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Viime vuosien atkana venaldisisté turisteista on tullut suurin ja nopeimmin kasvava
Suomessa vieraileva turistiryhma. Vuonna 2011 venilaisia turisteja vieraili Suomessa yli
1,3 miljoona.
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Russian tourists are the biggest and the fastest growing group of travelers visiting Fin-
land. The number of Russian tourists reached 1.3 million in 2011.

Degerby Hotel Restaurant Ltd Oy, located in Loviisa, Finland, commissioned the sur-
vey carried out within this thesis. The objective of the research was to find out the gap
between expectations of Russian hotel guests and the hotel management’s perceptions
of Russian customer expectation.

The theoretical framework of the thesis is built on well-known models of customer
expectations, i.e. Christian Gronroos’s Model of Total Percieved Quality (2000), Jukka
Ojasalo’s Dynamic model of Expectations and Valarie Zeithaml’s et al. The Integrated Gaps
Model for Service Quality (1985).

In the study the service quality framework (SERVQUAL) application was used. This
instrument that measures the scale of quality in the service sector is carefully explained
in the thesis. Also the original questionnaires are enclosed in the appendix in both
Finnish and Russian for future research.

The outcome of the research and the information collected raised interest in the City
of Loviisa tourist office during the research process. The research carried out within
the thesis may be interesting also more extensively in the tourism industry.
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1 Johdanto

Tidhin raporttiin sisdltyy tutkimus venildisten asiakkaiden odotuksista loviisalaisen De-
gerby Hotel Restaurant Ltd Oy:n hotellipalveluista. Tutkimuksessa pyritdan ymmarta-
miin venildisid vieraita ja pohditaan kuinka hyvin Hotel Degerbyn johto tuntee omat

asiakkaansa ja kuinka paljon se pystyy vaikuttamaan heidin odotuksiinsa.

Tutkimuksen ensimmaisessd osassa kerrotaan tutkimuksen toimeksiantajasta ja toimek-
siannosta. Sitten kisitellddn kirjallisuudessa esiteltyja malleja, jotka liittyvat asiakkaiden

odotuksiin palvelusta seka kasitellidn myos niidden merkitystd palveluprosessissa.

Tutkimuksen liittyvit menetelmat on tarkasti kuvattu raportissa, joten tarvittaessa tut-
kimuksen voi toistaa. Tutkimuksessa on kiytetty kyselylomakkeen pohjana SERQU-
AL- menetelmai sekd kuvailtu sen soveltamista konkreettiseen tutkimusongelmaan.
Raportin liitteista 10ytyy alkuperaiset kyselylomakkeet sekd suomen- ettd venijankielelld,

joita pystyy hy6édyntiméin joko kokonaisena tai osittain uusissa tutkimuksissa.

Tutkimuksen tulokset ja yhteenveto sisiltivit hyodyllistd tietoa venildisten vieraiden
hotelliodotuksista, joka on kiinnostavaa tietoa tutkimuksen toimeksiantajan lisiksi

my6s isommalle joukolle matkailu- ja ravintola-alan ammattilaisista.

Tutkimuksen lopusta 16ytyy tutkijan pohdinta suoritetusta tyosté ja tyohon liittyvasta

oppimisproses sista.



2 Tutkimuksen toimeksiantaja ja toimeksianto

2.1 Degerby Hotel Restaurant Ltd Oy

Tutkimuksen toimeksiantaja on loviisalainen yritys Degerby Hotel-Restaurant Ltd Oy,
jossa sana “Degerby” yrityksen nimessa viittaa Loviisan alkuperiiseen kaupungin ni-
meen. Yritys tarjoaa majoitus-, kokous- seki ravintolapalveluita. Yrityksen asiakkaat

ovat seka yksityis- etta yrityssektorista. (Degerby, 2012)

Tirkeimpia yrityksen yksikoistd ovat viidenkymmenen huoneen kokoinen Hotel De-
gerby seka sen ravintola Styrbord, joka tarjoaa seki lounasta ettd 4 la carte -listan. Ho-
telli sijaitsee Loviisan keskustassa, tunnin ajomatkan padssd Helsingistd. Hotel Degerby
on valmistunut vuonna 1992 ja ravintolan lisiksi hotellissa oli tutkimushetkelld yli 200
hengelle tarkoitettuja kokoustiloja, jotka tekivit hotellista kongressihotellin. (Nyt suurin
kokoustila on vuokrattu R-kioskille.) Hotellin huoneista osa on suunniteltu litkuntara-
joitteisille ja allergikoille. Sieltd 16ytyy kaksi juniorsviittia sekd osa hotellin huoneista on
suunniteltu kolmelle hengelle. Sisustuksessaan Hotel Degerby on merellinen ja tunnel-

mallinen. (Degerby, 2012)

Modernin Hotel Degerbyn lisiksi Degerby Hotel Restaurant Ltd Oy tarjoaa kokous- ja
ravintolapalveluita Loviisaan vanhassa kaupungissa. Pilasterit ja Degerby Gille ovat
thanteellisia ja tyylikkaitd kokous- ja tilausravintolapaikkoja, jotka ovat periisin 1600- ja
1800- luvuilta. Muut kokouspaikat ovat kivihuvila Villa Veltheim Loviisan merenran-

nalla ja Saaristotila Reimarvik. (Degerby, 2012)

Degerby Hotel Restaurant L.td Oy catering palvelu mahdollistaa ruokailut yksityisille
asiakkaille seki yrityksille omien yksikéidensd ulkopuolella ja toimii koko Itd-

Uudenmaan alueella. (Degerby, 2012)

Hotel Degerbyn asiakaskunta koostu seka kotimaisesta ettd ulkomaalaisista matkustajis-
ta. Palvelupaillikké Kari Junnilan mukaan venilaisia asiakkaita kidy vuodessa noin
3 150, joka on 35 % kaikista hotellin asiakkaista ja 74 % kaikista ulkomaalaisista asiak-

kaista.



Veniliisten asiakkaiden kokemuksia Hotel Degerbyn palvelulaadusta tarkkaillaan jat-
kuvasti Booking.com huonevarausjirjestelmin avulla. Hotellivarausjirjestelmé on suo-
sittu venildisten asiakkaiden keskuudessa, koska se on yksi harvoista varausjirjestelmis-
td, joka on kokonaan kdannetty vendjiksi. Venaliisten asiakkaiden palautteita on keratty

Hotel Degerbyssi vuodesta 2008 lihtien.

Hotel Degerbyn palvelupiallikko toivoisi kuitenkin saavaansa enemman tietoa venaldi-
sistd asiakkaista, heiddn odotuksistaan seki toiveistaan palveluja kohtaan, jotta heitd

pystyisi ymmartimain sekd palvelemaan paremmin.

Yhteisessa palaverissa palvelupaillikko Junnilan kanssa timin tutkimuksen tekija Maka-
rova ehdotti tutkimaan venaliisten asiakkaiden odotuksia ja vertailemaan niitd hotellin

johdon seki henkilokunnan mielikuviin asiakkaiden odotuksista.

Tutkimuksen toimeksiannoksi tuli selvittda, kuinka paljon asiakkaiden odotukset eroa-
vat siitd, mitd Hotel Degerbyn johto ja henkilokunta niistd ajattelevat. Haluavatko vena-
ldiset palvelua vain vendjiksi? Tulevatko venildiset aamiaiselle myohemmin, koska aika-
taulut eivit sovi heille? Ovatko venaliiset valmiina maksamaan lisimaksua aikataulujen
muutoksista? Mitd lisdpalveluita asiakkaat odottavat? Kaipaavatko venildiset asiakkaat

Spa-palveluita? Muun muassa naitd hotellille tirkeita kysymyksia tulisi selvittda.

2.2 Venildiset matkustajat Suomessa

Tilastokeskuksen mukaan vuonna 2010 nelja suurinta turistiryhmaa olivat turistit Veni-
jaltd, Ruotsista, Saksasta ja Britanniasta. Vierailevien veniliisten turistien luku oli 1 056
646 eli 21,1 % kaikista Suomeen tulleista turisteista, mikd oli saman verran kuin ruotsa-

laisia ja saksalaisia turisteja yhteensd. Luku on noussut kahdeksalla prosentilla vuodesta

2009. (Tilastokeskus, 2011)

Taloussanomat kertoo, ettid venaldisten matkustaminen ulkomaille on ollut kovassa
nousussa viime vuoden (2011) aikana, kuten my6s Suomeen matkustavien venaldisten
turistien maari. Viisumeita Suomeen on myonnetty venalaisille vuaonna 2011 1,3 mil-

joona kappaletta. Nousuun ovat vaikuttaneet levottomuudet Egyptissi, joka on yksi



venildisten turistien suosituimmista lomakohteista, sekd venaldisten talouden nousu.
Tiarkeimmat syyt matkustamiseen venilaisille ovat loma-ajan vietto ja ostoksien teke-

minen. (Taloussanomat, 2012)



3 Asiakkaiden odotuksia koetusta palvelusta

Koetun palvelun laadun varsinainen tutkimus alkoi 1970- luvun lopussa. Tutkija Chris-
tian Gronroosin mukaan vuonna 1979 tutkija Evert Gummerson ensimmaisend kiinnit-
ti huomion palvelun laatuun asiakkaiden subjektiivisen kokemuksen valossa. Kolme
vuotta Gummersonin jilkeen puhuttiin jo Grénroosin koetun palvelun laadun mallista
sekd koetun palvelulaadun kisitteestd. Gronroos toteaa, etti itse palvelu on mitd tahan-
sa, mita asiakkaat kokevat sen olevan ja kokemus on palvelun tirkein ominaisuus, kos-

ka palvelua ei ole olemassa ennen kuin sita kdytetain. (Gronroos, 2009)

Palvelun laadun kisite on aina atheuttanut subjektivisuutensa takia kiistaa tutkijoiden
keskelld. Palvelun laatu Gronroosin mukaan koostuu palvelun teknisesta suorituksesta
(lopputulos) ja toiminnallisesta suorituksesta (prosessi). Esimerkiksi junamatka on pal-
velu, jonka laatua voi arvioida sen lopputuloksen mukaan (asiakas paisi paikasta A

paikkaan B) sekd prosessin mukaan (kuinka asiakas koki matkan).

Koettu palvelun laatu liittyy vahvasti asiakkaiden odotuksiin, jotka muodostavat asiak-
kaiden aikaisemmin saadusta kuvasta palveluyrityksesti. Odotuksiin vaikuttavat myos
yrityksen markkinointi, asiakkaan omaat tarpeet sekd mielipiteet, jotka hin on kuullut
toisilta asiakkailta. Vuonna 1988 Gronroos esitteli mallin koetusta palvelun kokonais-

laadusta, eli laadun kokemusprosessista:

ODOTETTU <j KOETTU |:>

LAATU
KOKONAISLAATU /
MARKKINOINTI- IMAGO
VIESTINTA
IMAGO
SANALLINEN
VIESTINTA LOPPUTULOKSEN PROSESSIN
TEKNINEN TOIMINNALLINEN
: MITA LAATU: MITEN
ASIAKKAAN ARVOT LAATU: MITA

Kuva 1. Koettu kokonaislaatu. (Gronroos, 2009)



Myohemmin titd mallia kehittivit tyossdnsa tutkijat Brogowicz, Delene ja Lyth luoden
moniulotteisen koetun palvelun synteesimallin vuonna 1990 sekd Gummesson vuonna

1993 ja myohemmin vuonna 2000 laatien elegantin 4Q-laatumallin. (Gronroos, 2009)

Samaan aikaan edelld mainittujen mallien kanssa koettua palvelun laatua alettiin tutkia
dynaamisena prosessina, joka kuvaisi asiakkaiden laatukokemusta pitkilld aikavililld, ja
jossa huomioidaan my6s palvelutarjoajan kokemus palvelun prosessista. Niistd on syy-
td mainita Liljanderin ja Strandvikin malli vuodelta 1995. Siitd 16ytyy palveluprosessin
kriittiset yksityiskohdat, kuten muun muassa palvelun koettu tuloksellisuus, maksupro-
sessi, vertailu muihin palveluihin seki vertailu muihin palveluiden osa-alueisiin. Odo-

tuksista el kuitenkaan mainita erikseen muuten kuin vertailukohtina. (Gronroos, 2009)

Jukka Ojasalon tutkimus vuonna 1999 tarkastelee koetun palvelun laatuun liittyvia asi-
akkaiden odotuksia dynaamisesti. Tutkija jakaa odotukset sumeihin, eksplisiittisiin ja
implisiittisiin odotuksiin. Ensimmaiset niistd syntyvit, kun asiakas odottaa palvelutarjo-
ajan ratkaisevan hinen ongelmansa, mutta ei tiedd miten. Toiset ovat asiakkaalle selvia
odotuksia ja kolmanneksi mainitut odotukset ovat asiakkaiden hiljaisia odotuksia, jotka

ovat asiakkaille itsestddn selvid palveluprosessin seikkoja. (Ojasalo, 1999)

Esimerkiksi turistin sumeat odotukset hotellista ovat hianen toivo viettda rauhallinen yo
pois kotoa, mutta hin ei tiedd, mika takaa hyvin hotellin kokemuksen. Palvelun tarjo-
ajan on selvittdvi asiakkaiden sumeat odotukset, jotta ne olisi mahdollista toteuttaa.
Hinen eksplisiittiset odotukset voivat liittya esimerkiksi siistiin ja tilavaan huoneeseen
sekd ruokaisaan ja herkulliseen aamiaiseen. Nuo odotukset yleensd perustuvat yrityksen
markkinointiviestintdan seka toisten asiakkaiden mielipiteisiin ja kokemuksiin. Sellaiset
odotukset voivat toteutua ja silloin olla realistia, tai toisaalta taas asiakas voi odottaa
litkaa, jolloin hinelld on epirealistisen eksplisiittiset odotukset. Ndin tapahtuu esimer-
kiksi, kun asiakas nikee hotellin sivustoilla litan hyvit hotellikuvaukset tai kuvat, jotka
eivit kiytinnossd vastaa todellisuutta. Tédstd syntyy tyytymattomyys, jonka palvelutar-

joaja on itse aiheuttanut.

