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TIIVISTELMA

Taman opinnaytetydn aiheena on Original Sokos Hotel Seurahuone Savonlin-
nan asiakaspolun, asiakaskokemuksen ja asiakastyytyvaisyyden tutkiminen ja
kehittdminen. Opinnaytetydssa tutkittiin palvelun laatua asiakaspolun kontakti-
pisteiden avulla, seka perehdyttiin asiakkaan kokonaisvaltaiseen kokemuk-
seen.

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa, millainen on Sokos Hotel Seurahuo-
neen asiakkaan asiakaskokemus ja asiakkaan palvelupolku aina varaami-
sesta asiakkaan vierailun paattymiseen asti, seka kuinka tyytyvaisia asiakkaat
olivat vierailuunsa. Kohderyhmana olivat hotellin vapaa-ajan matkustajat. Tut-
kimus antaa toimeksiantajalle tietoa ja tyokaluja parantamaan palvelun laatua
ja asiakastyytyvaisyytta.

Tutkimusmenetelmana kaytettiin kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa. Webro-

pol-verkkosivujen avulla luotiin asiakastyytyvaisyyskysely ja analysoitiin kyse-
lyyn saadut vastaukset. Asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin lomakekyselyna
Hotelli Seurahuoneella, seka verkkosivuilla Webropol-kyselyna. Kysely toteu-

tettiin 25.1-28.2.2021.

Tutkimuksen tulokset osoittivat, etta asiakkaat olivat erittain tyytyvaisia Seura-
huoneen palveluun ja palvelun laatuun, seka hotellin tiloihin. Eniten kriittista
arvostelua saivat Seurahuoneen yhteydessa olevan ravintolan ruokalista ja
hotellin aamiainen.

Tutkimuksen tuloksien perusteella luotiin Seurahuoneelle kehitysehdotuksia,
joissa huomioidaan Seurahuoneen palvelupolun kohteet, mitka tarvitsevat pa-
rannusta. Kehitysehdotukset kohdistuivat parantamaan Seurahuoneen asiak-
kaan asiakaskokemusta palvelupolun eri pisteissa.

Asiasanat: palvelupolku, asiakaskokemus, asiakastyytyvaisyys, palvelumuo-
toilu
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ABSTRACT

The purpose of this thesis was to study and develop the customer journey,
customer experience and customer satisfaction at Original Sokos Hotel Seu-
rahuone in Savonlinna. The work examined the nature of the service with the
help of the contact points of the customer path and presented the customer's
holistic experience.

The main objective of the thesis was to determine the customer experience at
Hotel Seurahuone. The customer experience was examined through the entire
customer journey from booking until the end of the visit, as well as how satis-
fied the customers were during their stay in the hotel. The target group of this
research were the leisure traveler customers of the hotel. In addition, one ob-
jective of the study was to offer Hotel Seurahuone information and tools for
improving the quality of service and customer experience.

A quantitative research method was used as the research method in this the-
sis. The quantitative data was gathered using both an offline questionnaire at
the Hotel Seurahuone and an online questionnaire on the Webropol webpage.
Responses were gathered between the 25th of January 2021 and the 28th of
February 2021.

The results of the study indicate that customers were especially satisfied with
the quality of service and the premises of the hotel. Most of the criticism re-
ceived in the questionnaire was directed towards the hotel restaurant’s menu
and the hotel breakfast.

The results of this study helped to create development suggestions for Origi-
nal Sokos Hotel Seurahuone. Critical points that need improvement in the ho-
tel's customer journey were considered while planning the suggestions. The
development suggestions aim to improve the customer experience at all
points of the customer journey.

Keywords: customer journey, customer experience, customer satisfaction,
service design
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Liite 1. Asiakastyytyvaisyyskysely



1 JOHDANTO

Taman opinnaytetydn aiheena on tutkia Original Sokos Hotel Savonlinnan
Seurahuoneen vapaa-ajan matkustajan palvelupolkua ja asiakaskokemusta.
Tyodmme tutkimuskysymyksia ovat: Millainen on Seurahuoneen asiakkaan pal-
velupolku? Millainen on Seurahuoneen asiakkaan asiakaskokemus? Milla ta-

solla asiakastyytyvaisyys on Seurahuoneella?

Taman opinnaytetydn toimeksiantajana toimii Savonlinnan keskustassa sijait-
seva Original Sokos Hotel Seurahuone Savonlinna. Toimeksiantajan toiveesta

tutkittavaksi kohderyhmaksi valikoituivat hotellin vapaa-ajan matkustajat.

Karoliina Hilska on tehnyt opinnaytetydén Seurahuoneelle vuonna 2012 hotellin
majoitusasiakkaiden tyytyvaisyydesta. Hilska kasittelee tydssaan palvelun la-
tua ja asiakastyytyvaisyytta ja aihetta han on tutkinut maarallisen tutkimus me-
netelman keinoin. Hilskan (2012) tutkimuskysymyksia olivat: Miten tyytyvaisia
Savonlinnan Seurahuoneen asiakkaat ovat hotellin palveluihin ja mitka tekijat
tyytyvaisyyteen vaikuttavat? Lisaksi han on tutkinut, onko eroa kanta-asiakkai-
den ja satunnaisasiakkaiden tyytyvaisyyden valilla ja jos on, mista erot johtu-

vat?

Hilskan ja meidan tydomme eroavat siina, etta meidan tyomme keskittyy koko-
naisvaltaiseen asiakaskokemukseen aina sen muodostumisesta johtamiseen
saakka. Asiakastyytyvaisyys on osa asiakaskokemusta ja asiakaskokemuk-

selle annetaan nykyisin enemman painoarvoa, silla se kertoo yritykselle asia-
kaskokemuksen kokonaisvaltaisesti asiakkaan palvelupolussa eli eri kontakti-
pisteissa asiakkaan ja yrityksen valilla. Asiakaskokemus pitda myos sisallaan

sen muodostumisen, mittaamisen, johtamisen ja kehittdmisen.

Seurahuoneen asiakastyytyvaisyytta tutkittiin kayttamalla kvantitatiivista tutki-
musmenetelmaa, joka toteutettiin luomalla Webropol-tyokalun avulla asiakas-
tyytyvaisyyskysely. Kysely toteutettiin lomakkeella jakamalla niitd Seurahuo-

neen matkustaja-asiakkaille, seka sahkoisena Webropol-verkkosivuilla. Analy-

soimme tuloksia ja annoimme niiden pohjalta kehittamisehdotuksia.
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Asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla voidaan saada sellaisia vastauksia ja kehi-
tysehdotuksia asiakkailta, joita yritys ja henkildsto eivat valttamatta itse huo-
maa. Opinnaytetydomme tuo kaytannollista hyotya kehitysehdotuksiemme
avulla ja tutkimus antaa kokonaisvaltaisen kuvan asiakkaan vierailusta yrityk-

sessa.

Palvelu on tarkeaa huomioida yrityksessa ja kaikista parhaiten sita saa tutkit-
tua asiakaskokemuksen kautta asiakkaan palvelupolussa. Aihetta ei voi kos-
kaan tutkia tarpeeksi ja se on aina tarkeaa yritykselle, koska tutkimisen avulla

yritys voi parantaa palvelun laatua ja siten tyydyttaa asiakkaan tarpeet.

Teoreettinen viitekehys koostuu asiakkaan palvelupolun, asiakaskokemuksen,
asiakastyytyvaisyyden ja palvelumuotoilun teorioiden maarittelysta. Lisaksi

selvitamme ja kerromme, miten edella mainitut asiat nakyvat Seurahuoneella.

2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

Tassa luvussa esittelemme toimeksiantaja yrityksen Original Sokos Hotel
Seurahuone Savonlinnan, joka kuuluu Osuuskauppa Suur-Savoon. Hotellin
asiakaskunta koostuu vapaa-ajan matkustajista, tyd matkustajista, kokousasi-

akkaista, seka hotellin ravintoloiden asiakkaista.

2.1 Osuuskauppa Suur-Savo

Osuuskauppa Suur-Savo on yli 72 000 asiakasomistajan omistama yritys, joka
toimii Etela-Savossa 12 kunnan alueella. Toimialue kattaa Mikkelin, Pieksa-
maen ja Savonlinnan talousalueet. Jo yli 78 % toimialueen talouksista on
osuuskaupan asiakasomistajia. Toimialoina ovat paivittais- ja erikoistavara-
kauppa, likennemyymala- ja polttonestekauppa, autokauppa, matkailu- ja ra-
vitsemiskauppa, seka hyvinvointipalvelut. Lisaksi tarjontaan kuuluvat myods S-

Pankki palvelut ja oma leipomo Mikkelissa. (Mustonen 2020.)

Osuuskaupan perustehtava on vastata asiakasomistajien tarpeisiin tuotta-
malla kilpailukykyisia palveluja ja etuja, seka olla samalla mukana kehitta-
massa ja yllapitamassa oman toimialueen hyvinvointia. Osuustoiminnallisen

periaatteen mukaisesti osuuskauppa kayttaa liiketoiminnasta syntyvan tulok-



8

sen asiakasomistajien ja oman toimialueen hyvaksi. Suur-Savo investoi vah-
vasti toimipaikkaverkoston kehittamiseen ja tuloksesta osuuskauppa maksaa

Bonuksen lisaksi asiakasomistajille ylijgdmanpalautusta. (Mustonen 2020.)

Sokos Hotels-ketju on monien tutkimusten ja kilpailujen mukaan asiakkaiden
mielesta luotettava ja arvostettu hotelliketju. Sokos Hotels valittiin 10 kertaa
perakkain Suomen luotetuimmaksi hotelliketjuksi Reader's Digestin Luotetuin
Merkki tutkimuksessa. Luottamus Sokos Hotelleja kohtaan on erittain suurta
naisten joukossa, silla yli puolet naisista nimesi Sokos Hotellit luotetuimmaksi.
Myds yli 50-vuotiaiden joukossa luottamus oli vahvaa, silla 52 % nimesi ketjun

luottamuksen arvoiseksi. (Sokos Hotels 2021.)

Sokos Hotels-verkkosivuilla (2020) kerrotaan, etta Sokos Hotels-ketju arvioitiin
Suomen parhaaksi hotellibrandiksi Markkinointi ja Mainonta-lehden ja Talous-
tutkimuksen Brandien arvostus 2020-tutkimuksessa. Lisaksi Sokos Hotels va-
littiin parhaaksi hotelliketjuksi Pohjoismaisten matkapalvelutuottajien joukosta

vuonna 2020.

2.2 Original Sokos Hotel Seurahuone Savonlinna

Seurahuone on sijainnut monessa eri paikassa Savonlinnan keskustassa, en-
nen kuin vuonna 1901 kaupunki paatti rakennuttaa hotellin nykyiselle paikal-
leen Kauppatorin kupeeseen. Talla hetkella liiketoimintaa paikalla harjoittaa
Osuuskauppa Suur-Savo, Original Sokos Hotel Seurahuoneella. (Mustonen
2020.)

Alkujaan majoitusta oli tarjolla 17 matkustajahuoneessa ja 17 kesahuoneessa.
Seurahuone on kokenut kaksi suurempaa tulipaloa, joiden jalkeen on paasty
nykyiseen 84 huoneen maaraan. Merkittavia vuosia ovat olleet vuosi 1989, jol-
loin niin sanottu uusipuoli valmistui ja huone kapasiteetti tuplaantui. Toinen
merkittava vuosi oli 2012, jolloin Osuuskauppa Suur-Savo osti Seurahuoneen

ja hotellista tuli osa Sokos hotelliketjua. (Mustonen 2020.)

Majoitustoiminnan lisaksi Original Sokos Hotel Seurahuoneen yhteydessa toi-
mii nelja ravintolaa. Ravintolamaailman muodostavat vastaanoton yhteydessa

oleva Aula Wine Bar, italialainen ala carte ravintola Perlina di Castello, hotellin
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katolla toimiva kesaravintola Muikkuterassi, seka yokerho Night & Bar Tamino.
Hotellissa on myos kaksi asiakassaunaa, kokoustilat, seka kuntosali yhteis-

tyossa Kristalli Sportin kanssa.

Seurahuoneen ravintoloissa jarjestetaan erilaisia tapahtumia, teema- ja esiin-
tyjailtoja. Nykyisin voidaankin sanoa Seurahuoneen olevan kaupungin johtava

yopymis- ja kokoontumispaikka. (Mustonen 2020).

3 ASIAKASKOKEMUS

Tassa luvussa keskitymme kokonaisvaltaiseen asiakaskokemukseen. Ker-
romme, mitd asiakaskokemus on, miten se muodostuu ja miten sita johde-
taan, mitataan ja kehitetaan. Lisaksi kasittelemme asiakastyytyvaisyytta ja ar-
von tuottamista asiakkaalle. Lopuksi kerromme asiakaskokemuksesta Seura-

huoneella.

