen matkailua, joka kehittyi padasiassa toisen maailmansodan jalkeen. Massa-
turismissa matkustaminen tapahtuu nykyaikaisilla liikennevalineilla ja siihen kuuluu
olennaisena osana valmiit matkapaketit, joilla pyritaan edullisuuteen. (Kostiainen
2004, 15.)

1800- luvulla héyrykoneen myo6td alkanut teknologinen muutos vaikutti matkailun ke-
hitykseen. Kehittyvan teknologian ansiosta matkustusajat lyhenivat ja ihmisilla oli
mahdollisuus matkustaa vaivattomammin. Lisdksi myds ihmisten vaurastuminen ja

lisdantynyt vapaa-aika olivat prosesseja, jotka edistivat matkailun kehittymista.

Maailman ensimmaéisen seuramatkan jarjesti vuonna 1841 englantilainen Thomas
Cook. Hanella oli voimakas kutsumus tuoda matkailu kaikkien ulottuville. Pohtiessaan
edullista tapaa kuljettaa joukko ihmisia Englannin Leicesteristd Loughboroughiin rait-
tiusseuran suurkokoukseen han sai idean vuokrata kayttdonséa junan ja kerata itse
siihen matkustajat. Junan ollessa taysi lipun hinta oli edullinen ja myos tavallisilla
ihmisilla oli siihen varaa. Nain maailman ensimmaéinen valmismatka oli tehty ja turis-
mielinkeino saanut alkunsa. (Londen & Backstrom 2000, 9.) Tama matka sai pian
my0Os seuraajia ja tyolaiset ja alempi keskiluokka osallistuivat innokkaasti paivaretkil-

le, joilla matkalipun hinta oli poljettu alas.

Kansainvalinen matkailu ja massaturismi sellaisena kuin me sen ténéa paivana kasi-
tamme, alkoi yleistya toisen maailmansodan jalkeen. Lentamiseen sopiva kalustoa oli
sodan jalkeen vailla kayttéa ja aiemmin vaikeasti saavutettavissa paikoissa nyt lento-

koneiden laskupaikat valmiina. (Dielemans 2008, 10.)

Boeing 707- suihkukoneen kayttddnottoa vuonna 1958 voidaan pitda kaannekohtana
massaturismille. Uusi kone oli ylivertainen nopeudeltaan sitd edeltdneisiin potkuriko-
neisiin verrattuna. Koneen myota halvemmat charterlennot tulivat mahdollisiksi ja yha

useammilla oli varaa matkustaa lomalle lentden. (Selanniemi 1994, 21.)

Toinen merkittava tekija ulkomaanmatkailun yleistymisessa oli lomalainsaadanto,
joka sai aikaan sen, ettd palkallisilla lomilla ihmisilla oli mahdollisuus matkustaa pi-
demmillekin ulkomaanlomille. My6s pakettimatkoja tuottavien matkatoimistojen synty

vauhditti massaturismia. Matkanvalittajia oli aluksi vain muutama, kuten Cook ja ha-
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nen seuraajansa Lunn ja Fame. Nama toimistot alkoivat tuottaa suuria maaria stan-
dardoituja matkapaketteja. (Kostiainen 2004, 227-228.)

Espanjan Malaga oli ensimméainen massaturismikohde, joka kohosi suosioon lento-
matkustajien ansiosta. Taman jalkeen massaturismi levisi myés muualle Etela-
Euroopan rannikoille sekd Vélimeren maihin. Valmismatkojen aikakauden alettua
jarjestetyt retket vahensivat etelanmatkojen jannittavyytta. Valmismatkoilla oppaat
huolehtivat matkalaisista ja jarjestetty bussikyyti kuljetti varmasti haluttuun padamaa-
rdan. Epavarmuus vieraassa lomakohteessa véaheni, kun ohjelma kohteessa oli val-
miiksi jarjestettya ja mukana kulki opas, johon pystyi turvautumaan. Nykyaan valmis-
retket eivat enda ole yhta tarkeitda, silla ihmiset ovat kokeneempia matkailijoita ja
osaavat likkua mytds omin pdain. Kuitenkin etenkin kielitaidottomat vanhukset seké
ensimmaisia etelanmatkojaan tekevat osallistuvat edelleen mielellaan valmismatkoille
ja kayttavat hyvakseen jarjestettya ohjelmaa ja kiertoajeluita kohteessa. (Londen &
Backstrom 2000, 20-21.)

2.2 Keihdsmatkat Oy

Suomalaisen massaturismin edellakéavijana voidaan pitdd Kalevi Keihasta. Keihdsen
1960- luvulta 1970- luvun alkuun jarjestamat keihdsmatkoina tunnetut ulkomaanmat-
kat saivat tavalliset suomalaiset kiinnostumaan seuramatkailusta. Parhaimpina aikoi-
naan Keihasmatkat lennétti yli 100 000 suomalaista vuodessa etelan aurinkoon, paa-
asiassa Espanjaan. Suosituimpia kohteita olivat Malaga ja myéhemmin Gran Canaria
ja Teneriffa. (Kostiainen 2004, 240-241.)

Keihdsmatkoille tyypillistd oli halpa alkoholi seka aamusta iltaan jatkuva juhlinta. Nai-
ta valtteja Keihanen kaytti hyvakseen my6és mainonnassa. Keihdnen onnistui kdan-
tamaan aiemmin sopimattomaan kaytokseen kuuluneet ilmidt positiivisiksi. Matkat
olivat menestys ja tekivat hnesta aikansa tunnetuimman matkailuajan toimijan Suo-

messa.
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3 TIETOA TURKISTA

Turkin tasavalta sijaitsee Euroopan ja Aasian rajalla. Turkin Aasian puoleista osaa
nimitetdaén Anatoliaksi ja tahan alueeseen kuuluu suurin osa koko maan pinta-alasta.
Euroopan puoleista osaa nimitetddn It4- Traakiaksi. Turkin Euroopan puoleisista
matkakohteista tunnettu on lahinna Istanbul, joka levittdytyy molemmin puolin Bospo-
rinsalmea ja sijaitsee siis seka Euroopassa, ettd Aasiassa. Suomalaisten suosimat
rantalomakohteet, kuten Alanya, Marmaris ja lzmir sijaitsevat Aasian puolella Valime-
ren ja Egeanmeren rannoilla. Turismi on Turkin nopeimmin kasvava elinkeino ja yh-

dessa teollisuuden kanssa se muodostaa nykyaan tarkedn osan maan taloudesta.

Turkin pinta-ala on lahes 800 000 km2. Maata rajaavat etelassa Valimeri, pohjoisessa
Mustameri, LA&nnessd Egeanmeri ja luoteessa Marmaranmeri. Turkin rajanaapureita
ovat etelassa Irak ja Syyria, pohjoisessa Bulgaria ja Kreikka, idassé Iran seka koilli-

sessa Georgia, Armenia ja Azerbaidzan. (Kinnunen 2009, 9.)

Turkin vakiluku on yli 72 miljoonaa ja luku kasvaa noin 1,5 prosenttia vuosittain.
Maan véaestd on ikarakenteeltaan nuorta. Asukkaista 25 prosenttia on alle 15- vuotiai-

ta ja vain noin 7 prosenttia yli 64- vuotiaita. (Suomen Turkin suurl&hetystoé 2011.)

Maan vaestdsta noin 99 prosenttia on islaminuskoisia, valtaosa sunnimuslimeja. Mui-
den uskontojen edustajia l6ytyy kaytanndssa ainoastaan ulkomaalaisista, jotka ovat
muuttaneet Turkkiin asumaan. Islam vaikuttaa selkeasti maan kulttuuriin, mutta eten-
kin turistialueilla ja suurissa kaupungeissa on néhtavissa myds lansimaisia vaikuttei-

ta. Perustuslaki kieltdd uskonnon harjoittamisen valtion toiminnassa tai politikassa.

Turkin historia on ikivanha ja monet eri kansat ja heimot ovat jattaneet jalkensa maan
kulttuuriin. Turkista I0ytyy paljon esimerkiksi roomalaisten ja kreikkalaisten jattamia
rakennuksia ja muistomerkkejd. Maan ainoa virallinen kieli on Turkki. Turistialueilla
puhutaan kuitenkin yleisesti englantia ja asioiminen onnistuu hyvin turkinkielta taita-
matta. Maaseudulla likkuessa tai vanhempien ihmisten kanssa asioidessa on hyva

opetella muutama sana turkkia.

Maan virallinen valuutta on Turkin liira. Yksi euro on arvoltaan noin kaksi liiraa (2011).
Taman vuoksi esimerkiksi Suomesta Turkkiin matkaavien rahoilla on melko suuri
ostovoima ja tuotteet ja palvelut ovat Turkissa suomen hintatasoon nédhden verrattu-

na alhaisia.
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3.1 Turismi Turkissa

Maan keskeisen sijainnin vuoksi Turkissa on ollut matkailijoita kautta aikojen. Jo Ot-
tomaanien vallan aikaan vuonna 1883 ehka kaikkien aikojen kuuluisin pikajuna Orient
Express eli Idan pikajuna kuljetti matkustajia Euroopan halki Konstantinopoliin el

nykyiseen Istanbuliin. (Kostiainen 2004, 99.)

Vuonna 1923 Turkin tasavallan synnyttyd maan turismielinkeino alkoi véhitellen muo-
dostua ja vuonna 1925 perustettiin myos Turkin suosituin lentoyhtié Turkish Airlines.
Toinen maailmansota hidasti turismin kasvua, mutta sodan jalkeen turismia alettiin
kannustaa muun muassa lainsdddannon avulla seka rakentamalla uusia teitd, lento-
kenttia ja laivaterminaaleja. Turistien maard maassa kasvoi vahitellen. Vuonna 1965
maahan perustettiin kulttuuri- ja turismiministerig, jonka jalkeen maassa vuoden aika-
na vierailevien turistien maara kohosi ensimmaista kertaa yli miljoonan turistin rajan.

Kehittyneimmat ja vilkkaimmat turistialueet sijoittuvat maan rannikoille. (Var 2011)

Tana paivana Turkki on maailman seitsemanneksi suosituin matkailumaa ja maassa
vierailee noin 30 000 000 ulkomaalaista turistia vuosittain. Syyskuun 2011 loppuun
mennessa turistien maard maassa oli 12,54 prosenttia suurempi kuin edellisend
vuonna samaan aikaan. (Ministry of Culture and Tourism 2011) Turismin kehittami-
seen panostetaan maassa jatkuvasti ja turistimaarat kasvavat vuosi vuodelta. Espan-
jan ohella Turkki on Eurooppalaisten keskuudessa talla hetkella suurimmassa suosi-
ossa, 35- 45 prosentin kasvulla varattujen lomien méaaréassa edellisvuoteen verrattu-

na. (Tourism- review 2011.)

3.2 Alanya matkakohteena

Tassa tutkimuksessa on keskitytty haastattelemaan Alanyan kaupungissa lomailleita
suomalaisia turisteja ja havainnoimaan kaupungin hotelli- ja ravintolatoimintaa.

Alanya on jo vuosia ollut suomalaisten keskuudessa suosituin Turkin lomakohteista.

Alanya sijaitsee Antalyan maakunnassa itaisen Valimeren alueella Turkin eteld-
osassa. Sijaintinsa puolesta Alanya on ihanteellinen lomakaupunki. Alanyan kaupun-
kia rajaa idassa 13 kilometrin pituinen Keykubat- ranta ja lannessa 3 kilometria pitka
Kleopatra- ranta. Legendan mukaan Markus Antonius antoi aikoinaan nama kauniit
rannat haalahjaksi Kleopatralle. Kaupungin pohjoispuolella kohoavat Taurus- vuoret,
joiden huiput nousevat yli 3000 metrin korkeuteen. Vuoristo yhdessa rantojen kanssa

luo maisemasta upean ja vaihtelevan.
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Alanyassa vallitsee tyypillinen Vélimeren rannikkoalueen ilmasto. Kesét alueella ovat
kuumia ja kuivia ja talvet lauhkeita ja sateisia. Toukokuusta lokakuuhun kuukauden
keskilampdtila on alueella yli +20 celsiusastetta. (Sunsearch 2011.) Etenkin heina-
elokuussa lampdtila kuitenkin kohoaa usein huomattavasti korkeammalle, jopa +40
celsiusasteeseen. Talvikuukausina lampétila laskee minimissdan noin +10 celsiusas-
teeseen. Aurinkoisia paivia alueella on vuodessa keskimaarin 300. (Matkaopaslehti
2010.)

Alanyassa asuu vakituisesti noin 130 000 asukasta. Huhti- lokakuussa vakimaara on
kuitenkin jopa kaksinkertainen turistien ja Alanyaan kesaksi tdihin tulleiden Turkkilais-
ten vuoksi. Alanyassa kay vuosittain yli miljoona turistia ja se elaa nykyaan lahes

pelkastaan turismista. (Lomamatkailija 2011.)

Kauniiden maisemien ja lampiméan meren lisédksi Alanya tarjoaa turisteille hyvat os-
tosmahdollisuudet. Ydinkaupungilla sijaitsee basaarikeskittyma, josta I6ytyy paljon
merkkituotteiden kopioita, mattoja, matkamuistoja, kulta- ja nahkatuotteita myyvia
likkeitd. Basaarialueen ulkopuolella on paikallisia ketjuvaateliikkeitd ja tavarataloja,
joista voi tehd& edullisia 10yt6ja. Kolme kertaa vilkkossa kaupungissa jarjestetadn
myds markkinat, joissa on tarjolla paljon mm. vaatteita, kenkid, laukkuja, mausteita ja

vihanneksia.

Alanyasta l6ytyy my6s useita ndhtavyyksid. Korkealla muun kaupungin ylapuolella,
250 metrid merenpinnasta, sijaitsee Alanyan linnoitus. Linnoitus ja sitd ympar6iva
kuusi kilometria pitkd muuri on aikoinaan rakennettu kaupungin suojaksi. Linnoituk-
sessa paasee vierailemaan ja ylos linnoitukselle vieva tie on taynna pienia kahviloita
ja ravintoloita. Alanyan yksi tunnusmerkki on linnoitukseen kuuluva 33 metrid korkea
Punainen Torni. Tornin sisalla jarjestetdén vaihtuvia nayttelyita, joissa on esilla mm.

taideteoksia ja historiallisia esineita. (Sunsearch 2011.)

Historiasta kiinnostuneille 16ytyy myds Alanyan arkeologinen museo, jossa on esilla
koko Alanyan alueen tarkeimmat historialliset 16yd6t Herkuleksen patsaasta vanhoi-
hin aseisiin ja kolikoihin. Historiallisten nahtavyyksien liséksi Alanyan tarkeimpiin vie-
railukohteisiin kuuluu esimerkiksi Damlatas- tippukiviluola, joka on Idydetty vuonna
1948. Erikoiseksi luolan tekee sen poikkeuksellinen ilma, jolla sanotaan olevan ast-

maa parantavia vaikutuksia. (Sunsearch 2011.)
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3.3 Hotelli- ja ravintola-ala Alanyassa

Hotellien ja ravintoloiden m&&ara Alanyan alueella on valtava. Vuonna 2010 Alanyan
alueella oli yhteensa 636 hotellia ja 134 576 vuodepaikkaa (T.C. Alanya Kaymakam-
ligi 2011). Hotelleja I6ytyy pienistd kodinomaisista pensionaateista suuriin ja ylellisiin
taysihoitohotelleihin. Suuresta maarasta huolimatta huoneiden kayttdaste on turisti-
kaudella korkea. Vuonna 2010 Alanyan hotellihuoneista turistikauden aikana oli kay-
tossa jopa 91 prosenttia. (ALTID 2011.) Suurien hotellien asiakaskunta koostuu |&-
hinn& matkatoimistojen kautta saapuneista pohjoismaalaisista, keskieurooppalaisista
ja venalaisistad turisteista. Edullisemmissa huoneistohotelleissa ja pienissa pen-
sionaateissa majoittuu myods paljon turkkilaisia, jotka ovat tulleet muualta Turkista
lomailemaan aurinkoiseen Alanyaan. Eniten Antalyan maakuntaan saapui vuosina
2010 ja 2011 turisteja Vendajalta, toiseksi eniten Saksasta. Suomalaisia kaikista Anta-
lyan maakuntaan saapuvista turisteista tammi- lokakuun valisend sesonkina oli vuon-

na 2010 vain yksi prosentti ja vuonna 2011 nelja prosenttia. (ALTID 2011.)