Asiakas ei yleensi ajattele implisiittisid, eli hiljaisia odotuksia ja huomaa niiden olemas-

saolon vain silloin, kun ne eivit toteudu. Esimerkiksi eurooppalaiset hotelliasiakkaat



odottavat, ettd voivat varata huoneen pariskunnalle, joiden suhde ei ole rekisterdity,
mutta joissakin konservatiivisissa maissa sellainen ei ole mahdollista. Palvelutarjoajan
on syyti selvittdd asiakkaiden hiljaiset odotukset, koska juuri nithin liittyvi tyytymatto-

myys jad asiakkaille kaikista eniten mieleen palvelukokemuksesta. (Ojasalo, 1999)

Himirit | Julkilausutut odotukset \e— Hiljaiset odo-

Realistiset

odotukset tukset

Epérealistiset

Odotuksiin paneutuminen, niiden paljastaminen ja

niiden hienosiits parantavat pitkiin aikavilin laatua

Kuva 2. Dynaaminen odotusmalli. (Ojasalo, 1999)

Ojasalon tutkimuksesta ilmenee, etta palvelutarjoajan tulisi tutkia asiakkaiden odotuk-
sia, koska niiden tdyttymisesta riippuu asiakkaiden tyytyviisyys palveluun. My6s joihin-
kin odotuksiin, kuten eksplisiittisiin odotuksiin, palveluntarjoaja pystyy jopa vaikutta-

maan itse ja silld helposti parantamaan oman palvelunsa laatua.

Ongelmana on kuilu asiakkaiden palveluodotuksien seka sen vililld, mita palvelutarjo-
ajat tiedostavat asiakkaiden odotuksista ja timé on havainnollistettu ”Palvelun laadun
kuiluanalyysimallissa”, jota Parausman, Zeithaml ja Berry ehdottivat jo vuonna 1988.
Kuiluanalyysi tarkastelee viittd kriittista kohtaa, joista asiakkaiden tyytyvaisyys palvelun
laatuun koostuu. Tutkijoiden mielestd palvelun laadun kokemiseen kuuluvat asiakkai-
den odotukset, jotka koostuvat asiakkaiden tarpeista, aikaisemmista kokemuksista ja
toisten mielipiteistd; palveluyrityksen johdon kasitykset asiakkaiden odotuksista; palve-
lua koskevat laatuvaatimukset, jotka johto asettaa henkilokunnalle; yrityksen markki-

nointiviestintd; palvelun toimitus asiakkaille sekd lopussa itse asiakkaan kokema laatu.

(Gronroos, 2009, s. 143-145)



Ihanneyrityksessd mallin mukaan johto tietdd tdsmilleen, miti asiakkaat odottavat pal-
velusta. Se kayttid nuo tiedot markkinointiviestinndssa ja valittad tiedot omalle henkil6-
kunnalleen. Henkilokunta toimii tdsmilleen johdon ohjeiden mukaan ja toimittaa asiak-
kaalle palvelun niiden mukaisesti. Lopussa asiakkaan odotukset palvelua kohti tayttyvit
tasmallisesti, ja seurauksena asiakas kokee hyvin, tai jopa erinomaisen palvelun, mikali

koettu laatu ylittdd odotukset.

KULUTTAJA
Suusanallinen Henkilékohtaiset Aikaisemmat
viestinta tarpeet kokemukset

v

—® | Odotettu palvelu | ¢———

KUILU 5 ¢ &

Koettu palvelu

MARKKINOIJA r

Palvelutoimitus (sis. Yrityksen
etu-ja W markkinointiviestint
jalkikateiskontaktit)

T # ? KUILU 4

Kasitysten
muokkaaminen
palvelun
laatuerittelyksi

KUILU 2 4 f

Johdon ké&sitykset
kuluttajien
odotuksista

KUILU 1

Kuva 3. Palvelun laadun kuiluanalyysimalli. (Grénroos 2009, s. 144)

Todellisuudessa jopa malliyrityksessd on olemassa kuiluja ylimainittujen palveluproses-
sin osien vililld. Kuilujen koko vaihtuu jokaisen asiakkaan kohdalla, koska jokaisen ih-
misten odotukset ovat erilaisia sekd harvoissa palveluissa pystytddn takamaan palvelu-

prosessin identtisyys. Viime vuosien kirjallisuudessa tutkijat ovat kiinnittineet paljon



huomiota asiakkaiden odotuksien merkitykseen ja ehdottavat erilaisia keinoja asiakkai-

den odotuksien hallinnalle, eli ensimmadisen kuiluanalyysimallin kuilun hallintaan.

3.1 Tutkimuksen ongelma

Tutkimuksen tehtidvinanto on ollut Hotel Degerbyn toivomus ymmartia venilaisten
asiakkaiden odotuksia hotellipalveluista, jotta palvelua voisi kehittia ja parantaa. Ylla
mainitut mallit osoittavat, ettd asiakkaiden odotuksilla on suurta merkitystd heidin pal-
velunkokemuksessaan ja tyytyviisyydessddn palveluun. Odotuksien selvittiminen auttaa
johtoa 16ytimédn palvelun heikot kohdat ja antaa suuntaa palvelun parantamiseen.
Tutkimalla palvelutarjoajan mielikuvia asiakkaiden odotuksista, voi havainnoida kuinka

paljon palvelutarjoaja on tietoinen siitd, mitd asiakkaat odottavat hinen tarjoavaan.

Tamin opinndytetyon tarkoitus on selvittda se tutkimusongelma, kuinka paljon Hotel
Degerbyn johdon mielikuvat veniliisten asiakkaiden odotuksista hotellipalveluista

eroavat asiakkaiden omista odotuksista hotellipalveluista.



4 Menetelmat

4.1 Palvelun laadun tutkimuksissa kidytetyt tutkimusmenetelmit

Koetun palvelun laadun tutkimuksissa kaytetdan yleensa SERQUAL-menetelmaa
(SERVice QUALity). Gronroos viittaa menetelmaian omissa kirjoissaan jatkuvasti ja
menetelmi on suosittu Manage Service Quality -julkaisuissa palvelun laadun tutkijoiden

keskuudessa. (Atilgan et al., 2003)

Ensimmaiisend menetelmaa oli ehdotettu Parausmanin, Zaithamlen ja Berryn Journal of
Marketing julkaisussa 1985. Alkuperaisessi menetelmaissa koettu palvelu on jaettu
kymmeneen laatuosatekijaan, joihin liittyvat yhteensd 22 attribuuttia. Suurin osa attri-
buuteista, kuten mm. palvelun fyysiset tilat, yrityksen maine, aukioloajat tai palvelun
laskutus, ovat universaaleja, sovellettavissa jokaiseen palveluun. Soveltuvuus teki SER-
QUAL-menetelmasti niin suositun, ettd sitd kdytetiddn kokonaisuudessa tai osittain vie-
ld timan paivin tutkimuksissa. Mychemmin menetelma on lyhennetty viiteen osa-
alueeseen: konkreettinen ymparistd, luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus ja em-
patia. Menetelmin tarkoitus kdytinnossa on mitata pisteilld eroa asiakkaiden odotuksis-
ta palvelua kohti ja konkreettisen saadun palvelun kokemuksesta. Mitd ldhempina kaksi
arvoa — odotetun laadun pisteet ja koetun palvelun pisteet - ovat toisistaan, sitd parem-

pi palvelun laatu on. (Gréonroos 2009)

Menetelmin suosio perustuu my6s tutkimuksen kvantitatiiviseen luonteeseen ja nume-
rollisiin tuloksiin, joita on helppo ymmirtai ja seurata yrityksen analytiikassa. Menetel-
min tulokset on helppoa tulkita sekd kokonaisuudessa etti tarkastella osa-alueittain.
Kahden tutkimuksen tulos voi olla samanlainen, mutta toisessa palvelu jii odotuksista
kaikissa osa-alueissa, toisessa arvoa heikensi vain tietty osa alue. SERQUAL -
menetelma kertoo saman tien tuloksissaan palvelulaatuun liittyvit parannusehdotukset
ja rohkaisee yrityksid parantamaan palvelun laatua sita kaipaavissa osa-alueissa. (Szwarc

2005)

SERQUAL -menetelmistd on silti kiistelty paljon. Monet tutkijat viittivit, ettd mene-

telma ei sovellu kaikkiin palveluihin, koska jotkut palvelut eivat sisilla kaikkia menetel-
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missd mainittuja osa-alueita. Paljon kritiikkia tulee my6s SERQUAL -menetelman ky-
selylomakkeiden vastaajien psykologisesta kayttaytymisestd: mikili palvelu on koettu
huonoksi, asiakkaat voivat yliarvioida omat odotuksensa ja piinvastoin; jotkut mene-
telmissi kaytetyt kysymykset on muotoiltu kiyttien vain negatiivisia tai positiivisia viit-
teitd, joiden savy vaikuttaa vastauksiin. Kolmas kritisoitu seikka menetelmissa on sen
keskittyminen palvelun prosessiin, eika lopputulokseen, ja monet tutkijat vaativat li-

saamain menetelmidin myo6s asiakkaan arvion palvelun lopputuloksesta. (Szwarc 2005)

Matkailualan palveluissa SERQUAL -menetelmin kaytt66n rohkaisevat omassa tutki-
muksessaan Eda Altigan et al. Tutkijat siteeraavat Augustyn ja Hon tutkimusta vuodelta
1998 sekid Ryanin tutkimusta vuodelta 1999, jossa viitetdin, ettd menetelmin kaytto
sopii erityisesti matkailupalvelujen johdolle, koska sen tulokset osoittavat palvelun hei-
kot kohdat sekid kuvaa todellisuudessa asiakkaiden tyytyvaisyytti palvelun tasoon. (Alti-
gan, 2003) Professori Marco Robledo viittid omassa tutkimuksessa vuonna 2001, ettd
odotettuun palveluun liittyvit kyselyt on ainut tapa tutkia asiakkaiden odotuksia palve-

luun liittyen ja valitsee tutkimukseensa SERQUAL -menetelmin. (Robledo, 2001)

Gronroos neuvoo kayttimain SERQUAL -menetelma harkitusti ja rdatiloidd se konk-
reettisen casen mukaisesti. Tutkimuksen syventimiseen on myds ehdotettu kayttimain
kvantitatiivisen SERQUAL -menetelman lisaksi kvalitatiivista tapaa selvittimain ns.
kriittisia tapahtumia palvelussa. Se tarkoittaa kaytinnossa, ettd palvelua kayttavia asiak-
kaita pyydetddn kertomaan heidin parhaasta sekd huonoimmasta kokemuksesta ko.
palveluun liittyen seké kertomaan, miksi he ovat kokeneet sen sellaisena. Kerrattu ai-
neisto selittaa kriittisten tapahtumien syita ja auttaa havainnoiman puutteita yrityksen
palvelussa sekd my6s osoittaa konkreettisia ratkaisuja palvelun parantamiseen. (Gron-

roos, 2009)

4.2 SERQUAL -menetelmin soveltuvuus Hotelli Degerbyn

asiakastutkimukseen

Tutkimuksissa SERQUAL -menetelma on osoittanut itsensa toimivaksi. Hotelli De-
gerbytd varten yhteisty6ssa hotellin palvelupéillikon Kari Junnilan kanssa SERQUAL -

menetelmin kysymykset raatiloitiin sopiviksi tutkimaan juuri venaldisten asiakkaiden
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odotuksia. Junnilan tehtivi oli pohtia, mitka asiat olivat kaikista kiinnostavimpia selvit-
tad tutkimuksessa — mm. vendjinkielen kaytt6a palvelukielena, aukioloaikojen sopivuut-
ta, lisimaksujen mahdollisuutta tietyissi palveluissa, huoneluokkien tuttuutta.
Makarova taas teki yhteenvedon hotellipalvelun laatuun liittyvistd osa-alueista ja sithen
liittyvista kysymyksistd, joita on kiytetty seuraavissa kolmessa tutkimuksessa vuodesta
2003: Atiglan et al. tutkimus venilidisten ja saksalaisten turistien odotuksista opas-
palveluihin liittyen; Juwaheer et al. tutkimus hotellin vieraiden odotuksista hotellipalve-
lusta Mauritiuksen saarella; sekd Toom et al. tutkimus venildisturistien tyytyvaisyydestd

palvelun laatuun Tahkolla.

