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Taman opinnaytetyon paatavoitteena oli selvittdd minkélaista concierge-palvelua Kamp
Collection Hotelsin hotellit tarjoavat asiakkailleen. Tavoitteena oli myds selkeyttaa
conciergen ja vastaanottovirkailijan eroa ja tuoda concierge-palvelun tuottamat hy6dyt
esiin. Sivutavoitteena oli luoda kehitysideoita concierge-palvelua varten. Tyon
toimeksiantaja oli K&mp Collection Hotelsin Hotel Lilla Roberts.

Opinnaytetyon tietoperusta koostui johdannosta ja kahdesta paaluvusta. Tietoperustan
johdannossa tutustuttiin aluksi conciergen maaritelmaan. Toisessa luvussa kasiteltiin
conciergen tytkuvaa hotellin vastaanotossa. Kaytiin l&pi concierge-palvelun lainalaisuuksia
ja concierge-palvelun kehittymista nykypaivana digitalisaation avulla. Perehdyttiin myos
conciergen historiaan. Kolmannessa luvussa kasiteltiin conciergen suhdetta asiakkaaseen,
asiakkaan palvelupolkua, persoonallista palvelua ja laadukkaan palvelun tuottamista.

Opinnaytetydn empiirinen osa suoritettiin laadullisena tutkimuksena. Tutkimusmenetelmat
olivat, teemahaastattelu, havainnointi ja vertailuanalyysi. Teemahaastatteluun osallistui
kaksi vastaanottopaallikkbd Kamp Collection Hotelsin hotelleista ja havainnointi suoritettiin
saman hotelliketjun kahdessa eri hotellissa. Vertailuanalyysiin valittiin vastaanottovirkailija
hotelliketjun ulkopuolisesta hotellista.

Tyon pohdintaosiossa tarkasteltiin tutkimustuloksia ja niita peilattiin tyon tietoperustaan.
Arvioitiin myds tyon luotettavuutta ja uskottavuutta. Pohdintaosiossa tehtiin johtopaatoksia
ja kehittdmisehdotuksia toimeksiantajayritykselle concierge-palveluun liittyen tietoperustan
ja tutkimustulosten perusteella. Lopuksi arvioitiin omaa oppimista ja opinnaytetyoprosessia.

Tutkimustulosten avulla saatiin paljon uutta informaatiota concierge-palvelusta ja
mahdollisista kehityskohteista. Digitalisaation hyddyntaminen oli hotelliketjussa viela
vahdista ja sita pystytddn kehittamaan tulevaisuudessa eri applikaatioiden avulla.
Concierge-palvelut ovat nykypdivana vastaanottovirkailijoiden vastuulla erillisten
conciergien puuttumisen takia. Teemahaastattelun avulla selvisi, ettéd concierge-palvelu luo
asiakkaalle lisdarvoa, minka tuloksena asiakas tulee vieraaksi todennakéisemmin myds
uudestaan.
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1 Johdanto

Palveluiden laadukkuus seka monipuolisuus ovat yksi tarkeimmista asioista, mita hotelli
voi asiakkaalleen tarjota. Hotelli voi olla esteettisesti kaunis ja sen lokaatio voi olla mainio,
mutta jos palvelu ei ole hyvalaatuista niin kokonaisuus karsii. Palvelua tarjotessa tulee
erottautua muista kilpailijoista ja tulee ymmartaa asiakasta, kun suunnitellaan
palvelukaytantdja. Hotellin vastaanotossa tulee tydntekijan itse osata asettautua myds
valilla asiakkaan asemaan. Nykyaikana vastaanoton tydtehtavat ovat helpottuneet
teknologian kehittyessa ja hotelleissa on enemman aikaa laadukkaan concierge-palvelun
tuottamiseen. Concierge on kansainvalinen nimitys suomeksi kutsutulle hotelliportieerille.
Tassa tyossa kaytetaan kansainvélista consierge termia, silla hotelliportieeri nimitysta
kaytetaan harvoin ja sitéa ei moni tunnista. Concierge on ammattinimike hotellin
vastaanotossa tyoskentelevalle tyontekijélle. Concierge on parhaimmillaan hotellin sielu.
Conciergea kuvaillaan usein ystavalliseksi, anteliaaksi, sitkeaksi seka perfektionistiksi.
(Les Clefs d’Or 2021.) Conciergen tyd koostuu asiakkaiden erilaisista toiveista, joten se
VoI sisdltaa mitd tahansa tehtavia paivasta riippuen. Conciergen tulee omata taman vuoksi
loistavat organisaatiotaidot sek& hyvan muistin. Asiakkaille halutaan yha tarjota
henkilokohtaista palvelua ja se tekee heiddn majoituksestaan myods merkityksellisemman.
Viela 20 vuotta sitten useasta hotellista I0ytyi erillinen vastaanottotiski conciergelle, mutta
nykydan niitd on Suomessa enaa vain muutamassa viiden tadhden hotellissa. Nykyaan
hotelleissa concierge-palvelu on vastaanottovirkailijan vastuulla ja pyritaan siihen, etta
jokainen tyontekija loytaisi itsestdan sisaisen conciergen. Hotellissa ammattitaitoisuutta ja
hyvaa palveluasennetta vaaditaan kaikilta ja jokainen tyéntekija on tarkea osa
onnistunutta ja laadukasta palvelua. Heidan tulee tuntea hotellia ymparéiva kaupunki ja
olla perilla tapahtumista, joita siella jarjestetdan. Mielenkiintoni ja kokemukseni concierge-
palveluista sai minut tekemaéan aiheesta tAman opinndytetyon. Vastaanottovirkailijan
tydkuva on muuttunut Suomessa viime vuosikymmenten aikana conciergea
muistuttavaksi ja concierge voi toimia vastaanottovirkailijana, mutta kaikki
vastaanottovirkailijat eivat puolestaan ole conciergeja. Concierge-palvelu on aiheena
hyvin moniulotteinen eika ole vain yhté oikeaa tapaa tehda conciergen ty6ta. Tiettyja
toimintatapoja ja rutiineja on kuitenkin 16ytynyt, joita monet menestyneiden hotellien
concierget noudattavat asiakkaita palvellessaan ja niihin paneudutaan tarkemmin tassa

tyossa.

Taman opinnaytetyon toimeksiantaja on Kdmp Collection Hotelsin Hotel Lilla Roberts.
Opinnaytetydn paatavoitteena on selvittaa ettd, minkalaista concierge-palvelu on Kamp
Collection Hotelsin hotelleissa. Tavoitteena on myos tuoda esille concierge-palvelun kaikki
ulottuvuudet ja hyodyt selkedsti, jotta concierge-palvelun tuottaminen ei unohdu uusien

matkailualan trendien keskelld. Ty6n avulla halutaan tutkia yksityiskohtaisesti eri asioita,



jotka yhdessa muodostavat laadukkaan palvelukokonaisuuden. Taman vuoksi aiotaan
tutkia esimerkiksi asiakaskohtaamisia havainnoinnin avulla ja sen yhteydessa esitettyja
kysymyksia. Tydssa haastatellaan vastaanoton esimiehia ja selvitetdén ajatuksia hotellin
vastaanoton toiminnan takana. Suoritetaan myds vertailuanalyysi toimeksiantajan
hotellien ja toisen hotellin vélilla ja tmén avulla pyritdan selvittdmaan eriavaisyyksia ja
samankaltaisuuksia heidan concierge-palvelunsa toteuttamisessa. Conciergen tyo
sekoittuu usein vastaanottovirkailijan ty6tehtévien kanssa ja tavoitteena on tuoda taman
tyon kautta myds selkeytta niiden eroihin. Tutkimuksen alatavoitteena on luoda
kehitysideoita concierge-palveluun esimerkiksi digitalisaation kautta. Pyritaan l6ytamaan
uusia tapoja, miten uusia innovaatioita voitaisiin soveltaa tulevaisuudessa Kamp
Collection Hotelsin hotelleissa. Opinnaytetyo on tutkimustyyppinen ja se sisaltaa
laadullisen tutkimuksen. Tama toteutustapa valittiin sen vuoksi, koska haluttiin saada
kokonaisvaltainen ymmarrys concierge-palvelusta valituissa hotelleissa ja sen avulla
rakentaa tasta hyddyllinen teos, joka auttaa alamme ammattilaisia ymmartamaan
paremmin concierge-palvelua Suomessa. Aiheen kartoituksen avulla halutaan saada

myds uusia oivalluksia aiheeseen liittyen.

Tietoperustassa on kaksi paalukua. Seuraavassa luvussa keskitytddn concierge-
palveluun ja kdydaéan lapi vastaanoton tyotehtavid, concierge-palvelun lainalaisuuksia,
digitaalisaatiota concierge-palvelun mahdollistajana ja concierge palvelun historiaa.
Kolmannessa luvussa tarkastellaan asiakasta osana concierge-palvelua. Kaydaan lapi
teemoja, joihin lukeutuu conciergen suhde asiakkaisiin, asiakkaan palvelupolku,
persoonallinen palvelu ja laadukas palvelu. Neljannessa luvussa syvennytdan concierge-
palveluun toimeksiantajan yrityksessa ja sen hotelleissa. Empiirista osiota varten
suoritettiin kaksi teemahaastattelua kahden eri vastaanottopaallikon kanssa. Kaytiin myos
havainnoimassa vastaanoton toimintaa kahdessa eri hotellissa. TAman liséksi suoritettiin
vertailuanalyysi haastattelemalla hotelliketjun ulkopuolista vastaanottotydntekijaa. Naita
tutkimustapoja hyddyntamalla haluttiin saada mahdollisimman laaja ja luotettava kuva

Kamp Collection Hotelsin hotelliketjun concierge-palvelusta teoriassa, seka kaytannossa.



2 Concierge-palvelu

Jokainen ihminen kokee palvelua jossain muodossa elamansa aikana. Palvelutilanteiden
ja omien kokemusten perusteella jokainen muodostaa omat standardinsa ja
palveluprosessit koetaan subjektiivisesti. (Gronroos 2009, 100.) Vastaanoton ja vieraan
tapaaminen eli palvelukohtaaminen on erityisen tarke&a ja heidan vuorovaikutuksensa
sujuminen vaikuttaa suurelta osin siihen kuinka laadukkaana asiakas palvelua

pitda. (Gronroos 2009, 100.) Yksinkertaistettuna asiakkaan kokeman palvelun laadun voi
jakaa kahteen osioon, joita ovat lopputulosulottuvuus seka prosessiulottuvuus.
Ensimmaisena mainitulla osiolla viitataan nimen mukaisesti saavutettuun lopputulokseen.
Hotellivierailla se on huoneeseen ja sankyyn padseminen. Prosessiulottuvuus kuvaa
asiakkaan palvelupolkua eli prosessia. (Gronroos 2009, 101.) Concierge-palvelun
laadukkuus on hyvin pitkalle kiinni yksittaisista palvelualan ammattilaisista, joiden kanssa
asiakas on tekemisissa. Taman vuoksi se tapa milla tyontekija kantaa itsedan ja hanen
rauhallinen sekd ammattimainen olemus seka huoliteltu ulkoasu ja tapa kayttaytya
vaikuttavat suuresti siihen milla tavoin asiakas palvelun kokee kokonaisuutena. (Gronroos
2009, 101.)

Concierge-palvelussa on kyse ihmisten auttamisesta, joten sit& parempi siind on mita
syvempi halu itsellaén on aidosti auttaa ja palvella muita. Kyse on sisaisesta
motivaatiosta, jolloin tyontekijan koko olemuksesta paistaa ulospain muille halu palvella
asiakasta kaikin keinoin (Stiel 2011, 1.) Tietynlaiset luonteenpiirteet auttavat pitkalle
concierge-palvelussa. Aito antamisen ja miellyttamisen halu, minka kautta itse saa
hyvaksymisen ja kiitollisuuden tunnetta ovat tarkeitd luonteenpiirteita conciergelle. Myos
maalaisjarki yhdistettyna kehittyneeseen ammattitaitoisuuteen on tarke & yhdistelméa
conciergen tyossa. (Stiel 2011, 2.) Ammattitaitoista conciergea voidaan kuvailla hyvin

Marjorie Silvermanin kehittdman "The Six Cs” luonnepiirrekaavion mukaan.



Taulukko 1. The Six Cs (Kuusi luonteenpiirrettd) (Stiel 2011, 3-4.)

Curiousity (uteliaisuus) Conciergen mieli on avoin ja han on

jatkuvasti utelias ja tiedonnéalkainen.

Creativity (luovuus) Concierge on innovatiivinen ja ratkaisee

ongelmia proaktiivisesti.

Confidence (itsevarmuus) Concierge on itsevarma eika eparoi.

Charisma (karisma) Concierge on karismaattinen ja valloittava
persoona.

Competence (patevyys) Concierge on vaikuttava ja tehokas ja

haneen asiakkaat voivat luottaa taysin

Courteousness (kohteliaisuus) Concierge on kiltti, ymmartava, lempeé

seké neuvotteleva.

2.1 Concierge-palvelu hotellin vastaanotossa

Concierge ei ole lahtdkohtaisesti vastaanottovirkailija, jonka suurin tyépanos koostuu
vieraiden ulos- ja sisdankirjauksesta. Concierge on henkild, jolta asiakas voi pyytaa tai
toivoa mita vain. (Suomen Hotelliportieerit Ry 2021.) Concierge tuntee kaupungin
lapikotaisesti ja osaa ehdottaa asiakkaalle aina miellyttavia aktiviteetteja. Nykypaivana
vastaanottovirkailijoiden tyd on muuttumassa conciergen tydksi. Teknologia ja jarjestelmat
ovat automatisoineet sisaan- ja uloskirjautumista. Tama on jattanyt yha enemman aikaa
vastaanotossa concierge-palveluun, ja vastaanottotiskit ovat muuttuneet erdénlaisiksi

concierge-palvelukeskuksiksi. (Suomen Hotelliportieerit Ry 2021.)