Myds ravintoloissa on varaa valita. Useat ravintolat etenkin Alanyan keskustan alu-
eella on suunnattu nimenomaan turisteille ja ruokalistan saa pyytdessaan yleensa
useilla kielilla, myés Suomeksi. Listalla on tarjolla turkkilaisten erikoisuuksien liséksi
yleensa myos tuttuja klassikoita wienerleikkeesta chateubriandiin seka pitsoista ham-
purilaisiin. Maailmanlaajuiset ravintolaketjut, kuten Mc Donald’s, Burger King ja Do-
mino’s Pizza ovat levinneet myds Alanyaan. Mikali mielesi tekee pikaruokaa, 16ytyy
Alanyasta my6s kymmenia kebab- ravintoloita. Kebabin kotimaassa taméa grillattu

liharuoka on herkullista ja siita 16ytyy useita eri variaatioita.

Alanyan keskustasta loytyy myds useita taysin suomalaisille suunnattuja baareja ja
ravintoloita, kuten Heikin baari, Topin paikka, Onnela, Kippis- baari ja ravintola Mai-
ninki. Naissa paikoissa palvelun saa taysin suomen kielella ja illan kuluksi on mahdol-

lista myos laulaa suomalaisia karaokekappaleilta ja katsella suomalaisia tv- kanavia.

Mikali kiinnostusta kokeilla turkkilaista ruokaa autenttisessa ymparistossa loytyy,
kannattaa suunnata yldkaupungille hieman kauemmas turistikeskittymasta. Sielta
I6ytyy useita pienid paikallisten suosimia ravintoloita, joissa my0s hintataso on huo-

mattavasti turisteille tarkoitettuja ravintoloita alhaisempi.

Paaruokana tarjoillaan yleensa lampaanlihaa, kanaa tai kalaa. Alkuruoaksi nautitaan
jogurttipohjaisia keittoja tai erilaisia mezeja. Mezet ovat pienid suolaisia alkupaloja,

jotka yleensa jaetaan yhdessa poytdseurueen kanssa. Alkoholia paikallisten ravinto-
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loissa ei ole tarjolla, mutta ruoan seuraksi voi nauttia esimerkiksi Coca Colan tai pe-
rinteisen turkkilaisen jogurttjuoman, Ayranin. Turkkilainen ruokakulttuuri on maail-
mankuulu ja turkkilaisen keittion on sanottu kuuluvan jopa maailman kolmen par-

haimman keittion joukkoon. (Turkey’s official tourism portal 2011.)

Alanyan yéelama on vilkasta. Keskustan ytkerhot avaavat ovensa joka paiva noin
kello 22.00 ja sulkeutuvat aamukolmeen mennessa. lltaa voi taman jalkeen jatkaa
keskustan alueen ulkopuolella, jossa diskot saavat olla auki aamuun asti. Suurin
Alanyan yokerhoista on hieman keskustan ulkopuolella sijaitseva Auditorium neljall&a-
tuhannella asiakaspaikallaan. Alkoholijuomien hinta vastaa Suomen hintatasoa. Tar-
jolla on paikallisia Troy- ja Efes- oluita, ulkomaalaisia oluita, rakia, viineja seka kan-
sainvalisia juomasekoituksia. Siidereitd maassa ei ole tarjolla, mik& voi olla yllatys

siiderikulttuuriin tottuneelle suomalaiselle.

Turkissa kuten Suomessakin jarjestetdan hotelli- ja ravintola-alan opetusta ammatti-
koulu- ja korkeakoulutasolla. Myds Alanyan kaupungissa on hotelli- ja ravintola-alan
toisen asteen opetusta. Osa alalla olevista tyontekijoistd on opiskellut alaa, mutta
lisaksi etenkin Alanyassa missa vilkkain turistikausi on kesalld, hotelli- ja ravintola-
alalla tyoskentelee myds paljon muiden alojen nuoria opiskelijoita. Ty0 hotellissa tai
ravintolassa on monelle hyva keino rahoittaa esimerkiksi yliopisto-opiskelunsa. Nuor-
ten ja opiskelijoiden lisdksi alalla tydskentelee paljon kokeneitakin osaajia, joista mo-

nella on haaveena perustaa jossain vaiheessa uraansa oma yritys.
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4 KULTTUURIEROT

Kulttuuri on monimerkityksellinen kasite. Kulttuurilla voidaan tarkoittaa suppeasti niin
sanottua korkeakulttuuria ja sen tuotteita tai laajemmassa merkityksessa tietyn ihmis-
ryhmén tapaa elada ja kayttaytya. Tassa keskitymme kansalliseen kulttuuriin ja sen
eroihin. Vaikka kulttuurirajat eivat kulje maiden rajojen mukaan, on samalla maantie-
teellisella alueella elaville ihmisille muodostunut yhteisid toimintatapoja, arvoja ja

asenteita, jotka eroavat muusta ymparistosta.

Asiakaspalvelutilanteessa ulkomailla seka asiakas ettd tydntekija ovat tilanteessa
oman kulttuurinsa edustajina. Mita suurempi etaisyys asiakaspalvelijan ja asiakkaan
edustamilla kulttuureilla on, sitd suurempi on myds kulttuurierojen vaikutus palveluko-
kemukseen. Asiakaspalvelutilanne voi epdonnistua, jos ei ymmarreta riittavasti toisen

kulttuurin arvoja tai tapoja toimia.

Professori Geert Hofstede on léytanyt viisi ulottuvuutta, jotka poikkeavat toisistaan eri
kulttuureissa ja joiden avulla kulttuureja voidaan vertailla keskendén. Nama ulottu-
vuudet ovat valtaetaisyys, yksilollisyys, maskuliinisuus, epavarmuuden vélttaminen ja

lyhyen- tai pitk&n aikavalin orientaatio. (Hofstede 2011.)

Valtaetaisyys

Valtaetdisyydella tarkoitetaan sit4, kuinka alemmassa valta-asemassa olevat hyvak-
syvat vallan epéatasaisen jakautumisen. Valta on jossain maarin epatasaisesti jakau-
tunut kaikissa kulttuureissa, mutta toisissa epéatasa-arvo on suurempaa ja hyvaksy-
tympaa. Valtaeroja voi huomata esimerkiksi perheessa naisten ja miesten seka las-

ten ja aikuisten valilla seké tydpaikoilla johtajien ja alaisten vélilla. (Hofstede 2011.)

Yksilollisyys

Yksilollisyys ja sen vastakohtana kollektiivisuus eli yhteiséllisyys kuvaavat ryhman
tarkeytta yksilblle. Yksilollisyyttd korostavassa kulttuurissa itsenéisyys ja henkilékoh-
tainen menestys ovat tarkeita. Yksilon oletetaan huolehtivan vain itsestéaan ja lahei-
simmista perheenjasenista. Yhteisollisissa kulttuureissa ihmissuhteet ja ryhman etu

ovat tarkeampia, kuin yksilon omat paamaarat.
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Maskuliinisuus

Maskuliinisuus ja sen vastakohta feminiinisyys liittyvat siihen, kuinka sukupuolten
roolit eroavat toisistaan. Maskuliinisissa kulttuureissa hallitsevia arvoja ovat maarétie-
toisuus ja kilpailukykyisyys kun taas puolestaan feminiinisissa kulttuureissa vaatimat-

tomuus ja huolenpito.

Epavarmuuden valttaminen

Epavarmuuden valttdmisella tarkoitetaan epavarmuuden sietokykya. Se osoittaa,
kuinka mukavaksi tai epamukavaksi ihmiset tuntevat olonsa oudoissa, epavarmoissa
ja yllattavissa tilanteissa. Epavarmuutta valttavissa kulttuureissa tallaiset tilanteet
pyritdan valttdm&an esimerkiksi tiukan lainsdadanndn avulla. Epavarmuutta valttavis-
sa kulttuureissa ihmiset ovat tunteellisempia ja uskovat yhteen ainoaan totuuteen kun
taas puolestaan epavarmuutta paremmin sietavissa kulttuureissa ihmiset ovat suvait-

sevampia, mietiskelevia, eivatka ilmaise tunteitaan yhta helposti.

Aikaorientaatio

Pitkan aikavalin orientaatioon liitettdvid arvoja ovat saastavaisyys ja sitkeys, lyhyen
aikavalin orientaation liittyy perinteiden kunnioittaminen, yhteiskunnan asettamien

vaatimusten tayttdminen ja kasvojen sailyttaminen.

Adler ja Gundersen (2007, 22-23.) puolestaan ovat erottaneet kuusi eri ulottuvuutta,
joihin suhtautuminen vaihtelee kulttuureittaan. Ne ovat ihmisluonto, ihmisen suhde
ymparoivadn maailmaan, henkilékohtaiset suhteet, inhimillinen toiminta, aika ja tilan-

kaytto.

Ihmisluonnolla tarkoitetaan kulttuurin kasitysta siita, onko ihmiset pohjimmiltaan hyvia
vai pahoja ja onko ihmisilla kykya kehittdd ja muuttaa itsedan. lhmisen suhteella ym-
pardivadn maailmaan tarkoitetaan tarvetta hallita ymparistda tai eldd sopusoinnussa
sen kanssa. Henkilokohtaisilla suhteilla kuvataan yhteiskunnan tapaa korostaa yksi-
I6n saavutuksia ja hyvinvointia tai tavoitella yhteison yhteista pdamaarad, tasapainoa
ja yhteista hyvaa. Tama ulottuvuus vastaa Hofsteden mallissa esitettya yksilollisyy-
den ja kollektiivisuuden ulottuvuutta. Inhimillinen toiminta kertoo, onko kulttuurissa
tarkeaa toimia ja tehda tulosta vai luottaa spontaaniuteen, ja onko tarkeampaa se
kuka olet vai mita teet. Aikaulottuvuus selventéd, tehd&danko yhteiskunnassa paatok-

sid pohjautuen traditioon ja menneisyyteen vai suunnitellaanko tekoja erityisesti nii-
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den tulevaisuudessa tuottamien hyotyjen perusteella. Tilan kayttd puolestaan selven-
tadd, kuinka kulttuuriin kuluvat henkilot kayttavat fyysista tilaa. Kulttuurit vaihtelevat
esimerkiksi sen suhteen, kuinka selvasti yksilén henkildkohtainen tila erotetaan yhtei-
sesta tilasta ja onko esimerkiksi tyontekij6illa omat erilliset tybhuoneet. Lisaksi tilan
kaytto liittyy yksilon henkilékohtaisen reviirin suuruuteen eli esimerkiksi siihen, kuinka
lahella toista ihmista on keskusteltaessa soveliasta seisoa. (Adler & Gundersen 2007,
25-34.)

Hofsteden ja Adlerin tutkimuksien lisdksi on useita muitakin malleja, joilla pyritaan
kuvaamaan kulttuurien valisid eroja. Todellisuudessa eroavaisuuksia on kuitenkin niin
paljon ja ihmiset myds saman kulttuurin sisalla ovat yksildita, jotka toimivat toisistaan
poikkeavilla tavoilla, etta kulttuurierojen tiivistaminen kokonaan muutamaan ulottu-
vuuteen on mahdotonta. Lisdksi kulttuurit eivat koskaan ole &éaripaita, vaan ne sijoit-

tuvat ominaisuuksiltaan jonnekin kuvailtujen ulottuvuuksien valimaastoon.



19

5 PALVELUN ERITYISPIIRTEET

Palvelut ovat toiminnoista ja toimintojen sarjoista koostuvia prosesseja, joissa kayte-
tdadn monenlaisia resursseja usein suorassa vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa
(Gronroos 2003,81). Palvelua ei ole olemassa, vaan se syntyy palvelutapahtumassa.
Palvelu ei ole valmis tuote, jonka yritys voi tarjota asiakkaalle, vaan asiakas osallistuu
aina itse palvelutapahtumaan ja palvelun tuottaminen ja kulutus tapahtuu samanai-
kaisesti. Tdma tekee palvelun tuottamisesta haastavaa, silla ihmisten vélisen vuoro-
vaikutuksen onnistumista on vaikea ennustaa. Jos asiakkaan ja asiakaspalvelijan
henkildkemiat eivat kohtaa, voi muuten taysin onnistunut palvelutapahtuma muuttua
epamiellyttavaksi kokemukseksi. Asiakkaan ja asiakaspalvelijan hyvin toimiva vuoro-

vaikutussuhde puolestaan luo hyvan pohjan kestavan asiakassuhteen syntymiselle.

Palvelun erityispiirteisiin kuuluu my@s sen aineettomuus. Aineettomuuden vuoksi pal-
velun laadun tutkiminen, kehittdminen ja analysointi on huomattavasti haastavampaa
kuin fyysisen tuotteen laaduntarkkailu. Palveluita kuvatessa asiakkaat kayttavat usein
abstrakteja sanoja, kuten “"tunne”, "kokemus” ja “luottamus” (Grénroos 2003, 83).
Asiakkaan voi toisinaan olla myds vaikeaa maksaa palvelusta pyydettya hintaa, kos-
ka hén ei saa rahoilleen konkreettista vastinetta, jossa tuotteen omistusoikeus siirtyisi
hanelle ostotilanteessa. Esimerkiksi laadukkaassa ravintolassa tarvitaan riittava maa-
ra osaavaa ja koulutettua henkilokuntaa ja korkeat henkilokulut nékyvat myds ravinto-
lan ruokien hinnoissa. Asiakas ei kuitenkaan valttaméatta ymmarra, miksi lahes sama
annos maksaa korkean palvelutason ravintolassa enemman, kuin esimerkiksi itsepal-
veluravintolassa, jossa ruoka kerataan linjastosta. Koska palvelut ovat aineettomia,
niitd ei mydskaan voida varastoida. Kun palvelu on tuotettu ja kulutettu, se lakkaa
olemasta. My6s yrittgjalla voi olla vaikeuksia hinnoitella palvelua. Esimerkiksi tarvitta-
vat raaka-aineet voidaan kylla hinnoitella, mutta ongelmana on, kuinka hinnoitella

oma osaaminen.

Koska useat palvelut tuotetaan reaaliajassa, aikatekija on palveluissa tarkeampi kuin
tavaroissa. Asiakas voi esimerkiksi olla valmis odottamaan uutta autoaan pari viikkoa,
mutta olla tyytymé&ton joutuessaan jonottamaan hotellin vastaanotossa tai ravintolas-
sa. (Ylikoski 2001, 24.) Palvelutapahtumat ovat myos aina ainutlaatuisia. Koska pal-
velun tuottamiseen osallistuvat ihmiset, joko henkilokunta, asiakkaat tai molemmat, ei
yhden asiakkaan saama palvelu voi koskaan olla samanlaista seuraavan asiakkaan
saaman palvelun kanssa. Vaikka muu sailyisi ennallaan, on ainakin asiakaspalvelijan
ja asiakkaan vélinen sosiaalinen suhde aina erilainen. Tama palveluiden ainutlaatui-

suus eli heterogeenisuus aiheuttaa suuria ongelmia palvelun laadun tasaisena pita-



20

miselle. Asiakkaan itse osallistuessa palvelutapahtumaan han voi myos vaikuttaa sen
lopputulokseen kertomalla minkalaista palvelua han haluaa ja antamalla tietoja itses-
td&dn. Nain palvelua voidaan raataloida juuri asiakkaan toiveita vastaavaksi ja liséta
asiakkaan tyytyvaisyytta. (Ylikoski 2001, 24-25.)
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6 PALVELUJARJESTELMA

Palvelujarjestelm& koostuu neljasta osasta. Nama nelja osaa, palveluilmapiiri, palve-

lupaketti, palvelutuotanto ja palvelun laatu ovat kuvattuna kuviossa 1.