4.3 Tutkimuksen kyselylomake

Tutkiessaan asiakkaiden odotuksia hotellipalvelusta on paadytty kdyttimain vain en-
simmaiista SERQUAL -menetelman osaa, eli juuri asiakkaiden odotusten tutkimiseen
tarkoitettu osa.

Kyselylomakkeen luomisessa yhdessa Hotel Degerbyn palvelupiillikké Junnilan kanssa
on karsittu pois SERQUAL -menetelman kysymyksid, jotka koskevat mm. henkiloston
personallisuutta, kunnioitusta asiakkaan omaisuutta kohtaan, yrityksen arkistointia ja
tutkimuskykyé niiden tarpeettomuuden takia. Sen sijaan kyselylomakkeeseen on lisitty
yritystd kiinnostavia kysymyksid, jotka koskevat juuri venildisten vieraiden odotuksia.

Alkuperainen kyselylomake on tehty suomeksi ja sen jalkeen kaannetty venajaksi.

Yhteistyon tuloksena syntyi kyselylomake, joissa on yhteensd 34 kysymysta. Niistd 32
kysymystd on monivalintakysymyksia, joista 28 kysymysta pohjautuu SERQUAL -
menetelméin seka yrityksen omiin kysymysehdotuksiin ja 4 kysymysti liittyy demogra-
fiaan. Kaksi avointa kysymysta ennen kyselylomakkeen demografiaosaa koskevat

Gronroosin mainitsemia kriittisid tapahtumia koetussa palvelussa.

Kiitoksekst taytetyistd lomakkeista Hotel Degerbyn palvelupaallikké ehdotti 5 euron
kuponkeja hotellin ravintolapalveluihin kyselylomakkeen palauttamisen yhteydessa.
Kysymykset ovat ryhmitelty uudestaan ajatellen lomakkeen tayttijaa, jotta kyselyloma-
ketta olisi helppoa lukea ja nopea vastata kysymyksiin. Osa-alueita tuli yhteensi seitse-

man:
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e Hotelli: palvelun fyysiseen ympirist6on liittyvit kysymykset hotellin valinnasta,
Loviisan ympiristosti, hotellin tilat, hotellin henkilokunnan ulkoniké ja asu, ho-

tellihuoneen luokat, hotellihuoneen varustus, hotellin iltaohjelma ja lisapalvelut

e Hotellin ravintola: ravintolapalveluihin liittyvat kysymykset kuten ruokalistan
kieli, ruoan ulkonikd, tarjoilijoiden suositukset, ruokalajit illalliseksi ja aamiai-
seksi

e Hotellin henkil6kunta: kysymykset, jotka liittyvit henkilokunnan viestintian

asiakkaille.

e Hotellin tarjoamien palveluiden turvallisuus ja luotettavuus: kysymykset
liittyen hotellipalveluiden maksurutiiniin, hotellin turvallisuuteen sekéd kysymyk-

set vakioasiakkuudesta.

e Hotellin aukioloajat: kysymykset liittyen hotellin aukioloaikoihin, eli check-in
ja check-out -ajat, saunan ja ravintolan aukioloajat.

¢ Kysymykset parhaasta sekd huonoimmasta hotellikokemuksesta

¢ Demografiset kysymykset: ikd, sukupuoli, matkan pituus Suomessa ja matkan

tarkoitus.

4.4 ‘Tutkimuksen luonne

Tehty tutkimus on luonteeltaan kvantitatiivinen eli méarillinen. Maarilliselle tutkimuk-
selle on luonteenomaista tilanteen analysointi kyselylomakkeiden, havainnoinnin ja ko-
keiden avulla. Tutkimuksen tavoite on 16ytad asiakkaiden tulevia kéyttaytymistapoja.
Miirilliset tutkijat uskovat, ettd asiakkaat kayttaytyvit loogisesti ja tekevit pdatoksid
rationaalisesti, eikd asiakkaiden ajatteluprosessia voi mitata ja kuvailla numerollisesti.
Miarillisen tutkimuksen tulokset yleenséd osoittavat ongelmien ratkaisuja. Maarallisen

tutkimuksen otoksen avulla voi my6s kuvailla isompaa populaatiota. (Schiffman et al,

2008, s. 24)

Tassa tutkimuksessa kaytetty SERQUAL- menetelma on luonteeltaan miéarillinen ja
sen avulla pyritidn 16ytimain venilidisten asiakkaiden odotuksia hotellipalveluista. Tut-
kimus perustuu sithen, etta asiakkaat valitsevat hotellin aina tiettyjen kriteerien mukaan

sekd odotukset palvelusta voi kartoittaa ja mitata numerollisesti. Tutkimuksen tuloksien
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avulla voi my6s mitata kuinka paljon veniliisten asiakkaiden odotukset poikkeavat Ho-
tel Degerbyn johdon mielikuvista veniliisten asiakkaiden odotuksista. Tulokset osoit-
tavat konkreettisia palvelun puutteita, ja ehdottavat niiden korjaamiseksi tarvittavia rat-

kaisuja.

4.5 Tutkimuksen ajoitus ja otos

O’Neillin ja Palmerin vuoden 2001 tutkimuksen mukaan asiakkaiden odotuksien tut-
kimisen ajoitus on kirjallisuudessa aliarvioitu, vaikka itse tutkimukset asiakkaiden odo-
tuksista ovat yleistyneet huomattavasti. O’Neill ja Palmer huomasivat, ettd asiakkaiden
odotukset palveluista eivat ole staattisia, vaan muuttuvat ajan myotd. O’Neill ja Palmer
viittavit, ettd tirkein asiakkaiden odotusarvo on se, joka edeltid palvelun ostamishet-
kei eikd se odotusarvo, joka pitdd paikkaansa palvelun kokemuksen hetkelld. Gronroos
my6s puhuu siita, ettd asiakkaiden odotukset palvelun kokemuksen hetkelld ovat ko-
kemuksen vinouttamat, ja sellaisina eivat kuvaa todellisuutta. O’Neill ja Palmer suosit-
televat, etta asiakkaiden odotuksiin liittyvat tutkimukset on syyta tehda seka palvelun
yhteydessi, ettd pari kuukautta palvelun jilkeen, koska vastaukset noiden kahden tapa-
uksen vililld saattavat erota toisistaan. Tutkijat kdyttivat omassa tyossiain SERQUAL-
menetelmii asiakkaiden odotuksien mittaamiseen, mutta kritisoivat menetelmai siita,
ettd se on liian pitkd. SERQUAL- menetelmiin sisaltyvit kysymykset kaytinnossa ky-
sytdan kaksi kertaa: asiakkaiden odotuksien valossa ja koetun palvelun valossa (esimer-
kiksi ”odotatteko Te, ettd hotelli on turvallinen paikka?” ja ”oliko hotelli Teiddin mieles-
tinne turvallinen paikka). Sen takia kyselylomakkeista tulee liian pitkid ja rasittavia vas-
tata. Sekd tutkijat ettd Gronroos mainitsivat mahdollisena ratkaisuna SERPERF- mene-

telmaid, joka mittaa palvelun suorituskykya. (O’Neill et al, 2001; Gronr6os, 2009)

Hotel Degerbyn veniliisten asiakkaiden odotuksien tutkimuksessa tutkija on huomioi-
nut ylld mainittuja tutkimuksia ja nikékulmia omassa ty0ssain. Sen takia kysymysloma-
kepohjaa, joka syntyi yhteisty6ssd Hotel Degerbyn palvelupaillikon kanssa, on kaytetty
tutkimaan seka hotellin palvelun parhaillaan kokevia asiakkaita ettd asiakkaita, jotka
ovat kokeneet sen palvelua aikaisemmin. My6s samat kysymykset on esitetty hotellin
johdolle, mittamaan sen mielikuvia venilidisten asiakkaiden odotuksista. My6s hotellin

Sali- ja vastaanottohenkil6kuntaa on haastateltu tutkimuksen tuloksien syventimisen
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vuoksi. Kyselylomakkeessa tutkitaan ainoastaan odotuksia palveluun liittyen, eli ei kidy-
teti SERQUAL- menetelmin toista osaa, joka on tarkoitettu koetun palvelun tutkimi-

seen.

Kaytinnossa tutkija on rdataldinyt SERQUAL- menetelmai tutkimaan parhaalla tavalla
kuilua, joka syntyy silloin, kun asiakkaiden odotukset palveluista ja johdon mielikuvat
asiakkaiden odotuksista poikkeavat toisistaan. Tutkimuksen aikana ei keritty vain nu-
meerista dataa venilaisten asiakkaiden odotuksista, vaan sen lisiksi seki asiakkaiden
ettd henkil6kunnan kommentit odotuksista, jotka auttoivat syventimain tuloksia ja

parantamaan tutkimuksen objektivisuutta.

Tiedon kerdaminen tutkimusta varten suoritettiin kesikuussa 2011. Ajan valinta perus-
tuu hotellin kesdsesonkiin alkuun, jolloin venilaiset lomat ovat vasta alkaneet ja tavoit-
tavissa on ollut sekd hotellissa lomailevia asiakkaita ettd asiakkaita viime vuodelta. Sen
lisaksi on tehty haastatteluja, joiden avulla on saatu tirkeiti kommentteja venaldisten
asiakkaiden odotuksista. Tutkimuksen otantaan kuului kaikki kesakuussa 2011 tavoitet-
tavissa olleet veniliiset asiakkaat sekd koko Hotelli Degerbyn sali- ja vastaanottohenki-

l6kunta ja johto.

Kyselylomakepohja on sovellettu kolmeen tarkoitukseen:
1. Tiedon keraaminen sihkéisen kyselylomakkeen avulla
2. Tiedon kerddminen paperisen kyselylomakkeen avulla

3. Kyselylomakkeen kiytto haastattelujen pohjana

1. Tiedon kerdidminen sihkoisen kyselylomakkeen avulla

Hotel Degerbyn vuoden 2010 veniliisten asiakkaiden rekisteriin, jossa oli 600 asiak-
kaan yhteystiedot, lihetettiin sihkSposti kesikuun 2011 alussa. Sihkoposti sisilsi lyhy-
en viestin tutkimuksen tarkoituksesta, yhteystiedot seka henkil6kohtaisen linkin sihkoi-
sen kyselylomakkeen tayttimiseen. Yhteensa vastauksia tuli 198 kappaletta, joten vasta-
usprosentti oli 33 %. Sihkoisen kyselylomakkeen kiyton teki mahdolliseksi Webropol -

tyOkalu, joka samalla prosessoi tietoa ja antoi statistisen datan.
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2. Tiedon kerdiminen paperisen kyselylomakkeen avulla

Tulostetut kyselylomakkeet jaettiin vastaanotossa veniliisille asiakkaille kesikuussa
2011. Yhteensi taytettyja lomakkeita tuli takaisin vastaanottoon 35 kappaletta, 150 tu-
lostetusta kopiosta (tutkimuksen maksimi kisittelykapasiteetti paperisissa lomakkeissa),
joten vastausprosentti lahestyi 23 %0:a. Tutkija syotti myohemmin itse kisin vastaukset

Webropol -tyékaluun niiden helppoa prosessointia varten.

3. Kyselylomakkeen kiytt6 haastattelujen pohjana

Yhteensi tehtiin 25 haastattelua, kaikki haastattelut suoritettiin kesakuussa 2011. Niista
10 haastattelua hotellivieraiden kanssa aamiaisen aikana, 10 hotellin vastaanotto- ja sali-
henkil6kunnan kanssa seka 5 haastattelua hotellin johdon kanssa. Haastattelun kesto
vaihteli 30 minuutista 1 tuntiin. Haastattelun aikana tutkija esitteli kyselylomakkeessa
olevat kysymykset ja tiydensi lomakkeen vastaajien puolesta. Lopputulos oli samanlai-
nen kuten kohdassa 2., sekd data syotettiin my6s Webropol -ty6kaluun, mutta haastat-
telun aikana syntynyt lisdtieto, ylimairiiset kommentit sekd vastaajien kayttiytyminen ja
reagointi tiettyithin kysymyksiin kirjottiin ylos ja huomioitiin tuloksissa. Huomattava on
my0s, ettd haastatteluissa henkilokunnan kanssa avoimet kysymykset eivit koskeneet
parhaita ja huonoimpia hotellikokemuksia, vaan tutkija kysyi haastateltaevien mielipi-

teistd venildisistd asiakkaista ja heiddn odotuksista hotellipalvelua kohti.