Puhelimeen vastaaminen kuulostaa yksinkertaiselta ja helpolta, mutta siihen liittyy paljon
yksityiskohtia ja sdantdja, jotka pitdd muistaa ja hyva concierge noudattaa niitd. On
tarkeaa kuulostaa iloiselta puhelimessa ja tAma onnistuu, kun hymyilee puhuessaan
asiakkaan kanssa puhelimessa. (Stiel 2011, 55). On olemassa viisi asiaa, jotka tulee
muistaa puhelimeen puhuessa. Naita ovat tervehtiminen, asiakkaan laittaminen pitoon,
puhelun siirtdminen, viestin ottaminen ja puhelun lopettaminen. (Stiel 2011, 55.)
Tervehtiminen tapahtuu heti ensimmaisen 15 sekunnin aikana. On tarke&aa tehda hyva
ensivaikutelma. Puhelimeen vastatessa tulee conciergen kuulostaa miellyttavalta,
itsevarmalta ja ammattimaiselta. (Stiel 2011, 56.) Asiakkaita laitettaessa pitoon
puhelimessa tulee heiltd aina kysya lupa siihen. Asiakkaita ei tulisi mydsk&aan pitda

pidossa 30 sekuntia kauempaa. (Stiel 2011, 57.) Conciergen ei tulisi joutua siirtdmaan



puheluita turhan usein, silla haneen tulisi melkein aina itse pystya auttamaan asiakasta.
Puhelua siirrettaessa tulee kertoa henkilon nimi ja numero, jolle puhelu siirretdén. Asiakas
ja henkild, jolle puhelu on siirretty, tulee myos esitella toisilleen ennen kuin concierge itse
poistuu linjoilta. (Stiel 2011, 59.) Viestin ottaminen soittajalta puhelimessa tulee tehda
ystavallisesti ja soittajalle tulee my6s conciergen kertoa oma nimensé. Nimen kertominen
luo luottamusta toiseen paahan, etté viesti valitetaén eteenpdin. (Stiel 2011, 59.) Puhelua
lopettaessa tulee jattad hyva vaikutelma. Pitda myds antaa asiakkaan paattaa puhelu eika
itse lopettaa sitd. On hyvien tapojen mukaista viela tiedustella, ettéa pystyisiké auttamaan
asiakasta viela jotenkin. Lopuksi toivotetaan soittajalle mukavaa paivanjatkoa. (Stiel 2011,
60.)

Concierge-palvelun tekemiseen ei ole vastaanotossa mitaén taydellistd systeemid, koska
jokainen vastaanottotiski toimii eri tavoin. Concierge voi olla todella tehokas tai hyvin
rauhallinen ja rento. Concierge-palvelua varten ei ole mitaan oikeaa tyylia. Concierge-
palvelua varten on my6s luotu ohjelmistoja, kuten GoConcierge ja GoldKey Solutions,
jotka auttavat conciergea tydssddn. Nama ohjelmistot helpottavat kommunikaatiota
conciergien valilla ja auttavat paivan tydtehtavien hallinnassa. (Stiel 2011, 185.)
Hotelleissa huonevarauksiin voi myds liittda helposti huomioita ja lisatietoa esimerkiksi
palaavasta asiakkaasta. Kommunikaatio on erittain tdrkeda conciergien valilla ja
teknologia on helpottanut sitd huomattavasti. On tarkeaa laittaa yl6s hoidettavia asioita
vuoron aikana sahkdisesti ja kuitata ne, kun tehtavat on saatu valmiiksi. Tama tehdaan
sen vuoksi jotta, vuoron loppuessa seuraavan tyontekijan on helppo tarkastaa mité
tehtavia on hoidettu ja mita ei olla viela ehditty hoitamaan. Taméan avulla ei tarvitse
erikseen kysya mita tehtavia on suoritettu ja mita on jaanyt tekematta. (Stiel 2011, 186.)
Hyva concierge tekee tydstd mahdollisimman mutkatonta ja selkeaa itselleen sekd muille.
Han ei ainoastaan suorita tehtavia vastaanotossa, mutta han myaos kirjaa ylos tekemansa
tyovaiheet, jotta niita ei toisteta turhaan. Ei haluta mydskaan kuluttaa aikaa selvitettdessa
onko tehtavia hoidettu. Tassa on koottuna luettelo aiheista, jotka conciergen on hyva

merkata ylos ja kuitata kun ne on saatu hoidettua.

(Stiel 2011, 187.)

- Ravintolavaraukset

- Huonevaraukset

- Kylpylapalvelut

- Lippujen varaaminen

- Postitus

- Kukkatilaukset

- Kuljetuksen tilaaminen

- Lastenhoitajan varaaminen

- Palvelujen vuokraaminen (pyéréat, autot)
- Kiertoajeluiden varaaminen



Eri tydvaiheiden ja tehtavien kirjaaminen pitd&a conciergen tilanteen paalla ja taman avulla
hanelle tulee mahdollisimman vahan yllatyksia. Proaktiivisella tytnteolla pystytdan tehda
palvelusta tehokasta ja concierge pystyy kayttamaan tydaikansa optimaalisesti.
Seuraavassa osiossa. kasitellaadn nykyaikaisen vastaanottovirkailijan ty6ta. Siina
kasitellaan lukuisia tyotehtavid ja monet tyotehtavat luokitellaan conciergen tyoksi. Naité
ovat esimerkiksi jo tdssd kappaleessa sivutut aiheet. Naihin aiheisiin kuuluvat

kukkatilaukset, ravintolavaraukset seka kylpyla- ja kauneuspalveluiden varaamiset.

2.2 Hotellin vastaanoton tydvaiheet ja tydtehtavat

Vastaanottovirkailija sanana ei ole mikaan ihanteellisin, silla se herdttd&a nopeasti
mielikuvan passiivisesta toiminnasta. Vastaanottovirkailijan tulee olla asiakassuuntautunut
ja hdnen tulee pistéda merkille asiakkaan tarpeita ja odotuksia erilaisissa palvelutilanteissa.
(Alakoski, Horkko & Lappalainen 2006, 53.) Ensimmainen tyfvaihe vastaanotossa
asiakkaan saapuessa hotellille on ensivaikutelman luominen omalla toiminnalla.
Tarkoituksena on tehda asiakkaan olo turvalliseksi ja ilmaista itsedaan selkeasti. (Alakoski
& ym 2006, 89.) Tama tyévaihe on erittain tarkea ja rajahdysherkka, silla koskaan ei voida
tietdd millaisella tuulella asiakas on. Kokemus ja tyyneys auttaa pitkalle tassa tilanteessa.
(Alakoski & ym 2006, 90.)

Sisdankirjautuminen voidaan jakaa tyotehtaviltddn kolmeen vaiheeseen. Ensimmainen on
ennakkovalmisteluvaihe. Tama suoritetaan usein jo yovuoron aikana ja silloin katsotaan
l&pi seuraavan paivan tulijat ja kaydaan lapi heidan erityisvaatimuksiaan.
Erityisvaatimuksiin kuuluu usein tietty huoneen sijainti, lisavuoteet ja erilaiset
tavaratoimitukset. Ennakkovalmisteluvaiheeseen kuuluu my6s pienimuotoinen inventaario
eli tarkistetaan etta kylpylahoitotavaroita, kokousaikatauluja ja avainkortteja on tarpeeksi
seuraavan paivan aamuvuorolle ja iltavuorolle. (Alakoski & ym 2006, 90.) Seuraavana on
sisdankirjautumisvaihe, missa on tarkeaa asiakkaan valitbn huomioiminen. Asiakasta
tulee tervehtia tilanteeseen sopivalla tavalla eli jos vastaanottovirkailijalla sattuu olemaan
puhelu kesken niin nyokkaamalla ja ottamalla katsekontakti viestitdan asiakkaalle, etta
hanet on huomattu. (Alakoski & ym 2006, 90.) Taman jalkeen tervehditadn asiakasta
kunnolla ja toivotetaan hanet tervetulleeksi. Kdydaan lapi myds varauksen tarkeimmat
yksityiskohdat ja valitaan sopiva huone varauksen tietojen perusteella. Tarkedd on myoés
se, etté asiakkaan huonenumeroa ei kerrota kovadanisesti turvallisuussyista. Laukkujen
kantaminen huoneeseen on myods osa tata vaihetta, jos se vain on tilanteessa
mahdollista. (Alakoski & ym 2006, 90.) Viimeinen vaihe sisdankirjautumisessa on jalkityot.
Tama tarkoittaa asiakkaan merkitsemista hotellin asukkaaksi ja hdnen matkustajakorttinsa

taydennysta Lopuksi matkustajakortti arkistoidaan viela sovittuun paikkaan. (Alakoski &



ym 2006, 91.) Tilanteiden vaihtelevuus ja asiakkaiden erilaiset odotukset on tarkeéa ottaa
my6s huomioon check-in vaiheessa. Liikemiehet ja vapaa-ajan matkustajat eroavat
asiakkaina useasti toisistaan. Liikemiehet arvostavat vastaanotossa tehokkuutta ja
joustavuutta, kun taas vapaa-ajan matkustajat viihtyvat useasti pidempaan vastaanotossa
ja haluavat yksityiskohtaisempaa informaatiota lomakohteesta. (Alakoski & ym 2006, 91.)
Tahan paalle on viela vapaa-ajan matkustajat, jotka matkustavat suuremmissa ryhmissa.
Heidan kasittelemiseensa tarvitaan paljon tilannetajua ja kokemusta. Ryhman sisélla on
erilaisia persoonia, joista jotkut haluavat saada henkilokohtaisempaa palvelua kuin toiset.
Tehokkuus ja joustavuus on tarkeda myos ryhmien kohdalla. (Alakoski & ym 2006, 92.)
Tietyt vastaanoton tydtehtavat ovat osa concierge-palvelua ja se riippuu paljon hotellista
mita tyotehtavid suoritetaan asiakkaan puolesta ja mité ei. Kaikissa hotelleissa
vastaanottovirkailijoilla ei ole aikaa suorittaa kaikkia tydtehtavid mita asiakkaat heilta
pyytavat. Vastaanotossa on lukuisia eri tehtavia, joita tulee suorittaa tyopaivan aikana.

Lista tehtavista on loputon, mutta yleisimmat on sisallytetty seuraavaan kuvioon.

Huoneen
varaaminen

Tulostaminen ja Lentojen
postitus varaaminen

Kylpyla- ja Junien
kauneuspalvelut varaaminen

Vastaanoton
tyotehtavat

Poytavaraukset Kukkatilaukset

Reitin Auton
neuvominen vuokraaminen

Taksit ja
limusiinit

Kuvio 1: Routine requests (Rutiinitehtavat) (Stiel 2011 96-133.)



Hotellissa tydskennellddn padsaantoisesti kolmessa eri vuorossa. Nama vuorot ovat
aamuvuoro, iltavuoro ja yoévuoro. Aamuvuoro kestaa yleensa seitsemasta kolmeen.
litavuoro kestaa normaalisti kolmesta yhteentoista ja yévuoro kestaa yhdestatoista
seitsemaan. (Standard Tourism s.a.) Vakituiset tyontekijat tekevat keskimaarin 40 tuntia
toita viikossa. Kiireisind aikoina vastaanottovirkailijoita pyydetdan useasti tekemaan
pidempi& vuoroja. (Standard Tourism s.a.) Valivuoroja tehdaan hotelleissa myds kiireisina
aikoina. Vélivuorojen kesto ja alkamisaika vaihtelee hyvin paljon. Kaikkien vuorojen
tydntekijoiden tulee kommunikoida toistensa kanssa saanndllisesti. Yovuoron
tydntekijoiden tehtavana on helpottaa aamuvuoron tydskentelya ja aamuvuoron tehtavana
on helpottaa iltavuoron tydskentelya. Hyviin tapoihin kuuluu hoitaa omat tyotehtavat
kunnialla ja jattaa tehtévia seuraavalle vuorolle ainoastaan, jos se on pakollista. Se
osoittaa huonoa yhteistytkykya, jos jattdad paljon tehtavia seuraavalle vuorolle, mitk& olisi

voitu hoitaa oman vuoron aikana. (Stiel 2011, 188.)

2.3 Concierge-palvelun lainalaisuudet

Arvot ja eettisyys ovat olennaisesti lasna conciergen tydssa. Monet kokeneemmat
concierget kuuluvat "Les Clefs d"Or” jarjestoon. Tassa yhteisdssa vaalitaan korkeatasoista
ammattimaisuutta ja eettisyyttd. Heidan mottonsa on ”In Service Through Friendship” ja
tata kaytetddn myods Suomen jarjestossa. (Suomen Hotelliportieerit Ry 2021.) Jarjesto on
suunnitellut yksityiskohtaisia ohjeita conciergeja varten, jotka on jaettu viiteen eri osa-

alueeseen.

