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TIVISTELMA

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa Tiittalan kartanon majoituspal-
veluita ja luoda service blueprint majoitusprosessista esimiestyon apuvali-
neeksi. Tiittalan kartanolla ei ole aiempaa materiaalia tai perehdytyskansiota
tyontekijoiden perehdyttamisen apuvalineena. Tyontekijéiden tyéhdn opastus
on ollut suullista, jolloin asioita voi jaada kertomatta tai tyontekija ei muista
kaikkea kuulemaansa. Tavoitteena oli tutkia millaisena laadukasta ja elamyk-
sellistd majoituspalvelua pidetaan ja kuinka majoituspalveluiden laatua ja ela-
myksellisyytta voidaan edistaa esimiestydlla ja johtamisella. Tavoitteena ol
myds selvittaa millaisena Tiittalan kartanon majoittuvat asiakkaat yrityksen
majoituspalveluita pitdvat ja kuinka asiakkaiden mielesta palveluita voitaisiin
parantaa. Lisaksi tavoitteena oli kehittaa Tiittalan kartanon majoituspalveluita
kuunnellen tydntekijoéiden ndkemyksia toimivasta majoitusprosessista.

Tyon teoreettisessa viitekehyksessa keskityttiin asiakaskokemuksen johtami-
seen, laadun ja elamyksellisyyden johtamiseen seka palveluprosessiin. Tyo
on kvalitatiivinen kehittdmistyd. Aineistonkeruumenetelmina kaytettiin Tiittalan
kartanossa majoittuville asiakkaille suunnattua teemahaastattelua, benchmar-
kingia muihin kartanoyrityksiin seka tyontekijdille jarjestettya ideariihta. Tee-
mahaastattelussa haastateltiin kahdeksaa majoittujaa ja benchmarkingiin valit-
tiin nelja suomalaista kartanoa. Ideariiheen osallistui kolme Tiittalan kartanon
tyontekijaa. Aineiston ja aiemman tiedon pohjalta koottiin kehitysehdotuksia
Tiittalan kartanon majoituspalveluihin ja luotiin service blueprint majoituspro-
sessista.

Aineistosta voidaan todeta, ettd majoittuvien asiakkaiden mielesta palvelut
ovat hyvalla tasolla, mutta tulokset antavat toimeksiantajalle myds selkeité ke-
hitysehdotuksia majoituspalveluiden parantamiseen. Service blueprintista on
toimeksiantajalle konkreettista hyotya esimerkiksi esimiestydn tukena. Mene-
telmien avulla keratty aineisto tukee teoriatietoa. Jatkotoimenpitein& suositel-
laan selvitystyota kohdeyrityksen asiakaskunnasta ja kohderyhmasta, joka
laajentuneen toiminnan ansiosta on voinut muuttua.
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ABSTRACT

The purpose of this thesis was to develop the accommodation
services in Tiittala manor. The purpose was also to create a
service blueprint to visualize the accommodation process and to
be used in orientating a new worker to the workplace. Tiittala
manor had no previous material for orientating and the process
has been implemented by word of mouth. The aim of this study
was to do research about how quality and experiences are
comprehended in accommodation services and how one can
develop them. Additionally, the aim was to develop the
accommodation services in Tiittala manor by involving the
employees in the developing process.

The framework of the study was based on the management of
customer experience, management of quality and experience and
customer service process. The nature of the study was qualitative,
and the main methods used in data collection were a semi-
structured interview, and a benchmarking and brainstorming
session. During the process eight customers of Tiittala manor
were interviewed and four companies benchmarked. The
brainstorming session was held for three employees of the Tiittala
manor. Development proposals and the service blueprint of the
accommodation process were formed as an output of this thesis.

The results and material of this thesis will assist the employer
in developing their accommodation services and the service
blueprint is a helpful tool in the orientating process. Further
studies could include a survey of the customer base that might
have changed due to expanded business.