4.6 Kyselylomakkeen kdintiminen venijinkielelle

Tutkijan tekemi kyselylomakkeen suomenkielisen version hyviksyi Hotel Degerbyn
palvelupaallikko, sen jilkeen tutkija itse teki venajankielisen kdannoksen, joka olisi
mahdollisimman lahelld alkuperiisti suomenkielistd versiota. Sen jilkeen kyselylomak-
keen oikoluki ja testasi Makarovan pietarilainen ystiva Angelina Merkulova, Pietarin

Yliopiston kieliin ja kidnnéstyohon erikoistunut kolmannen vuoden opiskelija.

Tutkimuksen haastattelut tutkija suoritti sekd suomeksi (hotellin henkil6kunnan kanssa)
ettd vendjiksi (asiakkaiden kanssa). Haastattelujen aikana kulttuurien viliset erot eivit
paljonkaan tulleet esille, paitsi venaldisten asiakkaiden kanssa teitittely ja small talk haas-

tattelujen aikana oli pakollinen seikka. ( Haapaniemi et al., 2003)
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5 Tulokset

Tutkimuksen tulokset on esitetty tyyppiarvojen avulla. Tyyppiarvo, eli moodi, on tyypil-
lisin, eli eniten havaittu vastaus joukossa. Moodeja voi olla myos monta esimerkiksi

saman monivalintakysymyksen kohdalla, mikili vastaajat ovat valinneet monta vastaus-

ta. (Tilastokeskus, 2012)

Silloin esimerkiksi kyselylomakkeen ensimmaisessa kysymyksessa kysytaan, mitka seikat
vaikuttavat hotellin valintaan ja vastaaja voi valita monta. Sen takia ensimmaisen kysy-
myksen vastaukset ovat ”hinta” 95 %o:lla tapauksista, mutta my6s “laatu” 80 % tapauk-
sissa ja “’sijainti” 50 % tapauksissa. Kaytinnossi tulos tarkoittaa, ettd kaikista suosituin
ja yleisin vastaus on “hinta”, sen jalkeen “laatu” ja sijainti”. Mitd isompi prosentti on,
esimerkiksi 90 % sadasta tai 9/10, sitd yleisempi vastaus on; yhteenlaskettu prosentti
voi ylittdd 100 %. Toisaalta taas jotkut kysymykset, kuten sukupuoli, vaativat vain yhté

vastausta, silloin tuloksien prosentit yhteenlaskettuna ovat maksimissaan 100 %a.

Tutkimuksen tulokset on jaettu raportin menetelméosassa mainittuihin osa-alueisiin

siind jarjestyksessa, missa ne esiintyvit kyselylomakkeessa.

5.1 Hotelli

Venaliiset asiakkaat, jotka ovat kdyneet sekd vuonna 2010 ettd 2011 kertovat, ettd ho-
tellin valintaan kakista eniten vaikuttavat hinta (95 %), laatu (80 %) ja hotellin sijainti
(50 %). My6s hotellin tunnelma on yhta tirkea, kuin sijainti (50 %). Haastattelujen poh-
jalta hotellin tunnelma on tirkea jopa 80 % tapauksista ja paikkakunnan tunnelma

60 %. Ostosmahdollisuudet, Spa ja vapa-ajan mahdollisuudet ovat tirkeitd vain

10 %o:lle.

Salin henkil6kunnan ja johdon mielestd hotellivalintaan valinnan vaikuttavat eniten hin-
ta (9/10 vastasi) ja sijainti (8/10). Laadun mainitsivat vain 60 % henkil6kunnasta ja 0 %
johdosta. Hotellin tunnelman valitsivat 40 % henkil6kunnasta ja 0 % johdosta, paikka-
kunnan tunnelma 30 % henkil6kunnasta ja 60 % johdosta. Spa ja ostosmahdollisuudet
25 % henkil6kunnasta ja 20 % johdosta. Salihenkilokunta huomasi, ettd padtokseen

vaikuttavia seikkoja on paljon.
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Kuva 4. Mitki seikat vaikuttavat hotellin valintaan.

Veniliisten asiakkaiden mielestd Loviisa on idyllinen pikkukaupunki 60 % tapauksissa
ja historiallinen kaupunki 40 % tapauksissa. Vain 10 % venalaisistd ei osannut vastata
kysymykseen.

Puolet salihenkilokunnasta ei osannut oikein vastata, minkailaisena asiakkaat kokevat
Loviisan, mutta puolet uskoo, etti se on idyllinen pikkukaupunki. Johto uskoo vahvasti
(8/10), ettd Loviisa on idyllinen pikkukaupunki asiakkaiden mielestd, sekd myGs vapaa-
ajan kaupunki (4/10). Johto my6s kommentoi, ettd venaldisilta asiakkaita on aina tullut

paljon hyvii palautetta Loviisasta kaupunkina.
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Kuva 5. Mielikuva Loviisasta.

Veniliiset hotellivieraat ovat sitd mielta, ettd hotellin tilojen ulkoniké on tarked 80 %
tai erittdin tirked 25 %. Monet haastattelut osoittivat my0s, ettd juuri sisdisten tilojen
takia hotelli muistetaan silla ulkoniko on tarked jopa 50 % tapauksissa. Henkilokunnan

ulkonako on tarked 60 % tai erittain tarkea alle 10 %:lle.

18



Seka salihenkil6kunta ettid johto olivat sitd mielta, ettd venilaisille on tirkea hotellin

tilojen ja henkil6kunnan ulkoniké (7/10) tai jopa erittdin tirked (3/7).

Venaliisille asiakkaille kaikista tutuimmat huoneluokat ovat standard (95 %), economy
(50 %) ja suite (35 %).

Salihenkil6kunnan mielesti kaikista tutuimmat huoneluokat veniliisille ovat standard
(8/10) ja suite (4/10), johdon mielestd standard (8/10), economy (6/10) ja luxus
(4/10).

Hotellihuoneen lisdvarustukseen siséltyvistd palveluista venaldiset asiakkaat valitsevat
kaikista eniten Internet-yhteyden — 60 % vuoden 2011 asiakkaista ja 80 % vuoden 2010
asiakkaista. Teesetti on tirked 60 %o:lle asiakkaista. Nakyma ulos, venaldiset TV-kanavat
ja huonekansio ovat tirkeitd 45 %o:lle vuoden 2011 asiakkaista, mutta vain 35%:lle vuo-
den 2010 asiakkaista. Ilmastoinnista hotellihuoneen lisivarustuksena on puhunut
kommentissansa erittdin moni vieras, silld erittdin monilla on ollut huonoja kokemuksia
juuri hotellista, jossa on ollut liian kuuma ja ilmastointia ei ollut.

Hotellihuoneen lisavarustuksesta salihenkil6kunta oli sitd mielta, ettd asiakkaille on tir-
kedd Internet (8/10), huonekansio (7/10), my6s minibaari ja hyvd nikyma ulos (mo-
lemmat 4/10). Johdon nikékulmasta taas tirkeitd ovat Internet (8/10) ja veniliiset
TV-kanavat (6/10). Muut lisdpalvelut johtokunta ei koe erittdin tirkeind veniliisille.
Henkil6kunta kommentoi, ettd minibaari on venilaisille asiakkaille tirkea siind mielessa,

ettd he kayttavit sitd jadkaappina.
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Kuva 6. Hotellihuoneen lisavarusteet.
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Hotellin lisapalveluista venaldiset asiakkaat toivovat turisti-infoa 55 % tapauksista seka
50 % tapauksista polkupyo6rien vuokraamista. Matkamuistomyymaélda, Spa ja turis-
tiopastusta odottaisi alle 15 %.

Hotellin lisdpalveluista salihenkilékunta ja johto olivat my6s eri mieltd. Molemmat va-
litsivat tirkedksi turisti-infon - salihenkilokunta(9/10) ja johto (8/10, Spa valitsi (4/10).
Kuitenkin johdon mielesti turisti-infon lisdksi matkamuistomyymali olisi tirked (8/10).
Salihenkilokunnan mielesti hotellipalvelukansion kautta voisi hyvin tuoda venajankieli-

sille asiakkaille turisti-infoa.
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Kuva 7. Hotellin lisdpalveluita.

Iltaohjelmaa ei tarvitse 40 % vuoden 2010 ja 20 % vuoden 2011 asiakkaista. Mutta ela-
vi musiikki miellyttdisi 55 % molempien vuoden vieraista. Tanssia haluaa 30 % vuoden
2011 asiakkaista, mutta vain 6% vuoden 2010 asiakkaista.

Seki henkil6kunnan ettd johdon mielesti veniliiset asiakkaat eivit tarvitse ilta-

ohjelmaa (5/10), tai eivit osaa ottaa kantaa asiaan (5/10).

5.2 Hotellin ravintola

Venaldiset asiakkaat toivoisivat menun olevan venajaksi 95 % tapauksista ja englannin-
kielisilla menuilla parjaisi 65 %o.

Seka salihenkil6kunta ettd johto ovat yksimielisesti sitd mielta, ettd ravintolan menun
on oltava vendjiksi (10/10). Sen lisdksi venildisiin, jotka patjdisivit englanninkieliselld

menulla, uskoo 3/10.
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Veniliisille asiakkaille ruoan ulkonako on tirkea 70 % tapauksista ja erittdin tirkea

20 Y.

Salihenkilokunnan mielestd ruoan ulkoniké on tirked venaliisille (6/10), tai erittdin
tirked (4/10). Johtokunta taas uskoo, ettd ruoan ulkoniké on erittdin tirked (8/10) tai

tirkei (2/10).

Venaliiset asiakkaat odottaisivat saavansa neuvoa tarjoilijalta 80 % tapauksista omasta
pyynnosta ja 20 % tapauksista ilman sitd. Kommenttista ilmenee, ettd venilaiset haluai-
sivat tarjoilijoilta lisda tietoa paikallisruoasta ja paikallisruokalajeista.

Seki salihenkil6kunta ettd johto uskovat vahvasti, ettd venilidiset asiakkaat tarvitsevat

neuvoa tatjoilijalta vain tarvittaessa (10/10).

Venaliisille asiakkaille maistuisi skandinaaviset ruokalajit lahes 80 % tapauksista, myo6s
eurooppalaiset ruokalajit (55 %) ovat suosittuja, kolmannella sijalla ovat Vilimeren
herkut (30 %).

Ruokalajeista salihenkil6kunta ja johto olivat eri mielta: salihenkil6kunnan nakoékulmas-
ta venaliisille maistuisi ldhes ainoastaan skandinaavinen ruoka (6/10), johdon mielesti

eurooppalainen (8/10) ja vasta sitten skandinaavinen (6/10).
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Kuva 8. Toivotut ruoat.

Aamiaisherkuista vuoden 2010 venaliisille vieraille maistuu kaikista eniten kuumat
juomat (90 %), mehut (80 %), leipapdydin antimet (76 %), hedelmit (73 %) ja jogurtit
(67 %). Kaikki muut herkut saivat kuitenkin yli 50 % suosion.

Vuoden 2011 vieraille taas maistuivat kaikista eniten hedelmat (70 %), jogurtit (67 %),

mehut (64 %), kalaherkut (65 %) ja kuumat juomat (60 %). Muut herkut saivat yli 30 %
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suosion. Haastatteluiden aikana monet veniliiset vieraat kertoivat pitdvinsd suomalais-
ten hotellien aamiaisesta ylipaatinsi, mutta kertoivat, ettd toivoisivat lisad kalaherkkuja.
My6s myohaisaamiaisen ehdotuksena nousi aamiaislautanen, jonka saisi ruokalistalta
aamiaisen paattyessa.

Aamupalaksi venaliisille salihenkil6kunnan mielestd maistuisi runsas noutopoyti, jossa
on mahdollisimman paljon vaihtoehtoja — kaikki ruokalajit mainitsi 90 - 100 % vastaa-
jista. Johdon mielesti taas tietyt aamuherkut maistuisivat venaldisille kaikista eniten:

mehut (10/10), jogurtit (8/10) ja leikkeleet (8/10).

5.3 Hotellin henkilokunta

Suurin osa venilaisistd asiakkaista haluisi saada tietoa hotellin palveluista sihkopostitse
ennen matkaa, lihes 75 %. Loput 25 % joko check-inin yhteydessi tai omasta pyynnds-
taan.

Salihenkilokunnan mielesti veniliiset vieraat haluaisivat saada tietoa hotellin palveluista
ennen matkaa sihkoépostitse (7/10) tai saapuessa hotelliin (6/10). Johdon mielesti taas
saapuessa (10/10) ja sdhkopostitse (2/10). Johto uskoo, ettd asiakkaat haluaisivat mie-
lelldan itse tiedustella hotellin palveluista 40 % tapauksista. Henkil6kunnan kommen-
teissa myOs mainittiin, ettd kaytainnossa sahkopostitiedotus hotellin palveluista ennen

matkaa on vaikea toteuttaa.

Venaliiset hotellivieraat haluaisivat saada palvelua venijiksi 75 % tapauksista ja eng-
lanniksi 70 % tapauksista. Vieraiden kommenteissa ei ollut missdin vaatimusta siitd,
ettd henkil6kunta puhuisi vendjad. Huonoja kokemuksia ei my6skéan ollut siitd, ettéd
veniji ei ollut palvelukielend. Téirkeimpidnad venildiset koe sen, ettd henkilékunta on
kohtelias ja avulias seki innokas l6ytimain yhteisen kielen.