Ensimmainen osa-alue on henkilékohtainen kaytds. Conciergen tulee kunnioittaa
kollegoitaan ja kohdella heité aina kunnioittavasti. Toinen osa-alue koskee suhteita
vieraisiin. Aina pitda muistaa kohdella vieraita ammattimaisesti ja kiittaa heita, jos he
huomioivat sinua. On tarkedd myos informoida vieraita pienista yksityiskohdista kuten
pukukoodeista ravintoloissa tai tippauksesta. Toisaalta pitdd osata myds kieltaytya
vieraiden pyynndistd, jos ne ovat laittomia tai ep&eettisia. (Stiel 2011, 6-7.) Kolmas osa-
alue kasittelee ulkopuolisia suhteita esimerkiksi yhteistydbkumppaneihin ja ravintoloihin.
Ikin& ei pida varata illallisia paallekkain kahdesta eri ravintolasta. Ei pidd mydskaan
hyvaksya etuuksia tai lahjuksia ulkopuolisilta yrityksiltd, jos niistda saadaan ainoastaan
henkilokohtaista hyotya. Aina pitaa pyrkia tekeméaan yhteistydta tunnetuiden ja
nuhteettomien yritysten kanssa. (Stiel 2011, 7-8.) Neljannessa kohdassa kéasitelldan
nykypdaivaan liittyvaa sosiaalista mediaa. Ei pidé jakaa kuvia tai tietoa sosiaaliseen
mediaan mita ei halua levitettavan eteenpéin ja aina tulee kayttda omaa harkintaa sisaltoa
julkaistaessa. Ei voi myodskaan antaa hataisia lausuntoja henkilokohtaisella sosiaalisen

median tililla, jos informaatio on ristiriidassa yrityksen arvojen kanssa. Viimeinen kohta



kasittelee julkisia suhteita. Ei pida siis antaa julkisia lausuntoja tai haastatteluja

esimerkiksi uutismedioille ennen kuin olet saanut luvan siihen yritykselta. (Stiel 2011, 8.)

Suomen “Les Clefs d’or” jarjestoon eli Suomen Hotelliportieeriyhdistykseen kuuluu talla
hetkella noin 130 jasenta. He kantavat ylpeédna kultaisia avaimia takin kauluksessa ja se
viestii myos asiakkaalle takuuta loistavasta palvelusta ja ammattitaidosta. Jokainen
asiakkaan toive toteutetaan, kunhan se on laillista, eettista ja inhimillisesti mahdollista.
(Suomen Hotelliportieerit Ry 2021.) Hotelliportieeriyhdistyksen jasenet voivat kutsua
itseaan aidosti conciergeksi, koska he ovat kayneet siihen vaadittavan koulutuksen.
Hakeakseen mukaan yhdistyksen toimintaan hakijalla pitaa olla vahintdan kahden vuoden
tyokokemusvastaanottotehtévista ja jos haluaa paasta mukaan taysjaseneksi, tulee
vastaanottotytsta olla viiden vuoden kokemus taustalla. (Suomen Hotelliportieerit Ry
2021.) Hakemuksen jalkeen tulee lapaisté lukuisia testeja ja osoittaa kiistatonta kykya
tarjota erinomaista palvelua ennen kuin jasenen sallitaan kayttaa kultaisia avaimia
tybasussaan. (Les Clefs d"Or 2021.)

2.4 Digitalisaatio concierge-palvelun mahdollistajana

Digitalisaatio antaa mahdollisuudet muutosten onnistumiselle. Se haastaa ihmiset
kyseenalistamaan kayttdmiaan toimintatapoja ja myos luomaan uusia tapoja toimia.
Taman avulla toiminnasta tulee joustavampaa ja toimivampaa. (Valtionvarainministerio
2021.) Digitalisaatiosta ei olla aina puhuttu positiiviseen savyyn, kun se on liitetty
concierge-palveluun. Digitalisaatio on kuitenkin tehnyt vastaanottotytsta ja asiakkaiden
ongelmien ratkomisesta paljon mutkattomampaa ja tehokkaampaa. Mobiililaitteiden
yleistyminen ja niiden tarjoamat palvelut ovat muokanneet myos vieraanvaraisuusalaa.
Puhelimien avulla voi joissakin hotelleissa hoitaa sisdankirjautumisen,
huonepalvelutilaukset sekéd uloskirjautumisen. (Newman 2011.) Tekodly ja virtuaalinen
concierge ovat uusia termeja concierge-palvelussa. Niiden avulla asiakas saa palvelua,
milloin haluaa oman puhelimensa kautta. Monilla hotelleilla on k&ytdssé laaja
virtuaalipalvelu asiakkaalle, missa voi keskustella tekoalya kayttaville virtuaaliselle

asiakaspalvelijalle. (Newman 2018.)

Virtuaalinen todellisuus ja lisatty todellisuus ovat myos vallanneet tilaa hotellialalla.
Monilta nettisivuilta [6ytyy virtuaalisia kierroksia hotellin sisdlle ja sen huoneisiin. Lisatty
todellisuus tarkoittaa kaytdnnossa sita, etta voit puhelimen sovelluksen avulla esimerkiksi
kuvata paikallista ravintolaa ja sovellus tunnistaa sen ja tarjoaa puhelimen naytolle
muiden arvosteluja ravintolasta. (Revfine 2020.) Suomessa kaytetaan lukuisissa

hotelleissa
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mobiilisovellusta nimeltdan Digital Guest. Sovelluksen paatavoitteena on helpottaa ja
automatisoida informaation siirtymista asiakkaalle hotellissa. Sovellus tarjoaa
informaatiota asiakkaalle ennen majoitusta, majoituksen aikana ja majoituksen jalkeen.
(Digital Guest 2021.) Asiakkaalle pystytaan lahettamaan automaattisia viesteja ja
manuaalisia viesteja sovelluksen avulla. Hotellit voivat muokata sovelluksesta itsensa
nakoisen ja sen kautta pystytddn myos suorittamaan sisdén- ja uloskirjautuminen. (Digital
Guest 2021.) Sovelluksen avulla pystytddn myoés tehostamaan lisamyyntia esimerkiksi
huoneluokan korotuksilla jo ennen kuin asiakas on saapunut hotellille. Majoituksen aikana
asiakas pystyy olla yhteydessa huonepalveluun sovelluksen avulla. Vieras pystyy myos
kommunikoimaan henkilékunnan kanssa lukuisin eri tavoin sovelluksen avulla.
Majoituksen jalkeen sovelluksen kautta on helppo kerété palautetta ja tehda

tyytyvaisyyskyselya. (Digital Guest 2021.)

Ravintolavarauksiakin paasee nykyaan tekemaan mobiilisovellusten avulla. Helsingin
alueella toimii sovellus nimeltddn Jono App, jonka avulla nakee Helsingin keskustan
ravintolat kartalla ja niitd pa&see tutkimaan sovelluksen kautta. Sovelluksen avulla ndkee
arvosteluja ravintoloista ja pdésee tekemaan varauspyyntoja ravintoloihin. Kaikkia

ravintoloita ei paase sovelluksen avulla tutkimaan, koska sovellus on viela uusi.

2.5 Conciergen historiaa

Concierge termi on lahtoisin Ranskasta. Se perustuu ranskalaiseen termiin “conservus”,
joka tarkoitti vanhalla ranskan kielell&a orjaa. Concierge termi luotiin tarkoittamaan
ovenvartijaa ja maanomistajan edustajaa. Mydhemmin conciergella viitattiin hotellin
tyontekijaan, joka kuljetti laukkuja, postia ja teki varauksia seka jarjesti kiertoajeluita.
(Customer Think 2012.) Vuosien varrella nimi muutti merkitystaén positiivisempaan
suuntaan ja se sai lisda arvostusta. Vasta 1900-luvulla termia alettiin kayttamaan

yleisemmin ja se vakiintui osaksi ranskan kielta.

Vuonna 1929 Pariisilaisessa hotellissa tydskenteleva vahtimestari paatti perustaa
hotelleissa tydskentelevien conciergien liiton, jota kutsuttiin silloin nimella "Portiers des
Grands Hotels” Liitto luotiin verkostointia varten ja sen kautta pystyttiin myos kehittdamaan
tydtapoja ja ammattia yhd enemman. Naihin aikoihin conciergien yhdistys otti nimekseen
Les Clefs d’Or France. (Les Clefs d’Or 2021.) Yhdistys kasvoi ja sai uusia jasenia
nopeasti toiseen maailmansotaan asti. Sodan jalkeen yhdistys laajensi toimintaansa
ympari Eurooppaa. Sodan jalkeen ihmiset alkoivat matkustaa ja tarve conciergeile oli
suuri. Vuonna 1952 jarjestettiin seitseman Euroopan maan kesken ensimmainen
kongressi conciergeille. Vuonna 1970 liittyi yhdistykseen maita my6s Euroopan
ulkopuolelta. (Stiel 2011, 262.) Vuonna 2009 Les Clefs d’Or France vietti 80-



vuotispaivaansa. Nykypaivana yhdistyksella on melkein 400 jdsentd Ranskassa ja yli
4000 jasentd ympari maailmaa (Les Clefs d’Or 2021.)

11
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3 Asiakas osana concierge-palvelua ja laadukas palvelu

Asiakkaalle tuottaa arvoa lahtdkohtaisesti palvelun tuottamat hyddyt. Arvoa syntyy, kun
palveluntuottaja ja asiakas yhteisen prosessin kautta luovat sitd. Se vaatii yhteisty6ta
asiakkaalta ja palveluntarjoajalta. (Arantola & Simonen 2009.) Hotelli Marskin
hotellinjohtaja Jouko Puranen kertoo Daniel Westerholmin blogissa asiakaspalvelun
olevan yksil6llisten kokemusten tuottamista. Purasen mukaan asiakaspalvelussa on
tarkeaa olla pelisiimaa ja asiakkaanlukutaitoa. Ihmiset haluavat tulla palvelluiksi ja palvelu
on onnistunutta, kun asiakkaan odotukset ylittyvat. (Westerholm 2020.) Asiakkaan
ongelmien ratkaiseminen ja aito vuorovaikutus edesauttavat onnistunutta
asiakaskokemusta. Tarkeda onnistuneen asiakaskokemuksen tuottamisessa on
tydrauhan saaminen ja mahdollisuus keskittya yhteen asiakkaaseen kerrallaan. (Elo
2021.)

3.1 Conciergen suhde asiakkaaseen ja sen yllapito

Jokainen concierge rakentaa ja yllapitdd omaa mainetta jo heti ensimmaisesta tytpaivasta
lahtien. Maineen maarittelevat muut ihmiset, joten on suotavaa rakentaa kunnioittavia ja
lojaaleita suhteita vieraiden kanssa. Suhteet ja maine ovat hyvin arvokkaita asioita
conciergen tygssa. (Stiel 2011, 65.) Hyvien suhteiden yllapitdminen luo menestysta,
tyydytysté ja henkildkohtaisia onnistumisen tunteita. Conciergen tydssa ei koskaan pyrita
luomaan ystavyyssuhteita asiakkaiden kanssa, mutta tydnkuva vaatii persoonallisuutta ja
vaistamatta ystavyyssuhteita saattaa joskus syntya. (Stiel 2011, 65.) Suhteet vieraisiin
kannattaa yleensa kuitenkin pitd& kunnioittavina ja ystavallisina, mutta ystavystya ei
tarvitse, ellei tilanne siihen luonnollisesti johda. Asiakassuhteiden yllapitaminen vaatii
jatkuvaa valppautta. On hyva kayda lapi tulevien vieraiden lista aamulla ja katsoa lapi
onko sielld kanta-asiakkaita seassa. (Stiel 2011, 65.) Iso osa asiakassuhteiden
yllapitamista ja palaavien asiakkaiden huomioimista on huoneisiin vietavéat

tervehdykset. Taman lisdksi on tarkedad myods huomioida vip-vieras tai palaava vakiovieras
henkildkohtaisella tervehdykselld vastaanotossa. Taméa luo hyvaa tunnetta ja oloa
palaaville vieraille ja se saa heidat tuntemaan itsensa erityisiksi. Pienet eleet ja teot ovat

tarkeitd ja ne tekevat vierailusta ikimuistoisen. (Stiel 2011, 66.)

3.2 Asiakkaan palvelupolku

Palvelupolku on osa asiakkaan kokemaa matkaa. Palvelupolun kosketuspisteet
tarkoittavat niita paikkoja, milloin asiakas kokee palvelua. Palvelupolkua luodessa on
tarkedd tunnistaa jokainen yksittdinen kosketuspiste kokonaisuuden ymmartadmisen
saavuttamiseksi. (Stickdorn & Schneider 2010, 80.) Asiakkaan matkan voi jakaa kolmeen
vaiheeseen. Naita ovat palvelua edeltava aika, palvelujakso ja palvelun jalkeinen aika.
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Palvelupolku on iso osa keskimmaisté jaksoa. Tassa osiossa sovelletaan Stickdornin ja
Schneiderin kehittdmaa "The Customer Journey Canvasta” kun kuvataan Kamp Collection
Hotelsin hotelleissa kuljettavaa palvelupolkua ja sen ympaérille kehittynytta kokonaisuutta.
Pyritdan kuvata asiakkaan kokemaa concierge-palvelua tata pohjaa kayttamalla. Tiedot
perustuvat havainnointeihin, haastatteluihin ja tietoon mitd Kamp Collection Hotelsin

hotellien verkkosivut tarjoavat

Sickdornin ja Schneiderin kehittdaman "The Customer Journey Canvaksen” mukaan
vieraan matka alkaa jo ennen palvelua. Hotellin sosiaalisessa mediassa henkilékunnan
jasenet nayttaytyvat iloisina ja vastaanottavina. Asiakkaalle luodaan mukavaa ja lAmminta
oloa jo ruudun valityksella. Vieras on saattanut kuulla myés suositteluja hanen
[&hipiiriltaan hotellista ja h&n saa kuulla tarinoita hyvasté palvelusta heidéan kauttaan.
Taman tiedon saatuaan han vertaa ja peilaa naita kuultuja kokemuksia omiin kokemuksiin
ja luo omaa ennakko odotustaan palvelusta tata kautta. Seuraava vaihe eli palvelujakso
alkaa siitd, kun asiakas saapuu ensimmaista kertaa hotellille ja kévelee vastaanottoon.
Tama on myos ensimmainen kosketuspiste. Seuraavaksi vieras usein pyytaa
lisdinformaatiota ymparoivasta seudusta tai hotellin historiasta. Monesti myds heréa
kysymyksia huoneista ja siivouksesta. Tamé on toinen kosketuspiste. Kolmannes
kosketuspiste on palvelujen tiedustelu. Vieras haluaa informaatiota hotellin siséisista
palveluista ja aukioloajoista ja myds lahiseudun palvelutarjonnasta. Neljantena
kosketuspisteena on luonnollisesti se, kun concierge ottaa selville vieraan tiedustelemia
asioita ja keraa informaatiota vieraalle kerrottavaksi. Seuraava eli viides kosketuspiste on
se hetki, kun concierge on ottanut selville asiakasta mietityttavat asiat ja tarjoaa
vaihtoehtoja asiakkaalle. Kuudes kosketuspiste on se, kun vieras valitsee vaihtoehdoista
hanelle sopivimman tai sopivimmat. Viimeisena kosketuspisteena on palvelutilanteen
paattyminen ja asiakkaan poistuminen vastaanotosta. Palvelupolun ja sen eri
kosketuspisteiden kautta vieraalle syntyy henkilékohtaisia kokemuksia hotellin palvelusta
ja sen laadusta. Hotelli pyrkii tayttamaan asiakkaan odotukset ja parhaimmassa

tapauksessa ylittdmaan ne, joka synnyttaa lisdarvoa tulevaisuutta varten.