Keywords: customer experience, quality, experience, management
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1 JOHDANTO

Tyollistavyydella ja liikevaihdolla mitattuna matkailuala on maailmanlaajuisesti
yksi merkittdvimmista aloista. Ala on kuitenkin hyvin herkkd maailman muutok-
sille. (Hiltunen 2019, 7.) Matkailuala on kasvaa Suomessakin nopeasti. Koro-
napandemia on kuitenkin muokannut alaa huomattavasti kuluneiden vuosien
aikana. Matkailun tulevaisuus raportissa Hiltunen (2019, 38) tarkastelee mat-
kailualan muutoksia seka megatrendien ja trendien vaikutuksia. Matkailun
trendeiksi hdn nostaa muun muassa lahimatkailun ja aitomatkailun, joiden
puitteissa halutaan yhd enemman aitoja ja autenttisia matkakokemuksia, ela-
myksia ja hyvaa palvelua. Lahimatkailuun ja aitomatkailuun kuuluu myads tu-

tustuminen kulttuuriin ja esimerkiksi paikallisiin ruokatuotteisiin.

Elamyksien, aitojen kokemusten sek& hyvan palvelun tarpeeseen pystytaén
vastaamaan hyvilla, laadukkailla palveluilla ja tuotteilla, selkealla konseptilla ja
miellyttavalla ymparistélla. Parhaassakin ymparistossa ja upeimmilla palve-
luilla taytyy olla ammattitaitoinen, ystavallinen ja tydhénsa panostava asiakas-
palvelija, jotta asiakkaalle ja& mieleen onnistunut vierailu ja kokonaisuus.
Kaikki tama vaatii hyvaa suunnittelua, johtamista ja yllapitoa seka tulevaan
katsomista.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittdd toimeksiantajayrityksen, Tiitta-
lan kartanon, majoituspalveluita laatutietoisen asiakkaan toiveita ja odotuksia
vastaavaksi. Tassa kehittamistydssa kaytettiin laadullista tutkimusta, jonka
avulla toimeksiantajalle keréttiin arvokasta tietoa toiminnan kehittamisen tu-
eksi. Menetelmina tydssa kaytettiin benchmarkingia, eli vertailuanalyysia, tee-
mahaastattelua seka ideariihi-tydskentelya. Menetelmien avulla kerattiin ai-
neistoa muilta yrityksilta, toimeksiantajan omilta majoittuvilta asiakkailta seka
omalta henkilokunnalta. Keratyn aineiston ja ideariihitydéskentelyn avulla luotiin
service blueprint Tiittalan kartanon vastaanottoprosessista, jota voidaan kayt-

taa tyovalineena esimiestydssa ja apuvalineena toimeksiantajayrityksessa.

Ty on itselleni tarked, silla tydskentelen Tiittalan kartanolla kartanovastaa-

vana ja esimiehena kuudetta vuotta, ja toiminnan kehittaminen on tarkea osa
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toimenkuvaani. TAman tyon rakenne koostuu tutkimuksen taustan ja tarpeen
esittelysta, kohdeyrityksen toiminnan esittelemisesta ja kirjallisuuskatsauk-
sesta sekd menetelmdosuudesta. Lopussa on tuloksien kasittely, johtopaatok-

set seka jatkoehdotukset.

2 TUTKIMUKSEN TAUSTA JA TARVE

Matkailijoista on tullut yha ympéaristotietoisempia, ja he tekevat vastuullisempia
valintoja matkustaessaan. Business Finlandin ja Visit Finlandin workshopeissa
(2020, 9) haettiin trendeja ja signaaleja tulevaisuuden kansainvaliselle mat-
kustamiselle Suomessa. Myds workshopeissa yhdeksi paateemoista nousi la-
himatkailu, joka on kasvattanut suosiotaan myds suomalaisten matkailijoiden
keskuudessa. Ymparistotietoinen matkailija voi valita [ahimatkailun sen pie-
nemman ymparistokuormituksensa vuoksi. Lahimatkailun suosion kasvuun
vaikuttaa myos koronapandemia, jonka vuoksi ulkomaille matkustus ei ole
mahdollista tai se koetaan liian vaarallisena terveydelle. Elamyksi& etsitaan
paikallisuudesta ja ruuhkattomista kotimaan kohteista seka luontomatkailusta.
(Rural Finland 2020, 5.)