Palveluilmapiiri /\ Palvelupaketti

Hyva

palvelu

Palvelun laatu Palvelutuotanto

N

Kuvio 1. Hyvan palvelun osatekijat

(Lahtinen & Isoviita 1999,54.)

Palveluilmapiiri

Palveluilmapiiria on kaikki se, mitd asiakas voi kokea, nahda ja aistia palveluyhtei-
sdssa. Yrityksen palvelukulttuuri muotoutuu ajan myo6ta itsekseen, mutta siihen voi-
daan myds vaikuttaa esimerkiksi henkildstdén koulutuksen ja motivoinnin avulla. Asia-
kassuuntaisessa palveluyhteisdssa organisaatio on tavallaan kaannetty ylésalaisin ja
ylimpana organisaatiossa ovat asiakaspalvelijat. Tilannetta kuvataan kuviossa kaksi.
Asiakaspalvelijat tekevat kaikkein vaativinta tyota ollessaan jatkuvassa kontaktissa
asiakkaiden kanssa. Yhteison muiden jasenten tehtéavana puolestaan on tuottaa pal-
veluja, joilla helpotetaan asiakaspalvelijoiden ty6ta. Asiakaspalvelutilanteiden onnis-
tuessa asiakkaat kertovat myonteisistd kokemuksistaan eteenpdin ja ndin markkinoi-
vat yritysta. (Lahtinen & Isoviita 1999, 55.)
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Tyytyvéisten asiakkaiden tekemé suositusmarkkinointi

Asiakasryhmat

Asiakaspalveluhenkilosto eli etulinja

Siséisen palvelun henkildsto

Yritysjohto

Kuvio 2. Asiakassuuntainen palveluyhteis®

(Lahtinen & Isoviita 1999, 56)

Palveluilmapiiri eli palvelukulttuuri merkitsee sita, ettd yrityksessa tydskentelevaa
henkilostda yrityksen johto mukaan lukien voidaan pitd& palvelukeskeisené. Palvelu-
keskeisessa yrityksessa tyontekijoiden keskeinen vuorovaikutus seka vuorovaikutus
asiakkaisiin ja muihin sidosryhmiin on myonteista ja toimivaa. Asiakaspalvelijat ovat
kiinnostuneita asiakkaistaan, ja pyrkivat kaikin mahdollisin keinoin l6ytamaan asiak-
kaille sopivimmat ratkaisut. (Grénroos 2003, 468.) Kun palveluilmapiiri on vahva, asi-
akkaan tyytyvaisyys on jokaisen yrityksessa tydskentelevan keskeinen padamaara ja
henkildsto tietdd miten sen tulee toimia, jotta asiakkaan etu parhaiten saavutetaan.
(Ylikoski 2001, 43-44.)

Palvelukulttuuri muodostuu yrityksen henkilokunnan valisistd keskindisistd suhteista,
heille annettujen tavoitteiden ja paivittaisten rutiinien seurauksena. (Grénroos 2003,
433.) Yrityksesséa toimivilla tydntekijoilla tulee olla yhteiset arvot ja normit, jonka va-
rassa tyota tehdaan. Ryhmalla tulee myds olla selkeéat keinot ongelmien ja ristiriitati-
lanteiden ratkaisemiseksi. Ihmisten valisen kommunikoinnin tulee olla sujuvaa ja jo-

kaisen tulee tietdd oma roolinsa ja tehtavansa ryhméssa.
Palvelupaketti
Palvelupaketilla tarkoitetaan yrityksen palvelujen muodostamaa kokonaisuutta. Pal-

velupaketti on koottu ydinpalvelun ymparille ja sité taydentavat erilaiset litdnnaispal-

velut. Ydinpalvelu kertoo, mita yritys kaytannossa tekee. Liitannaispalvelut lisdavat
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asiakkaan kiinnostusta, helpottavat palvelun kayttta ja saavat yrityksen erottumaan
kilpailijoista. (Lahtinen & Isoviita 1999, 57-58.) Esimerkiksi hotellin ydinpalveluna on
hotellihuone. Asiakkaan saapumista helpottavia litAnnaispalveluita ovat esimerkiksi
mahdollisuus varata hotellihuone ennakkoon seké hotellin parkkitilat, johon asiakas
voi vieda autonsa. Liséksi asiakkaalle arvoa tuovia litAnnaispalveluita voivat olla esi-

merkiksi hotellin sauna- ja allastilat seka hotellin tarjoamat ravintolapalvelut.

Palvelutuotanto

Palvelutuotanto on tapahtumasarja jossa palvelu syntyy asiakkaan ollessa kontaktis-
sa palveluhenkilostdn, palveluympadriston ja muiden asiakkaiden kanssa. (Lahtinen &
Isoviita 1999, 59.)

Palvelun tuotantoprosessi tarkoittaa niita tekoja tai tekojen sarjoja, joissa asiakkaat
vastaanottavat palvelun samalla kuin se syntyy asiakkaille. (Grénroos 2003, 42.)
Palvelun kuluttaminen tarkoittaa pikemminkin prosessin kuin lopputuloksen kulutta-
mista. Asiakkaiden kuluttaessa palveluita he kokevat myos palvelun tuottamisen pro-
sessin ja osallistuvat siihen. Kulutusprosessi johtaa asiakkaan saamaan lopputulok-
seen, joka syntyy siis palveluprosessin tuloksena. ( Grénroos 2003, 86.) Prosessin
tuloksena syntyva lopputulos on usein eri yrityksilla lahes samanlainen ja kilpailijoista
erottuakseen tuleekin yrityksen palveluprosessin olla sujuvampi kuin vastaavilla muil-

la yrityksilla.

Palvelualoilla tulee kiinnittaéa erityistda huomiota palveluymparistoon. Esimerkiksi ra-
vintolaa valitessa viihtyisyydella on asiakkaalle suuri merkitys. Myés muilla asiakkailla
ja heidan kayttaytymiselladn on merkitysta. Esimerkiksi yokerho, jossa ei ole muita
asiakkaita tai asiakkaat ovat passiivisia eivatkd osallistu hauskanpitoon tuskin hou-
kuttelee asiakkaita. (Lahtinen & Isoviita 1999, 59.) Asiakaspalveluhenkiléston puoles-
taan tulee hallita ihmissuhdetaidot, olla joustava ja haluta palvella kaikkia asiakkaita

parhaalla mahdollisella tavalla. Palvelun tulee olla sujuvaa ja tapahtua ripeésti.
Palvelun laatu
Palvelun laatu on seurausta palvelujarjestelman muista osista eli palvelukulttuurista,

palvelupaketista ja palvelun tuotannosta. Asiakas arvioi palvelun laatua koko palve-

luntuotantoprosessin ajan. (Lahtinen & Isoviita 1999, 61.)
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Palvelun laatua on vaikea maarittda. Yleisesti ottaen voidaan sanoa, etta laatu tar-
koittaa sitd, miten hyvin palvelu vastaa asiakkaan odotuksia ja miten hyvin asiakkaan
toiveet tayttyvat. (Ylikoski 2001, 118.) Palvelun laadulla on kaksi ulottuvuutta, tekni-
nen ja toiminnallinen (Grénroos 2003, 100). Teknisella laadulla tarkoitetaan palvelun
lopputuloksen laatua, eli esimerkiksi ravintolassa saatua ruoka-annosta, sen ulkona-
k6a, tuoksua, makua ja miellyttavyytta. Toiminnallisella laadulla puolestaan tarkoite-
taan tuotantoprosessin laatua, sitd miten lopputulos asiakkaalle toimitetaan. Ravinto-
lassa esimerkiksi tarjoilijoiden saavutettavuus, ulkoinen olemus, kaytds ja palvelun
nopeus ovat osana toiminnallista laatua. Toiminnallinen laatu eli tapa jolla palvelu
suoritetaan saattaa jossain tapauksessa muodostua asiakkaalle jopa lopputulosta
tarkeammaksi. Kolmas laadun osatekijoista on yrityskuva eli imago, joka toimii laatu-
kokemuksen suodattimena. Jos asiakkaan mielikuva yrityksesta on positiivinen han
sietéé pienia ja joskus isompiakin virheitd paremmin niiden huonontamatta kokemus-
ta palvelun laadusta. (Ylikoski 2001, 118.) Kuviossa kolme on kuvattu osatekijat, jois-

ta asiakkaan kokema palvelun laatu muodostuu.

Koettu kokonaislaatu

Imago:

kokemusten suodatin.

Palvelun tulos

Palveluprosessi

(tekninen laatu): (toiminnallinen laatu):

Mit& asiakas saa? Miten asiakasta palvellaan?

Kuvio 3. Koetun kokonaislaadun muodostuminen

Lahde: Ylikoski 2001, 119.

Palvelun laadun kokemiseen vaikuttaa kuitenkin suuresti myos asiakkaan odotukset.
Asiakas on muodostanut yrityksesta ennakkoon jonkinlaisen kasityksen esimerkiksi
aiempien kokemustensa, muilta saadun tiedon ja mainonnan avulla. Asiakas pitaa

palvelun laatua hyvana silloin, kun se vastaa hanen odotuksiaan, eli odotettu ja koet-
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tu palvelun laatu kohtaavat. Mikali asiakkaat odotukset ovat liian suuret, eika niita
palvelutilanteessa pystytd lunastamaan, asiakas pettyy ja kokee palvelun laadun
huonoksi. Jos asiakkaan odotukset palvelua kohtaan ovat alhaiset, han jattda helpos-
ti kokeilematta kyseista palvelua. Toisaalta, jos han alhaisista odotuksista huolimatta
uskaltautuu asiakkaaksi, hdnen odotuksensa on helppo ylittda. Eri ihmisille hyva pal-
velu merkitsee eri asioita. Yrityksen tulee selvittaa, mita juuri sen asiakkaikseen ta-

voittelemat ihmiset odottavat palvelulta.

Palvelutilanteessa tulisi aina pyrkia asiakkaan odotukset ylittavaan palveluun. Tama
luo kuitenkin helposti kierteen, jossa palvelua tulisi jatkuvasti parantaa, silla kun asi-
akkaan odotukset on erinomaisella palvelulla kerran ylitetty, hdn odottaa sita toden-
nakoisesti myds seuraavalla kerralla. Tallbin vain tavanomaisen hyva palvelu alittaa
hanen odotuksensa ja han pettyy. Jos esimerkiksi hotellin kaikki yndenhengen huo-
neet ovat varattuna ja asiakkaalle tarjotaan suurempaa huonetta, tulee hénelle kayda
selvéksi, ettd tdma on vain erityisjarjestely eika valttamatta toistu seuraavalla kerralla.
Paras tilanne onkin silloin, kun asiakkaiden odotukset voidaan ylittaa pienilla eleilla,
jotka eivat maksa yritykselle, mutta luovat asiakkaalle positiivisen tunteen yrityksesta.
Asiakkaiden odotusten ylittAmisessa piilee my6s vaara, ettd asiakas kokee palvelun
lian hyvéaksi ja kokee esimerkiksi joutuvansa maksamaan yliméaaraista tasta hyvasta

laadusta, vaikka nain ei olisikaan.

Asiakkaalla on aina mielikuva siitd millaista palvelua han odottaa, mutta myoés kasitys
siitd, mikad on héanelle riittdvaa palvelua. Haluttu palvelu ja riittdva palvelu muodosta-
vat yla- ja alarajan asiakkaan hyvaksymalle palvelun vaihtelulle. Hyvaksyttavan pal-
velun alueen koko vaihtelee sen mukaan, kuinka tarkeéd kyseinen asia on asiakkaalle.
(Kuvio 4.) Jos palvelun laatu alittaa hyvaksytyn palvelun alueen alarajan, asiakas
pettyy ja asiakassuhde karsii. Hyvaksytyn palvelun ylarajan ylittdminen puolestaan
saa asiakkaan yllattymaan positiivisesti. Hyvaksytyn palvelun aluetta havainnolliste-
taan kuvassa kaksi. (Ylikoski 2001, 121-122.)
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Haluttu palvelu

Hyvaksyttava
palvelu

Riittava palvelu /\
H

Hyvaksyttava

palvelu

Tarkeéat asiat Vahemman tarkeat asiat

Kuvio 4. Odotusten taso

Lahde: Ylikoski 2001, 122.

Jokaisen yrityksen tulee miettia omalla kohdallaan, miten hyvaa laatua asiakkaat
odottavat sen tarjoavan. Pieneen vaatimattomaan huoneistohotellin saapuvan asiak-
kaan odotukset laadun suhteen tuskin ovat samat, kuin suuren luksushotellin asiak-
kaalla. Jos asiakkaan odotukset ja kokemukset kuitenkin vastaavat toisiaan, koetaan

palvelun laatu hyvana.

Asiakaspalvelutilanteissa tapahtuu aina myos virheitd ja silla kuinka nama virheet
onnistutaan korjaamaan, on suuri merkitys palvelun laadun kokemisessa. Hyvin hoi-
detut virhetilanteet voivat jopa lisatd asiakkaan luottamusta yritykseen ja sen palve-

luun.

Palvelun laatuun kannattaa panostaa, silla se vaikuttaa suoraan yrityksen taloudelli-
seen tulokseen. Kun palvelu on hyvaa ja asiakkaat tyytyvaisia, tuotot paranevat, kan-
nattavuus paranee ja organisaation kasvumahdollisuudet lisdantyvat. Asiakkaiden
lisdksi tulee kiinnittdd huomiota myds henkiléstoon. Hyvinvoiva henkildstd sitoutuu

pysymaan tytpaikassaan ja palvelee asiakkaita paremmin. (Ylikoski 2001, 13.)
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7 PALVELUN LAATUTEKIJAT

Muodostaessaan mielipiteensé palvelun laadusta asiakas kiinnittdd huomiota useisiin
eri seikkoihin. Se mitka kriteerit milloinkin korostuvat, riippuu kyseessé olevasta pal-
velusta. Palvelun laatua arvioidessa voidaan kuitenkin erottaa kymmenen sellaista
tekijaa, joihin asiakas yleensa kiinnittdd huomiota: Luotettavuus, reagointialttius, pa-
tevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestinta, uskottavuus, turvallisuus, asiakkaan
ymmartaminen ja tunteminen sekéa palveluymparistd. Nama tekijat tulivat ilmi jo Pa-
rasuraman tekemassa tutkimuksessa vuonna 1985. Myohemmin palvelun laatuun
vaikuttavat tekijat on tiivistetty viiteen ja nama tekijat ovat luotettavuus, reagointialtti-

us, vakuuttavuus, empatia ja konkreettinen ymparistd. (Ylikoski 2001, 126-129.)

Luotettavuus tarkoittaa sitd, ettd yritys tekee palvelun oikein ensimmaiselld kerralla.
Asiakkaat voivat luottaa palveluntarjoajaan ja tietavéat, ettd asiat joista on sovittu ta-
pahtuvat oikealla tavalla ja oikeaan aikaan. Jos asiakkaaseen on esimerkiksi luvattu
ottaa yhteytta tietyn ajan kuluessa, tima myds toteutuu. Palvelu on tasmallista ja

virheetdnta. Esimerkiksi majoituksen, ruoan ja ohjelmien taso on luvatunlainen.

Reagointialttius koskee henkildston valmiutta palvella. Henkilokunta kiinnittaa asiak-

kaaseen huomiota, haluaa palvella ja palvelu on nopeaa.