Palvelun jalkeinen aika koostuu kolmesta tekijasta, jotka yhdessa synnyttavat
lopputuloksena tyytyvaisyytta tai tyydyttymattomyyttd. Ensimmainen tekija on
yhteydenotto vieraisiin vierailun jalkeen. Hotellilla on kéaytdssa jarjestelma, joka pyytaa
asiakkailta palautetta palvelusta paiva lahdon jalkeen. Toinen iso osa on nykyaan
sosiaalinen media. Palautetta voi mygs jattaa lukuisiin sosiaalisen median alustoihin tai
varaussivustoille. Naihin reagoidaan ja vastataan tehokkaasti. Suullinen viestinta on
viimeinen tekija. Palvelun ollessa hyvaa asiakkaat useasti mainitsevat siita lahipiirilleen ja
tuttaville, jolloin hotellista syntyy positiivinen mielikuva myds heille. Sama saanto patee

myos toisinpdin eli jos palvelu ei ole tayttanyt odotuksia niin mainitaan siitdkin helposti
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eteenpain, jolloin hotellin maine karsii. Asiakas on todennakdisemmin tyytyvainen, kun
kaikki matkan vaiheet toteutetaan huolellisesti ja ammattitaitoisesti. Palvelun jalkeiset
toimenpiteet pitavat huolta siita, ettd asiakkaan tyytyvaisyys saadaan myos nakyvaksi

muille matkan paatyttya eri kanavien kautta.

3.3 Persoonallinen palvelu

Palvelu on sarja lukuisia eri kohtaamisia ja vuorovaikutustilanteita palveluntarjoajan seka
asiakkaan valilla. Suurimmat ongelmat palvelussa asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla
syntyy, kun he eivat ymmarra toisiaan. Asiakkaan huomioimisen vahyys tai sen
puuttuminen on suurin ongelma naissa tilanteissa. (Stickdorn & Schneider 2010, 80.)
Taman valttdmiseksi conciergen tulee asettautua aina sdénndllisesti asiakkaan asemaan,
jotta h&n pystyy ymmartamaan heitd paremmin.On tarked ymmartaa, ettéd asiakkaan
tunteet ja mieliala vaikuttavat koettuun palvelun laatuun ja tAman vuoksi myds
henkilbkunnan on hyva koittaa lukea asiakkaan tunteita parhaimman mukaan (Grénroos
2009, 111.) Tunteita ja mielialaa on vaikea tutkia, ja ne eivat ole nakyvia vaikutteita, joten
sen vuoksi niista ei ole paljon tutkimuksiakaan, mutta niiden vaikutus palvelutilanteissa
tulee muistaa ja joskus ne voivat vaikuttaa merkittavastikin palvelun laadun kokemiseen.
(Gronroos 2009, 112.) Conciergen tehtavissa tulee kohdattua lukuisia eri ihmisia, joilla on
eri persoonallisuuksia ja vieraiden erilaiset kayttaytymistavat ovat osa conciergen tyon
haastetta. Conciergen tehtavana on kohdella kaikkia vieraita tasavertaisesti rippumatta

siitd kuinka miellyttavia tai epamiellyttavia he ovat (Stiel 2011, 207.)

Persoonallisella palvelulla on lukuisia positiivisia vaikutuksia liiketoiminnan kannalta.
Asiakastyytyvaisyys ja asiakasuskollisuus nousee ja tAman avulla myos yritys saa
enemman liikevaihtoa ja menestyy todennakdisemmin. (Klarskov 2021.) Ensimmainen
askel kohti persoonallisempaa palvelua on asiakkaaseen viittaaminen heidan omalla
nimelldaan. On hyva myos oppia tarkempia yksityiskohtia asiakkaasta kuten heidan
syntymapaivansa ajankohta, jotta hanta voidaan onnitella ja taméan kautta syventaa
asiakassuhdetta entisestaan. (Bika 2021.) Pahoitteluviestien ja yksilollisten viestien
rakentaminen vanhoille asiakkaille on my0s tarke&a, silla taméan kautta asiakas ymmartaa,
ettd hanesta valitetaan. Vaihtoehtojen tarjoaminen on myos osa persoonallista palvelua.
Kaikki pitavat siita, etta heilla on vaihtoehtoja misté he voivat itse valita heille sopivimman
ratkaisun. (Bika 2021.) Persoonallista palvelua ei pida kuitenkaan vieda aarimmaisyyksiin,
silla pitdd arvostaa ihmisten yksityisyytta ja jos palvelu on liian personoitua, niin se

muuttuu nopeasti oudoksi ja epamiellyttavaksi asiakkaalle.

Persoonallisen palvelun saavuttamiseksi on kaytettava eri keinoja, minka avulla paastaan

luomaan syvempaa asiakassuhdetta ja taman kautta opitaan ymmartdmaan vierasta
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paremmin. Yksi téarke& keino on asettautuminen asiakkaan asemaan. Joskus concierge ei
valttamatta aina ymmarra minka takia asiakas on tuohtunut tai tyytymaton. Talloin taytyy
asettautua vieraan asemaan ja lahted tutkimaan tilannetta sité kautta. (Stiel 2011, 207.)
Tunnetaidot ovat myds tarkeita conciergen tydssa. Ongelmatilanteen syntyessa on
tarkedd ensin kasitelld asiakkaan tunnetila 1api, jotta han huomaa, ettd huomioit hanet
aidosti ja vasta sen jalkeen lahted purkamaan ongelmaa. Tilanteessa vieraalle luodaan
arvontunnetta ja vastineena vieraalta saadaan luottamusta ja ymmarrysta. (Stiel 2011,
208.)

3.4 Palvelun laadukkuus

Palvelun laadukkuutta voidaan tutkia ja tarkastella monella eri tapaa. Grénroos on
kayttanyt esimerkkina teoksessaan British Airwaysin teettdmaa tutkimusta vuodelta 1980.
Tutkimuksessa tutustuttiin siihen mité lentomatkustajat pitéavat lentokokemuksen
tarkeimpina osatekijoind. (Grénroos 2009, 112.) Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa
mitka palvelun laadun osatekijoista oli asiakkaille tarkeimpia. Esiin nousivat huolenpito,
spontaaniuus, ongelmanratkaisu sekd normalisointi. (Grénroos 2009, 112-113.)
Huolenpidolla viitattiin siihen, etté tyontekijat ja yritys oikeasti keskittyvéat asiakkaan
ongelmien ratkaisuun. Spontaanisuudella tarkoitettiin tydntekijan oma-aloitteisuutta ja
tilannetajua asiakkaiden ongelmia hoidettaessa. Ongelmanratkaisu tarkoitti sita, etta
tydntekijat tekevat tydnsa odotettujen laatustandardien mukaan eivatka hoida
palvelutilanteita huolimattomasti. Normalisointi puolestaan tarkoitti tilanteen vakauttamista
siina tapauksessa, jos jokin yllattava virhe tai onnettomuus tapahtui. (Grénroos 2009 112—
113.) Nama seikat ovat hyvin tarkeitd hyvalaatuisen palvelun takaamiseksi kaikilla
palvelualan sektoreilla. Palvelussa panostetaan paljon prosessin sujuvuuteen ja muihin
toiminnallisiin elementteihin. Lukuisten tutkimusten ja teoreettisten tekstien perusteelta on
kehitetty seitsemén kohdan taulukko, jotka kuvaavat hyvaksi koettua palvelua. (Gronroos
2009, 121.)
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Taulukko 2: Laadukkaaksi koetun palvelun seitseméan kriteeria (Gronroos 2009, 122.)

1. Ammattimaisuus ja taidot: On nékyvaa asiakkaalle, ettd henkilokunnalla on

tarvittavat taidot ja tiedot heidan ongelmien ratkaisemiseksi.

2. Asenteet ja kayttaytyminen: Asiakaspalvelija on ystavéllinen ja ottaa aidosti

asiakkaisiin kontaktia ja keskittyy asiakkaiden ongelmiin.

3. Lahestyttavyys ja joustavuus: Toimiminen on kitkatonta ja asiakkaiden

toiveet ja vaatimukset pystytdaan ratkaisemaan tehokkaasti.

4, Luotettavuus: Palveluntarjoajaan pystyy luottamaan ja han toimii aina

asiakkaan edun mukaisesti.

5. Palvelun normalisointi: Ongelmatilanteiden syntyessa sen selvittdminen

aloitetaan heti ja tilanne pyritdan saada takaisin entiselleen.

6. Palvelumaisema: Lokaatio ja heidan ymparillaan oleva miljéd tukee heidan

positiivista kokemusta.

7. Maine ja uskottavuus: Asiakas tietda palveluntarjoajan maineen hyvaksi ja

heid&n arvot ja toiminta on linjassa asiakkaan oman ajatusmaailman kanssa.




17

4 Concierge-palvelun ilmeneminen Kamp Collection Hotelsin

hotelleissa

Concierge palvelua tutkittiin tydssé& moniulotteisesti, jotta sité pystytddn ymmartamaan
syvemmalla tasolla. Tutkimus suoritettiin laadullisena tutkimuksena.
Tutkimusmenetelmiksi valikoitui havainnointi, teemahaastattelu seka vertailuanalyysi.
Kysymykset ja havainnoitavat aiheet rakennettiin raportin tietopohjan perusteella.
Tavoitteena oli selvittad Kamp Collection Hotelsin hotellien vastaanottopadllikbiden
ajatuksia concierge-palvelusta ja timan jalkeen havainnoinnin avulla selvittdd miten nama
ajatukset realisoituvat kaytant6on seuraamalla tyontekijdiden toimintaa. Vertailuanalyysin

avulla saatiin vertailukohde Kamp Collection Hotelsin hotelliketjun ulkopuolelta.

4.1 Kamp Collection Hotels: Hotel Lilla Roberts

Tyo6n toimeksiantaja on Kémp Collection Hotels hotellikonsernin hotelli Hotel Lilla Roberts.
Kamp Collection Hotels tarjoaa asiakkailleen ensiluokkaisia hotelleja, ravintoloita ja
baareja paakaupunkiseudulla. Hotelleita on yhteensa kymmenen ja ravintoloita seka
baareja on 17. Huoneita hotelleissa on kokonaisuudessaan yhteensa 1407 ja kokoustiloja
65. (K&amp Collection Hotels 2021.) Kamp Collection Hotels vaihtoi omistajaa
sijoituskonserni Capmanilta norjalaisen Nordic Choice Hospitality Groupin omistukseen
vuonna 2019. (llta-Sanomat 2019).

Hotel Lilla Robertsin avajaiset pidettiin vuonna 2015. Rakennus valmistui vuonna 1909 ja
se toimi aluksi Helsingin Energian paékonttorina ja sdhkévoimalana vuoteen 1974 asti.
Taman jalkeen se toimi poliisiasemana vuoteen 2012 saakka, kunnes siita tehtiin 130
huoneinen luksushotelli (Hotel Lilla Roberts 2016.) Hotellin ruotsinkielinen nimi viittaa sen
sijaintiin Pienella Roobertinkadulla Helsingissa. Hotel Lilla Roberts soveltuu myds
erilaisten tapahtumien jarjestdamiseen. Hotelissa on kaksi kokoustilaa, joita yritykset ja
vieraat voivat varata halutessaan. Kesaisin hotelli on my@s erittéin suosittu majoituspaikka
haapareille ja hdavieraille ja tAman vuoksi hotelli tarjoaa erilaisia hadpaketteja ympari
vuoden (Hotel Lilla Roberts 2018.)

Hotelliketjun tunnetuin hotelli on Hotel K&mp. Se on viiden téhden hotelli, joka sijaitsee
aivan Helsingin keskustassa. Hotelli aloitti toimintansa vuonna 1887 ja on palvellut
yhtdjaksoisesti siitd saakka. (Hotel Kamp 2021.) Hotelliketjun toinen viiden tdhden hotelli
on Hotel St. George. Hotelli sijaitsee Helsingin Yrjonkadulla ja siella on yhteenséa 148
huonetta. (St. George 2021.) Hotelliketju avasi ovensa vuonna 2018 ja jo vuonna 2019 se
voitti vuoden majoitusliike palkinnon Finnish Travel Gala-tapahtumassa. (St. George

Journal 2019). Hotel Haven sijaitsee aivan Helsingin keskustassa Kauppatorin vieressa.
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Hotelli on elegantti boutiquehotelli, josta 16ytyy yhteensa 137 huonetta. (Hotel Haven
2021.) Hotel Klaus K sijaitsee Helsingin keskustassa Boulevardilla. Hotellissa on yhteensa
171 huonetta ja se on tyyliltddn pohjoismaista designia tadynna oleva boutiquehotelli.
(Klaus K 2021.) Hotelliketjuun kuuluu myds nelja GLO-hotellia. Niitéd on Helsingisséa kaksi
Glol Art ja Glo Kluuvi. Helsinki-Vantaan lentokentalta 16ytyy Glo Airport ja Espoossa
sijaitsee Glo Sello. (Glo Hotels 2021.) Kamp Collection Hotelsin hotelleista yhteensé nelja
oli taté raporttia tehtédessa 2.12.2021 varaussivusto Booking.comin mukaan Helsingin 15
parhaan hotellin listalla. Booking.com on yksi maailman suosituimmista hotellien

varaussivustoista ja hotellien listaus perustuu asiakkaiden antamiin arvosteluihin.