Koronapandemian aiheuttamasta haasteellisesta tilanteesta huolimatta Etela-
Savon alueella kotimaisten matkailijoiden maara kasvoi 4,8 % (Miksei Oy
2020). Kasvava ymparisto- ja laatutietoinen asiakaskunta vaatii myds yrityksia
kehittamaan palveluitaan vastaamaan entista paremmin asiakkaiden toiveita
ja odotuksia. Pienten matkailukohteiden, kuten tutkimuksen kohdeyrityksen
Tiittalan kartanon, valttikortteina toimivat mahdollisuus ruuhkattomuuteen, laa-

dukas, yksil6llinen palvelu seka elamykset kulttuurihistoriallisessa kohteessa.

2.1 Tutkimuksen tarkoitus

Tiittalan kartanolla on viime vuosien aikana kehitetty aktiivisesti toimintaa ra-
vintolapalveluiden, tapahtumien ja aktiviteettien puitteissa ja saatu nain toimin-
taa kasvamaan. Muun kehitystydn lomassa on kuitenkin majoituspalveluiden
kehittdminen jadnyt taka-alalle. Vilkastuneen toiminnan myo6ta myds majoitus-
palveluiden kysynt& on kasvanut. Tiittalan kartanon majoitustiloilla ja -palve-

luilla olisi potentiaalia kehittya eteenpain. Opinnaytetyon lahtékohtana onkin
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tarkoitus saada majoituspalveluiden tarjonta samalle tasolle muiden palvelui-

den kanssa.

On tarkeaa, ettd palveluprosessit ovat sujuvia ja tarjoavat miellyttéavan, koko-
naisvaltaisen majoituskokemuksen. Ojasalon ym. mukaan (2015, 19) tutki-
muksellisen kehittamistyon lahtokohtana on organisaation kehittamistarve tai
halu saada aikaan muutoksia toiminnassa. Tutkimuksellisella kehittamistyolla
ratkaistaan kaytdnnén ongelmia ja toteutetaan uusia kaytantoja, tuotteita tai
palveluita. Heidan mukaansa tutkimuksellinen kehittamisty6 eroaa tieteelli-
sesta tutkimuksesta, silla tieteellisen tutkimuksen avulla pyritaan luomaan
uutta teoriaa ja testaamaan sita. Tutkimuksellisen kehittamistyon avulla taas
pyritdan uudistamaan kaytantoja seka luomaan uutta tietoa tydéelaman kaytan-
noista. Tutkimuksellisessa kehittamistydssa kerataan tietoa seka kaytannosta

ettd teoriasta ja tutkija on aktiivisessa vuorovaikutuksessa eri tahojen kanssa.

2.2 Tutkimuksen tavoitteet

Tama opinnaytetyd on tutkimuksellinen kehittamisty6. Tavoitteena on luoda
Tiittalan kartanolle kuvaus sujuvasta palveluprosessista, joka toimii tyovali-
neenda esimiestydssa seka uusien tyontekijoiden perehdyttdmisessa.

Kehittamistyon tavoitteena on myos selvittaa, kuinka esimiestydlla voidaan
vaikuttaa palveluiden laatuun ja mika tekee kartanomajoituksesta elamyksel-
lista. Tavoitteena on myds selvittaa kartanomatkailun ndkokulmasta katsot-
tuna, mika tekee majoituspalvelusta laadukasta.

3 KARTANOMATKAILU

Business Finland maatrittelee kulttuurimatkailun matkailutuotteiksi ja -palve-
luiksi, joita tuotetaan alueellisia ja paikallisia kulttuurin voimavaroja arvostaen.
Kulttuurimatkailussa tavoitteena on luoda elamyksia ja mahdollisuus tutustua
naihin kulttuurisiin voimavaroihin, oppia niista ja paikallisuudesta. (Business
Finland). Kartanomatkailu on yksi kulttuurimatkailun osa, jossa tutustutaan
kulttuurihistoriallisiin kohteisiin. Kasitteend kartanomatkailua on aiemmin kay-
tetty muun muassa opinnaytetdissa, joissa tutkitaan tai kehitetd&n kulttuuri-
matkakohteita tai etsitdan kartanoiden vetovoimatekijoitd matkailussa (ks.

esim. Dermedesiotis 2014.)