Vakuuttavuudella kuvataan yrityksen asiakkaalle luomaa turvallisuuden tunnetta ja
luottamusta yritysta kohtaan. Tydntekijoiden kohteliaisuus, onnistunut kommunikaatio
ja patevyys lisdavat vakuuttavuutta. Tyontekijat kohtelevat asiakkaita huomioivasti ja
kunnioittavasti, viestintd on sujuvaa, asiakkaalle puhutaan ymmarrettavaa kieltd ja
hanta kuunnellaan. Asiakas kokee, etta yritys ajaa aidosti hanen asiaansa, eika esi-

merkiksi tunne, ettd sopimatonta palvelua yritetddn myyda hanelle vakisin.

Empatia on asiakkaan yksilollistd huomioimista ja aitoa halua ymmartad asiakkaan
tarpeita. Esimerkiksi vakioasiakkaiden tunteminen saa heidat tuntemaan itsensa
huomioiduiksi. Ongelmatilanteet hoidetaan yksilollisesti ja asiakkaan tarpeet huomi-

oon ottaen.

Konkreettinen ymparistd sisaltdd kaikki palvelun fyysiset tekijat, kuten tilat, koneet,
laitteet, muut asiakkaat ja henkilékunnan ulkoisen olemuksen, jotka voivat tukea tai

haitata palvelukokemusta.
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Palvelun laatua seurataan usein mittaamalla asiakastyytyvaisyyttd, vaikka palvelun
laatu onkin vain yksi tyytyvaisyyteen vaikuttavista tekijoistd. Kun asiakkaat ovat tyyty-
vaisia, palvelu on toimivaa. Jos asiakkaat puolestaan ilmaisevat tyytymattomyytensa
johonkin palvelun osaan, tulee palvelua kehittda. Asiakastyytyvaisyyttd voidaan tar-
kastella joko yksittaisen palvelun tasolla tai kokonaistyytyvaisyytena yrityksen toimin-
taan (Ylikoski 2001,155).

Jotta asiakkaiden tyytyvaisyys voidaan saada selville, tarvitaan ensin tietoa siitd, mit-
k& asiat tekevét asiakkaan tyytyvaiseksi tai tyytymattomaksi. Kyselemalla tata asiak-
kailta saadaan yleensa vastaukseksi jo edelld lueteltuja palvelun laadun osatekij6ita.
Myds esimerkiksi hinnalla ja palveluun liittyvilla tavaroilla kuten hotellihuoneen varus-

telulla on vaikutusta tyytyvaisyyteen.

Kun tarkeimmat tyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat eli niin sanotut kriittiset tekijat on
selvitetty, laaditaan ndiden pohjalta kyselylomake. Tiedot tyytyvaisyydesta kerataan
lomakkeen avulla, jonka jalkeen aineisto analysoidaan ja laaditaan toimenpidesuunni-
telma tyytyvaisyyden parantamiseksi tai yllapitdamiseksi. Kyselylomakkeen lisaksi tie-
toja asiakastyytyvaisyydesta ja palvelun laadusta saadaan my@s suoran palautteen

avulla seka esimerkiksi havainnoimalla palvelutilanteita. (Ylikoski 2001, 160-166.)
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8 LUONNOLLINEN PALVELU

Palvelu on jokaisen tuotteen keskeinen osa. Markkinoilla vallitsee nykyd&n kova kil-
pailu ja tuotteista on ylitarjontaa. Kun tuotteet laadultaan ja muilta ominaisuuksiltaan
ovat tasavertaisia, nousee palvelun merkitys keskeiseksi tekijaksi tuotetta valittaessa.
Yritykset eivat kilpaile enaa vain fyysisilla tuotteillaan, vaan palveluilla. Jos alueella
on esimerkiksi useita yhtd hyvaa ruokaa tarjoavia ravintoloita, asiakas valitsee sen,
jossa hénet huomioidaan parhaiten. Hyva ja sujuva palvelu saa asiakkaan tekemaan
ostopaatoksen useiden tasavertaisten tuotteiden joukosta ja onnistunut palvelutapah-
tuma myds varmistaa, ettd asiakas haluaa mythemmin palata takaisin yritykseen ja
luoda nain kestavan asiakassuhteen. Jos palvelu puolestaan on ala-arvoista, ei hy-
vakaan tuota saa asiakasta pysymaan uskollisena yritykselle. Asiakas ostaa vastaa-
van tuotteen mieluummin kilpailevalta yritykselta, jossa han kokee tulevansa kuunnel-
luksi ja arvostetuksi. (Ylikoski 2001, 117.)

Millainen palvelu sitten on hyvaa palvelua? Se on inhimillistd, ymmartavaa, valittavaa
ja asiakkaan odotukset ylittdavaa palvelua (Hamalainen 1999, 15). Hyvé asiakaspalve-
lja on miellyttdvd, luonnollinen, osaa tulkita asiakasta ja kuuntelee tata aidosti kiin-
nostuneena yrittden 10ytdd h&nen ongelmaansa ratkaisun. Hyva asiakaspalvelija on
siisti ja helposti [ahestyttava ja hallitsee oman kehonkielensa. Esimerkiksi hymyily ja
katsekontaktin ottaminen palvelutilanteessa on tarkeda. Asiakaspalvelijan tulee myods
osata puhua tilanteeseen sopivalla aanella. Yleensa on parempi puhua hieman hi-
taammalla ja matalammalla danelld, jolloin puhe kuulostaa miellyttavammalta ja va-
kuuttavammalta. Nopeasti ja korkealla aanella puhuva henkild antaa kiireisen ja her-
mostuneen kuvan. Tarkeinta on kuitenkin huomioida asiakkaan tunnetila. Mikali asia-
kas on selvasti kiireinen, han ei todennakoéisesti ilahdu verkkaisesta puheestasi.
My6s omaa aanenvoimakkuutta kannattaa muuttaa asiakkaan mukaan. Mikali asia-
kas puhuu hyvin hiljaisella ja aralla &&nelld, saattaa kovadaninen asiakaspalvelija
saada hénet vetaytymaan pois tilanteesta. Toisaalta kuuluvalla 4anelld puhuva asia-
kas voi arsyyntya, mikali han joutuu todella keskittymaan kuullakseen asiakaspalveli-
jan puheen. (Marckwort 2011, 31, 44-45.)

TyoOntekijat ovat yrityksen térkein resurssi. Menestydkseen yritys tarvitsee motivoitu-
neita, osaavia, patevia ja oikean asenteen omaavia ihmisid. Onnistuakseen tydssaan
asiakaspalvelijalla tulee olla halu tehda ty6tddn. Hanen tulee arvostaa omaa ammat-
tiaan, uskoa omiin mahdollisuuksiinsa ja haluta aidosti saada asiakas tyytyvaiseksi.
(Hamalainen 1999,31.) Asiakaspalvelutydssé oleva ei missdén nimessa saisi valtella

asiakkaiden kohtaamista. Olen itse ollut tydssa yrityksesséa, jossa myyjilla oli tapana
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kayttada enemmaén aikaa keskenaan jutteluun kuin asiakkaan huomiocimiseen. Jos
asiakas kokee, etta tyokavereiden kanssa jutteleminen tai ravintolan poytien siivoa-
minen on asiakaspalvelijalle tarkeAmpdad kuin hanen tarpeidensa huomioiminen, ei

han varmasti tunne itsedén arvostetuksi ja tarkeéksi asiakkaaksi.

Asiakaspalvelijan tulee myds olla luotettava. Hanen tulee antaa vain oikeaa tietoa
myymastaan tuotteesta, pitdd lupauksena ja olla myds ulkoiselta olemukseltaan siis-
tin ja luotettavan nakoinen. Onnistuakseen tytssaan asiakaspalvelijalla tulee olla
riittAvasti tietoa myymistdaan tuotteista, yrityksesté jota han edustaa ja asiakkaista,
joita han palvelee. Mikali asiakaspalvelija ei osaa vastata asiakkaiden yksinkertaisiin
kysymyksiin, vaan joutuu jatkuvasti turvautumaan ohjekirjaan tai tyétovereiden neu-

voihin ei han anna itsestdan kovin ammattitaitoista ja luotettavaa kuvaa.

Lisaksi asiakaspalvelija on inhimillinen. H&n on iloinen ja avoin ja tehdessaan virheita
han pahoittelee niita aidosti. Ihminen ei ole kone joka pystyisi jatkuvasti virheetto-
maan suoritukseen, mutta hyva asiakaspalvelija osaa hoitaa myods ongelmatilanteet
tahdikkaasti, jotta asiakkaalle ja&4 myodnteinen kuva yrityksesta. Jotta asiakaspalvelija
pystyisi toimimaan joka tilanteessa joustavasti, tulee hénella olla myds riittavét oikeu-
det tehdd paatoksia kysymattd esimieheltdén. (Hamalainen 1999, 31-32.) Jos esi-
merkiksi ravintolan asiakas valittaa, ettd hdnen saamansa ruoka-annos on vaara,
tulee tarjoilijalla automaattisesti olla oikeus tilanteen pahoittelun lisaksi tuoda asiak-
kaalle oikea annos seka tarjota esimerkiksi ilmainen jalkiruoka. Mikali tarjoilija joutuu
ensin kysymaan esimieheltddn lupaa mitd han voi tilanteessa tehda, asiakas joutuu
jéalleen odottamaan eik& hyvitys valttamatta enaa korjaa hanelle aiheutunutta mielipa-

haa.
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9 TUTKIMUS

Opinnaytetytssa kaytettiin kvalitatiivista eli laadullista tutkimusmenetelmaa. Laadulli-
sen tutkimuksen lahtokohtana on pyrkimys todellisen elamén kuvaamiseen (Hirsjarvi
2009,161). Laadullisessa tutkimuksessa tarkoituksena on asioiden kokonaisvaltainen
hahmottaminen ja se antaa sijaa myos tutkimuskohteena olevien henkildiden omille
tulkinnoille. Tutkimuksissa kaytetdan menetelmina yleensa omia havaintoja ja kes-
kusteluja ihmisten kanssa. Tarkeda on, ettd tutkittavien nakékulmat paasevat esille.
Myo6s lomakkeita ja testeja voidaan lisdksi kayttééa apuna tiedonhankinnassa. Laadul-
lisessa tutkimuksessa tutkimuksen kohdejoukkoa ei yleensa valita satunnaisesti,
vaan tutkimuksen tekija valitsee harkiten mukaan sopivat henkilét. (Hirsjarvi 2009,
164.)

Laadullinen tutkimusmenetelma sopi tyon tekemiseen, silla tarkoituksena oli ymmar-
tééd ja tuoda esille ihmisten ajatuksia ja tuntemuksia palvelun laadun tasosta ja siihen
vaikuttavista asioista. Laadullinen tutkimus mahdollistaa keskustelut tutkittavien hen-
kildiden kanssa sekd myos tutkimuksen tekijan oman osallistuvan havainnoinnin tut-
kimustilanteessa. (Hirsjarvi 2009, 164.) Tyon lahtokohtana ei ollut selkeda hypoteesia
palvelun laatuun eniten vaikuttavista seikoista tai palvelun paremmuudesta Suomes-
sa tai Turkissa, eika tuloksena ollut tarkoitus saada numeerisia tai taulukkomuotoisia
arvioita asiakastyytyvaisyydesta. Tutkimuksen tarkoituksena oli kerata aitoja koke-
muksia palvelutilanteista, jotka ovat sujuneet tai epaonnistuneet seka myos tuoda

esille mahdollisesti uusia ndkdkulmia siihen, millaista palvelua ihmiset arvostavat.

9.1 Tutkimusaiheen valinta ja tutkimuskysymykset

Valitsin tutkimusaiheen, koska se kiinnosti minua henkilokohtaisesti ja uskoin, etta
nain motivaatio tehda tutkimusta sailyisi koko prosessin ajan. Ollessani Turkissa tu-
ristina seka tyontekijand olen kuullut, kuinka turkkilaista palvelua kehutaan paljon.
Tutkimuksessani halusin selvittda, mitd sellaista turkkilainen palvelu tarjoaa, mita
suomessa ei ole saatavilla. Halusin myos selvittédd, kuinka turkkilainen ja suomalai-
nen palvelu eroavat toisistaan ja miettia, kuinka suomalaista palvelukulttuuria mah-
dollisesti voisi kehittda ja mitd meidan palvelukulttuuristamme vield puuttuu. Toisaalta
halusin my6s tuoda esille haasteita, joita saattaa ilmeta kulttuurien kohdatessa palve-
lutilanteissa. My6s Suomessa asiakkaat ovat entistd aktiivisemmin alkaneet vaatia
palvelun parantamista ja mista olisikaan parempi ottaa mallia, kuin maasta jossa hy-

va palvelu on aina ollut menestymisen edellytys. Koska kilpailu hotelli- ja ravintola-
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alalla Alanyassa on valtavaa, on yritysten pakko panostaa hyvaan palveluun. Koko

kaupunki eldé turismista ja asiakkaiden viihdyttaminen on selviytymisen edellytys.

Suomalaisia on aina pidetty asiakaspalautteen antamisen suhteen melko passiivisi-
na. Epakohdista ei aina mainita, vaan ennemminkin aanestetdan jaloilla ja jatetaan
jokin palvelu kayttamatta, mikali se ei miellyta. Toisaalta mydskaan hyvin toimivista
asioista harvemmin muistetaan Kkiittdd. Halusinkin tutkimuksessani tuoda esille suo-
malaisten kuluttajien avoimia mielipiteitd palvelun laadusta ja sen epékohdista. Us-
kon, ettd haastattelutuloksista voi olla apua asiakaspalvelutydssa tydskenteleville tai
palveluammattiin opiskeleville, jotka haluaisivat kehittdd omaa osaamistaan ja huo-

mioida asiakkaat parhaalla mahdollisella tavalla.

9.2 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksessa selvitettiin Alanyassa vierailleiden taysi-ikaisten suomalaisten koke-
muksia palvelun laadun eroista Suomessa ja Turkin Alanyassa. Toteutin tutkimukseni
haastattelemalla Alanyassa lomailevia suomalaisia turisteja. Haastattelin ihmisia pai-
kanp&alla lomakohteessa, koska néin olin varma siitd, etta heilld kaikilla on omakoh-
taisia kokemuksia Alanyassa saamastaan palvelusta ja kokemukset ovat viela tuo-
reena muistissa. Valitsin haastateltaviksi ihmisiksi 20 eri-ikaista vapaaehtoista suo-
malaista turistia. Koin haastateltavien maaran olevan riittava, silla vastausten maaran
lahestyessa kahtakymmenta ei vastauksissa tullut esille enda juuri mitdan uutta, ai-
neisto oli siis kylladntynyt. Inmiset osallistuivat haastatteluun mielellddn ja halusivat

kertoa mielipiteensa.

Laadin ennen haastattelujeni aloittamista Word- ohjelmalla lomakkeen, johon kirjasin
ylos haastattelukysymykseni. Lomaketta laatiessani kaytin hyvékseni tutkimuksen
teoriaosassa lapikaymiani palvelun laadun osatekijoitd. Lomake oli haastattelujen
aikana tukenani ja sen avulla keskityin kyselemdan haastateltavilta ennalta mietti-
miani asioita. Lomake ei kuitenkaan ollut vastaajien nakyvilld. Haastattelun alussa
kysyin vastaajien taustatietoja. Taman jalkeen selvitin, kuinka palvelu Suomessa ja
Turkissa hotelli- ja ravintola-alalla heiddn mielestaan eroaa toisistaan. Annoin haasta-
teltavien itse kertoa kokemuksistaan, mutta saadakseni keskustelua aikaan kyselin

heiltéd lomakkeeseen ennalta miettimiéni palvelun laatuun vaikuttavia seikkoja.

Tutkimuslomakkeeni viimeinen kysymys jaljitteli kriittisten tapahtumien tutkinta- me-
netelmda. Pyysin vastaajia kertomaan hotelleissa tai ravintoloissa tapahtuneista pal-

velutilanteista, jotka ovat poikenneet tavanomaisesta myonteisesti tai kielteisesti.
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Vastausten avulla pyrin selvittdmaan, millaisia konkreettisia ongelmia palvelutilan-

teissa esiintyi ja mitka tilanteet puolestaan sujuivat jopa odotettua paremmin.