Asiakaskokemus on asiakkaan yrityksesta muodostama kasitys, joka on syn-
tynyt kohtaamisista eri kosketuspisteissa, yrityksen herattamien tunteiden,
seka asiakkaan uusien ja vanhojen mielikuvien perusteella. (Korkiakoski 2019,
19). Yksinkertaisesti sanottuna onnistunut asiakaskokemus syntyy asiakkaan
kanssa kaydyn vuorovaikutuksen tuloksena. Asiakaskokemus on lopputulos
arvoketjusta, jonka lapi asiakas kulkee yrityksen kanssa toimiessaan. (Kor-
kiakoski & Gerdt 2016, 46.)

3.1 Asiakaskokemuksen muodostaminen

Kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen voidaan summata koostuvan kolmesta
isommasta kokonaisuudesta, joiden pohjalta asiakkaan todellinen ja pitkaai-
kainen tunnekokemus vastaanottajaa kohtaan syntyy. Asiakaskokemuksen
tunnistetuin osa on fyysisesti tapahtuva kohtaaminen, jossa asiakas kohtaa
yrityksen edustajan kasvotusten. Digitaalisen ajan myo6ta toinen tarkea koko-
naisuus on asiakaskohtaaminen, joka tapahtuu digitaalisessa ymparistossa tai
sosiaalisessa mediassa. Talloin asiakas kay itsenaisen tiedonhaun ohella tu-
tustumassa erilaisiin vaihtoehtoihin verkossa ja etsii sopivia ratkaisuja ongel-
miinsa. Kolmas osa-alue on tiedostamaton tunnekokemus, jossa kaikki aiem-
mat olettamukset, nakemykset ja mielikuvat vaikuttavat kokonaisvaltaisen

brandikokemuksen syntymiseen. (Ahvenainen ym. 2017, 34.)
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Asiakaskokemus syntyy asiakkaanodotusarvon ja toteuman suhteena.

1. Heikko asiakaskokemus= Pettymys toteutuneesta asiakaskokemuk-
sesta suhteessa odotusarvoon.

2. Keskinkertainen asiakaskokemus= Asiakkaan odotuksia vastaava to-
teutunut asiakaskokemus.

3. Erinomainen asiakaskokemus= Asiakkaan odotusarvon ylittanyt toteu-
tunut asiakaskokemus. (Ahvenainen ym. 2017, 23.)

3.1.1 Asiakaskokemuksen tasot

Léytanan ja Kortesuon mukaan (2011) asiakaskokemukset voidaan jakaa kol-
meen tasoon sen perusteella, kuinka johdettuja ne ovat. Kuvassa 1 on esitelty

asiakaskokemuksen kolme tasoa.

Johdettu
kokemus T
Ennalta
kokemus » Ennaltasuunnitettu
Satl.mnliﬁﬁ_' + Rifppumaton
kol « EFnnattasuunniteltu ajasta tai ]:ua'.k.-:s".a.
o - Ritppumaton + Erottuva
ajasta tai palkas‘.a . Tuottaa arvoa

Kuva 1. Asiakaskokemuksen tasot (Nyman 2018)

Satunnainen kokemus vaihtelee ajan, paikan ja etenkin henkildn mukaan.
(Loytana & Kortesuo 2011, luku 2.2). Kokemus voi vaihdella palvelualoilla esi-
merkiksi asiakaspalvelijan ulkoisen olemuksen, kaytoksen tai palvelualttiuden
mukaan. Satunnaisessa kokemuksessa asiakkaalla ei ole odotuksia kokemuk-
sensa suhteen, vaan kokemus muodostuu asiakkaan siina hetkessa nakeman

ja kokeman mukaan.

Odotettavissa oleva kokemus on suunniteltu, sisaltaa aina tietyt elementit ja
on riippumaton ajasta tai paikasta. (Loytana & Kortesuo 2011, luku 2.2). Odo-
tettavissa olevassa kokemuksessa asiakas odottaa asioiden kulkevan tietylla
tavalla. Esimerkiksi hotelliin kirjautuessa asiakas tietaa ennalta, kuinka asia-

kaspalvelutilanne tulee etenemaan.
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Johdettu kokemus on suunniteltu, ajasta tai paikasta riippumaton, mutta erot-
tuva ja asiakkaalle arvoa tuottava. (Loytana & Kortesuo 2011, luku 2.2). Joh-
detussa kokemuksessa yrityksen strategiassa on suunniteltu asiakaskoke-

muksen tavoitteet ja yritys pyrkii johtamaan asiakaskokemusta suunnitellusti.

Paatavoitteena on lunastaa asiakkaan arvo-odotukset.

3.1.2 Arvon tuottaminen asiakkaalle

Léytanan ja Kortesuon mukaan (2011) asiakaskokemuksen johtaminen maksi-
moi yrityksen asiakkailleen tuottaman arvon luomalla asiakkaille merkitykselli-
sia kokemuksia. Hy6tyjen ja tehtyjen uhrausten erotus on asiakkaan kokema
arvo. Asiakkaalle hyotyja ovat yrityksen tuottamat kokemukset, jotka helpotta-
vat asiakkaan elamaa tai tyydyttavat jonkin tarpeen. Uhraus on yleensa tuot-
teen tai palvelun hinta. Menetetyn ajan merkitys uhrauksena on myos korostu-
massa, silla asiakkaat haluavat uhrata vahemman omaa aikaansa. Nopeasta

ja sujuvasta palvelusta ollaan valmiita maksamaan enemman.

Arvon tuottaminen asiakkaalle koostuu yrityksen tuottamasta arvolupauksesta
tuotteestaan tai palvelustaan. Arvon kokeminen on yksilollista, eika sita voi
maarittaa. Yritys pystyy vaikuttamaan asiakkaan kokemaan arvoon johtamisel-

laan ja toiminnallaan.

Liiketoiminnan yksi keskeisin asia on yrityksen antama lupaus arvosta asiak-
kaalleen. Arvolupaus maarittaa, miten yritys erottuu kilpailijoista ja mita se tar-
joaa asiakkailleen. Tarkeaa on, etta asiakas ymmartaa, mita hanelle ollaan
tarjoamassa ja etta han on kiinnostunut siita. Arvolupaus maarittelee ja kuvaa
tuotteen, maarittelee, kenelle tuote on tarkoitettu, kertoo asiakashyodyn ja ku-

vaa tuotteen erottautumistekijat. (Tuulaniemi 2011.)

Asiakkaalla on aina omat odotuksensa saatavasta arvosta. Odotukset perus-
tuvat aikaisempiin kokemuksiin, toiveisiin, tarpeisiin, yrityksen viestintaan ja
brandiin. Asiakkaalle voidaan tuottaa lisda arvoa, kun tiedetaan, miten asiakas
tuotetta kuluttaa. Asiakkaan kokema arvo muodostuu eri kohtaamisista, kana-
vista ja vuorovaikutuksesta yrityksen ja asiakkaan valilla. Tallaisia kanavia

ovat mm. asiakaspalvelu, internet ja tilat. (Tuulaniemi 2011.)



12

Tuulaniemen (2011) mukaan palvelubisneksessa arvoa tuottaa itse asiakas
nauttiessaan palveluntarjoajan tarjoamaa palvelua. Palveluntuottajan tehta-
vana on edesauttaa asiakkaan arvontuotannon muodostumista. Yritys tarjoaa
asiakkaille resursseja ja palveluprosesseja, joissa asiakkaan ja palveluntuotta-
jan valinen vuorovaikutus tapahtuu. Arvoa luovat asiakas, seka yritys ja asia-

kas yhdessa.

3.2 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys on yksi tarkeimmista yrityksen tavoittelemista asioista. II-
man asiakkaita ei ole liiketoimintaa, joten asiakkaat on pidettava tyytyvaisina.
Asiakastyytyvaisyys koostuu asiakkaan kokemuksista, tunteista, arvon muo-
dostumisesta ja tarpeiden tyydyttamisesta. Kaikkien edella mainittujen asioi-
den ei kuitenkaan aina tarvitse muodostua, silla tyytyvaisyyteen voi riittaa yksi
onnistunut kokemus tai tunne. Huono kokemus taas voi pahimmillaan paattaa

asiakassuhteen ja sen korjaaminen ei aina ole mahdollista.

Hotelleissa asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat eri tekijat, kuten sisalle kirjautu-
minen, huone, huonepalvelu, siisteys, ravintola ja hotellin keskeinen sijainti.
Tarkeaa on tietaa asiat, jotka vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen negatiivisesti,
jotta voidaan keskittya naiden asioiden parantamiseen ja saavuttaa paras-
mahdollinen asiakastyytyvaisyys. Rajallisten resurssien vuoksi on jarkevaa
laittaa etusijalle asiakastyytyvaisyyden parantaminen, palvelun kaikkien osa-
alueiden sijaan. (Ajit & Subhash 2013.)

Tavoiteltavaa on, etta asiakas on tyytyvainen kaikkiin pisteisiin ja kohtaami-
siin, joissa asiakas kohtaa yrityksen kanssa. Asiakkaan tyytyvaisyyden ja tyy-
tymattdmyyden selvittdmiseksi ja mittaamiseksi on apuna erilaisia keinoja
esim. kyselyt, haastattelut ja mystery shopping. Mittaamisen avulla saadaan
selville mahdollisia kehitettavia asioita ja nain asiakastyytyvaisyytta voidaan
parantaa. Mittaamisesta ja kehittamisesta kerromme lisaa seuraavissa lu-
vuissa: Asiakaskokemuksen mittaaminen ja Asiakaskokemuksen kehittami-

nen.
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3.3 Asiakaskokemuksen johtaminen

Asiakaskokemuksen johtaminen on jatkuvaa tyota, eika vain yksittainen pro-
jekti, jolla laitetaan asiat kuntoon. Asiakaskokemuksen johtaminen vaatii ylla-
pitoa ja organisointia, mittaamista ja kehittamista, seka yllapitoa ja innovointia.
Yrityksien taytyy l16ytaa oma tyylinsa asiakaskokemuksensa johtamiseen.
(Loytana & Kortesuo 2011, 6.4.) Asiakaskokemuksen johtamiseen ei ole yhta
ainoaa oikeaa tapaa. Yrityksen tulisi omassa strategiassaan maarittaa, mita
asiakaskokemuksen johtaminen kyseisessa yrityksessa tarkoittaa ja mita toi-

mia sen eteen tehdaan.

Perustana asiakaskokemuksen johtamiselle on asiakaskokemuksen mittaami-
nen ja seuraaminen. Jotta asiakaskokemusta voidaan johtaa, taytyy ymmar-
taa, mista asiakaskokemus koostuu ja mika kaikki siihen vaikuttaa. Selvite-
taan, mita erilaisia kontaktipisteita asiakkaan ja yrityksen valilla on, seka mil-
lainen asiakaskokemus eri pisteistda muodostuu. Asiakaskokemuksen johtami-
nen ja kehittyminen ei rajoitu vain niihin kontaktipisteisiin, missa kohtaamisia
asiakkaan kanssa tapahtuu eniten, vaan se vaatii kokonaisvaltaista ajattelua,
joka kattaa kaikki yrityksen toiminnot. Asiakkaan polun ja siihen vaikuttavien
tekijoiden, seka kontaktipisteiden hahmottelu on hyva tapa alkaa kokoamaan

asiakaskokemuksen perustaa. (Trustmary s.a.)

Léytanan ja Kortesuon mukaan (2011) asiakaskokemuksen johtaminen voi-
daan erottaa kuuteen osa-alueeseen, jotka muodostuvat toistensa paalle
ikdan kuin porrasmalliin. Asiakaskokemuksen johtamisen portaat kuvattu

Arussyn kuvan mukaan (kuva 2).
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Kuva 2. Johtamisen portaat (Multasuo 2016)

Maarittele

Kuvan 2 mukaan ensimmaisessa portaassa maaritellaan yrityksen omat ta-
voitteet asiakaskokemuksen johtamiseen. Yritys maarittelee kaikki yrityksen
toiminnot asiakaslahtdisiksi ja differoimalla tuotteensa ja palvelunsa yritys pys-
tyy erottumaan kilpailijoistaan. On erittain tarkeaa yritykselle maaritella kontak-

tipisteet, jossa asiakkaan ja yrityksen valinen kohtaaminen tapahtuu.

Kehita

Tavoitteen maarittelyn jalkeen yritys lahtee kehittamaan maarittelemiaan ta-
voitteitaan ja toimintatapojaan. Kehittaminen tapahtuu jokaisessa kontaktipis-
teessa eritavoin. Esimerkiksi asiakaspalvelun tilanne vaatii erilaista kehitta-
mista, kuin vaikka yrityksen markkinointi. Kun jokainen kosketuspiste kaydaan
lapi, pystytaan kehittdmaan kokonaisvaltainen asiakaskokemusstrategia, siina
maaritellaan, millaisia kokemuksia yritys pyrkii tuottamaan asiakkailleen ja
milla keinoin. (Loytana & Kortesuo 2011, luku 6.4.)

Organisoi

Asiakaskokemuksen luojana tarkeimpana on yrityksen henkilosto. Ammattitai-
toinen, palvelualtis ja osaava henkilosto vaikuttaa asiakkaan asiakaskokemuk-
seen merkittavasti. Rekrytointi ja kouluttaminen ovat yksia tarkeimpia tekijoita

henkildstdon organisoinnissa, silla henkildston asenne ja osaaminen taytyy olla

linjassa yrityksen tavoitteiden kanssa. (Loytana & Kortesuo 2011, luku 6.4.)