Salihenkil6kunta seka johto olivat samaa mielta siitd, ettd venalaiset vieraat haluaisivat
saada palvelua venijiksi (10/10), seka siitd, ettd englanti kelpaa palvelukielend suurim-
massa osassa tapauksia (8/10). Henkil6kunta kommentoi, ettd positiivisuus ja auttavai-
suus auttavat padsemain kielimuurin yli, seka joka tilanteeseen aina 16ytyy ratkaisu. Sa-
lihenkil6kunta on huomannut, etti toisaalta veniliiset asiakkaat eivit valita palveluista
eivitkd anna monipuolista palautetta juuri kielimuurin takia. Tama seikkaa saattaa vai-

kuttaa palvelun parantamiseen.
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Veniliisista asiakkaista puolet on sita mielta, ettd heille on tirkea tietda, mita sisaltyy
hintaan. Puolelle vastaajista se on myos erittdin tirkeda.
Salihenkil6kunta ja johto uskovat, ettd venalaisille vieraille on erittdin tirkeaa tietaa,

miti sisédltyy hintaan (9/10).

Suurin osa vastaajista on valmis odottamaan palvelua muutaman minuutin sisalld (40
%), tai jopa 5 minuutin sisalld 30 %. Vain 15 % vastaajista haluaisivat saada palvelua
heti. Kommentista ilmenee, ettd veniliiset asiakkaat ovat kirsivillisid ja valmiita odot-
tamaan palveluita ja jonottamaan.

Seki salihenkilokunta ettd johto uskovat, ettd venildiset vieraat pystyvit odottamaan
palvelua vastaanotossa muutaman minuutin ajan (5/10). Heti palvelua haluaisivat saada

35 % venailaisista henkilokunnan mielesta.

Heti
g O Henkilokunta

Muutaman minuutin
- [ | Johto
sisdlla
E O Asiakkaat
5 minuutin sisalla
! !
0 10 20 30 40 50 60

Kuva 9. Palvelun odotusaika.

5.4 Hotellin tarjoamien palveluiden turvallisuus ja luotettavuus

Suurin osa, eli 85 % venailiisista asiakkaista uskoo, ettd hotellin maksurutiinit ovat luo-
tettavia ja yksinkertaisia. Monet kommentoivat, ettd maksurutiinit ovat heille tuttuja,
koska ne ovat kansainvilisia ja pitevit suurimpaan osan hotelleista.

Salihenkilokunta uskoo, ettd veniliisten asiakkaiden mielestd hotellipalvelun liittyvit
maksurutiinit ovat luotettavia ja yksinkertaisia (8/10) ja 10 % uskoo, etti on parannet-
tavaa. Johto on paljon kriittisempi ja viittdd, ettd maksurutiinit voisi parantaa (4/10) ja

vain 60 % tapauksista palvelu on hyvi.

Vuonna 2010 vierailleet venalaiset kertovat, ettd haluaisivat maksaa huoneen joko saa-

puessa (50 %) tai lahtiessa (50 %) ja etukiteen 26 %. Vuoden 2011 asiakkaat taas halu-
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aisivat maksaa etukiteen tai saapuessa 50 % tapauksista ja vain 26 % haluaisi maksaa
lihtiessa.

Salihenkil6kunta uskoo, ettd palvelumaksun venildiset asiakkaat toivoisivat voivansa
suorittaa ennen matkaa netin kautta (7/10) tai itse haluamana aikana (5/10). Johto us-
koo, ettd netin kautta (10/10) ja saapuessa (4/10). Henkil6kunta huomioi, ettd sen ta-
kia, kun venaliiset asiakkaat yleensd maksavat booking.com -palvelun kautta, maksu on

suoritettu lahes aina etukiteen.

Vuoden 2010 venaldiset vieraat haluaisivat tietdd hotellin palveluista mahdollisimman
paljon 40 % tapauksista ja yleiselld tasolla 34 %, sekd omasta pyynnostd 27 %. Vuoden
2011 asiakkaat taas haluaisivat tietdd mahdollisimman paljon 63 % tapauksista, 20%
pyynnosti ja vain 17% tapauksista yleiselld tasolla. Venildiset vieraat kertovat, ettd ha-
luaisivat saada vastaanotosta lisda tietoa vapa-ajan viettoon, paikallisndhtivyyksisti ja
tapahtumista, erityisesti hiljaisina paivina.

Salihenkilokunta uskoo, ettd veniliiset asiakkaat haluaisivat tietdd hotellin palveluista ja
Loviisan palveluista yleiselld tasolla (8/10), johto taas uskoo, ettd asiakkaat kysyvit sitd

vain tarvittaessa (8/10).

Mahdollisimman paljon
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OJohto
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Omasta pyynnosta

0 10 20 30 40 50 60 70 80 920

Kuva 10. Kuinka paljon venaldiset asiakkaat haluavat tietad hotelli- ja kaupunginpalve-

luista.
Y1 90 % venalaisistd vieraista kokevat hotellin turvalliseksi.

Seka salihenkil6kunta ettd johto uskovat, etta veniliiset asiakkaat tuntevat itsednsa tur-

valliseksi hotellissa (10/10).
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Kanta-asiakkuus on tirked 45 % veniliisistd asiakkaista, 30 % ei koe sitd tirkedksi. Suu-
rin osa, eli 62 % haluaisi lisaia huomiota kanta-asiakkaina vain tarvittaessa. Kommentis-
ta ilmenee, ettd venalaiset asiakkaat tulevat mielellddn takaisin hotellin, josta ovat ty-
kanneet, mutta eivit odota mitdin erikoista palvelua kanta-asiakkaana.

Salihenkilokunta usko, ettd veniliisille asiakkaille kanta-asiakkuus on tirked 50 % ja
kanta-asiakkaina venildiset vieraat haluaisivat saada lisaid huomiota henkil6kunnalta

40 % tapauksista, myos 40 % vain tarvittaessa. Johto usko, ettd kanta-asiakkuus on tér-
kea 80 % tapauksista, mutta kanta-asiakkaat tarvitsisivat lisid huomiota vaan tarvittaes-

sa ja pyynnostinsa.

5.5 Hotellin aukioloajat

Lihes 75 % venaldisisti asiakkaista kertovat, ettd hotellin check-in aika, klo 14 jalkeen,
on heille sopiva. Vuoden 2010 asiakkaista 18 % on valmis maksamaan lisimaksua aikai-
semmasta ajasta, vuoden 2011 vain 3 %.

Check-in aika on seka salihenkil6kunnan ettd johdon mielestd sopiva venaliisille asiak-
kaille (8/10), myohiinen check-in sopii (3/10). Lisimaksun aikaisemmasta saapumises-
ta salihenkil6kunnan mielestd ovat valmiita maksamaan 20 % asiakkaista, johdon mie-
lesti taas ei yhtadn. Henkilokunnan kommenteista myo6s ilmenee, etta mikali huone on

jo valmiina ennen klo 14, asiakkaille annetaan avaimet saman tien.

Check-outin aika klo 12 on sopiva venaliisille 82 % tapauksissa. Vuoden 2010 asiak-
kaista 18 % on valmis maksamaan lisimaksua my6hemmisti ajasta, vuoden 2011 vain
3%.

Check-outin aika on salihenkil6kunnan mielestd veniliisille asiakkaille sopiva 90 %
tapauksissa ja lisamaksun my6hemmaisti check-outista on valmis maksamaan 35%.

Johto my0s toteaa, ettd aika sopii, mutta lisimaksuun asiakkaat eivat suostu.

Aamiaisen aika seka ravintolan aukioloajat sopivat veniliisille vieraille lihes 90 % tapa-
uksista. Vain 5% voisi maksaa aamiaisesta muina aikoina ja 9% illallisesta.
Salihenkilokunta uskoo aamiaisajan sopivaksi veniliisille asiakkaille (8/10), ja lisimak-
sun myohemmasta aamupalasta uskoo maksavan 20 %. Johto uskoo, ettd aamiaisen

aika on sopiva 10/10 tapauksista, eivitka asiakkaat suostu lisimaksuun myShemmasti
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aamiaisesta. Ravintolan aukioloajat ovat henkilokunnan mielestd sopivat venilaisille

asiakkaille (10/10).

Sauna-ajat sopivat 45 % veniliisistd asiakkaista, 25% on valmis maksamaan saunasta
muina aikoina.

Sauna-ajat ovat sopivat henkilokunnan mielestd venalaisille asiakkaille 35% tapauksista,
sekd my0Os 35% olisivat valmiita maksamaan saunasta muina aikoina. Henkilokunta

my6s kommentoi, ettd venaldiset vieraat kysyvat paljon perhe- seka yksityissaunaa.

5.6 Kysymykset parhaasta sekd huonoimmasta hotellikokemuksesta

Venaildiset vieraat antoivat runsaasti palautetta sekd huonoista, ettd hyvisti hotelliko-
kemuksista. Vastauksissa hyvistd hotellikokemuksista monta kertaa on mainittu vain
hotellin nimi, kun taas huonojen kokemuksien syyt ovat kerrottu yksityiskohdissa. Mo-
nien venildisten vieraiden mielestd vaikka hotellikokemus on ollut huono, huonoja lo-
makokemuksia ei ollut. Venaliiset kertoivat siitd, ettd osa valitsee hotellin aina perus-

teellisesti. Monissa kommentissa ilmenee, ettd suomalaiset hotellit ovat parhaat.

Huonoimmat kokemukset hotelleista venilaisilla vierailla liittyvit lahes aina sithen, etta
hotellihuone ei ollut tarpeeksi hyvin siivottu, huoneessa on ollut paha haju, kylpyhuo-
neen varustelut olivat vanhoja ja vuotivat, huoneessa on ollut liian hyvi kuuluvuus eika
ilmastointi ollut kunnossa. Moni mainitsi huonon palvelun vaikuttavan negatiiviseen
hotellikokemukseen, mutta eivit kertoneet sitd tarkemmin. Jotkut kertovat huonosta
kokemuksesta hotellista, jossa henkilokuntaa ei ollut tarpeeksi. Huonona palveluna vie-
raat kokevat sen, ettd henkilokunta ei osannut neuvoa hotellin palveluista tarpeeksi hy-
vin. Internet-yhteyden puute on my0s tuottanut pettymyksen hotelliin. Vieraat ovat
valittaneet hotelliravintoloista, jotka sulkivat jo kello 19. Huonona aamiaisena he koki-
vat sellaisen, jossa kahvi ja tee eivit olleet tarpeeksi hyvid. Huonoimmat hotellikoke-
mukset vierailla olivat eksoottisissa maissa. Monet vieraat kertovat siitd, ettd hotellien

kuvat nettisivuilla eivit vastanneet todellisuutta.

Parasta kokemusta hotelleista vieraat kuvasivat paljon yksinkertaisemmin tai mainitsivat

vain hotellin nimed. Monissa tapauksissa ne ovat olleet Spa-hotellit, meren rannalla
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olevat hotellit, tiys- tai puolihoitohotellit sekd hotellit eksoottisissa paikoissa. Vieraista
jotkut kertovat myos, ettd hotelli on vain paikka yopymiselle ja sen takia hyvi hotellin
hinta-laatu suhde on todella tirked. Jotkut vieraat mainitsivat Hotel Degerbyn olevan
paras hotelli, missa he ovat kdyneet. Tarkeimmat positiiviset kokemukset hotelleista
perustuivat joko siihen, ettd hotellissa on ollut «ruxo, yroTHO 1 CIIOKOIHOY, eli hiljais-
ta, kodikasta ja rauhallista”, tai sithen, ettd hotellissa on ollut joku erikoisseikka — uima-
allas, hotellihuoneen upgrade, yllittivin iso huonekoko tai henkilokunnan erikois-
huomio esimerkiksi lapsia kohtaan. Ylipadtinsa venildiset kokevat hyvin hotellin yhdis-
telmina siistejd ja isoja huoneita, hyvad aamiaista, hiljaista ja kodikasta ilmapiiria ja ysté-

villistd palvelua.

5.7 Demografiset kysymykset

Vuonna 2010 kayneista ja kyselylomakkeeseen vastanneista 44 % oli 29—40 vuotiaita ja
48 % 41-65 vuotiaita, 8% oli alle 28 vuotiaita ja 2% yli 65 vuotiaita. Vastaajista 60 % oli
miehia ja 40 % naisia. Vastaajista 85 % oli yleensd Suomessa matkalla 2-4 paivai ja tir-

keimmit syyt matkaan ovat turismi (81%), vapaa-aika (73%) ja pyhit (60%0).

Vuoden 2011 vastanneista 48 % oli 29—40 vuotiaita, 33 % 41—65 vuotiaita ja 19 % alle
29-vuotiaita. Vastaajista 75 % oli naisia ja 25 % miehid. Vieraat viipyivat Suomessa 2-4
paivan ajan 55 % tapauksista ja 27 % vietti Suomessa noin viikon. Tarkeimmait syyt
matkalle olivat turismi (85 %), vapaa-aika (63 %) ja pyhit (20 %).