Matkani Alanyaan ajoittui elo- syyskuulle 2011 ja vietin lomakohteessa yhteensa kuu-
si vilkkoa. Haastattelin turisteja Elite Orkide- Suite & Residence- hotellissa, Isabella-
huoneistohotellissa, Elite Orkide- hotellin ravintolassa ja baarissa seka suomalaisille

suunnatussa Heikin baarissa.

Kaytin tutkimuksessani puolistrukturoitua haastattelua. Tutkimusta tehdessa esitin
haastateltaville ennalta miettimani kysymykset yksitellen. Taman jalkeen annoin hei-
dan miettid vastaustaan ja johdattelin heitd aiheeseen tarvittaessa lisakysymysten ja
esimerkkien Nauhoitin keskustelut vastaajien luvalla ja haastattelun jalkeen litteroin
nauhoitukset eli kirjoitin haastattelut puhtaaksi Word- ohjelmalla. Puolistrukturoitu
haastattelu sopi mielestani parhaiten tilanteeseen, koska halusin vastaajien pysyvan
aiheessa ja vastaavan juuri minua kiinnostaviin kysymyksiin. En kuitenkaan halunnut
antaa heille valmiita vastausvaihtoehtoja, jotta vastauksista tulisi persoonallisempia ja

ihmisten henkilokohtaiset kokemukset tulisivat niistd paremmin esille.

Haastattelun lisdksi havainnoin itse lomani aikana palvelua turkissa olemalla turistina
muiden turistien joukossa. Majoituin Elite Orkide hotellissa seké vierailin asiakkaana
useissa kaupungin ravintoloissa ja baareissa. Huomatessani palvelussa mielenkiin-
toisia seikkoja, kirjasin kokemuksiani ylos. Elite Orkide hotellissa ja hotellin ravinto-
lassa paasin tutustumaan myo6s henkilokuntaan ja viettdm&an aikaa heidan kans-

Ssaan.
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10 VASTAAJIEN TAUSTATIEDOT

Vastaajista miehia oli 45 prosenttia (9 vastaajaa) ja naisia 55 prosenttia (11 vastaa-
jaa). Naiset vaikuttivat olevan kiinnostuneempia kertomaan kokemuksistaan, mutta
tehdesséani haastatteluita pyrin siihen, ettd molemmat sukupuolet olisivat tutkimuk-

sessa hyvin edustettuina.

Jaoin vastaajat ikaluokkiin. Vastaajista lievd enemmistd, seitseméan henkil6d kuului
luokkaan 18-30 vuotiaat. 31-45 vuotiaita vastaajia oli nelja, 45-60 vuotiaita viisi ja 61-
vuotiaita tai vanhempia neljd. Kuviosta viisi kdly ilmi haastateltujen naisten ja miesten
maara kussakin ikéluokassa. Alaikdiset vastaajat jatin tutkimuksestani kokonaan
pois, silld oletin, etteivat he ole valttdméattd saanet itse vaikuttaa matkakohteen ja

esimerkiksi hotellin valintaan.

® Miehia

M Naisia

18-30 31-45 45-60 61-

Kuvio 5. Vastaajien ikdjakauma sukupuolittain

Lisdksi varmistin, majoittuvatko vastaajat lomansa aikana hotellissa. Koin kysymyk-
sen tarpeelliseksi, silld en halunnut haastatella esimerkiksi omassa asunnossa ma-
joittuvia matkalaisia, joilla ei kenties ole mielessé tuoreita kokemuksia hotellien palve-
lusta. Taman kriteerin vuoksi jouduin hylkddmaan kaksi haastateltavaa, jotka majoit-
tuivat omistusasunnossa. Kaikki kaksikymmenté haastatteluun mukaan valittua ovat
majoittuneet hotellissa tai huoneistohotellissa. Heista 16 oli saapunut Alanyaan mat-
kanjarjestdjan valmismatkalle ja nelja oli jarjestéanyt matkan omatoimisesti varaamalla

lennot ja hotellin Internetista.

Haastateltavat olivat padasiassa tyytyvaisia hotelliin, jossa he majoittuivat. lhmiset

kokivat matkatoimiston antaman kuvan hotelleista vastaavan todellisuutta. Vastaajis-
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ta vain kaksi oli odottanut hotelliitaan enemman. Vastaajista nelja oli positiivisesti
yllattynyt, silla he odottivat hotellin matkatoimiston kuvauksen perusteella olevan vaa-

timattomampi. (Kuvio 6.)

Ylitti
odotukseni
20 %

Kuvio 6. Haastateltavien tyytyvaisyys hotelliinsa

Liséksi halusin varmistaa, ettd kaikki haastateltavani ovat kayttaneet lomansa aikana
ravintola- tai baaripalveluita. Kaikilla haastateltavilla oli kokemuksia useammista ra-
vintoloista Alanyan alueella. Ravintoloiden ja baarien maara Alanyassa on valtava ja
myo6s paikkojen laatu vaihtelee suuresti. Kysyessani haastateltavilta milla perusteella
he valitsevat laajasta tarjonnasta ravintolan, vastasivat useat menevansa paikkaan,
joka oli heille ennestaan tuttu. (Kuvio 7.) Vastaajista 65 prosenttia oli kdynyt Alanyas-
sa myos aikaisemmin ja edellisilla kerroilla hyvéksi koettu ravintola ja tuttu henkil®-
kunta houkuttelivat palaamaan. Useat vastaajat myos tutkivat ravintoloiden ulkopuo-
lella olevia ruokalistoja ja valitsivat paikan, joka hintatasoltaan ja ruokatarjonnaltaan

vastasi heidan odotuksiaan.

Myds muiden asiakkaiden maaralla oli vaikutusta siihen, minka ravintolan asiakkaat
valitsevat. Jos ravintolassa on paljon asiakkaita, ihmiset olettivat palvelun olevan hy-
vaa ja ruoan maistuvaa ja valitsivat mieluummin téllaisen paikan, kuin hiljaisemmalta
vaikuttavan ravintolan. Myos ravintoloitsijat ovat huomanneet tdmén seikan ja usein
he haluavatkin asiakkaiden istuvat ravintolassa pitkdan ikaan kuin "naytilld”, jolloin he

samalla houkuttelevat sisalle myds muita asiakkaita.

Taman liséksi ravintolan valintaan vaikutti ravintolassa soitettu musiikki, ravintolan
siisteys, helppo sijainti esimerkiksi oman hotellin alakerrassa seka toisinaan sinnikas

henkildkunta, joka houkuttelullaan sai ihmiset sisdan kokeilemaan ravintolaa.



36

Tuttuus

Hinta
Ruoka/juomatarjonta
Muut asiakkaat
Siisteys

Musiikki

Sijainti

Henkilokunnan sinnikkyys

Kuvio 7. Tarkeimmat syyt ravintolan/baarin valintaan

Taustatiedoissa selvitin myds, kuinka usein vastaajat olivat kdyneet Turkissa ja miksi
he olivat valinneet maan matkakohteekseen. Vastaajista ensimmaista kertaa Turkis-
sa oli vain kolme. Yksitoista vastaajaa oli vieraillut maassa 2-5 kertaa ja kuusi vastaa-
jaa yli 5 kertaa. (Kuvio 8.) Alanyassa vastaajista oli kaynyt aikaisemmin 13 henkil6a.

12

10

Ensimmainen kerta 2-5 kertaa Yli 5 kertaa

Kuvio 8. Matkustuskerrat Turkkiin

Tasta paatellen Turkki on maa, jonne ihmiset palaavat mielellaan yha uudelleen.
Maalla on vakiokavijansa, jotka palaavat sinne vuosi toisensa jalkeen. Kysyessani
haastateltavilta syita siihen, miksi he olivat valinneet matkakohteekseen Turkin, nousi
vastauksissa ylitse muiden paikan tuttuus, varmasti aurinkoinen ja lammin saa, hyva

palvelu sekd kohtuullinen hintataso. Muita valintaperusteita olivat paikan monipuoli-
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suus, silla Turkissa on useissa kohteissa mahdollisuus niin kaupunki- kuin rantalo-
maan, nahtavyydet ja maan rikas kulttuuri, tuttujen suositukset paikasta, ystavalliset
ihmiset, Matkaoppaat- sarjan luoma mielikuva paikasta ja halu kokea se itse, hyva
ruoka, sopivan lyhyt lentomatka ja suorat lennot omasta maakunnasta seké kohteen

turvallisuus myos lapsiperheille.

Mielenkiintoista oli, kuinka vastaajista 55 prosenttia (11 vastaajaa) toi esille hyvéan
palvelun yhtena tarkeimmisté syista, jonka vuoksi he ovat valinneet matkustaa Turk-
kiin. (Kuvio 9.) En ollut tédssa vaiheessa viela maininnut tutkimuksen koskevan ni-
menomaan palvelun laatua, vaan yleensa hotelleista- ja ravintoloista saatuja koke-
muksia, joten en usko johdatelleeni vastaajia mainitsemaan nimenomaan laatua yh-

deksi tarkeista tekijoista matkustaa maahan.

Hyva saa

Hintataso

Hyva palvelu
Tuttuus

Muiden suositukset
Lyhyt lentomatka
Monipuolisuus
Ystavalliset ihmiset
Ruoka
Matkaoppaat- sarja
Kulttuuri
N&dhtavyydet

Turvallisuus

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

Kuvio 9. Syyt matkakohteen valintaan
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11 PALVELUN LAADUN EROT SUOMESSA JA TURKISSA

Haastatellessani ihmisid heiddn palvelukokemuksistaan tulin siihen tulokseen, etta
ihmiset poikkeuksetta pitivat palvelun laatua parempana Turkissa kuin Suomessa.
Kysyessani haastateltaviltani kokevatko he palvelun laadun hotelli- ja ravintola-alalla
olevan parempaa Suomessa vai Turkissa kaikki kaksikymmenta haastateltavaa vas-
tasivat palvelun Turkissa miellyttdneen heitd kokonaisuudessaan enemman, vaikka
molemmista maista l6ytyi omat hyvéat puolensa ja myos paljon yhtalaisyyksia. Mista
tdma sitten johtui? Mik& sai suomalaiset ihmiset arvostamaan palvelun laatua Alany-
assa enemman kuin kotimaassaan? Seuraavaksi olen eritellyt haastattelussa saa-
miani tuloksia teemoittelun avulla. Teemoittelun pohjana olen kayttanyt teoriaosassa

esiin tuomiani palvelun laadun osatekijoita.

Luotettavuus

Vastaajista jopa 70 prosenttia piti palvelua luotettavampana ja rehellisempénéd suo-
messa kuin Turkissa. (Taulukko 1.) Osalla oli huonoja kokemuksia saamastaan pal-
velusta Turkissa, kun taas toisille ei ollut sattunut vield mitdan ikavaa, mutta heilla oli

mielikuva turkkilaisista asiakaspalvelijoista eparehellisempind kuin suomalaisista.

Taulukko 1. Kokemus asiakaspalveluhenkilékunnan luotettavuudesta maittain

Luotettavampi henkil6kunta Miehet | Naiset | Yhteensa
Suomessa 7 7 70 %
Turkissa 2 4 30 %

Alanyassa asiakaspalvelijat eivat aina valttamatta ole rehellisid ja asiakkaan tuleekin
itse olla tarkkana. Esimerkiksi kaikkien ruokien ja juomien hintoja ei aina ole merkitty
ruokalistaan ja ne tulee ehdottomasti ensin varmistaa, ennen kuin tekee tilauksensa,
jottei tule yllatyksia. Myos illan aikana nautituista ruoista ja juomista kannattaa itse
pitda kirjaa, silla asiakaspalvelijat voivat joskus yrittda huijata etenkin paihtyneita asi-
akkaita ja laskuun saattaa ilmestya ylim&araisia ostoksia. Mikali asiakas kuitenkin
huomauttaa virheellisesta laskusta tilannetta pahoitellaan ja ylimaaraiset ostokset

poistetaan laskusta valittomasti vedoten inhimilliseen erehdykseen.

Vastaajista kolme ilmoitti, etté heitd oli yritetty laskuttaa virheellisesti lomansa aikana.
yhdella vastaajista oli ollut ongelmia hotellinsa tallelokeron maksun kanssa, silla hen-
kilokunta oli yrittdnyt peri& maksua kahdesti. Haastateltava epaili maksun vastaanot-
taneen asiakaspalvelijan ottaneen rahat itselleen, mutta tilanne saatiin kuitenkin so-

vittua asiakkaan kannalta parhain pain, eikd maksua tarvinnut suorittaa uudelleen.
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Kaksi muuta vastaajaa olivat saaneet lilan suuren laskun ravintolassa, jossa olivat
olleet viettdméssa iltaa. Myds omalla kohdallani on ravintolassa joskus kaynyt niin,

ettd laskussa on ollut tuotteita, joita en ole tilannut.

"S6imme illallista hotellin ravintolassa ja ruoan jélkeen tilasimme muutamat drinkit.
Tarjoilija kertoi ettd nyt on happy hour ja toinen juoma tulis maksutta kaupan paalle.
Tilatessamme laskun me alettiin ihmetella sen suuruutta ja tajuttiin, ettd molemmista
happy hour- juomista oli laskutettu erikseen. Valitimme tarjoilijalle ja sillon asia korjat-

tin.” (Nainen 25v.)

"Oltiin taélld sybmdéssé porukalla pari paivaa sitten. Valittiin ruuat listalta ja kaikki tuli
nopeesti ja oli tosi hyvaa ja lapsetkin tykkads. Sit kun saatiin lasku, niin siihen olikin
lisatty vissiin jotain tippia. Laskettiin ruokalistasta hinnat ja sanottiin ettéd eei naista
tule nain paljon. Tarjoilija hé&vis keittioon ja tuli myéhemmin pahottelemaan tilannetta,
korjas laskun ja tarjos meille snapsit ja lapsille mehut. Moka korjattiin ihan hyvin mut

ei sinne kylla tippia jatetty.” (Nainen 42v.)

Toki sekaannuksia voi sattua myds Suomessa ja lasku on aina hyva tarkastaa ennen
maksua, mutta suomalaista asiakaspalveluhenkilostta pidettiin vastaajien keskuu-
dessa rehellisempéand, eika tahallisia virheitéa ole tapana tehda. Alanyassa pieni hui-
jaus kuuluu valitettavasti aina kaupantekoon ja on asiakkaan omalla vastuulla, mita

han haluaa uskoa.

Sovituista asioista sen sijaan pidetdan Turkissa kiinni yhta tarkasti kuin Suomessakin.
Jos esimerkiksi varaat ravintolasta pdydan ennakkoon juhlatilaisuutta varten, pitaa
henkildkunta varmasti huolen siitd, ettd poyta on vapaana ja kauniisti koristeltuna.
Myo6s ylimaaraisia yllatyksid saattaa olla jarjestetty. Jos hinnoista on sovittu etuka-

teen, ne myds aina pitavat paikkaansa, eika asiakasta talloin yriteta huijata.

"Tytolldmme oli synttarijuhlat loman alussa ja varattiin etukateen ravintolasta ruoat
kuudelle hengelle. Kun tultiin ravintolaan, meille oli varattu ja koristeltu iso poyta.
Saatiin ruoat nopeasti ja syonnin jalkeen henkilékunta sanoi ettd meilla on yllatys. Ne
sytytti pienet ilotulitteet, lauloi tytélle ja toi hienon kakun. Palvelu ylitti odotukset!”
(Mies 37v.)