Toteuta

Loytanan ja Kortesuon mukaan (2011) asiakaskokemuksen johtaminen on
paaasiassa kaytannon toimenpiteita, valintoja ja toteuttamista. Tarvitaan toi-
mintatapojen uudistamista, prosessien paikalleen laittamista, poistamista ja
systemaattista kehittamista. Yrityksen taytyy uudistaa toimintatapoja, jotka ei-

vat toimi tai luopua niista kokonaan.

Mittaa
Talla portaalla mitataan, miten asiakkaan kokemukset vastaavat yrityksen en-

simmaisella portaalla maarittamia tavoitteitaan. Erilaisia mittareita on monia,
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esimerkkina asiakaskokemuksen mittauksessa voidaan kayttaa asiakastyyty-

vaisyyskyselya.

Maarittele uudelleen

Jatkuva uudelleen maarittely on yritykselle valttamatonta, silla uusia kilpaili-
joita tulee koko ajan markkinoille, uusien kilpailijoiden myota tulee myoés uusia
tuotteita, teknologia kehittyy ja asiakkaan ostokayttaytyminen muuttuu. Asia-
kaskokemustavoitteita taytyy uudistaa ja maaritella uudelleen, jotta yritys pys-
tyy jatkuvasti luomaan asiakkaille merkityksellisia kokemuksia ja tuottamaan
lupaamansa arvon. Tarkeita kysymyksia yritykselle ovat: Mita arvoa tuotamme
asiakkaillemme? Mita konkreettista hyotya meista on asiakkaillemme? Minka
asiakkaan tarpeen tyydytamme? Millaisia kokemuksia haluamme luoda asiak-

kaillemme? (Loytana & Kortesuo 2011.)

3.4 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Loytanan ja Kortesuon mukaan (2011) on kaksi nakdkulmaa asiakaskokemuk-
sen mittaamisessa.

1. Puhtaasti asiakkaiden kokemuksiin liittyvat mittaukset
2. Asiakaskokemuksen johtamisen vaikutusten mittaaminen

Tarkeinta mittaamisessa ja tutkimisessa on keskittya relevanteihin asioihin,
jotka auttavat tekemaan liiketoiminnan johtamien tarpeista kannattavia johto-
paatoksia. (Loytana & Kortesuo 2011, luku 7.1.)

Asiakaskokemuksia voi mitata monella eri tapaa ja kuvassa 3 on esitelty eri
tapoja. Esittelemme niista asiakastyytyvaisyystutkimukset, koska sellaista tut-

kimusta teemme itsekin.
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Kuva 3. Asiakaskokemuksen mittaamisen keinot (Jaaskelainen 2020)

Asiakastyytyvaisyystutkimukset ovat yleisin yrityksissa levinnyt keino, jolla mi-
tataan asiakkaan tyytyvaisyytta. Asiakastyytyvaisyyskyselytutkimuksissa tay-
tyy yrityksen kuitenkin olla tarkka, etta kysymykset ovat asiakkaan, eika yrityk-
sen nakokulmasta. Kyselyssa taytyy myos yrityksella olla jokin punainen lanka
siitd, mitd he haluavat kyselylla selvittda. Asiakastyytyvaisyyskysely ei saa olla
liian pitka, ettei asiakas meneta mielenkiintoansa sen tayttamiseen jo kyselyn
puolivalissa. Yrityksen taytyy myos miettia, mika on yrityksen kannalta jarkevin
tapa tehda tutkimuksia. (Loytana & Kortesuo 2011.)

Mittaustapa riippuu aina mitattavasta asiasta ja ennen sen aloittamista yrityk-
sen pitaa tietda, mita mittaamisella tavoitellaan, mista yrityksen osa-alueesta
halutaan tietaa ja milla tavoin vastaukset vievat tavoitetta eteenpain.

Yritykset haluavat Iahtékohtaisesti tuotteelleen tai palvelulleen suosittelijoita el
sellaisia asiakkaita, jotka ovat uskollisia yritykselle ja kayttavat sen palveluita,
seka suosittelevat yritysta eteenpain. Tavoitteena mittauksessa voi siis esi-
merkiksi olla saada selville, milla keinoin suosittelijoita saataisiin lisaa tai

kuinka pitaa jo olemassa olevat tyytyvaisina.

3.5 Asiakaskokemuksen kehittaminen

Asiakaskokemusta kehitetaan, koska asiakkaalle halutaan tarjota parempaa
palvelua ja halutaan vastata asiakkaan tarpeisiin taydellisesti. Asiakas on aina
kehittamisen keskidssa. Asiakaskokemus muodostuu asiakkaalle koetusta

tunteesta ja kaikista kohtaamisista yrityksen kanssa, joten kehittamisen koh-
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teeksi ei riita vain yksittainen osa-alue yrityksen sisalla, vaan on mietittava ko-
konaisuutta. Yritys valikoi kehitettavaksi tarkeimmat osa-alueet, joista koko-

naisuus muodostuu.

Asiakaspolun havainnointi on hyva keino yritykselle selvittaa kehittamiskohtia.
Havainnointi tapahtuu selvittamalla kaikki pisteet asiakkaan ja yrityksen valilla
alusta loppuun. Yrityksen on hyva asettua asiakkaan rooliin ndhdakseen pal-

velutilanteet ja kontaktipisteet asiakkaan perspektiivista.

Kehittamisen keskidssa on huomioida asiakkaan tarpeet. Gartnerin Customer
Experience Pyramid tarjoaa kehittamisen tueksi asiakastarpeiden nakokulman
kuvassa 4 Gartnerin keskeisin havainto on tunnistaa ero asiakkaiden odotus-

ten ja yrityksen nykytilan valilla. (Korkiakoski 2019, 47.)

Asiakaskokemuksen kehittdmisen tasot

Asiakkaasta
tuntuu

Kehittymisen taso paremmalta,

vahvemmalta ja
turvallisemmalta

i 5 Tarjoaa ratkaisun
Proaktiivinen taso : S
asiakkaalle kysymatta
Sitoutumisen taso / Ratkaisee asiakkaan ongelmat toistuvasti \
Reagoiva taso / Ratkaisee asiakkaan ongelman \
Viestiva taso/ Tarjoaa tietoa, jota asiakas voi hy&dyntéa \

Lahde: Gartner Customer Experience Pyramid.

Kuva 4. Asiakaskokemuksen kehittdmisen tasot (Salonen 2019)

Korkiakosken (2019) mukaan suurin osa asiakaskokemuksen kehittamistoi-
menpiteista sijoittuu Gartnerin pyramidin kolmelle alimmalle tasolle (kuva 4).
Alimmalla tasolla yritys kohdistaa kehittamisen viestintaan. Esimerkiksi asiak-
kaalle on saatavilla kaikki hanen tarvitsemansa tieto. Seuraavalla eli reagoi-
valla tasolla yritys keskittyy kehittamaan reagointiaan asiakkaan tarpeisiin.
Esimerkiksi yritys tarjoaa asiakkaalle palvelua, joka vastaa hanen tarpeitaan.
Kolmas taso on sitoutumisen taso ja siina yritys sitouttaa asiakkaan yrityk-
seen. Yritys pystyy toistuvasti vastaamaan asiakkaan tarpeisiin. Proaktiivisella
tasolla yritys tarjoaa asiakkaalle ratkaisun kysymatta ja ennakoimalla. Esimer-

kiksi teknologian avulla pystytaan seuraamaan asiakkaan ostokayttaytymista
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ja yritys voi tarjota tuotteitaan kohdennetusti. Ylimmalla kehittymisen tasolla
asiakaskokemukseen voidaan vaikuttaa ihmisten valisella vuorovaikutuksella

esimerkiksi palvelutilanteissa.

3.6 Asiakaskokemus Seurahuoneella

"Sokos Hotels yksilollinen monille. Original-hotelliin on helppo samaistua, silla
se ymmartaa suomalaista mielenmaisemaa, se ottaa sinut vastaan ihmisena,
ei varausnumerona. Se palvelee, pitda huolta ja valittda-se on sydamellisesti

suomalainen.” (Sokos Hotels s.a.)

Sokos Hotels-ketjun strategiana on palvella asiakkaitaan sydamellisesti ja yk-
silOllisesti. Asiakas otetaan vastaan ihmisena ja tavoitteena on tarjota asiak-
kaalle viihtyisa ja lammin kokemus hotellissa. (Sokos Hotels s.a). Hotellien si-
jainnit ovat hyvilla paikoilla kaupunkien keskustassa ja hotellien viihtyisyyteen
panostetaan sisustamalla huoneet kotoisaksi. Asiakasomistajille on tarjolla
runsaasti etuja ja tarjouksia. Nama kaikki asiat yhdessa muodostavat Sokos
Hotelsin asiakaskokemusta ja asiakkaan kokemaa arvon tunnetta, seka niilla
erotutaan kilpailijoista. Edella mainitut asiat toteutuvat myos Savonlinnan Seu-
rahuoneella. Hotelli sijaitsee Savonlinnan keskustassa sataman ja kauppatorin
kupeessa, johon on helppo saapua ja kaupungin muut palvelut ovat lahella.
Olavinlinna sijaitsee kavelymatkan paassa. Hotellia on viime vuosina remon-
toitu viihtyisammaksi ja toimivammaksi ja kehitystyota sen saralta jatketaan
edelleen, silla esimerkiksi vuoden 2021 alussa aloitettiin tanssiravintola Mefis-
ton tilojen remontoiminen ja uudistaminen uuteen kayttotarkoitukseen. Nailla
toimilla halutaan palvella asiakkaita entistakin paremmin ja edistaa asiakasko-

kemusta.

Seurahuoneen hotellipaallikkona toimivan Petri Mustosen (2021) mukaan
asiakaskokemusta Seurahuoneella pyritaan ohjaamaan asiakaspolulla. Jokai-
nen palvelutuokio koostuu useista kontaktipisteista, joita ovat ihmiset, ympa-
ristd, esineet ja toimintatavat. Kontaktipisteet ovat palvelun ominaispiirre,
mahdollisuus ja samalla haaste. Asiakkaaseen voidaan yrittda vaikuttaa kai-
killa mahdollisilla aistiarsykkeilla palvelun eri kontaktipisteissa. Kontaktipisteet

voivat myos valittaa vaaraa sanomaa ja se voi talloin olla palvelun heikoin
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lenkki. Palvelu on monesti myds yhteinen tarjoama jonkin toisen palvelun tuot-
tajan kanssa, mutta asiakkaalle tama nayttaytyy kuitenkin vain yhtena palve-

luna.

Hotellipaallikkd Mustosen (2021) mukaan asiakaskokemusta Seurahuoneella
johtaa mm. hotellipaallikkd ja vuoropaallikkd. Asiakaskokemuksesta on erilai-
sia ohjeistuksia, kuten S-ryhman omat yhteiset ohjeistukset hotellityypin mu-
kaan (Original, Break tai Solo) ja lisaksi omat ohjeistukset Osuuskaupalla,

seka myos hotellin sisalla.

Tarkeimpia mittareita asiakaskokemuksen mittaamisessa ovat ASSI, Secret
visitor ja Revinate-jarjestelma (mm. Booking Trippari ja Google), seka myds
saadut asiakaspalautteet. Asiakastyytyvaisyytta mitataan ja seurataan ASSI-
jarjestelmalla. Osana S-ryhman asiakastyytyvaisyys seurantaa on palauteky-
selyjen lahettaminen sahkoisesti. Paaaihealueina ovat palvelu- ja tervetuloko-
kemus, huone- ja unikokemus, siisteyskokemus, aamiaiskokemus ja kokous-

kokemus. Lisaksi tarkeana avoinpalaute. (Mustonen 2021.)

4 PALVELUMUOTOILU

Seuraavaksi syvennymme palvelumuotoiluun. Mita palvelumuotoilu on, millai-
nen on palvelumuotoilun prosessi ja mika on palvelupolku. Kadymme lapi esi-
palvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu vaiheet ja lopuksi kerromme Seurahuoneen
asiakkaan palvelupolusta. Mita tapahtuu Seurahuoneen asiakkaan eri palve-

lun vaiheissa.

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan palveluiden muotoilua vastaamaan asiakkai-
den tarpeita. Tavoitteena on saada ja kehittda asiakaslahtdisia tuotteita ja pal-

veluita, luoda arvolupauksia ja parantaa palvelun laatua.

Palvelumuotoilun avulla voidaan kasitella liikketoiminnan tavoitteita ja organi-
saation haasteita. Se tarjoaa nakdékulman, menetelman ja tydkalusarjan, jonka
avulla organisaatio voi toteuttaa liiketoimintatavoitteensa, seka tavan kasitella
sisaisia ja ulkoisia haasteita. Lahestymistapana palvelumuotoiluun yritys voi
esittaa itselleen kolme seuraavaa kysymysta.