Henkilokunnan mielesti veniliiset asiakkaat ovat kaikenikdisia ja hotellilla on paljon
perhe-asiakaita. Yleisin pituus matkalle Suomessa on 2-4 piivai ja syyt ovat vapaa-aika,

vitkonloput ja pyhit.
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6 Tuloksen yhteenveto ja analysointi

6.1 Veniliisten asiakkaiden odotukset hotellipalveluilta

Tutkimuksen mukaan venaliisille asiakkaille hotellin valinta perustuu ensisijaisesti hin-
taan ja laatuun, sen jalkeen kriteereind nousevat hotellin sijainti ja tunnelma seka paik-
kakunnan milj66. Vaikka asiakkaiden kommenteista ilmenee, ettd niidden parhaat koke-
mukset ovat viiden tihden Spa-hotelleista, tutkimus osoitti, ettd ’shoppailu”-
mahdollisuudet, Spa- ja vapaa-ajan mahdollisuudet eivit paljon vaikuta itse hotellin
valintaan.

Veniliiset asiakkaat kertovat valitsevansa hotellin perusteellisesti ja osoittavat omaa-
vansa paljon kokemusta hotelleista ylipdatinsi. Monissa kommenteissa ilmenee, ettd

suomalaiset hotellit ovat heidin mielestain parhaita.

Hotellin tilojen ja henkil6kunnan ulkonaké ovat tarkeitd venalaisille asiakkaille. Tu-
tuimmat huoneluokat ovat standard, economy ja suite. Tarkeimmiksi huonelisavarus-
tuksiksi nousevat Internet-yhteys, teesetti, venildiset TV-kanavat ja nikyma ulos. Per-
he- tai yksityissaunasta on ollut my6s paljon kysymyksia. Hotellin ja ravintolan aukiolo-
ajat ovat tuttuja ja sopivat vendliisille asiakkaille, eikd niiden muuttamisesta (esimerkiksi

myo6hainen check-in) vilttimatta haluta maksaa.

Veniliiset asiakkaat kokevat Loviisaan idyllisend ja historiallisena pikkukaupunkina.
Asiakkaat toivoisivat, ettd heille kerrottaisi mahdollisimman paljon tietoa hotellin ja
paikkakunnan palveluista; mielellidn sihkopostitse ennen matkaa. Venildiset vieraat
ovat innokkaita kayttamaan matkailupalveluita ja turismi on heille tiarkein matkustussyy.
Polkupyorian vuokraaminen on toivottu hotellin lisipalvelu. Iltaohjelmaa hotellissa ei

tarvita, mutta eldvistd musiikista venildiset kertovat pitavansa.

Ravintolan menua asiakkaat toivoisivat venajiksi, mutta englanninkielinenkin versio
kelpaa. Kaikista eniten veniliisille maistuisivat skandinaaviset ja eurooppalaiset ruoka-
lajit. Asiakkaat kertoivat, ettd toivoisivat saavansa tarjoilijalta neuvoja ruoan ja viinin
valitsemiseen vain pyynnosti, sekéd haluaisivat saada enemmin tietoa paikallisruoista.

Ruoan ulkoniké on venailiisille my6s tirked asia. Aamiaisen he haluavat olevan todella
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runsaan. Tirkeitd ovat hyvilaatuiset kuumat juomat, mehut, leipip6ytd, hedelmit seka
jogurtit. Monet odottavat saavansa kalaherkkuja. Aamiainen on usein se ratkaiseva
seikka, joka jaa mieleen, mité sithen sisiltyy seka kuinka paljon ja nopeasti noutopoytia

taytetaan.

Veniliiset hotellivieraat haluaisivat saada palvelua yhti paljon venijiksi kun englannik-
sikin. Vieraiden kommenteissa ei ollut missdan vaatimusta siita, ettd henkilokunta pu-
huisi venajaa, eika kertomuksia huonoista kokemuksista siita, ettd venaja ei ollut palve-
lukielena. Tarkeimpana veniliiset kokevat sen, ettd henkilokunta on kohteliasta ja avu-
liasta sekd innokas 16ytiméan yhtendisen kielen. He ovat my6s valmiita odottamaan

palvelua.

Kanta-asiakkuus on tarkeda vain vahin alle puolelle asiakkaista, mutta vieraat haluavat
huomiota tarvittaessa. Moni kertoo pitivinsi asumisesta samassa hotellissa, mikili se
on kerran koettu hyviksi. Maksurutiinit ovat tuttuja ja asiakkaat kokevat ne luotetta-

vaksi. My0s hotellia pidetain turvallisena.

Tutkimus osoitti, ettd hotellin timan hetkiset asiakkaat vastaavat kysymyksiin hotelli-
palveluista eri tavalla, kuin ne asiakkaat, jotka eivit koe palvelua juuri kyseiselld hetkella.
Eroavaisuudet koskivat esimerkiksi Internet-yhteyttd huoneessa, maksurutiineja ja aa-
miaispoytaa: timén hetken asiakkaat toivovat Internet-yhteytta vahemmin, suostuvat
enemmin lisimaksuihin, haluavat maksaa mielellddn saapuessa tai lihtiessd ja aamiaisille
toivovat enemmin herkkuja kuin perustuotteita. Ne asiakkaat taas, jotka eivit koe pal-
velua tilld hetkelld toivovat yleisemmin Internet-yhteyden huoneeseen, eivit suostu
lisimaksuihin, haluaisivat maksaa joko saapuessa tai etukiteen ja aamiaisella heille tar-
keintd on kuumat juomat, mehut ja leipdpoyta. He my0s haluaisivat tietda hotellin ja
Loviisan palveluista enemman, kuin timin hetken asiakkaat. Muita eroavaisuuksia vas-

taajien valilla ei havaittu.

Venailiisten asiakkaiden nidkokulmasta paras hotelli on hiljainen, kodikas ja rauhallinen
puolihoitohotelli, jossa on hyvi ja ystivallinen palvelu. Hotellilta odotetaan, ettd sen
henkil6kunta osaa neuvoa kulkuyhteyksista ja paikkalaisista palveluista. Venaildiset vie-

raat kiinnittdvit erityisesti huomiota hotellin siisteyteen, hyvian kylpyhuonevarustuk-
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seen, toimivaan ilmastointiin ja palvelun yleissujuvuuteen. Heille on tirkeaa, ettd hotel-
liravintola on aina auki iltaisin seki se, ettd aamulla saa kunnon kahvia ja teeta.
Veniliisille on tirkedd saada hotellin nettisivuilta oikea kuva hotellista ja sen huoneista.
Vieraat pettyvit, jos hotelli antaa liian loisteliaan kuvan itsestdin, joka ei kdytinnossa
vastaa todellisuutta. Veniliiset pitivit erityisesti positiivisista yllatyksistd — odottamat-
toman isosta huoneesta, hotellin lisipalveluista, seki lapsille tarkoitetuista palveluista ja

tuotteista.

Hotel Degerbyn keskivertainen venildinen asiakas on yli 29-vuotias mies tai nainen,
hin matkustaa Suomessa 2-4 pdivin ajan ja syyt matkustamiseen ovat turismi, vapaa-

aika ja pyhit.

6.2 Hotel Degerbyn johdon mielikuva venildisten asiakkaiden odotuksista

Tutkimuksen mukaan sekd Hotel Degerbyn salihenkilokunta, ettd hotellin johto, ovat
erittdin hyvin tietoisia venalaisten asiakkaiden odotuksista. Kokonaisuudessa hotellin
henkil6kunnan ja asiakkaiden vastaukset kyselylomakkeen kysymyksiin eivit poikkea
toisistaan enemman kuin 20 %o:lla suurimmassa osassa tapauksista. Sen lisiksi sali- ja
vastaanottohenkil6kunta omissa vastauksissaan kiinnitti huomiota palveluprosessin
erilaisiin ulottuvuuksiin, esitteli palvelutilanteita ja antoi esimerkkeja. Hotellin johto taas
oli konkreettisempi ja niukempi omissa vastauksissaan ja kommenteissaan. Joissakin
kysymyksissd oli seki salihenkil6kunta ettd johto joko yli- tai aliarvioinut venaldisten

asiakkaiden odotukset.

Tiarkeimpid poikkeavaisuuksia Hotel Degerbyn johdon mielikuvista venilidisten asiak-

kaiden odotuksista ovat:

e Johto uskoo, ettd veniliiset asiakkaat valitsevat hotellin hinnan ja sijainnin pe-
rustella, eikd laadulla ja hotellilla seka paikkakunnan tunnelmalla ole suurta mer-
kitystd. Venilaisille asiakkaille hinnan lisiksi laatu on erittdin tarked. Sen lisdksi

hotellin ja paikkakunnan tunnelma vaikutta suuresti hotellin valintaan.
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e Johto luulee, ettd venildiset asiakkaat nikevit Loviisan idyllisen kaupungin lisak-
si vapaa-ajan kaupunkina. Venalaiset niakevit Loviisan sen sijaan historiallisena

kaupunkina.

e Johto tiesi hyvin, mitkd huoneen lisivarustuksia venildiset asiakkaat tarvitsivat,
mutta yliarvioi niiden tirkeytta.

e Puolet veniliisistd asiakkaista mainitsi hotellin lisdpalveluna turisti-infon ja pol-
kupyorien vuokraamisen. Johto taas luuli, ettd Spa ja matkamuistomyymala ovat
venaliisille tirkeita.

e Johto aliarvioi, kuinka paljon venaliisille asiakkaille maistuisi skandinaavinen

ruoka.

Tutkimus antoi mahdollisuuden keriti runsaasti tietoa venaldisistd matkustajista hotel-
liasiakkaina. Tutkimuksen tulokset viittaavat sithen, etta Hotel Degerbyn johto aliarvioi
Loviisan ilmapiirid venaldisten asiakkaiden odotuksissa ja yliarvioi venildisten asiakkai-
den vaatimustasoa hotellin yleisia palveluita seka erikoispalveluita, kuten esimerkiksi
Spa-palveluita kohtaan. Venilaiset asiakkaat osoittivat kiinnostusta Loviisaan idyllisena
ja historiallisena pikkukaupunkina; he ovat innokkaita vuokramaan polkupy6rii; he
haluaisivat, ettd heille kerrotaan mahdollisimman paljon hotellin ja Loviisan palveluista
sekd nauttivat skandinaavisesta ruoasta ja haluaisivat tietdd siitd enemman. He kertovat
olevansa valmiita odottamaan palvelua ja venajankielisen palvelun puutteessa parjaa-
miin my6s mielellddn englanniksi. Hotel Degerby parantaisi palveluita veniliisille asi-

akkaille, jos se huomioisi enemmin juuri nima venilidisten asiakkaiden odotukset.

6.3 Tutkimuksen ongelma tuloksien valossa

Tutkimuksen ongelma on ollut selvittda kuilua, joka syntyy asiakkaiden palveluodotuk-
sien ja palveluyrityksen johdon mielikuvista asiakkaiden odotuksista ja auttaa johtoa
ymmartad venaldisia asiakkaita paremmin. Tutkimus on osoittanut, etta asiakkaiden ja
johdon odotuksia voidaan mitata ja kartoittaa seké 16ytad eroavaisuuksia niiden valilta.
Tutkimuksen avulla on keritty paljon dataa, joka auttaa hotellin johtoa ymmairtimiin
venaldisia asiakkaita ja asiakkaiden odotuksia palveluista. T4ata tietoa on helppo kayttaa

parantamaan hotellin palveluita veniliisille asiakkaille.

31



7 Jatkotutkimus

Miirallisen tutkimuksen tarkoitus on selventia ja kartoittaa tietoa. Mikali yritys haluaisi
saada selvid asiakkaiden odotuksien luonteesta enemmain sekd yrittdd selittdd asiakkai-
den kiyttiaytymistd, nousee esiin kvalitatiivinen, eli laadullinen tutkimus. Tamin tutki-
muksen nakokulmasta kaikki asiakkaat tekevit individualistisia ratkaisuja ja toimivat
irrationaalisesti. T4ma on kirjallisuudessa paljon ehdotettu jatkotutkimus SERQUAL-

menetelmin avulla tehdyn tutkimukseen jilkeen.