4.2 Teemahaastattelu

Haastattelu on hyvin joustava menetelma ja tAman vuoksi se sopii moniin erilaisiin
tutkimustarkoituksiin. Haastattelu on yksi kaytetyimmista tiedonkeruumuodoista. (Hirsjarvi
& Hurme 2015, 34.) Haastattelun etuja on syvemman tiedon saaminen ja mahdollisten
lisdkysymysten esittdminen tarpeen vaatiessa. Haastattelun haittapuolena voidaan pitaa
sita, jos haastattelija ei ole riittdvan pateva tai jos haastateltavan vastaukset ovat

sosiaalisesti suotavia ja eivét ole tdméan takia luotettavia. (Hirsjarvi & Hurme 2015, 35.)

Teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelumenetelma. Puolistrukturoidussa
haastattelussa haastateltavat saavat vastata kysymyksiin omin sanoin, mutta kysymykset
ovat samat kaikille haastateltaville. (Hirsjarvi & Hurme 2015, 47.) Haastattelut kannattaa
useasti aanittaa, koska silloin haastattelijan on helpompi tarkkailla haastateltavaa ja
haastatteluun on helppo palata jalkikateen. Yleensé aineistot kirjoitetaan myds auki eli
litteroidaan. Haastattelu on aikaa vieva prosessi, joten sitd varten kannattaa varata
tarpeeksi aikaa. (Ojasalo & ym. 2015, 107-108.)

Teemahaastattelu valikoitui tutkimusmenetelméaksi, koska haluttiin saada tutkittavasta
aiheesta laajaa ja yksityiskohtaista tietoa alan ammattilaisilta. Kysymykset suunniteltiin
tietopohjan perusteella ja haluttiin saada tukea jo olemassa olevalle tiedolle. Pyrittiin
[oytamaan myds uusia ndkdkulmia concierge-palvelusta. Kysymykset lahetettiin
ennakkoon sahkdpostilla haastateltaville henkildille muutamaa paivaa aikaisemmin, jotta
helld olisi aikaa valmistautua haastattelua varten. Haastateltaviksi valikoitui kaksi
vastaanottopaallikkod Kamp Collection Hotelsin hotelleista. Heistd kummatkin kuuluvat
kansainvaliseen Les Clefs d’or jarjestoon. Ensimmainen haastattelu pidettiin Hotel Lilla
Robertsin tiloissa 5.10.2021 ja toinen haastattelu kaytiin Hotel Fabianissa 6.10.2021.
Haastattelut nauhoitetiin puhelimeen. Haastattelut litteroitiin puhekielen muodossa, jotta

haastatteluista saatu tieto ei vaaristy.
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Teemahaastattelu kasitteli neljad isoa teemaa, jotka liittyvat olennaisesti concierge-
palveluun ja hotellin toimintaan. (Liite 1). Ensimmaiseksi kaytiin 1&pi palvelua yleisesti.
Kummatkin vastaanottopaallikdt kertoivat, etté heidan paatavoitteensa palvelussa on se,
ettd se vastaa asiakkaan odotuksia. Tavoitteena on myds se, etta asiakas haluaa palata
takaisin ja tama pyritddn mahdollistamaan ylittdmalla asiakkaan odotukset heidan
majoituksensa aikana. Lisépalveluita tarjotaan myos huonetta varatessa. Niihin sisaltyy
esimerkiksi kuohuviini, hedelmat, suklaat ja kukat. Erilliset palvelupaketit liittyivat
hemmotteluun tai merkkipaiviin. Kumpikin hotelli tarjoaa myds hdépaketteja ja
illallispaketteja. Asiakkaiden yleisimmat tiedustelut conciergeilta kasittelevat
haastateltavien mukaan poytavarauksia ravintoloihin, reittiohjeita kulttuurikohteisiin.
Tiedustellaan paljon myds kuljetuksiin liittyvid asioita, kuten taksimatkoja Helsingissa ja
laivamatkoja Tallinnaan. Palvelun tarjonnan kehittamista koskevaan kysymykseen sain
erilaiset vastaukset. Toisessa hotellissa halutaan kasvattaa yhteistydbkumppaneiden
maarad ja saada lisda kontakteja ja toinen hotelli haluaisi lisdtd saunan kuntosalin

yhteyteen ja mahdollisesti pidentdd huonepalvelun aukioloaikaa.

Seuraava teema kasitteli palvelun tasokkuutta. Haastateltavat kertoivat concierge-
palvelun olevan heidan hotelleissansa rentoa, persoonallista, ammattitaitoista, huolehtivaa
ja sujuvaa. Kummatkin haastateltavat olivat henkilékohtaisesti sitd mielté, etta concierge
palvelun tulee olla tasokasta, koska se luo hyvaa imagoa hotellille ja saa asiakkaat
palaamaan takaisin. Haastateltavat kertoivat hotelliensa palvelun tason olevan erittain
korkealla verrattaessa sitd Helsingin seudun muihin hotelleihin ja kayttivat mittareina
varaussivustojen ranking-listoja ja asiakkaiden palautteita. Vastaanottopaallikét olivat
myos sitéd mieltd, ettd hotellien huonemaaran ollessa pienempi kuin lukuisissa muissa
hotelleissa, niin se edesauttaa laadukkaan ja persoonallisen palvelun tarjoamista.
Korkeatasoista palvelusta tekee hotelleissa nopea vastaaminen erilaisiin tiedusteluihin.
Puhelimeen, sédhkoposteihin ja muita kautta tulleisiin tiedusteluihin ja kysymyksiin
vastataan nopeasti. Vastaanotossa on liséksi kokeneita ammattilaisia ja hotellien
yhteistybkumppaneilla on tiettyja standardeja ja laatuvaatimuksia, joita tulee noudattaa.
Palvelun tasoa pyritaan hotelleissa kehittdmaan jatkossa uuden teknologian avulla.
Automaattisuus ja mobiiliavain ovat termeja, jotka nousivat esiin haastattelun yhteydessa.
Haastattelussa selvisi myos ettd, resurssien kasvattaminen on yksi tapa, milla halutaan
parantaa palvelun tasoa ja vastaanotossa tulisi kiireisina aikoina olla vahintdan kaksi
tyontekijaa tasokkaan palvelun takaamiseksi. Kolmas teema keskittyi asiakkaan
huomioimiseen ja asiakastyytyvaisyyteen. Asiakkaiden palautteen saamiseksi kaytetaan
"loopon” nimista applikaatiota, joka kerda dataa 42 eri lahteesta, joihin sisaltyvat monet
varaussivustot. Palautetta vierailusta saadaan asiakkailta myos kasvotusten
uloskirjautumisen yhteydessa ja niita kirjataan myads ylds paivittéin henkilokuntaa varten.

Haastattelussa selvisi mygs, ettd asiakkaalle lahtee ennen majoittautumista s&dhkopostiin
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viesti automaattisesti hanen varauksestaan. Asiakkaan saapuessa hotellille hanta
tervehditaan heti ja hdneen otetaan katsekontakti. Vieraan kanssa kaydaan lapi hénen
varauksensa yksityiskohtaisesti ja katsotaan, onko varaukseen liitetty

erikoispyyntdja. Naita yksityiskohtia ovat haastateltavien mukaan esimerkiksi
huoneluokka, majoituksen pituus ja mahdolliset pdytavaraukset. Palaavia vieraita varten
tehdaan vip-viesteja, mitkd viedaan heidan huoneisiin konvehtien kanssa. Heidat myos
huomioidaan vastaanotossa ja viitataan puheessa heidan edellisiin vierailuihinsa.
Vierailun aikana asiakkaita tervehditdén useasti ja kysytdan kuulumisia, jos he tulevat
vastaan. Toimivaksi menettelytavaksi toinen haastatelluista oli todennut soittamisen
huoneeseen pian sisaankirjautumisen jalkeen. Soiton avulla tiedustellaan miellyttaako
huone ja onko sielld kaikki kunnossa. Taman avulla tarjotaan persoonallista palvelua ja

asiakas ymmartaa, etta hanesta valitetaan.

Neljas teema kasitteli vastaanoton toimintaa. Haastateltavat kertoivat, ettd vastaanoton
toiminta on sujuvaa, mutta koronapandemian aiheuttama resurssien karsiminen on valilla
vaikuttanut negatiivisesti sujuvuuteen. Kummassakaan hotellissa ei ole viela
automaattista sisaankirjautumista. Haastateltavien mukaan kiireisinté vastaanotossa on
perjantaisin ja lauantaisin. Varsinkin iltapaivalla kiire korostuu ja vastaanottoon saattaa
muodostua jonoja. Palvelun tason ei koeta kuitenkaan laskevan kiireesta huolimatta.
Ravintolavarauksien tekeminen sunnuntaille ja maanantaille kerrottiin olevan vaikeaa, silla
monet ravintolat ovat kiinni ja silloin joudutaan etsimaan vaihtoehtoisia ratkaisuja
asiakkaiden tiedustelemille ravintoloille. Concierge-palvelua kysyttdessa suoraan
vastaanotossa lahtékohtaisesti vastataan, ettd kaikki tyontekijat ovat patevia hoitamaan
conciergen tehtavia. Vaativimpiin tehtaviin voi aina kysya kokeneemmilta kollegoilta
neuvoja ja kummastakin hotellista 16ytyy Les Clefs d’or jarjestdon kuuluvia conciergeja,
jotka ovat usein paikalla. Toinen haastateltava kertoi heidan vastaanotossansa
tyoskentelevan yhteensa kaksi conciergea. Asiakkaan vaatimukset ja toiveet pysytaan
haastateltavien mukaan tayttamaan melkein aina. Vaihtoehtoiset ratkaisut ovat tarkeéa
tyovaline, koska jos asiakkaan tarkkaa vaatimusta ei ole mahdollista tayttaa on tarkea
etsia jotain vastaavaa palvelua tai tuotetta, jota hanelle voidaan tarjota. Tietyista
pyynndista peritadn myds lisamaksu. Esimerkiksi ravintolavarauksista ei veloiteta mitaan,

mutta kukkien pyytadmisesta huoneeseen veloitetaan kukkien hinta vieraalta.

4.3 Havainnointi

Havainnointi on hyodyllinen ja tarke& menetelma tutkimuksellisessa kehittamistyossa.
Havainnointi on hyva keino tutkia ihmisten kayttaytymista heidéan luonnollisessa
toimintaymparistdossansa. (Ojasalo, Moilanen & Ritakoski 2015, 114.) Havainnointi on

systemaattista tarkkailua, jota kaytetdan useasti kyselyn tai haastattelun tukena.
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Havainnoinnin avulla voidaan taydentda kyselyja ja haastatteluja. (Ojasalo & ym. 2015,
114.) Havainnoinnin avulla tarkkailemalla ihmisten luonnollista toimintaympéaristda voidaan
tutkia sita toimivatko ihmiset kaytdnnéssa samalla tavalla kuin he vaittavat sanallisesti.
Havainnointiin ei tarvita lupaa julkisilla paikoilla, mutta sen toteuttamisen aikana tulee
noudattaa hyvia tapoja. Havainnointiin voi tarvita luvan, jos sen suorittaa organisaation tai
yrityksen tiloissa. (Ojasalo & ym. 2015, 114-115.) Havainnointi on jarjestelmallista
toimintaa. Se kohdistuu aina ennalta p&atettyyn kohteeseen ja tulokset tulee kirjata ylos
mahdollisimman nopeasti. Havainnointitilanteessa tarkkaillaan esimerkiksi kohteen
iimeita, liikkeitd, eleitd ja asentoja. Havainnointitilanteessa pyritdan kayttamaan kaikkia
aisteja hyvéksi. (Ojasalo & ym. 2015, 115.)

Havainnointi valittiin tutkimusmenetelmaksi, koska haluttiin saada teemahaastattelulle
tukea ja kaytannon esimerkkeja concierge-ty6sta hotelleissa. Havainnointi suoritettiin
strukturoidun havainnoinnin avulla ja tdman vuoksi valmistettiin my6s havainnointilomake.
Asiat, joita paadyttiin tarkkailemaan, olivat asiakkaan ominaisuudet kuten ika ja sukupuoli.
Tarkkailtiin myds vastaanoton toimintaa kokonaisuudessaan ja havainnoinnin aikana
kiinnitettiin huomiota pieniin yksityiskohtiin. Havainnointi suoritettiin kahdessa eréssa ja
kahdessa eri Kamp Collection Hotelsin hotellissa. Aineistoa haluttiin saada aamupéivalta
ja iltapaivalta. Yrityksen edustajien kanssa sovittiin havainnoinnista etukateen ja se
suoritettiin mahdollisimman vahaeleisesti, jotta se ei hairinnyt vastaanoton toimintaa.

Havainnoinnin tuloksia kirjattiin ylds aina kun jotain oleellista tuli havaittua (Liite 3).