1. Miten tama vaikuttaa nykyisiin ja tuleviin asiakkaisiin?
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2. Miten tdma vaikuttaa liiketoimintaamme?
3. Mita ominaisuuksia organisaatiolta vaaditaan, jotta se voi reagoida tai
toimia aloitekykyisesti?

Lahestymistavan paatavoitteena on ratkaista asiakaskohtaiset haasteet, mutta
tasapainottaa ne liiketoiminnan tavoitteiden ja organisaation kykyjen kanssa.
On tarkeaa, etta tarkastelee yritysta ulkopuolelta ottaen huomioon liiketoimin-
nan tavoitteet, seka yrityksen kyvykkyydet. Asiakkaiden nakdkulman ymmarta-
minen auttaa selkeyttamaan suuntaa, joka yrityksen kannattaa valita saavut-
taakseen tuloksia liiketoiminnassa, tai muutoksia organisaatiossa. (Reason
ym. 2015, 12.)

Tuulaniemen (2011) mukaan palvelumuotoilu on yhteisesti jaettu ajattelu- ja
toimintatapa. Se on yhteinen kieli eri osaamisalojen yhteistydhon palveluiden
kehittamisessa. Palvelumuotoilulle ei ole tarkkaa maaritelmaa se on enem-
mankin prosessi, seka tyokaluvalikoima palveluiden kehittamiseen. Palvelu-
muotoilija valitsee omaan toimintaymparistoonsa sopivimmat tyokalut ja me-

netelmat.

4.1 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoilun avulla palveluiden kehitystyd voidaan jakaa neljaan osaan.

Palvelumuotoilunprosessin vaiheet esitelty kuvassa 5.

1.
MAARITTELE

4,
TESTAA |A

TOTEUTA

T
= |

IDEDI, KUvVAA
|4 KOKEILE

Kuva 5. Palvelumuotoilunprosessi (Palvelumuotoilu Palo s.a.)

Maarittele
Prosessi alkaa palvelun nykytilanteen maarittelysta, jotta voidaan tunnistaa
palvelun haasteet ja mahdollisuudet. Maarittely tehdaan esimerkiksi asiakas-

tiedon ja myos henkilokunnan ns. hiljaisen tiedon kartoittamisella. Tarkeinta
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on ymmartaa, etta muutosta ja kehitystyota tehdaan aina asiakas keskiossa.
Asiakas on syy tuotteiden ja palveluiden jatkuvalle kehittamiselle. (Palvelu-
muotoilu Palo 2018.)

Tutki ja kiteyta
Toisessa vaiheessa syvennytaan ymmartamaan palvelun kohderyhman todel-
lisia tarpeita laadullisilla, luovilla ja etnografisilla menetelmilla. Tavoitteena on

saada kokonaisvaltainen ymmarrys asiakkaasta. (Palvelumuotoilu Palo 2018.)

Ideoi, kuvaa ja kokeile

Kolmannessa vaiheessa kehitetdan mahdollisimman paljon vaihtoehtoisia rat-
kaisuja organisaation tavoitteiden ja asiakastarpeiden ohjaamina. Vaiheen ai-
kana kuvauksien ja konkretisoinnin avulla ideat jalostuvat toteutuskelpoisiksi
palvelukonsepteiksi. Ideoita voidaan arvioida monesta nakokulmasta. Erilaiset
kuvaamismenetelmat auttavat muodostamaan useista ideoista yhtenaisia pal-

velukonsepteja. (Palvelumuotoilu Palo 2018.)

Testaa ja toteuta

Neljannessa vaiheessa valitut ratkaisut viimeistellaan, toteutetaan ja viedaan
markkinoille. Toteutusta tukevat erilaiset yksityiskohtaiset dokumentoinnit ja
mallintamismenetelmat, joilla kuvataan ja viimeistellaan palvelukokonaisuus.
Viimeistelyn osana voidaan testata uudistusta oikeassa palveluymparistossa.

(Palvelumuotoilu Palo 2018.)

4.2 Palvelupolku

Tuulaniemen (2011) mukaan palvelu on prosessi ja palvelun kuluttaminen tar-
koittaa aika-akselille sijoittuvan kokemuksen kuluttamista. Palvelupolku taten
kuvaa, sita miten asiakas kulkee ja kokee palvelun aika-akselilla. Palvelu-

tuokiot ja palvelun kontaktipisteet jakavat palvelunpolun eri osiin.

Palvelupolku on koko palvelun kaaren kokonaismatka, mika kuvaa asiakkaan
polkua yrityksen kontaktipisteissa. Kontaktipisteet ovat kaikki ne kohtaamiset,

joissa asiakas ja yritys kohtaavat, aina verkkosivuilta jalkimarkkinointiin asti.
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Kontaktipisteet selvitetaan, jotta pisteet voidaan analysoida erikseen. Eri kon-
taktipisteissa tapahtuu eri asioita ja sen takia niita myos kehitetaan eri tavalla.

Esimerkiksi verkkosivut vaativat erilaista kehittamista, kuin asiakaspalvelu.

Tuulaniemen (2011) mukaan palvelupolku voidaan jakaa eri vaiheisiin asiak-
kaalle muodostuvan arvon nakékulmasta. Vaiheet ovat esipalvelu, ydinpalvelu
ja jalkipalvelu. Palvelutuokiot ovat osa palvelupolkua ja ne koostuvat eri kon-
taktipisteista. Asiakas on niiden kautta kontaktissa palveluun kaikilla aisteil-
laan. Niita ovat esimerkiksi ihmiset, ymparistot, esineet ja toimintatavat. Ku-

vassa 6 esitelty palvelutuokion vaiheet palvelupolulla.
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Kuva 6. Palvelutuokiot palvelupolulla (Taskinen 2016)

Esipalveluvaiheessa tapahtuu palveluun tutustuminen, esimerkiksi asiakas
kay yrityksen verkkosivuilla. Talldin asiakas saa ensimmaiset mielikuvansa ko-
kemastaan arvosta. Ydinpalvelussa tapahtuu itse palvelutilanne ja siina asia-
kas saa varsinaisen arvon. Jalkipalvelutilanteessa asiakas on viela kontak-
tissa yritykseen palvelutilanteen jalkeen. Esimerkiksi asiakas saa yritykselta

jalkimarkkinointipostia sédhkopostiinsa. (Tuulaniemi 2011.)

4.3 Palvelupolku Seurahuoneella

Seuraavaksi esittelemme Seurahuoneen asiakkaan palvelupolun muodostu-
misen teoriaa mukaillen. Jaottelemme palvelupolun vaiheet esipalvelu, ydin-
palvelu ja jalkipalvelu vaiheisiin, seka kerromme Seurahuoneen asiakkaan
kontaktipisteista, ja kuinka asiakasta tulisi huomioida nailla pisteilla. Talla ta-
valla pystytaan parhaiten tuomaan palvelupolun eri vaiheet esille ja kertomaan

niista laajemmin.
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4.3.1 Esipalvelu

Esipalveluvaiheessa asiakas tutustuu palveluun ensimmaista kertaa ja asiak-
kaan kokeman arvon muodostuminen alkaa. Seurahuoneen asiakkaan asia-
kaskokemus alkaa muodostua jo ennen asiakkaan saapumista hotelliin, asiak-
kaan tarpeen syntyessa. Asiakkaan tarpeena yksinkertaisimmillaan on I6ytaa
majoitus, mutta valintaan vaikuttavat monet tekijat. Tekijoitd ovat muun mu-
assa hotellin sijainti, edut, hinta, lisapalvelut, imago ja brandi, seka aikaisem-

mat kokemukset.

Seurahuoneen asiakkaan palvelupolun ensimmainen kontaktipiste on tilanne,
jossa asiakas ensimmaisen kerran kohtaa yrityksen kanssa. Tallainen tilanne
on esimerkiksi, kun asiakas etsii majoitusta Savonlinnasta ja 16ytaa Google
haun tuloksena Sokos hotellin kotisivuille. Kotisivuilta asiakas pystyy varaa-
maan majoituksen ja lisdpalveluita esim. kuohuviinipullon huoneeseen saavut-
taessa. Asiakas pystyy varauksen yhteydessa lisdamaan S-etukortin tiedot,
milloin asiakas saa asiakasomistaja edut ja hinnat kayttoonsa. Varauksen tie-
dot lahetetaan asiakkaalle sahkopostitse. Varauksen voi tehda myos puheli-

mitse tai sahkopostitse.

Asiakkaan arvon muodostuminen alkaa kotisivujen ja varaamisen toimivuu-
desta. Helppokayttoiset kotisivut ja varaaminen luo asiakkaalle arvon tunnetta.
Sokos Hotel ketjun asiakkaalla on valmiina olevat odotukset tulevasta vierai-
lustaan hotellissa, joten ketjuun kuuluvien hotellien tulee pystya lunastamaan

asiakaslupauksensa.

4.3.2 Ydinpalvelu

Ydinpalveluvaiheessa asiakas kokee ja kayttaa itse palvelun. Seurahuoneen
asiakkaan kayttamia ydinpalveluita voivat olla majoittuminen hotellissa, vie-
railu ravintoloissa ja kokouspalveluiden kayttaminen. Kaikissa ydinpalveluissa
asiakas kay lapi hieman erilaisen palvelupolun ja kohtaa eri kontaktipisteita.

Seurahuoneen majoitusasiakkaan kontaktipisteita ovat:

- Saapuminen hotelliin. Asiakas saapuu hotellin autohalliin omalla autol-
laan tai hotellin edustalle muulla tavoin. Tarkeaa asiakkaalle on hyvat
opasteet, helppo kulkuisuus ja helppo saapuminen.
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Vastaanotto. Sisaan kirjautuessa hotelliin tapahtuu ensimmainen fyysi-
nen kohtaaminen asiakaspalvelijan kanssa. Tassa vaiheessa asiak-
kaalle on tarkeaa tulla huomioiduksi ja saada hyvaa palvelua, seka tulla
hyvin informoiduksi majoittumisestaan.

Huoneeseen siirtyminen. Asiakas huomioi hotellin aulaa, seka sita,
kuinka hyvat opasteet ovat hisseihin ja huoneeseen. Asiakkaalle tar-
keaa on selkeys ja huoneen I6ytamisen helppous, silla matkatavaroi-
den kanssa kulkemisen taytyy olla sujuvaa, ja tilojen olla siistit ja
helppo kulkuiset.

Hotellihuone. Asiakkaalle on voinut tulla jo ennakko-odotuksia hotelli-
huoneesta nettisivujen tai somekanavien kuvien mukaan. Tassa hotel-
lin onkin tarkea lunastaa asiakkaan odotukset ja huoneen tulisi olla ku-
vien mukainen. Asiakas myos huomioi huoneen varustelutasoa, seka
huonepalvelua. Huoneesta tulee 16ytya asiat, jotka yritys on maininnut
esimerkiksi verkkosivuillaan huoneen esittelyssa.

Ravintolat. Asiakkaan saapuessa ravintolaan on tarkeaa huomioida
asiakas ja toivottaa hanet tervetulleeksi, seka ohjata poytaan. Asiakas-
palvelun on oltava hyvaa ja ystavallista, seka asiakaspalvelijan tulee
osata kertoa annoksista ja juomista asiakkaalle. Vierailun paatteeksi tu-
lee toivottaa asiakas uudelleen tervetulleeksi.

Aamiainen. Asiakkaan saapuessa aamiaiselle tulee hanet huomioida ja
toivottaa hyvat huomenet. Aamiaislinjastot ovat selkeita ja hyvin opas-
tettuja. Nain asiakkaan on helppo 16ytaa haluamansa. Siisteys on tar-
keaa, joten on pidettava huolta, etta on riittavasti henkilokuntaa pita-
massa linjastot ja poydat siisteina.

Lisapalvelut. Lisapalveluiden tulee vastata asiakkaiden tarpeita ja niista

tulee kertoa asiakkaille kattavasti esimerkiksi sisaankirjautumisen yh-
teydessa.

Uloskirjautuminen. Asiakkaan vierailun paatteeksi asiakkaalta kysytaan
vierailun kulusta ja toivotetaan hanet uudelleen tervetulleeksi.

Jalkimarkkinointi. Jalkimarkkinoinnilla pyritaan pitamaan asiakassuh-
detta ylla lahettamalla asiakkaalle esimerkiksi tarjouksia.

Jalkipalvelu

Jalkipalveluvaihe on palvelukokemuksen viimeinen vaihe, joka tapahtuu tassa

tapauksessa asiakkaan vierailun jalkeen asiakkaan ja yrityksen valilla. Seura-

huoneella asiakkaalle lahetetaan sahkdisesti jalkimarkkinointi postia, seka

asiakastyytyvaisyyskyselyja. Jalkipalvelu on yhta tarkea vaihe, kuin esipalvelu

ja ydinpalvelu, koska silla koitetaan myos osakseen parantaa asiakkaiden
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suositteluastetta, seka vastata mahdollisiin asiakaspalautteisiin, seka rekla-
maatioihin. Hyvin hoidetulla jalkipalvelulla yritys muodostaa tasapainoisen ja
kokonaisen palvelukokemuksen asiakkaalle, jossa on huomioitu asiakas en-

nen hotelliin saapumista, vierailun ajan, seka vierailun paattymisen jalkeen.