"Koskaan ei vield ole sattunut, etta en olisi ollut tyytyvéinen hotelliini Alanyassa. Odo-

tukset on aina pystytty tayttdmaan ja hotelli on ollut luvatunlainen. Kun vaikka turkki-
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laiseen iltaan olen lipun ostanut, on esitykset ollut sellaisia kun on mainostettukin ja

ruokaa ja juomaa ollut reilusti tarjolla.” (Mies 64v.)

Mielenkiintoista oli, ettd ensimmaista kertaa Turkissa matkalla olevat vastaajat pitivat
asiakaspalveluhenkilostoa Turkissa rehellisempéana ja luotettavampana kuin useam-
man kerran maassa matkustaneet. Kuten taulukosta kaksi kay ilmi, kaikki kolme en-
simmaista kertaa maassa vierailevaa vastaajaa vaikuttivat luottavan asiakaspalvelu-
henkilostoon, eivatkd maininneet esimerkiksi laskutuksessa tapahtuneista virheista.
Mitd useamman kerran haastateltavat olivat Turkissa vierailleet, sitA enemman hei-
dan kohdallaan esiintyi myos epéluottamusta. Tama saa pohtimaan, onko useamman
kerran maassa vierailleille vain sattunut suuremman kokemuksen vuoksi enemman
negatiivisia kokemuksia, vai eivatkd ensikertalaiset ole tunnistaneet epéarehellista

kaytostd sen osuessa kohdalle.

Taulukko 2. Haastateltavien luottamus palveluntarjoajan rehellisyyteen Turkis-

sa
Matkustuskerrat
Yli 5 ker-

Kokemus rehellisyydesta 1. kerta | 2-5kertaa taa Yhteensa
Luottaa yleenséa palvelun rehel-

lisyyteen Turkissa 3 2 1 30%

Ei luota palvelun rehellisyyteen

Turkissa 0 9 5 70%

Reagointialttius

Erityista kiitosta sai asiakaspalveluhenkilokunnan nopea reagointialttius Alanyan ho-
telleissa ja ravintoloissa. Vastaajat olivat mielissaan siita, etta saapuessaan hotelliin
tai ravintolaan tydntekijat reagoivat asiakkaisiin valitttmasti ja heitd oltiin valmiita heti
palvelemaan. Haastateltaville ei ollut kertaakaan lomansa aikana tullut eteen tilannet-

ta, jolloin heisté olisi tuntunut, ettei henkildkunta halua auttaa ja palvella heita.

"Mulla nousi yks yb korkee kuume ja oli tosi tukala olla. Mies kévi respassa kysymas-
sa laékaria ja ne soitti 1aakarin paikalle saman tien, sillon y6lla! Mun ei tarvinnut edes

poistua huoneesta, kun tutki ja anto kuumetta alentavaa laéketta.” (Nainen 42v.)

"Taalla on kiva tulla ravintolaan, kun henkilékunta on heti toivottamassa tervetulleeksi
ja ojentamassa tuoleja. Suomessa kun menet johonkin, niin saat itse etsia pdydan ja

istua ja odottaa, ettd henkilbkunta huomaa, etté olet tullut.” (Nainen 25v.)
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Suomessa vastaajille oli usein tullut tunne, ettd he eivat ole tervetulleita, eikd heita
haluta palvella. Vastaajista jopa 40 prosenttia kertoi joskus asioidessaan ravintolassa
tai hotellissa Suomessa tunteneen, etta han hairitsee asiakaspalvelijaa odottamalla
palvelua. Vaikka todellisuudessa asiakaspalvelijat Suomessakin yleensa ottavat asi-
akkaat mielellaan vastaan, tulisi heidan ehka selkedmmin osoittaa se sanoin ja elein,

jottei asiakkaalle jaisi vaaraa kuvaa.

"Oltiin Helsingissé yhessé hotellissa ja alakerran baari meni jo joskus kello 21 tai 22
kiinni. Oltiin viela juomassa juomia mita oltiin tilattu, kun tarjoilija sano etta jos viela
tilaatte niin viekaa sitten huoneeseen. Sit se odotti siina etta lahdetaan pois, tuli jo-

tenkin sellanen olo etté halusi ajaa meidét pihalle.” (Nainen 22v.)

"Suomessa tarjoilijat tuntuvat usein olevan tosi kiireisid ja palvelua joutuu odotta-
maan. Alanyassa olen huomannut, etta tarjoilijoilla on aina aikaa asiakkaille.” (Mies
64v.)

Haastateltavista yhteensa 90 prosenttia piti henkildkuntaa alttimpana palvelemaan ja
auttamaan asiakasta Alanyassa, kuin Suomen hotelleissa ja ravintoloissa. (Taulukko
3.) Ne 10 prosenttia haastateltavista eli kaksi vastaajaa, joiden mielesta palvelualttius
oli parempi Suomessa, olivat molemmat miehia. Alanyan hotelleissa ja ravintoloissa
suurin osa tyontekijoista on edelleen miespuolisia. Islamilainen kulttuuri on vaikutta-
nut siihen, ettd iso osa naisista Alanyassa ja muuallakin Turkissa on edelleen kotona
ja vain miehet kayvat toissa kodin ulkopuolella. Vaikka tdmé& onkin maan lansimaistu-
essa vahitellen muuttumassa, pidetaan hotelleja ja ravintoloita edelleen sopimattomi-
na tyopaikkoina naisille ja siksi monet eivat niihin hakeudu. Ty6ntekijdiden ollessa
padosin miehia onkin mahdollista, etté naisia kohdellaan asiakkaina hieman parem-

min ja heita ollaan auliimmin palvelemassa.

Taulukko 3. Palvelualttiuden vertailu maittain

Suurempi

palvelualttius Miehet | Naiset | Yhteensa
Suomessa 2 0 10 %
Turkissa 7 11 90 %

Kysyessani palvelun ripeydesté suurin osa vastaajista oli tyytyvaisia palvelun nopeu-
teen Turkissa. Useat vastaajista mainitsivat, etta palvelu Suomessa on huomattavasti
hitaampaa ja esimerkiksi ravintolassa ruoka-annoksia ja laskua saa odotella kauem-

min. Suomessa vastaajat kokivat, etta ovat esimerkiksi toisinaan joutuneet istumaan
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ravintolan pdydéassa pitkaan selaillen ruokalistaansa, ennen kuin tarjoilija on kiinnitta-
nyt heihin huomiota. Yhteensé haastateltavista palvelua piti Turkissa ripeampéana 70
prosenttia, kun vastaavasti Suomessa palvelu oli nopeampaa vain 30 prosentin mie-
lesta. (Taulukko 4.)

Taulukko 4. Haastateltavien tyytyvaisyys palvelun nopeuteen Suomessa ja Tur-

kissa

Palvelun ripeyden erot Miehet Naiset | Yhteensa
Palvelu Suomessa ripedmpéaa 2 4 30 %
Palvelu Turkissa ripeampaa 7 7 70 %

Kokemukseen ripeydesta saattoi osaltaan vaikuttaa kuitenkin se, etta ollessaan lo-
malla asiakkaat ovat kiireettomiad, eivatka odotusajat tunnu niin pitkaltd. Turkin hotel-
leissa ja ravintoloissa asiakkaille pyritddn myds kokoajan jarjestdmé&an muita virikkei-
td heiddn odottaessaan. Esimerkiksi hotelliin sisdén kirjautuessa asiakkaalle saate-
taan tarjota tervetuliaismalja ja ravintolassa ruokaa odottaessaan asiakas saa syota-
vakseen ilmaisia alkupaloja ja liséksi henkilokunta saattaa viihdyttaa asiakasta myos
esityksilla. Kuten erds vastaajista kommentoi, "Palvelutapahtuma on kuin show”. Ai-

kaa pitkastya ei ole, kun ymparilla jatkuvasti tapahtuu.

Vakuuttavuus

Henkilékunta hotelli- ja ravintola-alalla oli vastaajien mielestad paaosin ammattitaitois-
ta niin Suomessa kuin Turkissakin. Ongelmia tydtehtavien hoitamisessa ei ollut huo-
mattu ja asiakasta osattin molemmissa maissa tarvittaessa auttaa. Vertaillessaan
Suomea ja Turkkia hotellien ja ravintoloiden henkilékunnan suhteen haastateltavista
70 prosenttia oli kuitenkin sitd mielta, etta henkildkunta Suomessa vaikuttaa hieman

ammattitaitoisemmalta. (Taulukko 5.)

Taulukko 5. Henkilokunnan ammattitaitoisuus

Ammattitaitoisempi henkilo-

kunta Miehet | Naiset | Yhteensa
Suomessa 6 8 70 %
Turkissa 3 3 30 %

Kasitystd henkilokunnan ammattitaidosta Turkissa laski esimerkiksi yhteisen kielen
puuttuminen. Vastaajista kolme ei ollut 16ytanyt yhteista kielta tyéntekijdiden kanssa
Alanyassa asioidessaan. Lahes kaikki Alanyassa hotelleissa tai ravintoloissa ty6s-

kentelevat osaavat puhua englantia. Turkissa on kuitenkin tapana, etta ravintoloissa
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tydskentelee varsinaisten tarjoilijoiden liséksi myds niin sanottuja aputarjoilijoita, joita
kutsutaan nimelld "komi”. Heidan tehtavansa vastaavat lahinna Suomen ravintoloiden
blokkareiden tehtavia. Aputarjoilijat kattavat usein ravintolan pdydat, avustavat tarjoi-
lussa sekaé siivoavat ja tiskaavat. He eivat kuitenkaan saa ottaa vastaan asiakkaiden
tilauksia tai kasitella rahaa. Aputarjoilijat ovat usein hyvin nuoria ja toisinaan englan-
ninkielentaidottomia. Asiakkaassa saattaa joskus herattadkin ihmetystd, mikali han
vahingossa erehtyy tilaamaan jotain aputarjoilijalta ja hén poistuu paikalta reagoimat-
ta asiakkaan tilaukseen. Kyse ei kuitenkaan ole téykeydestd, vaan han todennakéi-
sesti hakee paikalle toisen tarjoilijan, joka ottaa vastaan tilauksen. Vastaajat, jotka
eivat olleet Ioytaneet yhteista kieltd asiakaspalvelijoiden kanssa, eivat puhuneet eng-

lantia.

Toisaalta henkilokunnan liiallinen tuttavallisuus ja l&heisyys arsyttivat joitakin vastaa-
jia ja loivat epdammattimaisen kuvan. Etenkin nuoret naiset olivat saaneet henkil6-
kunnalta treffikutsuja ja heitd oli puhuteltu turhankin henkildkohtaisesti. Lisaksi edella

mainittu eparehellisyys oli joidenkin vastaajien mielestéd epdammattimaista kaytosta.

Suurimpana erona palvelussa maiden valilla haastateltavat pitivat palveluhenkildkun-
nan asennetta. Henkilokunta luo asiakkaille mielikuvaa siité, millaista palvelu on. Tur-
kissa asiakaspalvelijoita pidettiin alttimpana ndkemaan vaivaa ja tekemaan ylimaa-
raistakin asiakkaiden eteen. Palvelu on heittaytyvampaa ja palvelutilanteessa ollaan
valmiita tekemaan lahes mitd tahansa, jotta asia saadaan hoidettua ja asiakas on
tyytyvainen. Asian kd&ntdpuolena puolestaan on turha tuputtaminen ja se, etta kiel-
teistd vastausta ei aina tahdota hyvaksya. Turkkilaisessa kulttuurissa ihmiset ovat
aanekkaampid ja paalle puhuminen ja keskeyttaminen ovat yleistd keskusteluissa.
Hiljaisemmasta ja rauhallisesti kuuntelemaan tottuneesta suomalaisesta saattaa tun-
tua, ettei han ehdi sanoa mielipidettdan tai paase esimerkiksi kieltdytymaan tarjouk-

sesta, kun hadnen puheensa jatkuvasti keskeytetaan.

"Menimme miehen kahvioon tarkoituksena juoda kahvit ja sytda jotain makeaa. Nah-
tiin siind vitriinissa kaunis mansikkaleivos, mutta niitd ei ollut kun yksi. Tyontekijalta
kysyessd han sanoi etté ei ole ongelma. Joku paikan tyontekijoista kavi skootterilla
hakemassa toisen leivoksen varmaan toisesta kahviosta. Siina nahtiin jo vaivaa.”
(Nainen 48v.)

"Kysyin respasta neuvoa tietdvatkd he missa on toinen hotelli, johon kaverini oli tu-
lossa lomalle. Neuvoivat ja neuvoivat ja jaksoivat jopa piirtdad mulle karttaa, niin kau-

an etté olin varma etta ymmarsin.” (Nainen 22v.)
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“Tilasin ravintolassa epdhuomiossa ruokaa, jossa oli sipulia. En voi sitd sydda ja ky-
syin voisiko annosta vield vaihtaa. Sain uuden annoksen enk& maksanut siitd ylimaa-

raista vaikka virhe oli omani." (Nainen 57v.)

"Sillon kun kuljet ravintoloiden ohi niin tarjoilijat on heti portilla houkuttelemassa sisal-
le. Vahingossa jos pysahdyt, niin heti alkaa ruokalistojen esittely ja suunnilleen ka-
desta vedetaan sisélle. Siina vaiheessa on valilla vaikeeta lahteé pois, kun ei kerkee

edes saada suunvuoroa ja sanoa etté ei halua nyt sydda tai juoda.” (Mies 24v.)

Alanyan ravintoloissa esimerkiksi tarjoilijoiden yleinen olemus, iloisuus ja hyvantuuli-
suus, hyva ryhti, reipas kavelytyyli ja hymy loivat haastateltaville kuvan hyvasta ja
osaavasta palvelusta. Suomalaisia asiakaspalvelijoita pidettiin hyvin vakavina ja asi-
allisina. Into tydhon ei haastateltavien mielestd usein tullut esiin, vaan vastaajista
tuntui, ettd tyontekijat tekivat tyotansa vain rahan vuoksi, eivatk& aidosti arvostaneet

ammattiaan.

"Tybntekijat taalla jaksavat aina olla niin iloisia ja ystavéllisid asiakkaille, vaikka teke-

vét todella pitkéa tyopaivaa.” (Nainen 30v.)

"Tybntekijat pitdd hauskaa ja vitsailee asiakkaiden kanssa niinkun kenen tahansa

kaverin kanssa. Hyvé ja rento tunnelma.” (Mies 27v.)

"Kyllda Suomessa Vvililla jaa kaipaamaan sitd hymyé ja oikeaa asennetta tyohon, vaik-
ka asiat aina ammattitaitoisesti hoituvatkin. Tilanteet vaan jaa vélillé niin kylmiksi.”
(Mies 64v.)

Suomalaisessa kulttuurissa asiakaspalveluammatteja ei perinteisesti ole arvostettu.
Yhtena syyna tdhan saattaa olla se, etta asiakkaiden edessé noyristeleminen ei sovi
suomalaiseen tasa-arvo ajatukseen. Vahainen arvostus ja huono palkkataso saavat

my6s monet osaajat vaihtamaan alaa.

Turkkilaisessa kulttuurissa valtaetéisyys on suurempi kuin Suomessa. Td&mén vuoksi
myo6s asiakkaalla on asiakaspalvelutilanteessa enemman valtaa. Asiakkaan sana on
laki ja h@nen toiveensa pyritaan tayttamaan, vaikka se vaatisikin ylimaaraisia ponnis-
teluja. Tama osaltaan varmasti vaikuttaa siihen, ettd suomalaiset kokevat turkkilais-
ten asiakaspalvelijoiden olevat alttimpia ratkomaan asiakkaiden ongelmia, kuin suo-

malaisten.
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Asiakkaan ja asiakaspalvelijan mielialoilla on vaikutusta siihen, miten palvelu koe-
taan. Haastateltavat kertoivat asiakaspalvelijoiden Alanyassa olevan iloisia ja positii-
visia, mika sai my0s asiakkaat hyvélle tuulelle. Toisaalta asiakkaat ollessaan lomalla
olivat myds rentoutuneita, jolloin heidan mielialansa oli parempi kuin arjen keskella ja

tama saattoi vaikuttaa palvelun kokemiseen myonteisesti.