Ensimmainen havainnointi suoritettiin 11.11.2021 klo 10.00—-12.00 Hotel Lilla Robertsissa.
Hotellissa oli viela asiakkaita jaljelld, joiden tuli uloskirjautua ja vastaanotossa tyoskenteli
yksi vastaanottovirkailija. Havainnoinnin alussa hotellin tunnelma oli rauhallinen ja rento.
Ensimmainen asiakas saapui 10.05 vastaanottoon pyytamaan kynaa lainaksi, jonka
vastaanottovirkailija antoi hymyillen. Taman jalkeen asiakkaita saapui vastaanottoon
tasaisesti 10 minuutin véalein. Vastaanotossa kavi enemman pareja kuin yksittaisia
asiakkaita. Yhteensa asiakkaita kavi 15 kappaletta vastaanotossa kahden tunnin
tarkkailun aikana. Vastaanottovirkailijalle tuli lukuisia kyselyita ja pyyntdja eri asioihin
littyen. Hanelta pyydettiin saksia lainaan, laukkuja laukkuvarastosta, pienta pussia
koiranulkoilutusta varten ja taksikuljetusta. Kaikkiin pyyntéihin ja tiedusteluihin pystyttiin
vastaamaan. Ainoa pyyntd mita ei toteutettu oli kahvitarjoilu vanhemmalle miehelle, koska
aulabaari oli viela kiinni. Vastaanotossa vietettiin keskimaéarin minuutin verran aikaa ja
kauiten kestava palvelu kesti kahdeksan minuuttia. Pisimman palvelun aikana
vastaanottovirkailija kavi lapi hotellin palveluita ja lahiseudun nahtavyyksia. Han myds
tarjoutui auttamaan laukkujen kanssa ja vei ne lopulta huoneeseen. Han myds saattoi
vieraat huoneeseen samalla laukkuja viedess&an. Pisimman palvelun aikana jonoa

kerkesi syntymaan muutaman henkilon verran vastaanottoon, mutta he eivat joutuneet
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odottamaan kuin ainoastaan muutamia minuutteja. Vastaanotossa kavi useasti myos
amerikkalaisen ryhnman ryhmanvetdja. Ryhmanvetgja kavi vastaanottovirkailijan kanssa
lapi yleisia asioita ja kysymyksi&, mitd hanen ryhmalaisillaén oli herannyt. Palvelu oli
ystavallistd ja tehokasta. Asiakkaat vaikuttivat tyytyvaisilta l[ahtiessaan vastaanottotiskilta
ja tyontekijan suorittaminen ja palveleminen oli saumatonta ja patevaa.
Vastaanottovirkailija tiedusteli asiakkailta ajoittain, oliko heilld kaikki kunnossa ja miten
majoitus oli sujunut tdh&an asti. Hotellin sisustus ja jouluteema sai kehuja useaan

otteeseen ja aulan joulukuusta kaytiin myods kuvaamassa.

Toinen havainnointi suoritettiin Hotel Fabianissa samana paivana 11.11.2021 klo 14.00—
16.00. Havainnointi ajoitettiin iltapéivaan, silla haluttin nahda kaytannon esimerkkeja
palvelusta asiakkaiden kirjautuessa sisd&n. Havainnoinnin aikana seurattiin kahta erillista
vastaanottovirkailijaa, koska ensimmaisella tyontekijalla loppui vuoro 14.45.
Jalkimmaisella tyontekijalla oli tydasussaan Les Clefs d’orin jarjestdn avaimet kiinni.
Hotellin ilmapiiri oli seesteinen ja rauhallinen. Vastaanotossa istuttiin jakkaroilla, silloin kun
ei palveltu asiakkaita. Vastaanotossa kavi asiakkaita 10 kappaletta kahden tunnin
tarkkailun aikana. Hotellin vastaanottoon tuli huomattavasti enemman yksittaisia
asiakkaita kuin pareja. Vastaanotossa tyoskenteli yksi henkild lukuun ottamatta sité aikaa,
kun tydntekijat vaihtoivat vuoroja keskenaan. Vuoronvaihtoa tehtdessa toinen tydntekija
tiedusteli aamuvuorossa olleelta kollegaltaan, ettd oliko vip-vieraita saapumassa sen

paivan aikana.

Ensimmaisen vieraan saapuessa vastaanottoon tydntekija nousi seisomaan, nyokkasi ja
hymyili asiakkaalle, jonka jalkeen han toivotti vieraan tervetulleeksi hotelliin. Han kévi lapi
aamupala ajat ja kertoi etta viikonloppuisin aamupala aika pitaa varata erikseen.
Vastaanotossa tehtiin monipuolisesti kaikenlaisia tehtavia. He veivat esimerkiksi
jaahdytysastian ja kuohuviinilasit asiakkaan huoneeseen. He ohjeistivat pysédkdimisessa
ja lentokentalle paasemisessa. Tarkkailun loppuvaiheilla concierge kavi petaamassa
sangyn yhden seurueen kolmevuotiaalle lapselle silla aikaa, kun vieraat olivat kaupungilla.
Tama oli osa heidan tydkuvaansa, silla resurssien hallinnan takia kerrossiivouksen
tydaikaa oli lyhennetty. Palvelu oli kaikilta osin hyvin huolellista ja yksilollista.
Vastaanotossa neuvottiin asiakkaita aktiivisesti ja heille tarjottiin lukuisia vaihtoehtoja ja
ratkaisuja eri tilanteissa. Vieraat viettivat keskimaarin kaksi minuuttia vastaanotossa.
Palvelu oli rauhallista ja ammattimaista. Missaén vaiheessa vastaanottoon ei
muodostunut jonoa ja palvelutiskiltd oltiin poissa vain muutaman kerran, jolloin tyontekijat
laittoivat kyltin pystyyn tiskille, missa ilmoittivat palaavansa pian. lltavuorossa
tydskennellyt concierge oli erittdin tarkka yksityiskohdista ja tulosti kaikki majoituskortit
valmiiksi poydélleen. Han my6s vertasi asiakkaalta saamiaan tietoja vastaanotossa ja

koitti 16ytaa profiileja samalla nimell& hotellin varausjarjestelmasta, jotta han saa tehtya
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yksityiskohtaisen ja laajan profiilin asiakkaasta. Palvelu oli persoonallista ja

ammattimaista.

4.4 Vertailuanalyysi

Vertailuanalyysi eli toiselta nimeltdéan benchmarking on menetelma, jossa tutkitaan ja sen
kautta ymmarretdan hyvid menetelmid muista organisaatioista ja kaytetdan niitéd hyodyksi
tehostettaessa omaa toimintaa omassa organisaatiossa. (Tuominen 2016, 9.) Vertailu
analyysi suoritettiin, koska haluttiin saada esimerkki concierge-palvelusta Kamp Collection
Hotelsin hotellien ulkopuolelta. Suomalainen hotelli Helsingista valikoitui vertailuanalyysia
varten, koska tutkimus on rajattu paakaupunkiseudulle ja timéan avulla paastiin myos
haastattelemaan heidan tyontekijaanséa helposti tutkimusta varten. Haluttiin selvittdd milla
tavoin concierge-palvelu iimenee péé&piirteiltdan muissa hotelleissa. Hotelli missa
haastateltava vastaanottovirkailija tydskentelee, on tunnettu mainiosta palvelustaan, joten

siitd haluttiin myos saada tarkempi kuva.

Vertailuanalyysin haastattelu toteutettiin Haaga-Helian Haagan kampuksella 10.11.2021.
Haastatteluun osallistui vastaanottovirkailija, joka on tydskennellyt hotellissa jo monen
vuoden ajan. Haastattelua varten tehtiin lista kysymyksista ja ne kaytiin haastateltavan
kanssa lapi. Haastattelu nauhoitettiin puhelimen tallentimeen. Haastattelu litteroitiin pian
haastattelun jalkeen ja siitd kerattiin oleellisimmat kommentit talteen, joista oli helppo
tehda lopullinen tiivistelméa tata raporttia varten (Liite 2). Haastateltava kertoi, etta hotellin
vastaanotossa kaikki tuntevat concierge termin ja heilld on myds ollut tyéntekija, jonka
vastuulla on ollut pelkka concierge-palvelu. Nykyaan heilla ei ole erillistd concierge
tyontekijdd. Taman syy on koronapandemiasta johtunut resurssien karsiminen.
Haastateltavan mukaan nykyaan kaikki vastaanottovirkailijat ovat tasavertaisesti
vastuussa concierge-palvelusta. Haastattelussa selvisi concierge-palvelun ilmenevan
hotellissa niin, etta kaikki asiakkaan toiveet ja pyynndot pyritdan toteuttamaan tehokkaasti
ja pyritaan luoda yksildllisia kokemuksia asiakkaalle. Concierge-palvelua on saatavilla
ympari vuorokauden haastateltavan mukaan. Concierge-palvelu ei myosk&an maksa
mitdan hotellissa majoittautuville asiakkaille. Haastateltava kertoi myds, ettéa concierge-
palvelut eivat ole kenenkaan yhden ihmisen vastuulla, mutta luonnollisesti kokeneemmilta
vastaanottovirkailijoilta pyydetdan usein neuvoja erilaisten ratkaisuiden ldytamiseksi.
Haastateltavan mukaan saannéllisimmin tiedusteltavat concierge-palveluun liittyvat
pyynnot koskivat péytavarauksia, reitin neuvomista eri kulttuurikohteisiin ja erilaisten
hyddykkeiden tai hemmottelutuotteiden saamista huoneeseen. Concierge-palvelua ei silla
nimelld pyydeta vastaanotossa usein, mutta paljon tulee pyyntdja, jotka menevét sen
kategorian alle ilman, etté asiakas pyytaisi juuri concierge-palvelua. Huomattavasti

useammin kuitenkin ulkomaalaiset asiakkaat tiedustelevat concierge-palvelua kuin



24

suomalaiset asiakkaat haastateltavan mukaan. Ulkomaalaiset vieraat saattavat joskus
tiedustella erillisen concierge tytntekijan perdan, kun taas suomalaiset vieraat vain hyvin
harvoin. Concierge-palvelusta mainitaan haastateltavan mukaan heidan nettisivuillaan ja
asiakasta kannustetaan myds vastaanotossa kayttamaan hanelle kuuluvaa concierge-
palvelua, jos hén sille tarvetta kokee. Haastateltava kertoi myds, ettd he ovat alkaneet
kayttaa teknologiaa hyddyksi hotellissa. He ovat mahdollistaneet itsepalvelun kayton.
Asiakas voi kirjata itsensa ulos hanen alypuhelintaan kayttamalla ja kirjata puhelimen
avulla myos itsensé sisdan. Haastateltava kertoo arkisten toimenpiteiden nopeutuneen

teknologiaa hyvaksikayttdmalla ja sen kautta asiakkaiden palveluun ja& enemman aikaa.
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5 Pohdinta

Tyo6ssa pyrittiin kayttAmaan tehokkaasti hyddyksi tietoperustan ja empiirisen osan
antamaa tietoa. Tietoa pyrittiin myds vertailla toisiinsa, jotta kumpikin osa-alue taydentaisi
toista. Tietoperustan kasaaminen auttoi paljon tutkimusmenetelmien suunnittelussa.
Kyselya ei esimerkiksi suoritettu hotellien vieraiden avustuksella, koska todettiin
conciergen olevan termina tuntematon suurelle yleistlle. Kysymykset haastatteluihin ja
tutkittavat teemat havainnointiin valittiin tutkimusmenetelmiin tietoperustan keskeisimmista
aiheista. Tyohon haluttiin keréta paljon laadukasta tietoa ja tAman vuoksi tyon lahteita

arvioitiin kriittisesti ja teemahaastatteluun valittiin kokeneita hotellialan ammattilaisia.

5.1 Tulosten tarkastelu

Tutkimustulokset tukivat hyvin koottua tietoperustaa. Tuloksia kirjatessa tietoperustaan
koottuja asioita tuli ilmi jokaisessa tutkimuksen vaiheessa. Teemahaastatteluun valittiin
kaksi vastaanottopaallikkod, jotka kuuluvat Les Clefs d’Or jarjestdon, jonka toimintaa
kasitellaan laajasti myos tassa tydssa. Tydssa oli kaytetty seuraavaa jarjeston sivuilla
kerrottua ohjeistusta concierge-palvelun lainalaisuudet osiossa. Jokainen asiakkaan toive
toteutetaan, kunhan se on laillista, eettista ja inhimillisesti mahdollista. (Suomen
Hotelliportieerit Ry 2021). Haastateltavat olivat selkeésti sisdistdneet tAman opin, koska
he mainitsivat haastattelun aikana heidan tavoitteensa concierge-palvelussa olevan
asiakkaitten toiveiden toteuttaminen ja heidan odotuksien ylittaminen. Kaytaessa lapi
vastaanoton yleisimpia tehtavia nousi teemahaastattelussa esille samat aiheet, joita ol
kasitelty vastaanoton tydtehtavét ja tydvaiheet osiossa. Ravintolavarausten teko on
melkein poikkeuksetta yleisin tydtehtava hotellin vastaanotossa. Niita tehdaan paivittain ja
asiakkaat myéskin olettavat, ettd vastaanottovirkailijalla on paljon tietoa ja kokemusta
alueen ravintoloista ja hotellin omasta ravintolasta. Tamé&n vuoksi on tarkeaa kehittaa ja
pitéd hyvia suhteita ylla ravintoloiden omistajiin ja kayda lapi ravintoloiden ruokalistoja
saanndllisesti. (Stiel 2011, 135.) Haastateltavat tukivat kommenteillaan Stielin
kommentteja vastaanottotydstd. Kummankin haastateltavan mukaan Hotel Lilla
Robertsissa ja Hotel Fabianissa poytavarauksia tehdaan todella paljon. Haastattelussa
selvisi myds, ettd toisen haastateltavan mielestd poytavarauksia on haastava tehda

esimerkiksi sunnuntaisin ruokapaikkojen rajallisten aukioloaikojen vuoksi.