Vergorin ja Ariman (2020, 6) mukaan kulttuurimatkailu ei ole sidoksissa se-
sonkeihin, silla kulttuurimatkailua voi tehda vuoden ympari sdésta tai vuoden-
ajasta rippumatta. Tutkimuksessaan tutkijat huomasivat, etta kulttuurimatkaili-
jat kuluttavat enemmaé&n rahaa matkakohteessaan verrattuna ei-kulttuurimat-
kailijoihin. Huolimatta siita, etta kulttuurimatkalle voi l&htea ympari vuoden ei
tutkimuksesta selvinnyt, etté kulttuurimatkailu olisi suurempaa sesonkien ulko-
puolella. Tahén voi vaikuttaa se, etta matkustavien ihmisten keski-iké on las-
kenut, eika tydssa olevat, opiskelijat tai perheelliset usein pysty matkusta-

maan loma-aikojen ulkopuolella.

Vergori ja Arima (2020, 6) toteavat, ettd kulttuurimatkailussa on kayttamaténta
potentiaalia sesongin ulkopuolisen toiminnan kasvattamiseen. Kulttuurimatkai-
lun ymparivuotisuutta pystyttaisiin lisédmé&an markkinoimalla matkapaketteja
ikadantyville matkailijoille, jotka viela ostavat matkan valmiina pakettina, eivatka
suunnittele omia matkareitteja, kuten nuoremmat matkailijat tdana paivana te-

kevat.

Opinnaytetyon kohde, Tiittalan kartano, on valtakunnallisesti merkittéava kult-
tuurihistoriallinen suojelukohde Sulkavalla. Majoituspalveluiden kehittamisella
pystytaan tarjoamaan asiakkaille parempia kokemuksia kulttuurimatkailun sa-
ralla ja mahdollistamaan tarkean kohteen toiminnan yllapitdminen. Majoitus-
palveluiden kehittdmisen kautta pystytaan my6s panostamaan enemman ym-
parivuotiseen toimintaan, joka olisi yritystoiminnan kannattavuuden kannalta

elintarkeaa.

3.1 Tiittalan kartano

Tiittalan kartano on vuonna 1836 rakennettu empiretyylinen kartano Etela-Sa-
von maakunnassa Sulkavalla. Nykyiset omistajat kaynnistivat tilausravintola-
toiminnan Tiittalassa vuonna 1999. Vuosien mittaan toiminta on kehittynyt tilo-
jen vuokraamisesta eteenpain tarjoten asiakkaille palveluita yha laajemmin.
Tana paivana Tiittalan kartanolla jarjestetddn yksityistilaisuuksien ja juhlien li-
saksi konsertteja, hyvinvointiviikonloppuja seka tarjotaan muita ravintolapalve-

luita. (Tiittalan kartano s.a.)



Kuva 1. Tiittalan kartanon etupiha (Komulainen 2019)

Tiittalan kartanolla toimii kesdkaudella ja joulun aikaan vohvelikahvila, jonka
toiminta on vuodesta 2018 alkaen vilkastunut vuosittain. Sesonkiaikojen ulko-
puolella Tiittalan kartano on toistaiseksi avoinna tilauksesta ja jarjestettyjen ta-
pahtumien aikaan. Majoituspalveluita Tiittalassa on kuitenkin tarjolla ympéri
vuoden. Ymparivuotisessa majoituskaytossa on vuonna 2014 valmistunut 16
hengen Willa Lahde ja pihapiirin Pehtorin tupa, joka on kahden makuuhuo-
neen huoneisto kuudelle hengelle. Kesdaikaan majoituskaytdssa ovat myos
kartanon ylakerran viisi kustavilais- ja jugend-tyylista huonetta. (Tiittalan kar-

tano s.a.)



Kuva 2. Pehtorintuvan makuuhuone (Komulainen 2019)

Kartanohuoneet seké Pehtorintupa on kunnostettu ja remontoitu 2003—-2006
valisena aikana. Huoneiden varustelua on pikkuhiljaa paranneltu asiakkaiden
toiveita kuunnellen seka talon historiaa kunnioittaen. Kevaalla 2020 huoneisiin
on otettu kayttoon uudet pesuaineet kotimaiselta Ole Hyva -tuotesarjalta. Koti-
mainen, ekologinen ja vegaani Ole Hyva -tuotesarja on yksi tarkeista uudistuk-
sista majoituspalveluissa ja se huokuu niita arvoja, joita Tiittalan kartanokin

haluaa vaalia ja tarjota. (Tiittalan kartano 2021.)