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimuksen toteutus tehtiin suunnittelemalla ja aikatauluttamalla tyon vai-
heet. Nama vaiheet olivat tarkeita, silla ne antoivat oikean suunnan tyollemme
ja auttoivat pysymaan tavoitteissamme. Kaytimme tydssamme kvantitatiivista
tutkimusmenetelmaa, selvittdédksemme Seurahuone Savonlinnan asiakastyy-
tyvaisyytta. Tyytyvaisyytta mittasimme asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla. Ky-
selyn kysymykset laadimme mukailemalla asiakkaan palvelupolun kontaktipis-

teita.

5.1 Tutkimuskysymykset

Tutkimuksen lahtokohtana oli tutkia ja saada vastauksia esitettyihin tutkimus-
kysymyksiin. Koska tutkimuksessa halusimme tutkia Seurahuoneen asiakkaan
palvelupolkua, asiakaskokemusta ja asiakastyytyvaisyytta, tarkeimmat kysy-
mykset olivat: Millainen on Seurahuoneen asiakkaan palvelupolku? Millainen
on Seurahuoneen asiakkaan asiakaskokemus? Milla tasolla asiakastyytyvai-

syys on Seurahuoneella?

5.2 Tutkimusmenetelma

Valitsimme opinnaytetyon tutkimusmenetelmaksi kvantitatiivisen eli maaralli-
sen menetelman, koska sen ominaisuudet ja aineiston kerdamistavat sopivat

tydmme luonteeseen parhaiten.

Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus on menetelma, joka antaa yleisen ku-
van muuttujien valisista suhteista ja eroista. Menetelmassa kerattya tietoa tar-
kastellaan numeerisesti. Menetelman ominaispiirteita ovat tiedon strukturointi,
mittaaminen, tiedon esittaminen numeroin, tutkimuksen objektiivisuus ja vas-

taajien suuri lukumaara. Kaytannossa tutkija saa tutkimustiedon numeroina ja

tulkitsee ja selittaa olennaisen numerotiedon sanallisesti. Tutkija kuvaa, milla
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tavalla eri asiat liittyvat toisiinsa tai eroavat toistensa suhteen. (Vilkka 2007,
13-14.)

Tavallisin maarallisessa tutkimusmenetelmassa kaytetty aineiston kerdamisen
tapa on kyselylomake. Hirsjarven ym. (2009) mukaan kyselysta kaytetaan
my0Os nimitysta survey-tutkimus, joka viittaa siihen, etta kysely on standardoitu
eli vakioitu. Tama tarkoittaa, etta kaikilta kyselyyn vastaavilta kysytaan sama

asiasisaltd samalla tavalla.

Kyselylomaketutkimuksessa kyselyyn vastaaja lukee itse kirjallisesti esitetyn
kysymyksen ja my06s vastaa siihen kirjallisesti. Tallainen aineistonkeruu mene-
telma sopii kaytettavaksi silloin, kun kyseessa on suuri ja hajallaan oleva
joukko ihmisia. Tyypillisin haitta kyselylomakkeessa on riski siita, etta vastaus-
prosentti jaa alhaiseksi. (Vilkka 2015.)

5.3 Tutkimuksen reliaabelius ja validius

Tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa tutkimuksen kykya antaa ei sattumanvarai-
sia tuloksia. Reliabiliteetti arvioi tulosten pysyvyytta mittauksesta toiseen.
Kyse on tutkimuksen toistettavuudesta. Riippumatta tutkijasta tutkimus on luo-
tettava ja tarkka, kun toistetussa mittauksessa saadaan tasmalleen sama tu-
los. Tutkimuksen reliabiliteetissa tarkastellaan mittaukseen liittyvia asioita ja
tarkkuutta tutkimuksen toteutuksessa. Tutkimuksen tarkkuudella tarkoitetaan,

ettei tutkimukseen sisally satunnaisvirheita. (Vilkka 2007, 149.)

Tutkimuksen validius tarkoittaa tutkimuksen kykya mitata, mita tutkimuksessa
olikin tarkoituksena mitata. Tarkoittaen, miten tutkija on onnistunut operationa-
lisoimaan teoreettiset kasitteet arkikielen tasolle. Eli, miten onnistuneesti tut-
kija on kyennyt siitdmaan tutkimuksessa kaytetyn teorian kasitteet ja ajatus-
kokonaisuuden lomakkeeseen eli mittariin. Jos tutkija ei ole joutunut tutkimuk-
sessa harhaan kasitteiden tasolla ja systemaattiset virheet puuttuvat, on tutki-
muksen validius hyva. (Vilkka 2007,150.)

Yhdessa reliaabelius ja validius muodostavat tutkimuksen kokonaisluotetta-

vuuden. Toteutimme tutkimuksen kysymykset mukailemalla palvelupolun kon-
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taktipisteita ja kysymykset esitettiin mahdollisimman suoraan, ettei tulisi vaa-
rinymmarryksia. Pyrimme myods valttamaan saamasta vaaria vastauksia lisaa-
malla kyselyyn kohdan ” en osaa sanoa”, jotta vastaaja ennemmin valitsisi sen

kohdan, eika antaisi vaaria vastauksia, jotka vaarentaisivat kyselyn tuloksia.

5.4 Asiakastyytyvaisyyskysely

Asiakastyytyvaisyyskysely luotiin Webropol-verkkosivuilla kyselytyokalun
avulla. Asiakastyytyvaisyyskyselyn (Liite 1) laatiminen alkoi yhteisty6ssa Ho-
tellipaallikkd Petri Mustosen kanssa maarittamalla asiakkaan palvelupolun
kontaktipisteet ja vahvistamalla tutkimuskysymykset. Kysely alkoi taustatie-
doista ja eteni palvelupolun kontaktipisteiden mukaisesti. Kyselyssa mitattiin
asiakkaan varauksen tekoa, Seurahuoneelle saapumista, palvelun laatua,
Seurahuoneen viihtyvyytta, seka asiakkaan suosittelu halukkuutta. Tavoit-
teenamme oli luoda laaja ja selkea kysely, jonka avulla Seurahuoneen eri osa-

alueita voitaisiin kehittaa.

Esitimme kyselyssa kysymykset vaittamamuodossa ja kaytimme valintakysy-
myksia, seka pyysimme avointa palautetta. Valintakysymyksissa vastaajilla oli
mahdollisuus vastata "en osaa sanoa’, jottei kyselyyn tulisi vaaristymisia.
Avoimella palautteella halusimme saada vastaajilta viela konkreettisempaa
palautetta, kuin valintakysymyksissa, niin hyvista kuin kehittamistakin vaati-
vista asioista. Hotellipaallikko Petri antoi arvottavaksi vastanneiden kesken
kaksi kahden hengen majoituslahjakorttia auttaakseen kasvattamaan kyselyn

vastaajamaaraa.

Kysely toteutettiin paperisena lomakekyselyna Seurahuoneella 25.1-
28.2.2021. Seurahuoneen vastaanoton henkilokunta jakoi aktiivisesti kyselyja
vastaanotossa ja kiire hetkilla heilla oli myos laitettuna esite vastaanottotis-
killa, jossa kerrottiin asiakastyytyvaisyyskyselysta ja asiakkaat saivat itse ottaa
kyselyn. Kyselyssa oli myos sahkoinen osoite, jotta asiakkailla olisi myos mah-
dollisuus vastata kyselyyn suoraan Webropolissa tehdyn linkin kautta. Tavoit-

teenamme oli saada kyselyyn 50—-100 vastaajaa.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa luvussa avaamme asiakastyytyvaisyyskyselyn vastauksia ja tuloksia.
Vastauksien perusteella pystyimme huomaamaan, missa on Seurahuoneella
onnistuttu ja mihin tarvittaisiin kehittamista. Seuraavassa kappaleessa esitte-
lemme kyselyn tulokset ja vapaamuotoiset palautteet. Syétimme saamamme
vastaukset manuaalisesti Webropolin tietokantaan, jolloin Webropol analysoi
vastaukset suoraan. Vastausten syottaminen Webropoliin tapahtui yhdessa
tyoskennellen siten, etta toinen syotti vastaukset toisen lukiessa. Vastausten
syottaminen tarkistettiin viela yhdessa, ettd ne on varmasti syotetty oikein ja
tutkimuksen luotettavuus sailyy. Epamaaraiset ja asiaan kuulumattomat vas-
taukset jatimme pois, etteivat ne vaikuttaisi tuloksiin vaaristavasti. Asiakkailla
oli myds mahdollisuus vastata kyselyyn sahkoisesti kyselyssa olevan linkin
kautta. Sahkoisia vastauksia ei saatu yhtaan, vaan kaikki vastaajat olivat vas-

tanneet paperilomakkeella.

Kysely alkoi kartoittamalla vastaajien taustatietoja kysymyksilla maakunnasta
ja iasta. Vastauksia saimme kerattya 41 kappaletta, joista matkustajia tuli kah-
destatoista eri maakunnasta. Uusimaalta tuli eniten matkustajia, joita oli 49 %
kyselyyn vastanneista. Loput vastaajista tulivat seuraavista maakunnista: Poh-
jois-Savo, Pirkanmaa, Kanta-Hame, Keski-Suomi, Satakunta, Pohjois-Karjala,
Paijat-Hame, Varsinais-Suomi, Etela-Karjala, Etela-Savo ja Pohjanmaa. Suu-

rin ikdluokka vastaajissa (56 %) oli 41-60-vuotiaat.

Taustatietojen jalkeen kyselyn kysymykset etenivat Seurahuoneen asiakkaan
asiakaspolun mukaisesti. Ensimmaisena kysyttiin nettisivujen toiminnasta.
Nettisivujen toiminta arvioitiin asteikolla 1-5 (1=huonot, 2=kohtalaiset, 3=en
0saa sanoa, 4=hyvat, 5=erinomaiset) ja vastaajista 55 % arvioi nettisivujen toi-

minnan hyvaksi.

Kysymys 4. mittasi tarvittavan tiedon |0ytymista nettisivuilta. Vastaajista 80 %
vastasi kysymykseen |6ytaneensa tarvitsemansa tiedon ja 6 % vastasi, ettei
ollut I6ytanyt kaikkea tietoa. Avoimeen tekstikenttaan saatiin vastaukseksi,

ettei yksi asiakas ollut 16ytanyt pysakoinnin varaamisesta tietoa.
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Viides kysymys kasitteli huonevarauksen tekemisen tapaa. Vastaus vaihtoeh-
toja huoneen varaamiseen olivat: Sokos Hotellin nettisivujen kautta, puheli-
mitse, sahkopostitse, seka muun kanavan kautta. Kuva 7 kuvaa huonevarauk-

sen tekemisen jakauman.

Fuhelimitse 29%

33‘-':-:5‘ _GI":-TI N netisuen k:]“:l:]

Sahkopostitse 3%

Muu kanava, mika? 34%

Kuva 7. Huonevarauksen tekeminen.

Eniten vastauksia saivat varauksen tekeminen Sokos Hotellin nettisivujen

kautta 34 % ja muu kanava 34 %.
Taulukossa 1 on esitelty avoimeen tekstikenttaan saadut vastaukset, liittyen
huonevarauksen tekemiseen muun kanavan kautta, kuin kysymyksessa 5.

(kuva 7) esitettyjen vaihtoehtojen kautta.

Taulukko 1. Avoimeen tekstikenttdan annetut vastaukset.

Vastausvaihtoehdot | Teksti

Muu kanava, mika? Tulin suoraa hotellille

Muu kanava, mika? | S-myyntipalvelu

Muu kanava, mika? | Sokos hotel apin kautta

Muu kanava, mika? | Sokos hotelli appi

Muu kanava, mika? Sihteeri

Muu kanava, mika? | Sokos Hotel applikaatio

Muu kanava, mika? firma teki varauksen matkatoimiston kautta
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Muu kanava, mika?

S-card sovelluksella

Muu kanava, mika?

ei ollut varausta

Muu kanava, mika? | booking.com
Muu kanava, mika? | S-card appi

Muu kanava, mika? | Sokos hotel appi
Muu kanava, mikd? | Hotelzon

Muu kanava, mika? | App

Eniten vastauksia varaamisesta kohdassa "muu kanava, mika?”, sai Sokos
Hotel sovellus (taulukko 1). Avoimista vastauksista voidaan paatella, etta vas-
taajien joukossa on ollut myds tydmatkustajia, koska vastaajat olivat kaytta-
neet S-Card sovellusta. S-Card on kanta-asiakasohjelma tyématkustajille.
Seuraavaksi kysyttiin, miten helppoa nettivarauksen tekeminen oli. Arvioimi-
nen tapahtui asteikolla 1-5 (1=vaikeaa, 2=kohtalaista, 3=en osaa sanoa,
4=helppoa ja 5=erittain helppoa). Enemmisto (41 %) vastasi varauksen teke-

misen helpoksi.