Teemahaastattelussa kummatkin vastaanottopaallikdt kertoivat heidan palvelunsa olevan
persoonallista ja laadukasta. He kertoivat sen olevan mahdollista, koska hotelleissa ei ole
liian paljon huoneita ja suurta asiakasvirtaa verrattuina moniin muihin hotelleihin. Tama oli
taysin uusi ndkdkulma ja hyva lisays persoonallisen ja laadukkaan palvelun teemaan, jota

ei ollut vielda mainittu tyon tietoperustassa. Kummatkin haastateltavat olivat sitd mielta, ettéa
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laadukkaan ja persoonallisen concierge-palvelun avulla on myds helpompi saada asiakas
palaamaan uudestaan samaan hotelliin. Tata ajatusta avattiin tyon tietoperustassa myos
persoonallisen palvelun osiossa. Persoonallisella palvelulla on lukuisia positiivisia
vaikutuksia liiketoiminnan kannalta. Asiakastyytyvaisyys ja asiakasuskollisuus nousee ja
taman avulla myos yritys saa enemman liikevaihtoa ja menestyy todennékdisemmin.
(Klarskov 2021.) Teemahaastattelussa selvisi myos digitalisaation kiinnostavan erityisesti
toista haastateltavaa ja mobiiliavaimen kayttéonottoa oli harkittu hotellissa. Tata aihetta oli
kasitelty tAman tyon osiossa, jossa puhuttiin digitalisaatiosta concierge-palvelun
mahdollistajana. Mobiililaitteiden yleistyminen ja niiden tarjoamat palvelut on muokannut
myds vieraanvaraisuusalaa. Puhelimien avulla voi joissain hotelleissa hoitaa
sisaankirjautumisen, huonepalvelutilaukset seka uloskirjautumisen. (Newman 2011.)
Digitalisaatio tuli puheeksi my6s toisen haastateltavan kanssa, kun han kertoi hotellin
lahettavan automaattisen tervehdyksen asiakkaalle ennen hanen vierailuaan
sahkdpostiin. Tata aihetta sivuttiin myos tassa tydssa, kun esiteltiin Digital Guest
applikaatiota. Sovelluksen paatavoitteena on helpottaa ja automatisoida informaation
siirtymista asiakkaalle hotellissa. Asiakkaalle pystytddn lahettdmaan automaattisia

viesteja ja manuaalisia viesteja sovelluksen avulla. (Digital Guest 2021.)

Havainnointia suoritettaessa huomio kiinnittyi erityisesti erilaisiin yksityiskohtiin mité
vastaanottotiskilla tehdaan. Tyontekijat keskustelivat toisessa hotellissa mahdollisten
kantaasiakkaiden saapumisesta vuoronvaihdon yhteydessa. Tata aihetta on kasitelty
myos tassa tydssa osiossa, jossa keskitytddn conciergen asiakassuhteisiin ja niiden
yllapitoon. Iso osa asiakassuhteiden yllapitamista ja palaavien asiakkaiden huomioimista
on huoneisiin vietavat tervehdykset. TAman liséksi on tarkedd myos huomioida vip-vieras
tai palaava vakiovieras henkilokohtaisella tervehdyksella vastaanotossa. (Stiel 2011, 65—
66.) Vastanotossa tehtiin lukuisia eri tydtehtavia havainnointien aikana. Asiakkaille
neuvottiin reittia, vietiin huoneisiin matkalaukut ja juomalaseja, tarjottiin apuvalineita ja
kaytiin petaamassa sanky. Nama tehtavat suoritettiin vipymatté ja niita tarjottiin itse ilman
asiakkaan erillistd pyyntoa. Tata aihetta sivuttiin tassa tydsséa osiossa, missa kaydaan lapi
vastaanoton tydtehtavia ja tyovaiheita. Vastaanottovirkailijan tulee olla
asiakassuuntautunut ja hanen tulee pistaa merkille asiakkaan tarpeita ja odotuksia
erilaisissa palvelutilanteissa. (Alakoski, Horkkd & Lappalainen 2006, 53). Suuri yllatys oli,
ettd tiedusteluja ravintoloista tai pyyntoja poytavarauksen tekemiseen ei tullut ollenkaan

kummankaan havainnointijakson aikana.

Vertailuanalyysi antoi paljon informaatiota, joka tuki tassa tydssa kaytyja aiheita.
Johdannossa puhuttiin conciergen erillisesta vastaanottotiskista, mita ei nykyaan 16ydy
kuin muutamasta hotellista Suomessa. Haastateltavan vastaanottovirkailijan hotellista oli

my6s juuri luovuttu erillisesta conciergesta resurssien vahenemisen vuoksi. Han kertoi
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conciergen tydtehtavien siirtyneen kaikille tydntekijoille vastaanotossa. Lausunto tukee
tdman tyon kertomaa nédkokulmaa johdannossa siitd, miten nykypaivana jokaisen
vastaanoton tyontekijan tulee 16ytaa itsestaan sisédinen concierge perinteisten conciergien
kadotessa hotelleista. Yhteys tyon tietoperustan ja vertailuanalyysin kanssa |6ytyy myds
digitalisaation osalta. Tytntekija kertoo hotellissa olevan mahdollista kirjata itsensa sisaan
ja ulos kayttamalla mobiilisovellusta. Tata aihetta kasiteltiin osiossa digitalisaatio

concierge-palvelun mahdollistajana.

5.2 Tyon luotettavuus ja uskottavuus

Tasta tydsta on jatetty tietoisesti pieneen osaan maailmaa jarkyttanyt koronapandemia.
Tyon tarkoituksena on ollut kertoa kertoa concierge-palvelusta yleisesti ja antaa
esimerkkeja siita ilman, etté siihen rinnastetaan koronapandemian aiheuttamia haasteita.
On kuitenkin myodnnettava, etta vallitseva maailmantilanne vaikutti tutkimustulosten
luotatettavuuteen negatiivisesti ja taman kautta myos sen uskottavuuteen ja
yleistettavyyteen. Kului pitkd aika ennen kuin hotelleihin paastiin turvallisesti tekemaan
esimerkiksi havainnointia. Hotellien toiminta on myds muuttunut merkittavasti puolentoista
vuoden aikana vuoden 2020 kevaalta vuoden 2021 syksyyn tultaessa. Hotellien
resursseja on jouduttu vahentamaan asiakasvirran tyrehtyessa. Henkilbkuntaa on
vastaanotossa ja myds muilla hotellin osastoilla vihemman. Tydssé mainitaan myos
vertailuanalyysi osiossa helsinkilaisen hotellin resurssien hallinnan johtaneen
conciergesta luopumiseen. Taman kyseisen conciergen paatehtava oli tarjota concierge-

palveluita.

Taman tyon tutkimusmenetelmat ovat olleen hyvin toteutettuja, ja ne ovat antaneet tukea
ja lisdinformaatiota conciergen tydsta. Tutkimusmenetelmien avulla paastiin syvemmalle
concierge-palveluun ja saatiin tuloksia aiheista, joita oli tarkoitus tutkia. Concierge-
palvelua tutkittiin havainnoinnin, teemahaastattelun ja vertailuanalyysin avulla. Naiden
menetelmien kautta saatiin tutkittavasta aiheesta hyva ja kokonaisvaltainen kuva.
Haastatteluista saatiin asiantuntevia ja laajoja vastauksia, joita oli helppo hyddynt&aa téassa
tutkimuksessa. Havainnointi tarjosi erilaisia palvelutilanteita, joista paastiin kokoamaan
ehja ja yksityiskohtainen kokonaisuus ty6ta varten. Havainnoinnissa oli monta eri
havainnoitavaa, joiden tydtavat erosivat toisistaan. Tama vahvistaa havainnointiosion
uskottavuutta. Havainnoinnin olisi voinut jalkikateen ajateltuna suorittaa myos
viikonloppuna, kun vastaanotossa on tyypillisesti kiireisempd&. Taman avulla olisi voitu
saada erilainen otos tydta varten ja laajempaa informaatiota vastaanoton tyéskentelysta
paineen alla. Havainnointi oli ehdottomasti haastavin toteuttaa naista
tutkimusmenetelmista. Ensimmaisen havainnoinnin aikana oli haasteita asiakkaan ja

vastaanottovirkailijan kuulemisessa ja nopea dokumentointitahti oli myos haastavaa.
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Havainnoijan lasnaolo vaikutti myds ihmetyttdvan muutamaa asiakasta, joka saattaa
vahingoittaa havainnoinnin tulosten uskottavuutta. Uskottavuuteen saattaa negatiivisesti
vaikuttaa myos havainnoijan l&asnéolon vaikutus tyontekijoiden toimintaan. Tarkkailun alla
toimiessa saattaa havainnoitava alitajuntaisesti tai tietoisesti muokata kayttaytymistaan ja
toimintatapojaan erilaisiksi, kun mitd ne ovat tavallisesti. Uskottavuus saattaa karsia
tdman vaikutuksesta. Havainnointia ei haluttu kuitenkaan suorittaa salaa vaan
tyontekijoille ilmoitettiin havainnoinnista, koska se oli eettisesti oikein. Havainnoinnin

aikana ei kuitenkaan havaittu esittdmista tai epaaitoutta paallisin puolin.

Vertailuanalyysin avulla saatiin paljon tarkeda informaatiota digitalisaatiosta osana
concierge-palvelua ja yksittdisen conciergen roolista. Se osoittautui odotettua
hyodyllisemmaksi tutkimusmenetelmaksi ja siité saatiin paljon ajateltavaa concierge-
palvelun kehittdmiseen liittyen. Haastateltuja ei mydskaan johdateltu mihinkd&n suuntaan
vaan haastattelut etenivat luonnollisesti. Tama vahvistaa vertailuanalyysin uskottavuutta.
Eniten hyddyllista tietoa saatiin teemahaastatteluista. Vastaukset olivat harkittuja ja ne
tarjosivat runsaasti sisalt6d analyysiosiota varten. Kummatkin haastateltavat olivat
selkeasti perehtyneet tutkittuun aiheeseen perinpohjaisesti ja tunsivat aiheeseen liittyvat
kasitteet ja teemat poikkeuksetta. Teemahaastattelun kysymykset oli |ahetetty
haastateltaville etukateen. Uskottavuutta arvioidessa tulee myos ottaa huomioon
haastateltavien rehellisyys ja lapinakyvyys. Haastateltavat vaikuttivat tunteneen tutkittavan
aiheen entuudestaan ja ei ole mitdén syyta epailla, ettd he olisivat tehnyt tutkimusta
aiheesta ainoastaan haastattelua varten. Haastattelija ei mydskaan omannut erityista
asemaa haastateltaviin ndhden eli heidan ei ole tarvinnut miellyttd& haastattelijaa
vastauksillaan. Teemahaastattelujen vastaukset konkretisoituvat mygs havainnoinnin
aikana kummassakin hotellissa, joten ei ole syyta epailla niiden uskottavuutta.
Teemahaastattelussa haastateltavat kertoivat palvelun olevan hotelleissa sujuvaa. He
kertoivat asiakkaita tervehdittavan valitttmasti katsekontaktilla ja hymylla. Havainnoinnin

pystyttiin havaita luotettavasti, ettd kummatkin asiat toteutuivat naissa hotelleissa.

5.3 Johtopéaatokset ja kehittamisehdotukset

Opinnaytetydn paatavoitteena oli selvittaa minkalaista concierge-palvelua Kamp
Collection Hotelsin hotelleissa tarjotaan. Tavoitteena oli myds tuoda selkedasti esille
concierge-palvelun kaikki ulottuvuudet ja hyodyt, jotta aihetta ei unohdeta uusien
matkailualan trendien keskelld. Nama kaikki tavoitteet onnistuttiin kasittelemaan tydssa
hyvin. Tyon tietoperustan avulla kerrottiin yksityiskohtaisesti minkalaista laadukkaan ja
persoonallisen concierge-palvelun tulee olla. Taméan pohjalta luotiin teemahaastattelua ja
havainnointia varten kysymyksia ja huomiokohtia. Tydn tutkimusvaiheessa paastiin

haastattelemaan Kamp Collection Hotelsin hotellien vastaanottopaallikdita, joilla oli selkea
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visio concierge-palvelusta. Paastiin myds seuraamaan kahden hotelliketjuun kuuluvan
hotellin vastaanoton toimintaa ja tyéntekijdiden tarjoamaa concierge-palvelua
kaytannossa. Vertailuanalyysin avulla saatiin hotelliketjun ulkopuolelta esimerkkia
concierge-palvelusta. Nama kaikki tutkimusmenetelmat antoivat konkreettisia esimerkkeja
concierge-palvelusta. Tytn johdannossa korostettiin vastaanottovirkailijoiden siséisen
conciergen loytamisen tarkeytta. Teemahaastattelujen avulla selvisi Kamp Collection
Hotelsin hotellien vastaanottopaallikdiden ndkemys vastaanottovirkailijoiden patevyydesta
concierge-palveluun. He kertoivat concierge-palvelua tiedusteltaessa vastaanotossa
asiakkaalle vastattavan, etta kaikki tydntekijat ovat patevia hoitamaan conciergen
tehtavia. Tyon havainnointi paljasti myos palvelun vastaanotossa olevan monipuolista ja
siina oli paljon yhtyméakohtia concierge-palveluun. Kaikki pyynnot toteutettiin
vastaanotossa epardimatta ja asiakkailta tiedusteltiin saanndllisesti, onko kaikki kunnossa.
Havainnointi myos vahvisti kummankin vastaanottop&éllikon kommentteja heidan
concierge-palvelunsa laadusta, kun he mainitsivat sen olevan persoonallista,
ammattitaitoista, huolehtivaa ja sujuvaa. Viimeinen kommentti havainnointi osiossa kertoo
palvelun olevan silminnahden persoonallista ja ammattimaista, jota tukee my6s lukuisat
yksityiskohdat samassa havainnointi osiossa. Concierge-palvelu osiossa oli kayty 1api
concierge-palvelun laatua ja conciergen tyéhdn sopivia luonteenpiirteita. Tietynlaiset
luonteenpiirteet auttavat pitkalle concierge-palvelussa. Aito antamisen ja miellyttdmisen
halu, minka kautta itse saa hyvaksymisen ja kiitollisuuden tunnetta ovat tarkeita
luonteenpiirteitd conciergelle. Myds maalaisjarki yhdistettyna kehittyneeseen
ammattitaitoisuuteen on tarkea yhdistelma conciergen tydssa. (Stiel 2011, 2.)
Haastatteluista seka havainnoinnista saatu informaatio antoivat myds esimerkkeja
concierge-palvelun laadusta ja tyontekijoiden kayttaytymisesta. Varaussivustolta saatu
informaatio vahvisti osaltaan sen, etta palvelu on sdanndllisesti korkeatasoista. Tydn
neljannen luvun osiossa, jossa kasitelladn Kamp Collection Hotels hotelliketjua selviaa,
ettd 1.12.2021 Booking.comin 15 parhaiten arvioitujen hotellien joukossa on yhteensa 4
hotelliketjun hotellia. Listaus perustuu asiakkaiden arvioihin hotelleista. Jokaisen hotellin
kohdalla oli 800—1200 arvostelua, joten se antaa hyvan yleiskuvankuvan siitd minkélaisen

vaikutuksen hotelli ja siella tarjottu palvelu on jattanyt vieraille.