Empatia

Kaikkein tarkeimméksi asiaksi palvelun laatua pohtiessa tuntui nousevan empaatti-
suus, ystavallisyys ja huomaavaisuus. Kuten taulukosta kuusi kay ilmi, kaikki haasta-
teltavat kokivat, etta Alanyassa asiakaspalvelijat niin hotellissa kuin ravintoloissa tun-

tuivat pitdvan heista parempaa huolta ja olivat ystavallisempid kuin Suomessa.

Taulukko 6. Asiakaspalvelijoiden ystavallisyys

Ystavallisyys ja huomaavaisuus suu-

rempaa Miehet | Naiset | Yhteensa
Suomessa 0 0 0%
Turkissa 9 11 100 %

Alanyassa asiakkaat kokivat itsensd sydamellisesti tervetulleeksi saapuessaan hotel-
liin tai ravintolaan. Henkildkunta kiinnitti heihin paljon huomiota, ohjasi poytaan, kyseli
kuulumisia ja vietti mahdollisuuksien mukaan aikaa asiakkaiden kanssa tutustuen
heihin. Suomessa palvelun koettiin usein olevan liian muodollista ja henkilokunnan

jaavan liian etaiseksi.

"Kaikki pojat hotellilla on ollut tosi kohteliaita, aina hymyilevét ja tervehtivét ja kysyvét

minne olet menossa kun nékevét pihalla ja pitdvét huolta.” (Nainen 63v.)

"Kun ollaan useamman kerran k&dyty Alanyassa, niin monesta tyéntekijésté on jo tullut
kavereita, joiden elamasta tietdd vaikka mita. Tiettyihin ravintoloihin esimerkiksi palaa

ihan vaan siksi etté kuulee joidenkin tydntekijéiden kuulumiset.” (Nainen 42v.)

"Mentiin kavereitten kanssa hiljasena iltana Suomessa yhteen discoon. Siella ei ollun
meidan liséksi kun kaksi asiakasta ja tyontekijoitd vaikka kuinka monta. Tyontekijat
silti jutteli vaan kesken&an eiké kiinnittdnyt huomiota meihin asiakkaisiin. Taalla tul-

laan aina jututtamaan, kun ei ole kiirettd.” (Nainen 30v.)
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Ihmiset kokivat Alanyassa myonteisesti myds sen, etta saapuessaan uudelleen sa-
maan ravintolaan tai liikkuessaan esimerkiksi hotellin vastaanotossa henkilokunta
usein muisti heidat ja kohteli heita kuin ystavidaan. Usein asiakaspalvelijat muistavat
myo6s asiakkaan nimen. Suomessa téllainen muistaminen oli ihmisten mielesta harvi-
naisempaa. Samassa paikassa tuli vierailla todella moneen kertaan ennen kuin sinut
opitaan tuntemaan ja esimerkiksi nimea harvemmin edes kysytdan. Henkilékunta
Alanyassa vaikutti myos selvasti ilahtuneelta, jos asiakas palasi samaan paikkaan

uudelleen.

Usein todetaan, ettd meiltd suomalaisilta puuttuu small talkin taito. Kuitenkin juuri
small talkin avulla ihmiset tekevat huomioita toisistaan ja tutustuvat vieraaseen ihmi-
seen, joka on edellytyksena onnistuneelle asiakaspalvelutilanteelle. Turkkilaisessa
kulttuurissa small talk on luontainen taito. Jos asiakaspalvelijat suomessa yrittavat
jutella asiakkaille, sita pidetdan helposti teennéisend ja oletetaan henkilbkunnan te-
kevan niin vain koska se kuuluu tyopaikan konseptiin. Turkissa puolestaan keskuste-

lu tuntuu luontevammailta ja luo sidettéd asiakkaan ja asiakaspalvelijan valille.

Erds haastateltavani tiivisti hyvin kasityksen, joka useilla vastaajilla tuntui olevan pal-

velun erosta Suomessa ja Turkissa:

"En sano, efttei Suomessa saa hyvaéa palvelua, mutta useimmiten Suomessa saa pal-

velua juuri sen verran kuin on vélttaméaténta.” (Nainen 63v.)

Haastateltavat eivat pitaneet palvelua hotelli- ja ravintola-alalla Suomessa huonona,
mutta Turkissa palveluun kiinnitettin enemman huomiota. Suomessa palvelun koet-
tiin olevat jaykempaa ja asiallisempaa. Suomalaisissa hotelleissa ja ravintoloissa ta-
loudellisuus on viety usein kenties liian pitkalle ja palvelun tehokkuuteen kiinnitetty
likaa huomiota. Tyontekijoitd on vahan, eika heilla ole aikaa kohdistaa asiakkaisiin
henkildkohtaista huomiota. Tyodntekijat ovat kylla ammattitaitoisia ja aikataulut pitavat,
mutta asiakkaiden aito kohtaaminen jaa puuttumaan. Turkissa puolestaan Kiinnite-
tddn mielestdani enemman huomiota asiakkaiden viihtyvyyteen. Henkilokuntaa on

riittavasti ja he pystyvat varmistamaan, etta asiakkailla on hyva olla.

Toisaalta jatkuva huolehtiminen ja kyseleminen saattaa myos arsyttaa joitakin suo-
malaisia asiakkaita, jotka eivat ole siihen tottuneet. Esimerkiksi hotellin vastaanoton
l&pi on lAhes mahdotonta kulkea vaihtamatta kuulumisia hotellin henkilokunnan kans-

sa ja vahintaan kertomatta mista on tulossa ja mita tullut hankkineeksi. Ravintolassa
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ruokarauhaa saattaa hairita, kun tarjoilijat kiertelevat poydan ymparilla varmistele-
massa maistuuko ruoka ja onko paivasi sujunut hyvin. On myds varsin tavallista, etté
keskustellessaan kanssasi henkilokunta saattaa seisoa lahellasi tai koskettaa sinua.
Yksityinen tila Turkissa on hyvin pieni ja suuren henkildkohtaisen tilan omaava suo-

malainen voi joskus kokea sen ahdistavaksi.

"Henkilbkunta reagoi asiakkaisiin niin nopeasti, etta valilla siité tulee jo kiusaantunut
olo. Kun vaikka vesilasin juot tyhjaksi, niin on tarjoilija heti jo kaatamassa liséa juota-

vaa. Tuntuu etta oikein kytataan etta millon paéastéan auttamaan.” (Mies 24v.)

"Ekalla kerralla Turkissa pidin outona kun tarjoilija saattoi kesken illan tulla vaikka
hieromaan mun olkapaitad kun istuin poydassa. Mut se on vaan sitd asiakkaiden viih-

dyttdmisté ja nyt siihen on jo tottunut.” (Nainen 30v.)

"Suomalaisena tuntuu vahéan vieraalle kun menee samaan ravintolaan syémaan uu-
delleen, niin porukka toivottaa tervetulleeksi halailemalla ja ovat jo niin hyvaa kave-
ria.” (Mies 27v.)

Konkreettinen ymparisto

Etenkin ravintolat ja baarit koettiin haastateltavien mielesta Turkissa hyvin viihtyisiksi
ja vastaajista kahdeksan piti niitd huomattavasti viihtyisampind kuin Suomessa. Eras
haastateltava mainitsi, ettd han k&y toisinaan ruokaravintoloissa Suomessa, mutta ei
kayta kotimaassaan baaripalveluita. Syyna tahan oli se, etté baarit eivat hanen mie-
lestéaén olleet viihtyisid, eikéa niissa ollut oikeanlaista tunnelmaa. Hanen mielestaan oli
turha maksaa juomista ravintolahintoja, koska kotona tai ystavien luona juomia naut-
tiessa paasi taysin samaan tunnelmaan. Ollessaan Alanyassa han kuitenkin kaytti

baaripalveluita Iahes péaivittdin ja nautti ravintolan tuomasta sosiaalisesta ilmapiirista.

Tietynlainen rentous ja hauskuus vetosivat haastateltaviin. Suomen liian tiukka lain-
saadanto latisti osaltaan vastaajien mielesta etenkin baarien tunnelmaa. Esimerkiksi
alkoholin anniskelu tuplina on Suomessa kiellettya. Turkissa alkoholin anniskelu on
huomattavasti vapaampaa. Alkoholimittoja ei mydskaan kayteta ollenkaan vaan juo-
mat mitataan silmamaaraisesti. Erds vastaaja oli mielissdan siita, ettd pyytaessaan
juomaansa lisda alkoholia, baarimikko suostui tekemaan hanelle vahvemman juo-

man.
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llmapiirin Alanyassa koettiin olevan miellyttavampi kuin kotona Suomessa. Henkil6-
kunta oli helposti ldhestyttdvaa ja myos tutustuminen toisiin ihmisiin helpompaa. Ul-
komaanmatkalla kaukana kotoa myds varautuneet ja jaykat suomalaiset yleensa ren-
toutuvat. Matkalla voi tuntua taysin luontevalta tehdé asioita, joihin ei koskaan nor-
maali arjessa uskaltautuisi. Vieraiden ihmisten kanssa juttelu, ryhmatanssiin osallis-
tuminen ja karaoken laulaminen ravintolayleisén edessa antavat energiaa ja itseluot-
tamusta, mutta kotona niihin ei ehka uskaltautuisi. Syyna hyvaan ilmapiiriin ja viihty-
vyyteen saattaakin siis olla l[&hinnd ihmisten oma mieliala, joka lomalla on normaalia

korkeammalla.

Hotellien viihtyisyytta Turkissa lisdsi etenkin huoneen sisustukseen ja vareihin panos-
taminen. Vastaajista kaksi oli sitd mieltd, ettd Suomen hotelleissa huoneet ovat usein

hieman turhan varittdmia ja persoonattomia.

Varustelultaan hotellihuoneet vastasivat Suomessa ja Turkissa toisiaan. Alanyassa
huoneistohotellissa majoittuvat olivat I6ytaneet huoneistaan joitakin puutteita. Erdan
vastaajan mielesta huoneessa ei ollut riittavasti sailytystilaa ja vaateripustimet puut-
tuivat kokonaan. Kaksi vastaajista kaipasi myos kahvinkeitintd ja yksi parempia vali-
neitd ruoanlaittoa varten. Muuten huoneiden varustelu oli riittavd, vaikka varsinkin

tasoltaan matalammissa hotelleissa hyvin yksinkertainen.

Myds tarvittavat lisapalvelut olivat helposti saatavilla. Tallelokero ja ilmastointi oli
Alanyassa kaikissa hotelleissa mahdollista ostaa erikseen vastaanotosta. Oman ko-
kemukseni mukaan kuitenkin varsinkin ilmastointi tuo huoneen hintaan paljon lisa-
maksua, mikali viivyt hotellissa pidemmaéan aikaa. Kuumaan kesaaikaan ilmastointi on
lahes pakollinen ja hotellit osaavat rahastaa silla asiakkaitaan. Alennuksia ei yleensa

saa, vaikka viipyisi useamman viikon.

Turkin hotellien siisteydessa vaikutti haastateltavien vastausten perusteella olevan
suuriakin eroja. Haastatteluni alussa kysyin vastaajien tyytyvaisyytta hotellinsa. Kaksi
vastaajaa oli pettynyt majoitukseensa ja he molemmat kokivat hotellinsa olleen epéa-
siisti. Huoneita ei siivottu huolellisesti ja esimerkiksi lattiat olivat usein likaiset siivouk-
sen jalkeenkin. Myos allasalueen siisteyteen olisi molemmissa hotelleissa tullut kiin-
nittdd enemman huomiota. Erds haastateltavista oli muuten tyytyvdinen hotelliinsa,

mutta kertoi sen siisteydessa olevan suuria puutteita.

"Hotelli oli tosi epésiisti ja jotenkin kuluneet oloinen. Vaikka ei suuria odotettukaan

kun oltiin valittu niin edullinen majoitus, niin silti oli v&han pettymys. Suurin jarkytys oli
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yks ilta kun huoneen vessassa oli elava hiiri! Kaytiin valittamassa asiasta respaan ja
hotellin vartija tuli tappamaan hiiren. Siistia ei ollut mutta ainakin palvelu siis pelasi.”
(Mies 27v.)

Turkin hotellit ovat laajemmaltikin saaneet negatiivista huomiota siisteydestaan. Hel-
mikuussa 2011 TripAdvisor julkaisi listan maailman likaisimmista hotelleista ja listan
kolmen karkeen ylsi perati kaksi turkkilaista hotellia, toinen Gumbetissa ja toinen |z-

mirissa. (Tourism- review 2011.)

Osa vastaajista kuitenkin oli myds hyvin tyytyvéisia ja sanoi siisteyden olevan erin-
omaista. Huoneet siivottiin usein ja perusteellisesti. Vastaajista kolme koki, ettd hei-
dan hotellihuoneensa siivottiin jopa tarpeettoman usein. Myds yleisten tilojen siistey-
desté pidettiin muiden vastaajien mielesta hyvaa huolta ja esimerkiksi vastaanottotilat

ja allasalue olivat puhtaat ja viihtyisat.

"Ehdottomasti siistein hotelli missa olen tahan mennessa ikina ollut, jopa porraskai-

teet pyyhitdén péivittéin.” (Nainen 25v.)

Ravintolan haastateltavat tuntuivat valitsevan sen mukaan, mika vaikuttaa siistilta ja
kiertdvan epadsiistiltd vaikuttavat paikat. Vastaajat olivat tyytyvaisia niiden ravintoloi-
den siisteyteen, joissa olivat vierailleet. Ravintolan siisteyttd arvioidessaan vastaajat
kiinnittivat huomiota tarjoilijoiden vaatetukseen ja ulkoiseen olemukseen. Vastaajista
kaksi, joille siisteys oli tarkea kriteeri ravintolaa valitessa, kertoivat myds tarkastavan-

sa WC-tilojen siisteyden ennen ruokailua.

Kuumassa ilmastossa hygieenisilla toimintatavoilla on suuri merkitys, silla bakteerit
levidvat helposti ruoan valityksella. Alanyassa useille ravintoloille on myénnetty niin
sanottu hygieenisyyssertifikaatti, joka on yleensa asetettu nakyvalle paikalle ravinto-
laan. Haastateltavat eivat kuitenkaan olleet kiinnittdneet huomiota tahan todistuk-

seen, joten se ei iimeisesti tuonut ravintolalle lisdarvoa asiakkaiden silmissa.

Verratessaan hotellien ja ravintoloiden siisteyttd Suomessa ja Turkissa keskenaan ei
vastaajille tullut mieleen mit&d&n suuria eroavaisuuksia, mutta Suomea pidettiin ihmis-
ten ajatuksissa kuitenkin yleisesti siistimpana maana. (Taulukko 7.) Ravintoloiden
hygieenisyytta verrattaessa kolme vastaajista luotti enemman Suomalaisten ravinto-
loiden hygieenisyyteen ja pelkasi vatsataudin saamista Alanyassa. Valttaakseen tau-

dit nd&ma haastateltavat valitsivat ruokapaikkansa Alanyassa tarkkaan ja valttivat tiet-
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tyjen ruoka-aineiden, kuten kalan ja maitotuotteiden syomista. Suomalaisissa ravinto-

loissa he uskalsivat syoda vapaasti.