3.2 Majoituspalvelut

Tiittalan kartanon majoitustiloissa on yhteenséa 33 vuodepaikkaa. Kartanohuo-
neet seka Willa Lahde ja Pehtorintupa tarjoavat majoitustilaa monenlaiseen
makuun ja tarpeeseen. Kartanohuoneet ovat kahden hengen huoneita, jotka
ovat suosittuja varsinkin pariskuntien ja yksin matkustavien keskuudessa.
Pehtorintuvan kahden makuuhuoneen huoneisto sopii lapsiperheille ja pidem-
piaikaisille tydmatkustajille, silla huoneistossa on jaettujen makuutilojen lisaksi
oma keittio, kylpyhuone ja olohuone. Willa Lahteessé on yhteensa 16 vuode-
paikkaa, minka vuoksi Willa L&hdetta suosivat isommat ryhmaét seka pitkaai-
kaisemmat majoittujat. Willa Léahde toimii my6s kokous- ja juhlatilana ryhmille.
(Tiittalan kartano s.a.)
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Sesonkiaikana Tiittalassa on paivittain avoinna vastaanotto kartanon paara-
kennuksen alakerrassa, kartanon vohvelikahvilan yhteydessa. Muina aikoina
majoituspaivystys toimii kellon ympari. Tiittalan kartanon kaksi kokoaikatydssa
olevaa tyontekijaa vuorottelevat majoituspaivystysta kahden viikon jaksoissa.
Majoittujien kaytdssa on myos kartanon viihtyisa ja tilava ullakkosauna seka
alakerran yleiset tilat. Yleisissa tiloissa majoittujien kaytdssa on tv, kirjoja sekéa
peleja sisa- ja ulkokayttoon. Ullakkosauna lisaa majoittujien viihtyisyytta, silla
kaikkiin kartanohuoneisiin ei ole ollut mahdollista rakentaa omaa kylpyhuo-
netta. (Tiittalan kartano 2021.)

Kuva 3. Tiittalan kartanon vastaanotto (Komulainen 2020)

Kaikki majoitustilat ovat varattavissa puhelimitse, sdhkodpostitse sek& Boo-
king.com-palvelun kautta. Talla hetkella varauksia tulee tasaisesti kaikista va-
rauskanavista, mutta varsinkin kesaaikaan asiakkaat tulevat majoitusta tiedus-
telemaan myos suoraan vastaanotosta. Tiittalan kartanon majoituspalveluiden
kayttd on lisaantynyt ja huomattavaa kasvua majoitustoiminnassa tapahtui
2020 kesalla, kun Etela-Savossa kotimaisten matkailijoiden maara lisaantyi
(Miksei 2020). Tilastokeskuksen antaman (SVT s.a.) kayttbastemaaritelman
mukaan hotellihuoneiden kayttdaste voidaan laskea joko nettokayttdasteena
tai bruttokayttdasteena. Kayttdaste lasketaan jakamalla kuukauden aikana
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kaytdssa olleiden huoneiden maaréa kaytettavissa olleiden huoneiden maa-
ralla. Nettokayttoastetta laskettaessa laskuista jatetd&n pois sellaiset huoneet,
jotka eivat ole esimerkiksi remontin vuoksi kaytettavissa. Bruttokayttdaste las-
ketaan kaikista majoitusliikkeen huoneista, riippumatta siitéa, ovatko ne olleet

majoituskaytdssa vai eivat.

Kesan 2020 aikana Tiittalan kartanolla varotoimenpiteenad koronaviruspande-
mian hallinnassa kaytossa eivét olleet sellaiset huoneet, jotka jakoivat kylpy-
huonetilat toisten huoneiden kanssa. Hotellihuoneiden nettokayttdaste oli hei-
nakuussa 2020 85 % ja vuonna 2019 41 %. Bruttokayttéaste vuoden 2020
heindkuussa oli 56 % ja vuonna 2019 41 %. Nettokayttbasteeseen verrattuna
kasvu on ollut huomattavaa, mutta lukuun vaikuttavat kaytésta poissaolleiden
huoneiden maara. Bruttokayttdastetta tarkastellessa kasvu vuonna 2020 on
ollut myos selkeaa. Mikali majoituskaytdsséa heindkuussa 2020 olisi ollut kaikki
huoneet, olisi ero myds bruttokayttbasteessa suurempi, silla vuoden 2020 hei-
nakuussa huonekyselyja tuli huomattavasti enemman, kuin pystyttiin myy-

maan. (Tiittalan kartano 2021.)