Kysymyksessa 7. kysyttiin vaittamia Seurahuoneen palveluista asiakkaan pal-
velupolun mukaisesti (kuva 8). Vastaaja valitsi vaihtoehdon, joka oli Iahimpana
vastaajan mielipidetta (1=taysin eri mielta, 2=jokseenkin erimielta, 3=en osaa
sanoa, 4=jokseenkin samaa mielta, 5=taysin samaa mieltd). Kysymykset ka-
sittelivat muun muassa sisaankirjautumisen sujuvuutta, vastaanoton palvelun

sujuvuutta, seka huoneen viihtyisyytta ja siisteytta.



31

Keskiarvo
Hiod ” ] 4.8
1 51 A0
1 rjautumi 1
| 1on |
H 1 1] 1 49
i 49
Hotelli | kea 4.k
H i I n=41 |
Huor i n=4 4

— Keskiarvo 4,7
Kuva 8. Vaittdmia Seurahuoneen palveluista.

Vastausten perusteella Seurahuoneen asiakkaat olivat tyytyvaisia edella mai-
nittuihin palveluihin (kuva 8). Huonoimman keskiarvon (4,0) sai vaittama "au-
tohalliin 16ytaa helposti”, koska vastaajista 25 % vastasi, ettei osaa sanoa mie-
lipidettaan vaittamaan. Tasta voidaan paatella, etta vastaaja ei ollut kayttanyt

autohallia.

Kysymyksessa 8. jatkettiin vaittamilla ja nyt keskityttiin ravintoloiden ja aamiai-
sen palveluun. Palvelun sujuvuuden lisaksi kysyttiin tilojen viihtyisyydesta,
seka aamiaisen tarjoiluajoista ja valikoimasta (taulukko 2). Vastaaja arvioi vait-
tamia asteikolla 1-5 oman mielipiteensa mukaan (1=taysin erimielta, 2=jok-
seenkin erimielta, 3=en osaa sanoa, 4=jokseenkin samaa mielta, 5=taysin sa-

maa mielta).

Taulukko 2. Vastaukset kysymykseen kahdeksan.

Kes- Me-
1 2 3 4 . di-
kiarvo
aani
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Ravintola Per-
lina di Castello | 0% 5% 12,5% 55% 27,5% 4,05 4
on viihtyisa
Ravintola Per-
lina di Castello
palvelu on su-
juvaa

0% | 2,63% | 15,79% | 47,37% | 34,21% | 4,13 4

Ravintolan ala
carte lista on 0% | 10,53% | 26,31% | 47,37% | 15,79% | 3,68 4
monipuolinen

Aamiaistarjoi-
lun ajat ovat 0% | 2,44% | 4,88% | 43,9% |48,78% | 4,39 4
sopivat

Aamiaisella on
huomioitu hy-
vin erityisruo-
kavaliot

0% 5% 37,5% | 37,5% 20% 3,73 4

Aamiaisen va-
likoima on kat- | 0% | 2,44% | 12,19% | 60,98% | 24,39% | 4,07 4
tava

Aamiaisen pal-
velu on suju- 0% | 2,44% | 14,63% | 39,03% | 43,9% 4,24 4
vaa

Hotellin aula-
baari on viih- 0% 0% 20,51% | 35,9% |43,59% | 4,23 4
tyisa

Aulabaarin
palvelu on su- | 0% 0% 34,21% | 21,05% | 44,74% | 4,11 4
juvaa

Seurahuoneen asiakkaat olivat tyytyvaisia ravintoloiden palveluun ja viihtyi-
syyteen. Vahiten tyytyvaisia oltiin ravintola Perlina di Castellon ala carte lis-
taan, seka aamiaiseen. Eniten erimielisyytta oli aamiaisen erityisruokavalioi-

den huomioimisen ja ravintolan ala carte listan monipuolisuuden kanssa.

Kysymykset 9 ja 10 kasittelivat hotellin lisapalveluita. Asiakkailta kysyttiin, mita
lisapalvelua he ovat kayttaneet, ja mita mielta olivat palvelusta. Kysymykset
esitettiin vaittdma muodossa ja vastaaja valitsi mielipidettaan lahimman vaih-
toehdon (1=palvelu ei vastannut tarpeitani, 2=vastasi kohtalaisesti tarpeitani,
3=en osaa sanoa/en kayttanyt palvelua, 4=palvelu vastasi hyvin tarpeitani,
5=palvelu vastasi taysin tarpeitani). Kysyttyja lisapalveluita olivat: huonepal-
velu, asiakassauna, kuntosali Kristalli Sport, ravintola Perlina di Castello ja ho-
tellin aulabaari. Huonepalvelua oli kayttanyt 14 % vastanneista ja vastaajat oli-
vat tyytyvaisia palveluun. Asiakassaunoja kayttaneista vastaajista, 27 % kertoi

palvelun vastanneen erinomaisesti heidan tarpeitaan. Kuntosali Kristalli sport,
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ravintola Perlina di Castello ja hotellin aulabaari olivat vastanneet hyvin asiak-
kaiden tarpeita. Suurin osa vastaajista (80 %) olivat ostaneet lisapalvelun ho-

tellin vastaanotosta.

Kyselyn lopuksi (kuva 9) kysyttiin vaittdmia mm. asiakkaan yleisesta tyytyvai-
syydesta palveluun ja hotellin suosittelu halukkuudesta. Kysymyksiin vastattiin
asteikolla 1-5 (1=taysin eri mielta, 2= jokseenkin eri mielta, 3=en osaa sanoa,

4=jokseenkin samaa mielta ja 5=taysin samaa mielta).

Keskiarqo

n=37

— Keskiarvo 4.8

Kuva 9. Vaittamia vierailusta.

Suurin osa vastaajista oli taysin samaa mielta vaittamien kanssa. Tarkeimpina
kysymyksina pidimme sita, etta asiakas suosittelisi hotellia ja tulisi hotelliin uu-
destaan. Yli 80 % vastaajista tulisi hotelliin uudestaan ja 80 % vastaajista suo-

sittelisi hotellia.

Viimeisena kohtana kyselyssa oli avoin palaute. Avointa palautetta oli antanut
15 vastaajaa ja palautteista saatiin niin ruusuja, kuin risujakin. Paaasiassa asi-
akkaat olivat olleet tyytyvaisia ja antoivat kehuja Seurahuoneelle, erityisesti
henkilokuntaa ja palvelua oli kehuttu kovasti. Risut olivat paaasiassa pienia

epakohtia, jotka hotellin on helppo halutessaan korjata.

” Aulabaarissa voisi olla esim. voileipia saatavilla”

"Hyvin hoidettu viihtyisa hotelli, miellyttava ilmapiiri”
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"Aamiainen saisi olla samassa tilassa hotellin kanssa, jotta ei tarvitse ulos

menna”

”"Ajo-ohje autotalliin olisi kiva saada jo varauksen yhteydessa”
"Remontti on onnistunut hyvin ja uudistetut huoneet ovat upeat. Muusi ja mui-
kut aivan loistavat Perlinassa. respan asiakaspalvelu huippua! Kokonaisuu-
dessaan 6/5.”

"Vastaanotto todella ystavallista koko oleskelun ajan... Suomen paras.”

"Erittain miellyttava henkilékunta. Ovat jokaisen euron arvoisia ja vahan

paalle. Kiitos!”
"+ Palvelu erittain hyvaa
-alalakana sangyssa on lilan kapea ei pysy patjan alla
Kysymys 6: Varaus onnistuu hyvin netissd/ muuttaminen ja peruminen mah-
dotonta.”
"Lohta aamupalalle”
"Saippua oli loppu!”

"Huoneen kylpparin voisi uusia. Lisaksi olisi kiva, jos koira ihmiselle olisi joku
paikka, jossa syoda, kun koiraa ei voi jattaa yksin huoneeseen ikavoinnin
vuoksi. Hairitsisi muita.”

"Kahvi maito uupui. Tupakointi kielto parvekkeella”

"Huoneen kahvimaito uupui. Miinuksena parvekkeella tupakointi kielto.”
"Paljon matkustaville erikoisetuja (tervetuliaislahja /ravintolaetuja) yms. Paikal-

lisia tuotteita aamupalalle (leipomot, yms.). Samanlainen aamiainen joka ho-

tellissa. Kanta-asiakas tapahtumia.”
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"Pelkkia ruusuja kaikesta, parasta palvelua <3.”

7 KEHITYSEHDOTUKSET

Seuraavaksi esittelemme kehitysehdotuksia, joilla voitaisiin parantaa Seura-
huoneen asiakkaan asiakaskokemusta. Kehitysehdotukset perustuvat asia-
kastyytyvaisyyskyselyssa saatuihin tuloksiin ja keinoihin, joilla asiakaskoke-
musta voitaisiin johtaa entistakin paremmin. Lisaksi olemme kehitelleet kehi-
tysehdotuksia omien havaintojemme perusteella. Esittelemme kehitysehdotuk-
set asiakkaan palvelupolun mukaisessa jarjestyksessa. Polku alkaa asiakkaan
vierailusta Sokos Hotellin nettisivuilla ja paattyy asiakkaan suosittelu haluk-

kuuteen vierailunsa paatyttya.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn perusteella suurin ikaluokka asiakaskunnassa on
41-60-vuotiaat. Taman perusteella Seurahuoneella kannattaisi panostaa en-

tistakin enemman kohdistettuun markkinointiin ja palveluihin talle ikaryhmalle.

Suurin osa kyselyyn vastanneista teki varauksen Sokos Hotellin nettisivujen
kautta, joten nettisivujen toiminta ja informatiivisuus on asiakkaan nakokul-
masta yritykselle todella tarkeda. Jos palvelupolun tassa vaiheessa asiakas
kokee varauksen teon tai tietojen puuttumisen negatiivisesti, voi yritys mahdol-
lisesti menettaa asiakkaan. Seurahuoneen henkiléston kannattaa pitaa huolta,
etta kaikki ajankohtainen tieto on nettisivuilla, seka Seurahuoneen someka-

navissa.

Seurahuone sai hyvaa palautetta asiakaspalvelustaan, joka vaikuttaa suuresti
asiakkaan asiakaskokemukseen. Henkil0sto on yrityksen kasvot ja heidan hy-
vinvointinsa voi heijastua myos ulospain asiakkaille. Henkil6stdn hyvinvointiin
ja kouluttamiseen on aina syyta panostaa. Yrityksen strategiassa on erittain
tarkeaa painottaa henkiloston hyvinvointia, seka motivointia. Hyvinvoiva ja
motivoinut henkilokunta on palvelualtis ja tekee tyonsa paremmin, seka tehok-
kaammin, mika vaikuttaa asiakaskokemukseen, seka asiakkaan kokemaan ar-

von tunteeseen.

Yksilollinen ja lammin palvelukokemus on asiakkaalle todella arvokasta ja sel-

laisen kokemuksen asiakas tulee muistamaan pitkaan ja on valmis kertomaan
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siitd myds muille. Taman vuoksi Seurahuoneella on tarkeaa yllapitaa asiakas-
palvelun tasoa erinomaisena, mita se selvasti nyt jo on. Yllapitavana tekijana
on keskittya asiakaskokemuksen johtamiseen ja yhdessa henkiloston kanssa

kehittaa toimintaa asiakaslahtdisemmaksi.

Kyselyyn vastanneiden mielesta Seurahuoneen tilat ovat siistit ja viihtyisat ja
huoneiden varustelutaso on hyva. Avoimissa palautteissa toivottiin, etta hotel-
lin aamupalalle paasisi kulkemaan sisatilojen kautta. Talla hetkella aamupa-
lalle taytyy kulkea ulkokautta ravintola Perlina di Castelloon. Seurahuone on
aloittanut vuoden 2021 alussa tanssiravintola Mefiston tilojen remontoimisen
monitoimikayttda varten ja yhtena tarkoituksena on aamupalan jarjestaminen
naissa tiloissa. Talla tavoin asiakkaat paasevat kulkemaan aamupalalle sisati-
lojen kautta, mika varmasti osaltaan parantaa asiakkaan kokemusta hotellista.
Seurahuonetta on remontoitu viime vuosina ja palautteissa annettiin kehuja
uudistuneista huoneista ja remontista. Tarkeaa onkin kehittda myos hotellin ti-
loja ja viihtyisyytta jatkossakin, jotta asiakkaan kokemus hotellissa sailyy erin-

omaisella tasolla.

Hotellissa on muutamia teemahuoneita mm. Tintti teemahuone. Kavimme tu-
tustumassa huoneisiin opinnaytetydn aloitusvaiheessa ja mielestamme Seura-
huoneelle voisi kehittaa lisda teemahuoneita, esimerkiksi Savonlinna tai Ola-
vinlinna teemalla. Myds tavallisten huoneiden sisustukseen kannattaisi tuoda
ripaus, jotain erikoisuutta, joka jaa vahvasti asiakkaan mieleen, yksildllistaa
hotellia ja toimii esimerkiksi sosiaalisessa mediassa huomion keraajana. Tal-

lainen voisi esimerkiksi olla huoneen seinalla uiskenteleva Saimaannorppa.