Mirja Rautasen ja Mika Siiskosen teoksessa Hotellin asiakasliikenne ja kannattavuus on
mainittu Scandic-hotellien tutkimus, joka osoitti, ettd 71 % tapauksissa asiakkaiden
mielesta tirkein ja paras hotellin ominaisuus on tyontekijoiden kaytos, asenne ja hyvi
palvelu. Ja 18 % prosenttia arvostavat hotellin perustarpeita ja lopuksi 11% arvostaa
alhaista hintaa. Rautasen ja Siiskosen mukaan asiakas alkaa etsia virheitd vasta, jos han

on saanut huonoa palvelua. (Rautanen et al., 2004)

Tutkimuksen tuloksissa on osoitettu, ettd venilaiset asiakkaat pitavat suomalaisista ho-
telleista ja kertovat niiden olevan parhaita maailmassa. Moni asiakas kertoo, ettd juuri
hyvi palvelu on yksi kriteereistd, jotka tekevat hotellista hyvan heidin mielestdan.
Jatkotutkimus voi selvittid, mitd venaldiset asiakkaat pitivit ”hyvina palveluna” ja mita
tahin kasitteeseen sisaltyy: pitaisiko palvelun olla nopeaa ja tehokasta vai rauhallista ja
rentoa? Pitdisiké henkilokunnan palvelun olla sydamellisté ja tuttavallista vai etéista ja

korrektia?

Tutkimuksen tuloksista ilmenee, ettd venailiiset asiakkaat ovat innokkaita saamaan etu-
kiteen paljon tietoa hotellin ja Loviisan palveluista ja mahdollisuuksista. Edellista ehdo-
tusta ehki konkreettisempi jatkotutkimus olisi saada selvi siitd, mistd venaldiset asiak-
kaat saavat tietoa Hotel Degerbysti ja sen palveluksista. Gronroosin mukaan viestin-
taseikat myoOs vaikuttavat asiakkaiden odotuksiin palvelulaadusta. Sellaisen tutkimuksen
tulokset hotelli voisi hydédyntid omassa markkinoinnissa valitsemalla sopivat viestinta-

kanavat juuri venaliisille asiakkaille. (Gronr6os, 2009)
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Tutkimuksen ajoitus, eli kesdsesongin alku voi vinouttaa tutkimuksen tuloksia jou-
lusesongille tai koko vuodelle pitevista tuloksista. Hyvin todennikéista on se, etta hel-
mikuussa venildiset turistit eivat ole kiilnnostuneita vuokramaan polkupyoria, vaan mie-
lelldan katsoisivat dubattuja komedioita ja toiminta-leffoja omissa hotellihuoneissansa.
Selvittaakseen veniliisten vieraiden odotuksia hotellipalvelusta paremmin, tutkimus on
syytd tehdd uudestaan useamman kerran vuodessa, mahdollisesti lyhyempini versiona.

Silloin tiedosta tulisi objektiivinen.
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8 Pohdinta

Tidssa osassa tutkija pohtii tutkimuksen kulkua seka tutkimusta oman oppimisprosessin

kannalta.

Opinnaytety0, seka sithen liittyvé tutkimus ovat olleet minulle erittiin antoisia monista
eri syistd. Tarkeimpid niistd oli yhteistyd Hotel Degerbyn kanssa, joka oli minun en-
simmiinen ty6paikka. Aloitin lukion aikana Hotel Degerbyssi ekstra-tarjoilijana ja tyo-
suhde kesti yli kolme vuotta, joiden aikana olen oppinut paljon ravintola- ja hotellialas-
ta. Silloin opin myos suurimman osan alan suomenkielisistd termeistd, mika on minulle
erittdin tirked seikka, silld suomi ei ole minun didinkieleni, vaan se on veniji. Ensim-
miiselle tyonantajalle hy6dyllisen tutkimuksen tekeminen tuntui minusta hyvalta kiitos-

lahjalta.

Oppimiseni kannalta opinnaytety6 oli vaikeimpia tehtavid koko opiskeluni aikana, kos-
ka paitin suorittaa sen yksin ja sen takia jouduin itse huolehtimaan tyén prosessista ja
ottamaan vastuun aikataulujen saavuttamisesta. Olen kokenut, ettad opinnaytetyon te-
keminen vaatii erittdin paljon itsekuria. Opinndytetyon tekeminen alkoi kesilld 2011,
jolloin kavin lidpi tutkimukseen liittyvin kirjallisuuden seki tein opinndytetyohon tutki-
muksellisen osan. Tutkimuksen tuloksien kirjaaminen Webropol-jirjestelmain seka
niiden analysointi jatkui kesidn loppuun asti.

Syksylla 2011 aloitin ty6harjoittelujakson ja yritin samalla jatkaa opinndytetyon tekemis-
td, mutta prosessi el sujunut. TySharjoittelu jatkui helmikuuhun 2012 asti, jonka jilkeen
jain samaan yritykseen toihin. Pystyin jatkamaan opinnidytetyon tekoa vasta, kun lopetin
kokopaiivisen tyon kesilla 2012. Vaikka kirjoittamisprosessi venyi, olen kuitenkin tyy-

tyvainen sithen, ettd pystyisin jarjestimain aikatauluni siten, ettd tyosta tuli valmis.

Opinkaytetyon teossa minua auttoi erittdin paljon ulkomaan oppimisjaksoni University
of Greenwichissi, jolloin kdvin kurssin, jossa kasiteltiin tutkimuksen tekoa ja sithen
liittyviad seikkoja. Kurssi oli suunniteltu MBA-opiskelijoille, jotka valmistautuivat toteut-
tamaan graduunsa liittyvit tutkimukset. Kurssin aikana opin paljon akateemisesta ni-
kékulmasta tutkimukseen, tutkijoiden nikokulmista tutkimusongelmiin ja menetelmis-

ta, joita he ovat kéyttineet. Olen huomannut, ettd tuskin pystyisin l6ytimaan timan
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tyon liitteissa ja kirjallisuusosiossa mainittuja erinomaisia tiedejulkaisuja ilman kyseistd

kurssia, koska juuri sen aikana olen oppinut kiyttimiin Emerald- julkaisutietokantaa.

Opiskelemiseni aikana HAAGA-HELIA:ssa ja University of Greenwichissa olen paljon
miettinyt litketalouden teorioiden kaytinnollisyyttad. Edwin Gay, Harvardin Business
Schoolin toinen dekaani kirjoitti kirjeessinsd vuonna 1909, ettd litketaloudesta 16ytyy
tiedettd ja meidin tavoite on tutkia ja edistda sitd tiedettd”. Ennen opinniytetyon tekoa
epdilin, ettd tutkijoiden keksimit mallit eividt pade tosielimissd. Mutta tutkimukseni
prosessissa huomasin, ettd tutkijoiden kaavat auttavat ymmartimain liiketalouden maa-
ilmaa ja tdssi tapauksessa asiakkaiden kayttiytymistd palvelun aikana. Ymmirsin, ettd
jotkut teoriat ja mallit toimivat itsendisina, jotkut taas yhdistelmana toisten kanssa, mut-
ta ne kaikki ovat nakokulmia, joiden avulla pystytadn lihestymain objektivisuutta, josta

mielestini jokainen tutkija haaveilee.

Vaikka opinndytetyoni ei ollut vield valmis, sain tietdd, ettd Loviisan kaupungin matkai-
lusihteeri Johanna Waltonen olisi kiinnostunut tutkimuksen tuloksista, silld niistd voi
olla apua kaupungin matkailun kehittimiseen. Lisdksi ystivani Loviisan matkailuneuvo-
ja Shasmine Bruce oikoluki oikeinkirjoitustani kesdlomallaan kiinnostuneena tutkimuk-
seni aiheesta ja tuloksista. Minusta se on ollut hyvd merkki siité, ettd tutkimuksestani

voi olla hy6tya monille.

Koen my6s opinndytetyén hyodyttivin minua tydelimassad. Kesin 2012 alussa olen
rekister6inyt toiminimen, ja itsendisesti konsultoin yrityksid venaldisesta tapakulttuurista
ja Venajille suunnatusta markkinointiviestinnasta. Opinnaytetyo on antanut minulle
uskon omaan pitevyyteen ja auttanut minua luomaan paremman itsetunnon alan eri-

koisosaajana.
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Liitteet

Liitte I: Kyselylomakkeen suomenkielinen versio

Hotel Degerby kehittdd jatkuvasti palveluitaan, siksi Teiddn mielipiteenne hotellipalveluista ovat meille
tdrkeitd. Tamdn tutkimuksen tarkoituksena on selvittid Hotel Degerbyn vendldisten vierailijoiden
mielipiteet ja odotukset hotellin palveluista.

Tdytetyn lomakkeen voi vaihtaa vastaanotossa 5€ kuponkiin, jonka te pystytte kdyttmddn seuraavalla
vierailullanne Hotel Degerbyssd.

Tdmd kyselyyn tdyttdminen kestdd noin 10 minuuttia ja kysymyksiin voitte vastata yhdelld tai
useammalla rastilla,

Hotelli

Mitka seikat yleensa vaikuttavat Teidan hotellivalintaanne?
[ hinta
[ laatu

hotellin tunnelma kylpyld/kauneudenhoito paikkakunnan tunnelma

kulkuyhteydet shoppailumahdollisuudet vapaa-ajanviettomahdollisuudet

en osaa sanoa

Millainen mielikuva Teilld on Loviisan kaupungista?
historiallinen kaupunki
en osaa sanoa

[l idyllinen kaupunki
[l mukava paikka viettaa vapa-aikaa

Kuinka tarkeana pidatte hotellin yleisten tilojen ja huoneiden ulkondakoa?

[ hyvin tarkea tarkea ei lainkaan tarkeaa en osaa sanoa

Kuinka tarkeana pidatte hotellin henkilokunnan siisteytta ja tybasua?

[ hyvin tarkea tarkea ei lainkaan tarkeaa en osaa sanoa

Mitka hotellihuoneluokat ovat Teille tuttuja?

[standard [leconom suite [Jjunior suite

[delux [luxus superior en osaa sanoa

Mitka huoneen lisdvarusteista ovat Teille tarkeita?

[] nettiyhteys teesetti minibaari

[l vendlaiset tv-kanavat hotellipalvelukansio nakyma ulos

en osaa sanoa

Millaista iltaohjelmaa Teiddn mielestdnne pitdisi olla hotellissa?

[ elavaa musiikkia ltanssia ei tarvitse olla lainkaan iltaohjelmaa en osaa sanoa
Mitd lisdpalveluita odotatte saavanne hotellilta?
kylpyld/kauneudenhoito

polkupyoran vuokraus

[ pesulapalvelut turisti-informaatio

[ matkamuistomyymala turistiopastus en osaa sanoa

Hotellin ravintola

Milla kielilla toivoisitte ruokalistan olevan?

[l venajaksi englanniksi saksaksi ranskaksi

[espanjaksi ruotsiksi suomeksi en osaa sanoa

Kuinka tarkeda Teille on ruoan ulkondko?

[ hyvin tarkea tarkea ei lainkaan tarkea en osaa sanoa

Odotatteko Te tarjoilijalta neuvoja ruoan ja viinin valinnassa?

L kylla tarvittaessa en en osaa sanoa



Minkalaisia ruokalajeja toivoisitte saavanne lounaaksi tai illalliseksi?

[vendldisia I skandinaavisia [] eurooppalaisia [eksoottisia
[ vélimeren herkkuja ‘| en osaa sanoa
Mitkd aamiaispoydan herkut maistuisivat Teille?
aamupuuro [l kananmunat pekoni/nakit | leikkeleet kalaherkut
leipdpoyta jogurtit [Imurot Imehut hedelmat
[]juustot I kylmat juomat | kuumat juomat | en osaa sanoa

Hotellin henkil6kunta

Missd vaiheessa henkilokunnan olisi kerrottavaa Teille vierailun aikatauluista ja hotellin palveluista?

ennen vierailua sahkopostitse saapuessa kun itse tiedustelen len osaa sanoa
Milld kielelld haluaisitte saada palvelua?
englanniksi | vendjaksi suomeksi ruotsiksi en 0saa sanoa

Kuinka tarkeda on Teille tietdd mitd sisdltyy hintaan?

[ hyvin tarkea tarked [ ei ollenkaan tarked | en osaa sanoa

Kuinka nopeasti haluaisitte saada palvelua vastaanotosta?

[ heti I muutamassa minuutissa [J5 minuutissa "l en osaa sanoa

Hotellin tarjoamien palveluiden turvallisuus ja luotettavuus

Ovatko Hotel Degerbyn maksurutiinit luotettavia ja yksinkertaisia?

kylla [J on parannettavaa ei ~| en 0saa sanoa

Missa vaiheessa haluaisitte suorittaa maksut?

[lennen matkaa netissa Isaapuessa |ahtiessa [ kun itse haluan en osaa sanoa

Kuinka paljon haluaisitte tietdd saatavilla olevista palveluista Hotel Degerbyssa ja Loviisassa?
1 kaiken “lyleiselld tasolla 1 kysyn tarvittaessa en halua tietda “len osaa sanoa

Kuinka turvalliseksi koette olonne hotellissa ja hotellihuoneessa?

[ turvalliseksi | epavarmaksi | en yhtaan turvalliseksi | en osaa sanoa

Kuinka tarkeaa on Teille olla jonkun hotellin vakioasiakas?

_ hyvin tarked [tarkea [ ei ollenkaan tarkea [len osaa sanoa

Haluaisitteko Te vakioasiakkaana liséd huomiota henkilokunnalta?