Alatavoitteena oli luoda tutkimusten avulla kehitysideoita hotellien concierge-palvelun
kehittdmiseksi tulevaisuudessa. Digitalisaatio nousi suureksi teemaksi kehitysideoita
pohdittaessa. Teemahaastattelussa selvisi Kdmp Collection Hotelsin hotellien kayttavan
teknologiaa hyvakseen vastaanotossa. Haastatteluissa selvisi ettd, hotellit eivét olleet
kuitenkaan viela hyddyntaneet kaikkia digitalisaation tuomia mahdollisuuksia hotelleissa.
Toinen haastateltavista totesi digitalisaation tuovan hyvia apukeinoja tulevaisuutta varten,
mutta niita ei ollut vield onnistuttu hydédyntamaan hotellissa. Han mainitsi myos

mahdollisuuden mobiiliavaimen kayttdonottoon l&hitulevaisuudessa. Taméan tyon osiossa
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digitalisaatio concierge-palvelun mahdollistajana kerrotaan applikaatiosta nimelté Digital
Guest. Sovellus tarjoaa informaatiota asiakkaalle ennen majoitusta, majoituksen aikana ja
majoituksen jalkeen. Asiakkaalle pystytdén lahettdméaan automaattisia viesteja ja
manuaalisia viesteja sovelluksen avulla. Hotellit voivat muokata sovelluksesta itsensa
nakadisen ja sen kautta pystytddn myos suorittamaan sisaan- ja uloskirjautuminen. (Digital
Guest 2021.) Vastaanoton toimintaa ja concierge-palvelua voitaisiin kehittdd Kamp
Collection Hotelsin hotelleissa tAméankaltaisen applikaation avulla. Mobiiliavaimelle on
selkeasti kysyntaa jo yhdessa hotellissa. Sovellus tarjoaa myds tehokkaan tavan levittaa
informaatiota ja harjoittaa lisamyyntid. Hotelliketjun hotellit tarjoavat jo erilaisia paketteja
asiakkailleen ja l&hettavéat automatisoituja viesteja, joten sovellus voisi tehostaa jo
olemassa olevaa toimintaa entisestdan. Digitalisaation lisddminen hotellin toimintoihin
jattdéa vastaanoton tyéntekijdille enemmén aikaa laadukkaan concierge-palvelun
tuottamiselle. Teemahaastatteluissa selvisi myds resurssien kasvattamisen helpottavan
concierge-palvelua, koska silloin aikaa jaa enemman laadukkaalle palvelulle.
Tulevaisuudessa tulee tahan myds kiinnittda huomiota ja panostaa henkiléstén maaraan,

jotta kaikki vastaanoton tydtehtavat eivat jaa yhden tyontekijan vastuulle.

Tyo6n avulla pyrittiin myds luoda selkea ero conciergen ja vastaanottovirkailijan valille.
Tata eroa naiden nimikkeiden valille kuvattiin hyvin osiossa, jossa kéasiteltiin concierge-
palvelua vastaanotossa. Concierge ei ole lahtokohtaisesti vastaanottovirkailija, jonka
suurin tydpanos koostuu vieraiden ulos- ja sisaankirjauksesta. Concierge on henkild, jolta
asiakas voi pyytaa tai toivoa mita vain. (Suomen Hotelliportieerit Ry 2021.) Edellisessa
virkkeessa kiteytyy se ero mita taméan tyon avulla halutaan selkeyttaa. Tutkimuksellisen
osion teemahaastattelussa sivuttiin myds tata aihetta. Toinen haastateltavista
vastaanottopaallikdistd mainitsi hotellissa tydskentelevan yhteensa kaksi conciergea. Han
teki talla lausunnolla selkean eron conciergen ja vastaanottovirkailijan valille. Tama ero on
tarked muistaa, koska concierget ovat kokeneita alan ammattilaisia, joiden on pitanyt
tehda t6ita saadakseen kultaiset avaimet tydasuunsa. Tata kasittelin myos concierge-
palvelun lainalaisuudet osiossa. Hotelliportieeriyhdistyksen jasenet voivat kutsua itsedén
aidosti conciergeksi, koska he ovat kdyneet siihen vaadittavan koulutuksen. Hakeakseen
mukaan yhdistyksen toimintaan hakijalla pitéda olla vahintdan kahden vuoden tydokokemus
vastaanottotehtavista ja jos haluaa p&astd mukaan taysjaseneksi, tulee vastaanottotydsta
olla viiden vuoden kokemus taustalla. (Suomen Hotelliportieerit Ry 2021.) Hakemuksen
jalkeen tulee lapaistéa lukuisia testeja ja osoittaa kiistatonta kykyéa tarjota erinomaista
palvelua ennen kuin jasenen sallitaan kayttaa kultaisia avaimia tybasussaan (Les Clefs
d’'Or 2021) On siis eri asia olla concierge-palvelua tarjoava vastaanottovirkailija kuin aito
concierge. Tata opinnaytetydta on helppo hyddyntaa myos jatkotutkimuksissa. Tama tyo
on luonut perustan concierge-palvelun ymmartamista ja kehittamisté varten, mutta

jatkotutkimusten avulla voi aihetta selvittaa viela pidemmalle. Jatkotutkimuksissa voidaan
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suorittaa tutkimusmenetelmét laajemmin ja haastatella esimerkiksi jokaisen Kamp
Collection Hotelsin hotellin tyontekijaa. Havainnointia voidaan myos suorittaa kaikissa

ketjun hotelleissa ja myos ketjun ulkopuolisissa hotelleissa.

5.4 Opinnaytetydéprosessin ja oman oppimisen arviointi

Idea opinnaytety6ta varten herdsi vuonna 2019. Tehdessa toita lukuisissa hotelleissa
suuren vaikutuksen teki palvelun laadukkuus ja conciergen tyotavat. Opinnaytetyon
suunnittelu aloitettiin vuoden 2021 elokuussa ja varsinaisen opinnaytetyon tekeminen
aloitettiin syyskuun lopulla. Opinnaytetyota tehtiin yhtajaksoisesti kolmen kuukauden ajan.
Conciergen ominaisuuksista ja tydtavoista opittiin joka viikko jotain uutta ja lokakuun
aikana opinnaytetydn luvut ja teemat jaoteltiin erilleen ensimmaista kertaa. Alaotsikoita tuli
muutamia lisdé viela marraskuun aikana ja paaotsikoiden sanajarjestysta muokattiin ja ne
I0ysivat lopullisen muotonsa. Joulukuun alku kului opinndytetyon jasentelyyn ja tyon kielen
korjaamiseen. Lahdeviitteita korjattiin oikeaan muotoon ja taulukot seka kuviot muokattiin
sopivan kokoisiksi. Lahdeluettelo kirjoitettiin myts aakkosjarjestyksen mukaan. Eniten
opinnaytety® opetti concierge-palvelusta ja raportin kirjoittamisesta. Aluksi hankaluuksia
oli ymmartad kumpaakin aihetta, mutta kirjojen lukeminen ja kdytdnntn esimerkin
saaminen selkeytti ajatuksia concierge-palvelusta ja ohjeiden lukeminen seké harjoittelu
helpotti raportin kirjoitusta. Haasteita opinnaytetytn tekemiseen aiheutti conciergen tyosta
I6ytyvan tiedon vahyys. Opinnaytetdita ei olla aiheesta tehty kovin montaa ja aihetta
kasittelevaa kirjallisuutta ei ollut paljoa. Tutkimusmenetelmat olisi voinut myds toteuttaa

laajemmin ja valita teemahaastatteluun sekd havainnointiin enemman ihmisia.

Tyon avulla saatiin yksityiskohtaista ja tarke&a informaatiota concierge-palvelusta yleisesti
seka Kamp Collection Hotelsin hotelleissa. Tutkimusmenetelméat tarjosivat uusia
nakokulmia ja lisdinformaatiota tietoperustan tueksi aiheelle. Kehitysideoita saatiin
tulevaisuudelle digitalisaation hyédyntamisen avulla ja resurssien ja henkildstdn maaran
kasvattamisen kautta. Mobiiliavain ja palvelun automatisointi on luultavasti helpompi
kehityskohde kuin henkiloston maarén kasvattaminen. Resurssit ovat talla hetkella
koronapandemian vuoksi syystékin alhaisemmat ja niiden lisdéaminen vaatii liiketoiminnan
elpymista. Tydn avulla selkeytettiin myds conciergen ja vastaanottovirkailijan eroja.
Toivottavasti tAma ty6 innostaa yha useampia alan ammattilaisia tutustumaan concierge-

palveluun ja Suomen Hotelliportieerit Ry:n toimintaan.
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Liitteet

Liite 1. Teemahaastattelu

Teemahaastattelu

Palvelut yleisesti

- Mika on hotellin paatavoite palvelussa ja mita silla pyritddn saavuttamaan?
- Mita lisdpalveluita ja hotelli tarjoaa?

- Millaisia eri palvelupaketteja asiakkaille on tarjottu?

- Mita pyyntdja palvelua koskien asiakkaat useimmiten tiedustelevat?

- Miten palvelun tarjontaa voitaisiin viela kehittéd& hotellissa?

Palvelun tasokkuus

- Miten tiivistaisit oman hotellinne palvelun muutamaan virkkeeseen?

- Onko tasokas concierge-palvelu miten tarkeaa teille itsellenne?

- Miten laadukkaana pidét hotellin palvelua Helsingin muihin hotelleihin verrattuna?
Anna esimerkkeja

- Mitka seikat tekevét palvelustanne korkeatasoista?

- Miten voisitte viela kehittaa palvelun tasoa?

Asiakastyytyvaisyys & asiakkaan huomioiminen

- Mita mittareita kaytatte asiakastyytyvaisyyden seuraamiseen?

- Miten asiakas otetaan huomioon hotelliin saapuessaan? Anna kaytannon
esimerkki

- Miten asiakas otetaan huomioon vierailun aikana muuten?

- Miten arvontunne hotellissa luodaan asiakkaalle?

- Mita arvoa koette asiakkaan huomioimisen tuovan?

- Miten pidatte huolen siita, ettd asiakkaan kokemus hotellissanne on mieluisa?

Vastaanoton toiminta

- Kuinka sujuvaa vastaanoton toiminta on mielestéasi talla hetkella?

- Miloin vastaanotossa on kiireista ja karsiikd palvelun taso silloin?

- Mitk& ovat useimmiten kysyttyja kysymyksia vastaanotossa

- Minké koet olevan haastavin ty6tehtava vastaanotossa

- Asiakkaan kysyessa concierge-palvelua, mita vastaanotossa vastataan?
- Onko concierge-palvelut jonkun tietyn tyontekijan vastuulla?

- Pystytddnko asiakkaan vaatimukset ja toiveet toteuttamaan usein?



Liite 2. Vertailuanalyysi

Vertailuanalyysi

- Tuntevatko vastaanoton tytntekijan termin concierge?

- Miten concierggen ty0 ilmenee hotellissanne?

- Onko concierge palvelua saatavilla kellon ympari?

- Maksaako concierge-palvelut jotain asiakkaalle?

- Kenen vastuulla concierge-palvelut ovat?

- Mita concierge-palveluita tarjoatte saannollisimmin?

- Kysyvatko asiakkaat teiltéd suoraan concierge palvelun peraan?

- Mitkéa concierge palveluita koskevat pyynnot ovat olleet vaikeimpia toteuttaa?

- Kayttavatko concierge-palvelua enemman kotimaiset vai ulkomaalaiset vieraat?
- Mainitaanko concierge-palvelusta missdan? (netissa tai vastaanotossa)

- Oletteko hytdyntaneet kehittyvaa teknologiaa concierge-palvelussa?

36



Liite 3. Havainnointilomake

Havainnointilomake

Paivamaara:

Kellonaika ja lokaatio:

Kiire ja ruuhka:

Sisdankirjautuminen / Uloskirjautuminen:

Asiakasmaara:

Monta vastaanottovirkailijaa paikalla:

llmapiiri:

Asiakkaiden ominaisuudet

- Sukupuoli

- 1ké&

- Yksin, pari vai ryhma

- Tybmatka / Lomamatka

- Palaava asiakas vai uusi asiakas

Vastaanoton toiminta

- Milla asialla asiakas on

- Miten asiakasta kohdellaan

- Kauan vieras asioi vastaanotossa

- Milta asiakas vaikuttaa palvelun jalkeen

- Kysytdanko lisdkysymyksia asiakkaalta tai kuulumisia

- Milta vastaanotossa nayttaa asiakkaan kaymisen jalkeen
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