Seurahuoneen pysakaintiin liittyen palautetta saatiin siita, etta ajo-ohjeet voisi
asiakkaalle antaa jo varauksen yhteydessa, seka yksi asiakas ei ollut I6ytanyt
pysakoinnin varaamisesta tietoa nettisivuilta. Lisaksi kyselyssa kysyttiin vait-
tama "autohalliin 10ytaa helposti” ja tahan 2,5 % oli vastannut olevansa jok-
seenkin erimielta vaittdman kanssa. Selkeat ajo-ohjeet ovat autolla saapuville
asiakkaille tarkea yksityiskohta, varsinkin asiakkaan saapuessa hotelliin en-
simmaista kertaa. Yksikin pieni negatiivinen kokemus asiakkaan polulla voi
vaikuttaa koko asiakaskokemukseen ja pienilla muutoksilla voidaan saada asi-

akkaan saapumisesta ja nain koko kokemuksesta mielekkaampaa.
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Hotellin palveluista asiakkaat olivat vahiten tyytyvaisia aamiaiseen ja ravintola
Perlina di Castellon ruokalistan monipuolisuuteen. Aamiainen on yksi asiak-
kaan odotetuimmista asioista hotelli vierailunsa aikana, minka vuoksi hotellin
on hyva varmistaa, etta aamiainen vastaa asiakkaan odotuksia tai parhaim-
massa tapauksessa ylittaa ne. Myos avoimissa palautteissa saatiin ehdotuksia
aamiaisen valikoimaan. Toiveena oli saada aamiaiselle lohta ja paikallisia
tuotteita. Palautteissa kerrottiin myos, ettd aamiainen on samanlainen jokai-
sessa hotellissa. Paikallisten tuotteiden ja lahiruoan suosiminen on ollut kas-
vava trendi jo useamman vuoden ajan ja asiakas saattaa tehda ostopaatok-
sensa tuotteen alkuperan perusteella. Asiakkaan asiakaskokemusta voidaan
parantaa tarjoamalla asiakkaalle uusia kokemuksia ja elamyksia, mika onnis-
tuu esimerkiksi tarjoamalla ravintolassa lahiruokaa ja paikallisia erikoisuuksia.
Seurahuoneen nettisivuilla puhutaan lupsakkaasta savolaisuudesta, mika na-
kyy hotellin asiakaspalvelussa ja savolaista linjaa voitaisiin jatkaa aamiaisen
valikoimassa tarjoamalla paikallisia herkkuja. Asiakas saisi nain tayden aisti-
kokemuksen savolaisesta kulttuurista. Seurahuoneen aamiainen seuraa So-
kos Hotels ketjun linjaa, mutta yksikin lisdys aamiaisen valikoimaan voi olla
asiakkaalle positiivisesti mieleenpainuva. Ehdotamme Seurahuoneelle seu-
raavaksi tutkimuskohteeksi aamiaisen asiakastyytyvaisyyden tutkimista tar-
kemmin. Tutkimisen avulla saataisiin selville tarkemmat kehityskohteet ja asi-

akkaiden toiveet hotellin aamiaiseen liittyen.

Koska Seurahuone kuuluu Sokos Hotels -ketjuun, asiakkaalla voi olla jo ole-
tuksia ja odotuksia vierailustaan. Hotellin tulee pystya tayttamaan nama odo-
tukset, seka parhaimmillaan ylittaa ne. Ehdotuksemme siihen, etta paastaan
odotukset ylittavaan tasoon on jatkaa kehitystyota, etta asiakas on tyytyvainen

kaikkiin palvelupolun pisteisiin.

Seurahuoneen hyvasta palvelusta ja onnistuneesta asiakaskokemuksesta ker-
too se, etta asiakkaat ovat valmiita suosittelemaan hotellia muille ja palaisivat
itse hotelliin uudestaan. Nama seikat ovat erittain tarkeita yritykselle, silla asia-
kassuhteiden sailyminen ja uusien suhteiden saaminen ovat elinehto yrityk-
selle. Kyselyssa kuitenkin tuli ilmi, ettei 100 % vastaajista vastannut olevansa
taysin samaa mielta naiden vaitteiden kanssa, joten parannettavia asioita ho-

tellikokemuksesta on viela. Tarkeimpana tyokaluna on tutkia asiakaspolkua ja
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asiakaskokemusta lisaa ja koko henkiloston kanssa pohtia, mitka asiat vaikut-

tavat asiakaskokemukseen, ja kuinka siita saadaan paras mahdollinen.

8 POHDINTA

Seurahuoneella ei ole Sokos Hotellin aikaan teetetty taman kaltaista asiakas-
tyytyvaisyyskyselya koskien asiakaskokemusta, palvelupolkua ja asiakaspal-
velua. Taman vuoksi Seurahuoneelle saatiin kyselysta hyvin perspektiivia,
minkalainen on Seurahuoneen asiakkaan asiakaskokemus. Seuraava tutki-
muskohde voisi Seurahuoneella olla jokin yksittdinen palvelu, kuten kokous-

palvelut.

Kyselyn vastausten maara alitti hieman toivomamme maaran. Uskomme
syyksi juuri 26.1.2021 alkaneen koronaryppaan, joka Savonlinnassa puhkesi
opiskelijaillasta, seka samalla viikolla olleesta Helsinki-Savonlinna bussimat-
kasta. Savonlinnan sairaanhoitopiiri siirtyi koronan kiihtymisvaiheeseen ja
tama varmasti vaikutti alueen matkailu tilanteeseen. Jatkoimme kyselya kol-
mella viikolla alun perin ajattelemastamme ajankohdasta, ja kyselyn pituu-

deksi tuli suunnittelemamme kahden viikon sijaan viisi viikkoa.

Paadyimme yhdessa hotellipaallikkd Petrin kanssa tekemaan kyselyn paperi-
sena lomakekyselyna, mutta ajankohtaa ja koronatilannetta ajatellen kysely
olisi voinut menestya paremmin sahkoisesti laitettuna asiakkaille ja laittamalla
sen myos hotellin verkkosivuille. Kyselyn teettaminen paperisena vaatii henki-
I6kunnalta lomakkeiden aktiivista tarjoamista asiakkaille, seka mainostamista
kyselyn arvonnasta ja sen palkinnoista, jotta mielenkiinto vastaamista kohtaan
heraa. Ennen kyselyn alkua hotellipaallikko kertoi kannustavansa henkilokun-
taa aktiiviseen lomakkeiden jakamiseen, seka hotellipaallikkd itse osallistuisi
myds jakamiseen. Yhtena vaihtoehtonamme oli kdyda jakamassa lomakkeita
asiakkaille itse, mutta emme kokeneet sita tarpeelliseksi, silla vastauksia oli-
simme tuskin saaneet paljoa enempaa. Tamankin vaihtoehdon paadyimme
jattamaan pois Savonlinnassa huonontuneen koronatilanteen vuoksi. Xamkin
opiskelijat olivat osana Savonlinnan korona tartuntojen nousussa, joten mie-

lestamme olisi ollut vastuutonta lahtea kohtaamaan ihmisia Seurahuoneelle.
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Jalkeenpain ajateltuna kysely olisi voitu my0os jakaa valmiiksi asiakkaille huo-
neisiin. Talldin asiakkaille olisi kuitenkin pitanyt myds muistaa vastaanotossa

mainita kyselysta.

Tarkoituksenamme oli alun perin toteuttaa tutkimusta kahdella eri tutkimusme-
netelmalla. Kvalitatiivisena menetelmana olisimme kayttaneet asiakkaan
haastattelua ja/tai havainnointia. Talla tavoin olisimme pystyneet saamaan
vastauksia kohdennetummin hotellin eri osa-alueisiin. Havainnoimalla asia-
kaspolkua asiakkaan kokemus Seurahuoneella olisi pystytty nakemaan asiak-
kaan silmin. Talla tavoin mahdollisia kehityskohteita olisi voinut I16ytya enem-
man palvelupolun eripisteista. Paadyimme jattamaan taman menetelman tyds-
tamme pois huonontuneen koronatilanteen vuoksi. Koimme haastavaksi lah-

tead haastattelemaan ihmisia tassa tilanteessa.

Itse kyselyssa olisimme esittaneet kysymyksia hieman eri tavalla muotoiltuna.
Saimme eraalta kyselyyn vastanneelta asiakkaalta kommentteja kyselymme
kysymysmuotoihin liittyen ja nama kommentit jatimme vastausten syottamis-
vaiheessa pois, silla ne eivat liity itse tutkimukseen. Kommenttia saimme lisa-
palveluja koskevista kysymyksista, silla vastaaja oli kokenut kysymyksen 10.
olevan sekavasti esitetty. Olemme samaa mielta tasta, silla kysymyksessa ky-
syttiin, mita kautta ostit lisapalvelun ja lisapalveluihin lukeutuivat myo6s ravinto-
lat, joiden palvelua asiakas ei erikseen osta lisapalveluna. Lisaksi kysymyk-
sessa 6. kysyimme, miten helpoksi arvioisit nettivarauksen tekemisen ja tassa

kohdassa olisimme voineet kysya kaikkien varaamistapojen helppoudesta.

Tuloksia analysoitaessa huomasimme, etta alle puolet vastaajista antoi
avointa palautetta, mika on harmi, silla avoin palaute kertoo suoraan, mita
mielta asiakas on oikeasti ollut vierailustaan ja saamastaan palvelusta. Tahan
ongelmaan ratkaisuna olisi ollut haastatella asiakkaita ja nain mahdollisesti
saada suorempaa palautetta. MyOs kyselyyn olisi voinut lisata enemman jat-
kokysymyksia vaittamille, jotta vastaajalla on heti mahdollisuus antaa palaute
kyseiseen aihepiiriin liittyen. Lisaksi uskomme, etta vastaaja maaraan vaikutti
kyselyn pituus. Paperisesta lomakkeesta tuli viisi sivuinen, mika on varmasti
liian paljon. Liian pitka kysely voi vaikuttaa asiakkaan halukkuuteen vastata
kyselyyn. Paadyimme kuitenkin julkaisemaan kyselyn sellaisenaan, koska ha-

lusimme kyselyn kasittelevan Seurahuoneen palveluita laajasti.
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Yhteenvetona yhteistydbmme toimeksiantajan kanssa sujui hyvin ja olemme
tyytyvaisia tybhomme ja paasimme mielestamme tavoitteisiimme. Tyon loppu-
tuloksena saatiin selville selkeita kehitysta vaativia kohteita Seurahuoneen
palveluista. Mielestamme tyo pystyy tarjoamaan toimeksiantajalle hyvia tyoka-
luja asiakaskokemuksen johtamiseen ja kehittamiseen, seka palvelun laadun

parantamiseen.



41

LAHTEET

Ahvenainen, P. Gylling, J. & Leino, S. 2017. Viiden tdhden asiakaskokemus.
1. painos. E-kirja. Helsinki: Kauppakamari. Saatavissa: https://kaak-
kuri.finna.fi/ [viitattu 6.1.2021].

Ajit, R. Subhash, S. 2013. The Little book of big customer satisfaction meas-
urement. Sage Publications. 1. painos. E-kirja. Saatavissa: https://kaak-
kuri.finna.fi/ [viitattu 27.3.2021].

Asiakaskokemuksen johtaminen- Miten johdat yrityksesi asiakaskokemuksen
uudelle tasolle? s.a. Trustmary. WWW-dokumentti. Saatavissa:

https://www.trustmary.com/fi/blogi/asiakaskokemus/asiakaskokemuksen-joh-

taminen-miten-johdat-yrityksesi-asiakaskokemuksen-uudelle-tasolle/ [viitattu
16.1.2021].

Hilska, K. 2012. Savonlinnan Seurahuoneen majoitusasiakkaiden tyytyvai-
syys. Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulu. Opinnaytety6. Saatavissa:
https://www.theseus.fi/ [viitattu 24.1.2021].

Hirsjarvi, S. Remes, P. & Sajavaara, P. 2009. Tutki ja kirjoita. 15. painos. E-
kirja. Helsinki: Tammi 2009. Saatavissa: https://kaakkuri.finna.fi/ [viitattu
15.12.2020].

Korkiakoski, K. & Gerdt, B. 2016. Ylivoimainen asiakaskokemus: tyokalupakki.
E-kirja. Helsinki: Talentum. Saatavissa: https://kaakkuri.finna.fi/ [viitattu
31.1.2021].

Korkiakoski, K. 2019. Asiakaskokemus & Henkilostokokemus. 1. painos. E-
kirja. Helsinki: Alma Talent. Saatavissa: https://kaakkuri.finna.fi/ [viitattu
31.1.2021].