3.3 Ravintolapalvelut ja aktiviteetit

Tilausravintolatoiminnan lisdksi kesaaikaan Tiittalassa on majoittujille paivit-
tain tarjolla aamiainen. Talviaikaan aamiainen on saatavilla etukéteen varat-
tuna, jolloin aamiaistarvikkeet toimitetaan huoneen jadkaappiin. Tapahtumien,
kuten konserttien tai hyvinvointivilkkonloppujen, yhteydessa Tiittalassa tarjoil-
laan teemaan sopien lounasta, paivallista tai illallista buffet-poydéastéa. Seson-
kiaikana kesakuusta elokuulle seka joulukuussa Tiittalan kartanon paaraken-
nuksessa toimii vohvelikahvila. Vohvelikahvilan toiminta alkoi vuonna 2018,
kun majoittumaan saapuville asiakkaille haluttiin tarjota mahdollisuus ostaa
paikan paalta pienta purtavaa. Kolmessa vuodessa vohvelikahvilan toiminta
on laajentunut ja vilkastunut. Nykyaan vohvelikahvilassa kay runsaasti my6s
muita asiakkaita ja kahvilasta on muodostunut yksi Tiittalan kartanon paatuot-
teista. (Tiittalan kartano 2021.)
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Kuva 4. Vohvelikahvilan annoksia (Komulainen 2020)

Tiittalan kartano tekee yhteistyota erilaisia aktiviteetteja tarjoavien paikallisten
yritysten kanssa. Paikalliset yrittgjat tarjoavat muun muassa melontaa, kalas-
tusretkia sekéa erilaisia veneretkia. Tiittalan kartanolla on majoittujien kayttoon
varattuna polkupyoria, erilaisia pihapeleja seka pieni frisbeegolf-rata, joka kier-
taa kartanon puutarhassa. Kartanon pihapiiristd paasee myds Sulkavan kun-
nan hiihtoladuille ja retkeilyreiteille. Uutena aktiviteettina Tiittalan kartanolle on
tulossa kartanon oma luontopolku laheiseen Peikkometsaan. Peikkometsan
varrella on kartanon rantasaunat seké savusauna, jotka kunnostetaan asia-
kaskayttoon. Peikkometsan kehitysta ja suunnittelua tehdaan osittain oppilas-

tyond ammattiopiskelijoiden opintoihin liittyen. (Tiittalan kartano 2021.)
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Kuva 5. Kartanon puutarhan frisbeegolf-rata. (Komulainen 2020)

4 ASIAKASKOKEMUS

Loytana ja Kortesuo (2011, 7) maéarittelevat, etta asiakaskokemus on kohtaa-
misten, mielikuvien ja tunteiden summa siita, mita asiakkaalle yrityksen toimin-
nasta mieleen muodostuu. Asiakaskokemusta, laatua ja elamyksellisyytta
seka naiden johtamista kasitellaan kirjallisuuskatsauksessa taman opinnayte-
tyon tutkimuskysymyksiin pohjaten. Tassa tydssa tutkimuskysymyksiksi nousi-

vat:

e Millaista on laadukas majoituspalvelu?

e Mika tekee kartanomajoituksesta elamyksellista?

e Kuinka Tiittalan kartanon majoituspalveluita voitaisiin kehitta&a laaduk-
kaammiksi?

e Miten johtamisella voidaan tukea/edistaa majoituspalveluiden elamyk-
sellisyytta?
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4.1 Asiakaskokemuksen johtaminen

Asiakaskokemus syntyy vuorovaikutustilanteista asiakkaan ja yrityksen valilla.
Kokemus on asiakkaalle henkilokohtainen ja vaikuttaa monilla eri tasoilla, ku-

ten jarki-, tunne- ja fyysisella tasolla. Partalan (2018) mukaan asiakkaan koke-
muksen arviointi perustuu tdman odotuksien ja toteutuneiden vuorovaikutusti-

lanteiden vertailuun, joita yrityksen tai tuotteen kanssa kaydaan.