Taulukko 7. Haastateltavien mielipide siisteydesta maittain

Yleinen siisteystaso parempi Miehet | Naiset | Yhteensa
Suomessa 6 9 5%
Turkissa 3 2 25%

Ruoat Alanyan ravintoloissa olivat haastateltavien mielesta olleet maittavia ja annok-
set varikkaita ja kauniisti aseteltuja. Vastaajista kaksi tosin toivoi annoksiin enemman
vaihtelua. Huomasin annosten samankaltaisuuden myds itse ravintoloissa syddesséa-
ni. Lahes jokaisessa ravintolassa alkupaloiksi tulee samanlainen leipd kastikkeineen.
Paéaruoan lisukkeena on yleensa aina riisi, ranskanperunat seka vihanneksia ja ruoan
jalkeen tarjotaan vesimelonia ja hunajamelonia. Jos ravintoloissa vierailee useasti,
tahan kyllastyy helposti. Olisikin hyva, jos esimerkiksi paaruoan lisukkeet voisi itse
valita tai tarjolla olisi myds muita vaihtoehtoja, kuten lohkoperunoita tai Turkkilaisissa
kotiruoissa hyvin usein kaytettya bulgurvehn&d. Melonit ovat jalkiruokina edullisia
tarjota, mutta ravintolat voisivat kenties hyddyntdd enemman myos muita kausihe-
delmia. Alanyan alueella kasvatetaan paljon esimerkiksi banaaneja ja appelsiineja ja

kesaaikaan ne ovat hyvin edullisia.

My6s suomalaista ravintolaruokaa arvostettiin, mutta erés vastaaja toivoi annoksiin
enemman vihanneksia. Myos itse alusta asti tehtyd ruokaa toivottin enemman val-
mistuotteiden sijalle. Lisaksi eras vastaaja toivoi, ettd annoksia koristeltaisiin Suo-
messa enemman. Alanyassa hanté ilahdutti suuresti annoksiin taiteillut koristeet, ku-

ten vihanneksista ja juureksista tehdyt ruusukkeet.
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12 POHDINTA

Tiesin jo paljon ennen varsinaisen opinnaytetyoprosessin alkua, ettéa haluan opinnéayt-
teesséani tuoda tavalla tai toisella esille tydntekijand ja asiakkaana Alanyassa saa-
miani kokemuksia. Varsinainen aihe muodostui vahitellen, kun kuuntelin ensimmaista
kertaa Turkissa kayneiden tuttujeni kiittelyd Turkissa saamastaan hyvasta palvelusta
ja aloin pohtia, onko palvelussa Suomen ja Turkin valilla eroavaisuuksia. Tutkimuk-
sen tarkoituksena oli selvittdd Suomalaisten turistien mielipiteitd Alanyan ja Suomen
hotellien ja ravintoloiden asiakaspalvelun laadusta ja verrata naita toisiinsa. Tutki-
mustulokset toivat esille paékohtia siitd, millaisena ihmiset palvelun Suomessa ja
Turkissa nékevat. Palvelukokemusten selvittamisesta on hyotya, kun halutaan paran-

taa palvelun laatua ja kehittad asiakassuuntaista palvelukulttuuria.

Ongelmaksi tutkimuksen tekemisessa muodostui, ettei monilla vastaajista ollut selke-
aa mielipide-eroa palvelun laadusta Suomessa ja Turkissa. Esille tuomiani palvelun
laatuun vaikuttavia asioita kommentoitiin useimmiten sanomalla asian toimivan mo-
lemmissa maissa ihan hyvin. Muutamia yksittaisia hyvia ja huonoja kokemuksia lu-
kuun ottamatta palvelu toimi asiakkaiden odottamalla tavalla molemmissa maissa.
Kuitenkin mielipide palvelun paremmuudesta Turkissa tuntui olevan kaikille haastatel-

taville selkeé.

Tutkimuksessani tulin siihen tulokseen, etta palvelun laadun kokemiseen parempana
Alanyassa vaikutti siis lahinna henkilokunnan palveluasenne, reagointialttius ja asiak-
kaiden aito huomioiminen, joka loi asiakkaita miellyttdvan ilmapiirin. Asiakaspalvelijat
Alanyassa olivat vastaajien mielesta ystavallisempia ja kohteliaampia kuin Suomes-
sa. Itse ydintuotteet, kuten hotellihuone ja ravintolaruoka heréattivat tyytyvaisyyttd mo-
lemmissa maissa ja siisteys, ammattitaito ja luotettavuus olivat Suomessa jopa Turk-

kia paremmalla tasolla. (Kuvio 10.)
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Kuvio 10. Haastateltavien mielipide palvelun laatuun vaikuttavien tekijéiden

paremmuudesta maittain

Vaikka Alanyan hotellien ja ravintoloiden palvelun laadussa oli vastaajien esille tuo-
mien seikkojen mukaan paljon puutteita, vastaajat olivat silti tyytyvaisempia palveluun
Turkissa kuin Suomessa. Vaikka kaikkien palvelun laatutekijdiden onkin tarkeaa olla
kunnossa, voidaan positiivisella palveluasenteella korvata paljon ja saada asiakas
viihtymaan puutteista huolimatta. Asiakaspalvelijoiden omat tunteet valittyvat vahvasti

asiakkaille ja hyvantuulinen asiakaspalvelija ilahduttaa myos asiakasta.

Voisiko suomalaiset asiakaspalvelijat ottaa oppia ulkomailta rentoudessa ja tavassa
kohdata ihmisia? Ovatko suomalaiset valmiita erilaiseen palveluun vai kokisivatko
asiakkaat ahdistavaksi, jos asiakaspalveluhenkilokunta alkaisi kiinnittaa heihin
enemman huomiota? Haastateltavilta saamieni vastausten perusteella uskon, etta
suomalaiset asiakkaat osaisivat arvostaa yksilollisemp&&d ja asiakkaat paremmin

huomioivaa palvelua.

Valitettavasti Suomessa hotelli- ja ravintola-alalla tyontekijéiden maaran vahyys ja
kova kiire haittaa asiakkaiden huomioimista ja vahentdd mahdollisuuksia viettda asi-
akkaiden kanssa enemman aikaa. Palvelutapahtumat ovat nopeita ja pinnallisia, kon-
takti asiakaspalvelijoihin jaa vahaiseksi ja asiakas on itse vastuussa omasta viihty-
vyydestdan. Myds itsepalvelukulttuuri yleistyy ja buffet- ravintolan tyyliset ratkaisut,
joissa asiakas itse hoitaa ruoan kerd&misen ja ruokailtuaan astioiden palauttamisen
oikealle paikalleen ovat suomessa arkipdivaa. Myos hotelleissa palveluita on karsittu

ja Omenahotellin kaltaiset itsepalveluhotellit tulleet kehittyneen tekniikan myé6ta mah-
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dollisiksi. Turkissa palveluprosessi on pidempi ja asiakas ja asiakaspalvelija ovat
enemman kontaktissa keskendaan. Samanlaista itsepalvelukulttuuria ei tunneta, vaan

asiakaspalvelijan rooli on keskeisessa asemassa.

Alanyassa kaikissa hotelleissa ja ravintoloissa henkilokuntaa on kokemuksieni mu-
kaan enemman kuin Suomessa yleensa. Tyovoiman palkkaaminen Turkissa on hal-

vempaa ja yritysten kannattaa panostaa erinomaiseen palveluun.

Turkkilainen kulttuuri on yhteistkeskeisempi kuin suomalainen kulttuuri. Uskon taméan
nakyvan myos siind, ettd Alanyan hotelleissa ja ravintoloissa henkilokunta tulee hyvin
toimeen keskenaan ja palvelukulttuuri on parempi kuin suomen asiakaspalveluyhtei-
sdissa. Tyontekijat ovat ikddn kuin yhta perhetta ja tukevat toisiaan. Tydntekijoiden
yksildllinen menestyminen ei ole yhtéd merkittavaa, kuin ryhmén auttaminen ja tytka-
vereiden tukeminen, jolloin myds palvelukulttuurin yllapitdminen on helpompaa. Kun

yrityksessa vallitsee mydnteinen palvelukulttuuri, myds asiakkaat viihtyvat.

Alanyan hotelleja ja ravintoloita seuratessani olen huomannut, ettd Turkissa on myos
todella ymmarretty, mitd asiakassuuntainen palveluyhteisé tarkoittaa. Asiakaspalveli-
jat ovat yrityksen tarkeimpia tyontekijoitéa ja heidan tehtavanaan on olla jatkuvassa

vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa.

Uskon, ettd Turkissa asiakaspalvelutydta osataan arvostaa enemman kuin Suomes-
sa. Hotellien ja ravintoloiden tydntekijat tuntuvat olevan ylpeitd ammatistaan ja turis-
mielinkeino on tarked osa maan kulttuuria. Suomessa hotelli- ja ravintolatyota pide-
tdan usein vain vélivaiheena elamassa, eika moni nuori jaa alalla pidemmaksi aikaa.
Myds omassa opiskelupiirissani olen todennut, ettd monet alaa opiskelleet ja hotelli-
ja ravintola-alalla tydskennelleet haaveilevat uran vaihdosta mydhemmin elaméssa ja
suunnittelevat myos toiselle alalle kouluttautumista. Opiskelijoiden arvostusta omaa
alaansa kohtaan tulisikin mielestani pyrkia entista enemmaéan saavuttamaan jo opiske-

lujen aikana.

Tutkimuksen luotettavuutta pohdittaessa on otettava huomioon, etta aihe on itselleni
laheinen ja etenkin turkkilainen palvelukulttuuri miellyttdé& minua itseani suuresti. Py-
rin kertomaan haastateltavilta saamani positiiviset ja negatiiviset kommentit palvelun
laadusta puolueettomasti. Laadullisessa tutkimuksessa olen kuitenkin itse aina osalli-
sena tutkimuksessa ja etenkin omista havainnoistani kertoessani on positiivisilla en-

nakkokasityksillani voinut olla vaikutusta tilanteiden sujuvuuteen.
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Tutkimuksen luotettavuutta pohdittaessa on myds mietittava, onko haastatteluni koh-
dejoukkona kayttamani kaksikymmenta vastaajaa kattava otos koko kohderyhmasta.
Vastaajista ensikertalaisia turkinmatkaajia oli vain kolme ja seitsemantoista vastaajaa
oli vieraillut maassa myds aiemmin. On mahdollista, ettd ndm& 17 maassa ennen
vieraillutta palasivat maahan, koska ovat kokeneet palvelun miellyttdvana. Olisikin
voinut olla mielenkiintoista haastatella myds ihmisia, jotka ovat joskus kdayneet maas-
sa, mutta eivat halua syysta tai toisesta palata sinne uudelleen. Olisiko lopputulos
palvelun laadun eroista Suomen ja Turkin valilla talléin ollut erilainen, sitd on vaikeaa
sanoa. Palvelun laatu on aina myds hyvin henkilokohtainen kokemus. Vaikka haas-
tattelemani ihmiset kokivat palvelun laadun olevan Turkissa parempi kuin Suomessa,
ei tama valttamatta ole kaikkien ihmisten mielipide, eikd mydskaan valttamatta totuus

joka palvelutilanteessa.

Uskon, ettd tutkimuksessa saamani tulokset kuvaavat kuitenkin hyvin todellisuutta.
Valittujen haastateltavien joukossa oli kattavasti sekéd miehia etta naisia kaikista ika-
ryhmistd. Myds haastateltavien kokemukset ulkomaanmatkailusta olivat erilaisia, toi-
silla oli kokemusta hyvin paljon, kun taas toiset olivat matkalla ensimmaista kertaa.
Kaikki haastateltavat olivat myds vierailleet Alanyan matkansa aikana useammassa
kuin yhdessa ravintolassa. Vastaajien joukosta I6ytyi kuudessa eri hotellissa majoit-
tuvia asiakkaita, joten myoskaan hotellikokemukset eivat rajoitu ainoastaan jonkin
tietyn hotellin palveluun. N&in ollen pidan haastatteluun valittujen joukkoa kattavana

otoksena koko kohderyhmasta.

Tiedonkeruumenetelmana haastattelu tuntui heti oikealta valinnalta. Haastattelutilan-
teet olivat rentoja ja haastateltavat kertoivat kokemuksistaan mielesténi avoimesti ja
rehellisesti. Mydskaan kiinnostuneiden haastateltavien I6ytaminen tutkimukseen ei
tuottanut ongelmia. Kahdenkymmenen vastaajan joukko on kvalitatiivisessa tutki-
muksessa kooltaan taysin riittdva ja tutkimuksen pohjana kaytettyd analysoitavaa
haastatteluaineistoa oli runsaasti. Haastattelujen tekoon minulla oli tarvittaessa aikaa
kuusi viikkoa, mutta sain kerattya riittavan maaran vastauksia jo parissa viikossa.
Haastatteluun valitsemani kysymykset olivat mielestani sopivia tutkimustiedon saami-
sen kannalta. Kysymykset johdattelivat haastateltavat vertailemaan palvelun laadun
eroja maiden valilla sekéd kertomaan konkreettisesti omista hyvista ja huonoista ko-
kemuksistaan. Kun kysymykset esitettiin henkilékohtaisesti, oli niitd myés mahdolli-
suus tarkentaa ja selventda haastateltaville. Mikali tutkimustulokset olisi keratty esi-
merkiksi laajalla kvalitatiivisella lomakekyselylla, en usko ettéa vastaukset olisivat ol-
leet yhtd kattavia ja kyselyyn osallistuneet olisivat samassa maarin jaksaneet pohtia

vastauksiaan. Haastatteluissa saamani tulokset saivat vahvistusta omista useiden
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vuosien aikana kertyneista kokemuksistani palvelun laadun eroista Suomessa ja Tur-

kissa. Taméan vuoksi uskallan olettaa, etta tutkimustulokset vastaavat todellisuutta.

Tutkimusta alustavasti suunnitellessani ajattelin suorittaa haastatteluja myds jossakin
toisessa Turkin kaupungissa, mutta rajallisen ajan ja muualle matkustamisesta aiheu-
tuvien kustannusten vuoksi paatin keskittaa tutkimuksen pelkastaan Alanyaan. Mikali
haastatteluja olisi suoritettu toisessakin kaupungissa, olisi vastauksia voinut vertailla
keskenaan. En kuitenkaan omien kokemusteni perusteella usko, etta palvelun laatu
Turkin turistikaupungeissa poikkeaa suuresti toisistaan, eikd tama sinallaan olisi tuo-
nut lisdarvoa tutkimukseen. Mikali tutkimuksessa olisi tutkittu palvelun laatua turisti-
kohteiden ulkopuolella, eroja olisi todennakdisesti ollut enemman. Koska kuitenkin
valitsin haastatteluni kohteiksi Suomalaiset turistit, olisi Suomalaisia haastateltavia

ollut haastavaa l6ytda lomailemasta turistikohteiden ulkopuolelta.
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LITTEET
Liite 1. Haastattelulomakepohja

Haastattelulomake

1. Sukupuoli?

2. lka?

3. Majoitutteko hotellissa/huoneistohotellissa? Vastaako hotelli jossa majoitutte
odotuksianne?

4. Oletteko kayttaneet ravintola/baaripalveluita? Milla perusteella valitsette ravin-
tolan?

5. Kuinka monta kertaa olette matkustaneet Turkkiin?

a. Tama on ensimmainen kerta
b. 2-5
c. yli5

6. Oletteko kayneet ennen Alanyassa?

7. Miksi valitsitte matkakohteeksenne Turkin?

8. Oletteko mielestanne saaneet parempaa palvelua hotelli- ja ravintola-alalla
Suomessa vai Turkissa?

9. Kuinka palvelu hotelli- ja ravintola-alalla Suomessa ja Turkissa eroaa toisis-
taan?

Pohdi esimerkiksi seuraavia asioita:
-henkilbkunnan palvelualttius

-palvelun nopeus

-ammattitaito

-luotettavuus ja rehellisyys

-luvattujen asioiden hoitaminen ajallaan
- saavutettavuus

-kohteliaisuus

-asioiden selittdminen asiakkaalle ymmarrettavalla tavalla
-asiakkaan tunteminen
-palveluympariston viihtyisyys

-siisteys

- hinta

-huoneiden varustelu

Muuta?

10. Onko mieleenne jaanyt tilannetta, jossa hotellin tai ravintolan palvelu on jos-

kus ylittanyt tai alittanut odotuksenne? Kertokaa siita.