Kuluttajat valitsivat- Sokos Hotels on jo 10. kerran perakkain Suomen luotetuin
hotelliketju. 2021. Sokos Hotels. WWW-dokumentti. Saatavissa:
https://www.sokoshotels.fi/fi/ajankohtaista/uutinen/kuluttajat-valitsivat-sokos-
hotels/012471866_419607 [viitattu 20.3.2021].



https://kaakkuri.finna.fi/
https://kaakkuri.finna.fi/
https://kaakkuri.finna.fi/
https://kaakkuri.finna.fi/
https://www.trustmary.com/fi/blogi/asiakaskokemus/asiakaskokemuksen-johtaminen-miten-johdat-yrityksesi-asiakaskokemuksen-uudelle-tasolle/
https://www.trustmary.com/fi/blogi/asiakaskokemus/asiakaskokemuksen-johtaminen-miten-johdat-yrityksesi-asiakaskokemuksen-uudelle-tasolle/
https://www.theseus.fi/
https://kaakkuri.finna.fi/
https://kaakkuri.finna.fi/
https://kaakkuri.finna.fi/
https://www.sokoshotels.fi/fi/ajankohtaista/uutinen/kuluttajat-valitsivat-sokos-hotels/012471866_419607
https://www.sokoshotels.fi/fi/ajankohtaista/uutinen/kuluttajat-valitsivat-sokos-hotels/012471866_419607

42

Mustonen, P. 2021. Hotellipaallikkd. Sahkopostikeskustelu 18.1.2021—

8.2.2021. Original Sokos Hotel Seurahuone Savonlinna.

Mustonen, P. 2020. Hotellipaallikkd. Sahkopostiviesti 2.12.2020. Original So-

kos Hotel Seurahuone Savonlinna.

Loytana, J. & Kortesuo, K. 2011. Asiakaskokemus. Palvelubisneksesta koke-
musbisnekseen. E-kirja. Helsinki: Talentum. Saatavissa: https://kaak-
kuri.finna.fi/ [viitattu 6.1.2021].

Palvelumuotoilu Palo Oy. 2018. Palvelumuotoilun prosessin vaiheet. Blogi.
Paivitetty 8.12.2018. Saatavissa: https://www.palvelumuotoilu-
palo.fi/blogi/2018/1/31/palvelumuotoilun-vaiheet [viitattu 16.1.2021].

Reason, B, Lgvlie, L & Flu, M. B. 2015. Service design for business: A practi-
cal guide to optimizing the customer experience. 1. painos. E-kirja. John Wiley
& Sons, Incorporated. Saatavissa: https://ebookcentral.pro-
quest.com/lib/xamk-ebooks/detail.action?doclD=4305714 [viitattu 27.3.2021].

Sokos Hotels lyhyesti. s.a. Sokos Hotels. WWW-dokumentti. Saatavissa:
https://www.sokoshotels.fi/fi/tietoa-meista [viitattu 14.2.2021].

Sokos Hotels jatkaa Suomen arvostetuimpana hotellibrandina. 2020. Sokos
Hotels. WWW-dokumentti. Paivitetty 24.8.2020. Saatavissa: https://www.soko-
shotels.fi/fi/ajankohtaista/uutinen/sokos-hotels-jatkaa-suomen-arvostetuim-
pana/015190911_ 419607 [viitattu 20.3.2021].

Sokos Hotels- Pohjoismaiden paras hotelliketju. 2020. Sokos Hotels. WWW-
dokumentti. Paivitetty 26.3.2020. Saatavissa: https://www.sokosho-

tels.fi/fi/ajankohtaista/uutinen/sokos-hotels--pohjoismaiden-pa-
ras/015406794 419607 [viitattu 20.3.2021].

Tuulaniemi, J. 2011. Palvelumuotoilu. E-kirja. Helsinki: Talentum media. Saa-
tavissa: https://kaakkuri.finna.fi/ [viitattu 6.1.2021].



https://kaakkuri.finna.fi/
https://kaakkuri.finna.fi/
https://www.palvelumuotoilupalo.fi/blogi/2018/1/31/palvelumuotoilun-vaiheet
https://www.palvelumuotoilupalo.fi/blogi/2018/1/31/palvelumuotoilun-vaiheet
https://ebookcentral.proquest.com/lib/xamk-ebooks/detail.action?docID=4305714
https://ebookcentral.proquest.com/lib/xamk-ebooks/detail.action?docID=4305714
https://www.sokoshotels.fi/fi/tietoa-meista
https://www.sokoshotels.fi/fi/ajankohtaista/uutinen/sokos-hotels-jatkaa-suomen-arvostetuimpana/015190911_419607
https://www.sokoshotels.fi/fi/ajankohtaista/uutinen/sokos-hotels-jatkaa-suomen-arvostetuimpana/015190911_419607
https://www.sokoshotels.fi/fi/ajankohtaista/uutinen/sokos-hotels-jatkaa-suomen-arvostetuimpana/015190911_419607
https://www.sokoshotels.fi/fi/ajankohtaista/uutinen/sokos-hotels--pohjoismaiden-paras/015406794_419607
https://www.sokoshotels.fi/fi/ajankohtaista/uutinen/sokos-hotels--pohjoismaiden-paras/015406794_419607
https://www.sokoshotels.fi/fi/ajankohtaista/uutinen/sokos-hotels--pohjoismaiden-paras/015406794_419607
https://kaakkuri.finna.fi/

43

Vilkka H. 2007. Tutki ja mittaa. PDF-dokumentti. Saatavissa:
http://hanna.vilkka.fi/wp-content/uploads/2014/02/T utki-ja-mittaa.pdf [viitattu
15.12.2020].

Vilkka H. 2015. Tutki ja kehita. 4. painos. E-kirja. Jyvaskyla: PS-kustannus.

Saatavissa: Ellibs-e-kirja kokoelmassa. [viitattu 15.12.2020].


http://hanna.vilkka.fi/wp-content/uploads/2014/02/Tutki-ja-mittaa.pdf

44

KUVALUETTELO

Kuva 1. Asiakaskokemuksen tasot. Nyman K. Festivaalin elamyksellisyys
asiakaskokemuksessa. John Smith Rock Festival 2018. Opinnaytety6. Saata-
vissa: https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/158868/Ny-
man_Katja.pdf?sequence=1&isAllowed=y [viitattu 6.1.2021].

Kuva 2. Johtamisen portaat. Multasuo T. Passiivisesta jasenesta aktiiviseksi
jaseneksi — Asiakaskokemustutkimus kauppakamarille. 2016. Opinnaytetyd.

Saatavissa: https://www.theseus.fi/. [viitattu 6.1.2021].

Kuva 3. Asiakaskokemuksen mittaamisen keinot. Jaaskelainen H. Asiakasko-
kemuksen kehittaminen yhteydenottotilanteissa. 2020. Opinnaytetyd. Saata-

vissa: https://www.theseus.fi/. [viitattu 6.1.2021].

Kuva 4. Asiakaskokemuksen kehittamisen tasot. Salonen T. Asiakaskokemuk-
sen kehittdminen-Case Sport Service. 2019. Opinnaytetyd. Saatavissa:
https://www.theseus.fi/ [viitattu 31.1.2021].

Kuva 5. Palvelumuotoilunprosessi. Palvelumuotoilu Palo Oy. s.a. Palvelumuo-
toiluprosessin vaiheet. Saatavissa: https://www.palvelumuotoilupalo.fi/palvelu-
muotoilu [viitattu 16.1.2021].

Kuva 6. Palvelutuokiot palvelupolulla. Taskinen M. Palvelun laadun kehittami-
nen palvelumuotoilun avulla — Case Picnic Yliopistonkatu. 2016. Opinnayte-
tyd. Saatavissa: https://core.ac.uk/download/pdf/38135306.pdf [viitattu
6.1.2021].



https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/158868/Nyman_Katja.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/158868/Nyman_Katja.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.theseus.fi/
https://www.theseus.fi/
https://www.theseus.fi/
https://www.palvelumuotoilupalo.fi/palvelumuotoilu
https://www.palvelumuotoilupalo.fi/palvelumuotoilu
https://core.ac.uk/download/pdf/38135306.pdf

Liite 1/1

&, SEURAHUONE
@ SAVONLINNA

ORIGINAL BY SOKOS HOTELS

Original Sckos Hotel Seurahuone Savonlinnan asiakastyytyvaisyyskysely

Original Sokos Hotel Seurahuone Savonlinna haluaa palvella asiakkaitaan parhaimmalla mahdollisella
tavalla seka kehittad palveluiden laatua Sinun meelipitees: on meslle tarked ja toivosimme, eftl vosit

Kiyltaa prenen hetken vastatakses: asakastyytyvasyyskyselyymme. Voil vastata kyselyyn myds

Vastaamalia kyselyyn voit osallstua kahden majoitus lahjakortin arvontaan, lahjakorth ssaltaa
majoituksen kahdelle hengelle sekd aamupalan. Yhteystetokohta arvontaan iGytyy kyselyn padticeksi,
emme kasittele yhteystetoja muuhun, kun arvontaan.

Kyselyyn vastaaminen vie vain lyhyen hetken, mutta auttaa meita suuresti. Jos kyselyssa on kysymyksia
mihin et osaa vastata jatd kobta tyhgiksi. Vastaa kysymyksan laittamalla rast ruutuun

Kyselyn padtieeks: vot vield |5ttas avonta palautetta, kakk pataute on meille tervetuliutta

Kyselyn tarkoitus on mitata Ongnal Sokos Hotel Seurabuone Savonlinnan asiakastyytyvasyytta ja se
toteutetaan yhteistynssa osana Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulun Xamkin restonomi
opiskeljoiden opmndytetydti

Kittaen Ongnal Sokos Hotel Seurahuone Savonlinna seka opsskelgat Hanna Valtonen & Heidi Pitkanen

2. Ika (ympyroi vastauksesi)

() 20-40vuotias

7y 41-60 vuolias
yii 60 vuolias
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3. Miten arvioisit nettisivujen toiminnan? 1=huonot, 2=kohtalaisel, 3=en osaa sanoa, 4=hyvat ja
S=erinomaiset

4. LOysitko kaiken tarvitsemasl tiedon nettistivuiita?

) Kyl

() En

() Jos vastasil En, mita tieloa et
1Gytanyt?

5. Miten tedt huonevarauksen?

() Sokos hotellin nettisivujen kaulta
() Puhelimitse

() sahkdpostilse

() Muukanava, mika?

6. Miten helpoksi arvioisit nettivarauksen lekemisen? 1=vaikeaa, 2=kohlalaista, 3=en 0saa sanoa,
4=helppoa ja 5= eritlain helppoa
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7. Alla on vaittamia littyen Sokos Holel Seurahuone Savonlinnan palveluihin. Valitse mielestasi
vathloehlo, joka on lahimpana mielipidettas: 1=1aysin enmielta, 2=jokseenkin en mielta, 3=en

0saa sanoa, 4=jokseenkin samaa mielta & 5=laysin samaa mielta
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8. Alla on vaitlamia Sokos holel Seurahuone Savonlinnan ravintoloista seka aamiaisesta. Valitse
mielestasi vaihtoehto, joka on lahimpana mielipidettasi. 1=taysin enmielta, 2=jokseenkn en

mielta, 3=en osaa sanoa, 4=jokseenkin samaa meelta & 5=taysin samaa mieita.

Ravintola Pertina di Castelio on vintyisa
Rawvintola Perlina di Castedlo paivelu on suuvaa
Ravintolan ala cane Bsta on monipuolinen
Aamiaiselia on huomioitu fyvin entytsruckavabot
Aamiaisen valikoma on kattava
Aamiaisen palvelu on supvaa

Hotelin aulabaan on vintyisa

Aulabaann paivelu on supvaa
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9. Mita ksapalivelua kaytit ja mita mieita olit palvelusta? Valitse mielestasi vaihtoehto, joka on
lahimpana mielipidettasi. 1=Palvelu ei vastannul tarpeilani, 2=vastasi kohlalaisest tarpeitani,
3=en o0saa sanoa/ en kayttanyt paiveiua, 4=palvelu vastasi hyvin tarpeitani & 5=paivelu vastasi
taysin tarpeitant

1 2 3 4 ]
Hucnepaive @) O ®) O O
Asakassauna O O O D @)
Kunvtossali Kristall sport O O O @) O
Ravintola Pertina di Castello O O O O O
Hotetin autabaan O O O > O

10 Mila kaulta oslit lisapalvelun?

| Huonevarauksen yhteydessa nettisivuilta
[ Huonevarauksen yhteydessa puhelimitse
| | vastaanotosta

11. Mit3 miella ole! seuraavista valtamista? 1=tdysin erimielta, 2=jokseenkin efimieltd, 3= en osaa
sanoa, 4=jokseenkin samaa mieltd ja 5=tiysin samaa mieltd

1 2 3 4 5
Ulosknautumnen sups mvin O Q ) O ®)
Visratiuns supi v ) O O O @)
Oren tyytyvanen palvetuun O O O O O
Tuisn hoteiln uudestaan O O O O O
Suosielsin hotehia O O O O O

12. Haluaisitko antaa kehitysehdoluksia, risuja, ruusuja lai antaa muuta avointa palautetta
Kirjoitathan ne t3han
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13. Yhieystiedot arvontaa varten

Etunimi

Sukunimi

I
I
I
Saihksposti |
I
I
I

Postitoimipaik-
Ka

Maa |

Klitos vastauksistasi!
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