[kylld [] tarvittaessa ei | en 0saa sanoa

Mitka ovat teiddn toiveenne hotellipalveluiden aikataulujen suhteen?

check in huoneeseen klo 16
[l hyvaa aika tulen myéhemmin [l olen valmis maksamaan aikaisemmasta saapumisesta

| en osaa sanoa

check out huoneesta klo 12
I hyvaa aika lahden aikaisemmin | olen valmis maksamaan myohemmasta lahdosta

[l en osaa sanoa

aamupala arkisin klo 6.30-9.00, viikonloppuna 8.00-10.30
I hyva aika olen valmis maksamaan palvelusta muina aikoina en osaa sanoa
a’ la carte klo 12.00-22.30

I hyva aika olen valmis maksamaan palvelusta muina aikoina en osaa sanoa

Saunavuorot: naiset 19.00-20.00, miehet 20.00-21.00

I hyva aika I olen valmis maksamaan palvelusta muina aikoina | en osaa sanoa

Millainen on ollut Teiddn huonoin hotellikokemuksenne?

Millainen oli Teiddn paras hotellikokemuksenne?

Teidan tietonne

Ika Sukupuoli Kuinka pitkaan yleensa vierailette Suomessa? Matkanne tarkoitus
[118-28 mies 1pv turismi [l viikkonloppu/pyha
[129-40 nainen 2-4 pv vapa-aika SPA
[141-65 “Inoin 1 vk I business

1 65+ I enemman kuin 1 vk I perhe/ystavat

Kiitos vastauksistanne!
Tdytettyyn lomakkeen voi vaihtaa vastaanotossa
5€ kuponkiin.

Tdmdn kyselyn on suunnitellut HAAGA-HELIA Ammattikorkeakoulun opiskelija opinndytetyétd varten.
yhteistyossd Hotel Degerbyn kanssa Lisdd tietoa antaa: Kari Junnila, kari.junnila@degerby.com.



Liite II: Kyselylomakkeen venijankielinen versio

Omenb Hotel Degerby nocmosHHO pa3eusaemcs, U UMEHHO 103MOMY HaM 8aXHO Bawe mHeHue.
Llenbio 3moii aHKemb! A6/9eMCA y3HAMb NOXeNaHUs pyccKoA3bI4HbIX 20cmell 06 ycy2ax omess.

3anonHeHHyro aHkemy Bl Moxceme 0bmeHAMb 8 MpuemHol omens Ha KYnoH cmoumocmeio 5€,
Komopbili Bol cMoxceme ucrnonb308amo 80 epems Bawezo cnedyrowezo eusuma e Hotel Degerby.

3anonHeHue aHkemel 3alimem meHee 10 muHym. Hekomopele sonpocel mpebytom 00H020 omeema,

8 HEKOmMopbIX MOX(HO eb16pamb HeCKoNbKo.

Ortenb

Kakue ¢paktopbl 06bI14HO nmeloT ans Bac 3HaueHue npwm Boibope otens?

ueHa KayecTBo [1 atmocdepa otens
Hanuuue Cna ] BO3MOKHOCTb COBEpLUaTh OMKYMNKU
] BO3MOXKHOCTU AR OTAbIXA U pa3BaeyeHunin

Kakosbim Bbl npeacrasnsere cebe ropog, Jlosuuca?
nacTopasibHbIM NPOBMHLUMWA/IbHBIM FOPOAOM
ropoaom Ana nposeaeHuns cBo604HOr0 BpeMeHm

aTmocdepa MecTHOCTH

BbIrogHO€ pacnosoxeHue

3aTPYyAHAIOCb OTBETUTH

ncTopmyeckmm ropogom
3aTpyAHAOCb OTBETUTH

Hackonbko Bam BakeH BHeLUHWUI BUA, NnomelleHunii otens u Bawero Homepa?
OYeHb BaXKeH [OCTaTOYHO BaXKeH | He BaKeH

CuuTaere n Bbl BaXKHbIMM BHELWHMIA BUA U YHUPOPMY nepcoHana otena?
CUMTAIO OYEHb BaXKHbIMM CUMUTAIO BaXKHbIMU  [] HE CUMTAIO BaXKHbIMM

Kakue TMnbl roCTUHUYHBIX HOMepoB Bam 3HakombI?
standard econom [ suite
delux luxus [l superior

YTO 13 AONONHUTENBHOrO OCHAaLEeHUA HoMmepa Bbl cuMTaeTe BaXKHbIM?
6ecnpoBOAHON UHTEPHET KOMMAEKT A4N18 3aBapKu Yas/kode [l MnHmnbap
pyccKue TenekaHasbl nanka c uHpopmaumen o6 ycnyrax otens

Kakasa BeuyepHsa nporpamma otens noHpasunacb 6o1 Bam?
1 Ku1Bas My3blka [ TaHUbl/AMCKOTEKA | BeyepHAA nporpamma He TpebyeTca

Kakue aononHutenbHble ycnyru Boel xotenu 661 umerb B otene?
npayeyHas canioH KpacoTbl/Cna
CcyBeHMpHan naBkKa npokar sesnocMnenos

3aTpy4HAKOCb OTBETUTL

3aTPYAHAIOCb OTBETUTL

junior suite
3aTPYyAHAIOCb OTBETUTL

BUA, U3 OKHa
3aTPYAHAIOCb OTBETUTb

3aTPy4HAKOCb OTBETUTb

| TypucTMyeckan nHpopmauma
| opraHu3aumna TYpUCTUYECKUX TYPOB

| 3aTPYAHAIOCH OTBETUTL

PecTtopaH B oTtene

Ha kakom s3bike Bbl xotenu 6bl BUAETb MEHI0?

Ha pyccKkom Ha aHrNNCKOM | Ha HEMeUuKoM Ha dpaHLy3CcKom
Ha MCNaHCKOM Ha WBeaCcKOM | Ha pUHCKOM 3aTPYyAHAIOCb OTBETUTH

HackonbKo Bam BakeH BHeLWIHU BuA 1 nogaya 6a04?
OYeHb BaXkHa [,0CTAaTOYHO BaXKHa | He BaXKHa

Oxxupaerte nm Bbl OT 0pULMAHTOB COBETOB NO Bbi6opy 62104 1 BUH?
Aa no moei npocbbe | HeT

Baoga Kakoii KyxHu Bbl 6b1 xoTenu BugeTb B pectopaHe otensa?

3aTpy4HAIOCb OTBETUTL

3aTpy4aHAKOCb OTBETUTDL

pycckoi [l ckaHaMHaBCKOM eBponenckon

BOCTOYHOM cpean3emMmHOMOPCKOM

3aTpyAHAIOCb OTBETUTb



Kakue 6ntoaa Bbl xotenu 6bl BUAET Ha CTOAE K 3aBTpaKy?

] 0BCAHaA Kawa [ 6211043 M3 KYPUHbBIX AN, )KapeHblit 6eKoH/cocucku [ Hape3Kku Cbipbl
[1 pa3nuuHbivi xneb [ pbibHble genukarecl [ pa3nuyHble xn0nbA [ HorypTbl [ coKm
I ropayne HanuUTKK [ XonoAaHble HanuTKu L1 dpyKTbI [ 3aTpyAHAIOCH OTBETUTb

MepcoHan orensa

Korpaa 6bi Bbl X0Tenu y3HaTb O NpeAaraembiX YCAYrax oTesia M UX pacnucaHum?

| nepep, noe3aKoit no an.novte [ no npubbiTnio 1 no aMyHoOM npocbbe  [] 3aTpyAHAIOCh OTBETUTD

Ha Kakom a3bike no Bawemy MHEHUIO AONKHO OCYLLECTBAATLCA OBCHY)KMBEHME?

INo-aHIrINNACKK 1 no-pycckn  [Ino-¢puHCKK no-weeacku [] 3aTpyAHAIOCb OTBETUTb

Hackonbko BaXHO Bam 3HaTb, YTO UMEHHO BK/OYEHO B qeuy?

[] o4eHb BaXHO [J pocTaTo4yHO BaXHO ] He BaXHO [] 3aTpyAHAOCb OTBETUTb

Hackonbko 6bICTpO Bbl xoTenu 6bl UMETb BO3MOXKHOCTb CBA3ATbCA C nepcoHanom orena?

"] 6e3 npomeaneHun [ B Te4EHUE HECKONBKUX MUHYT "I BTeyeHne 5 mmH [ 3aTpyAHAIOCH OTBETUTb

bBe3onacHOCTb M HaAEKHOCTb OTeNA

Cuutaete nm Bbl cnocobbl onnatbl B Hotel Degerbyn aoctoBepHbiMM U 3pGEKTUBHBIMU?

pit] I MOryT 6bITb lyywWwe HeT | 3aTPYAHAIOCH OTBETUTL
Korga Bam 6bino 6b1 yaobHee Bcero onnatutb Baw Homep B otene?

| nepeA noesakoi Yepes UHTepHeT | no npubbITUIO 3aTPyAHAOCH OTBETUTD

B Apyroe yaobHoe ana MeHa Bpema 1 no oT6bITUIO

Hackonbko nonHo Bbl xotenu 6bl 6biTb 0CBEAOMNIEHHBIMM O pa3nuyHbIX ycnyrax B Hotel Degerby u B
ropoge Jlosuuca?

"] KaK MOXXHO Bonee nonHoO

"1 B 06X YepTax [] 3aTpyAHAOCb OTBETUTb

"] He xoTen/xoTena 6bl 3HaTb [ no mepe HeobxoaMMOCTH
HackonbKo 6esonacHom Bbi cuuTaete otenb M Baw Homep?

I 6e3onacHbiMM [ 4yBcTBYlO ceba HeyBepeHHO [ Hebe3onacHbIMM | 3aTPyAHAIOCH OTBETUTb

Cyutaerte M Bbl BaXKHbIM 6bITb NOCTOAHHBIM KAMEHTOM KaKoro-nubo orens?

[] o4eHb BaXKHbIM [ BaXHbIM [] He BaXHbIM 13aTpyaHAIOCH OTBETUTL

Xotenwu 6bl Bbl 6onee nepcoHalbHOro OGCIIV)KMBBHMﬂ B KayecTBe NOCTOAHHO KAneHTa?

[ pa [1no mepe HagobHOCTH I Her (] 3aTPyAHAIOCH OTBETUTD

OtmeTtbTe Bawm noxkenaHua o pacnucaHum ycayr otens:

. Bblfaua Kioveit Homepa c 16.00
3TO BpeMA NOAXOAUT
roToB/roToBa 3anaaTuTb 3a yCAYry B HEYPO4HOe Bpema

MHe yp.oGHee nosxe
3aTPyAHAKOCb OTBETUTL

. caava Kauei Homepa go 12.00
3TO BpPemMA NoAxoAuT
| roTOB/roTOBa 3aNNaTUTb 3a YCAYry B HEYPOUYHOE Bpems

MHe yaobHee paHblue
1 3aTPYAHAIOCH OTBETUTH

. 3aBTpak no 6yaHum aHam c 6.30 go 9.00, no BbixogHbiM ¢ 8.00 go 10.30
1 3TO BpemA NoAxoAuT _| rotoB/roToBa 3annaTuTb 3a YCAYry B HEYPOUHOE Bpema
3aTPyAHAICH OTBETUTD

. Bpemsa pabotbl pectopaHa ¢ 12.00 go 22.30
3TO BpemA NoaxoauT roToB/roToBa 3annaTuTh 3a yCAYry B HEYPOYHOe Bpemsa
3aTPyAHAIOCH OTBETUTH

. cayHa: }eHwuHb! ¢ 19.00 ao 20.00, myK4mHbl ¢ 20.00 go 21.00
3TO BpemA NoaxoaAuT roToB/roTOBa 3annaTuTb 3a YCAYry B HEYPOYHOE Bpems

3aTpPyAHAKOCb OTBETUTb

Morau nu 6bl Bbl KpaTKO paccKkasaTtb O TOM, Kakum 6bin Baw camblit HEYAauYHbI OTAbIX B Kakom-nnbo otene?

Kakum, ¢ Apyroii cTopoHbl, 6bin Balw camblii ydLwnii OTAbIX B KakoM-anbo otene?

Bawwu paHHble

Bospacr MNon Kak gonro npoanutca Baw susut 8 PuHnaHaunio? MpuumHa Bawero susura?
18-28 MYX. [11 peHb [ Typusm [ 6usHec
29-40 KEH. [ 2-4 pHa [l oTabIX [1Cna

[141-65 [ okono 1 Hepgenu [ npa3gHuKK/BbIXOAHbIE
65+ [l ponbwe yem 1 Hepena cembn/apy3ba

Cnacuébo!

3anonHeHHy0 aHKemy Bol moxceme obmeHamMb 6 npuemHoli omens
Ha KYrnoH cmoumocmelo 8 5 espo.

JAaHHas aHkema asnsemca yacmeto dunaomHol pabomer cmydeHmKu noaumexHu4eckozo uHcmumyma HAAGA-HELIA.

AHkema 6bina co3daHa cosmecmHo ¢ omenem Hotel Degerby. [100pobHyio uHgpopmayua: Kari Junnila, kari.junnila@degerby.com.
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