Kohteen paaasialliset vetovoimatekijat Esim. sydminen, nukkuminen, liikkuminen

= Enlaistaminen & Tukevat
el - =
Vaihdettavuus kulutuskokemukset
kontrast: kontrast:
voimistuminen voimistuminen
laajentuminen

laajentuminen Arjen rutiinit ja

arkikokemukset

Kuva 6. Matkailukokemuksen malli (Quan & Wang 2004)

Quanin ja Wangin mukaan asiakaskokemuksen muodostumista voidaan tar-
kastella erilaisten mallien avulla, joista yksi on Matkailukokemuksen malli.
Matkailukokemuksen mallissa matkailukokemuksen rakentumisen kulmakivina
ovat matkailun huippukokemukset ja niitéa tukevat kulutustottumukset (kuva 6).
Huippukokemuksella tarkoitetaan p&éasiallista motivaatiota matkalle [&ht66n,
kuten esimerkiksi matka historialliseen kohteeseen. Tukevilla kulutustottumuk-
silla tarkoitetaan perustarpeiden tayttamista kuten ruokailua ja nukkumista.
Heidan mukaansa huippukokemuksen seka sita tukevien kulutustottumuksien
tulee tayttya, jotta positiivinen asiakaskokemus voi syntya. Kokemuksen muo-
dostumisessa on my6s mahdollista, etta jokin huippukokemusta tukevista ku-
lutustottumuksista nousee huippukokemuksen tilalle. Esimerkiksi kulttuurimat-
kalla kartanoon huippukokemukseksi voi nousta mieleenpainuva ja upea ate-
ria ravintolassa. Quan ja Wang sanovat, ettd matkailukokemuksen mallissa

positiivisen matkailukokemuksen syntymiseen tarvitaan myods huippukoke-
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muksen ja sitéa tukevien kulutustottumuksien eroavan asiakkaan omasta ar-
jesta (kuva 6). Matkailukokemuksen tulee luoda kontrastia, voimistaa ja laa-

jentaa arkea seka asiakkaan perustarpeita.

Huippukokemuksen ja sita tukevien kulutustottumuksien kautta asiakkaalle voi
syntya myos elamyksia matkallaan. Elamyksen syntymiseen kokemuksien ei
tarvitse aina olla pelkastaan positiivia, vaan myds negatiivisista kokemuksista
voi syntya unohtumattomia elamyksia (Raikkonen 2014, 48). Walls ym. (2011,
2) toteavat, etta elamys on uniikki ja henkilokohtainen tapahtuma, joka jollain
tavalla muuttaa ihmisen elamaa tai ajattelua ja jaa syvasti mieleen pelkéan ko-
kemisen sijaan. Raikkdsen (2014, 49) mukaan Pine ja Gilmore (1999) ovat
esittdneet, etta toimivilla ratkaisuilla, selkeilla tuotteilla ja hyvalla palvelulla

saadaan elamyksia, jotka jaavat mieleen.

Rytkdnen (s.a.) toteaa artikkelissaan, etta asiakaskokemuksen johtaminen "on
kokonaisvaltainen tapa innovoida ja johtaa asiakaskokemuksia.” Asiakaskoke-
muksen johtamisella lahdetaan tuottamaan asiakkaille heidan odotuksiaan
tayttavia kokemuksia ja sita kautta luodaan yritykselle lisdarvoa, joka puoles-
taan lisaa tuottoa. Asiakaskokemuksen johtamisen ideana on, etta jokaisessa
asiakaskohtaamisessa pystytdédn luomaan mieleenpainuvia kokemuksia. Asia-
kaskokemuksen johtamisella voidaan vahvistaa asiakkaan sitoutumista yrityk-
seen, lisatd asiakastyytyvaisyyttd, kasvattaa suosittelijoiden méaaraa, kohottaa
brandin arvoa seka sitouttaa henkilostoa. (Kortesuo & Loytana 2011, 7-8.)

Asiakaskokemuksen johtaminen on strateginen ajattelutapa, joka mahdollistaa
my0s uudentyyppiset kilpailuedut. Jokaisella yrityksella on kilpailustrategia,
joka on suunnitelmallisesti muodostettu tai tiedostamaton ja sattumalta muo-
dostunut. Kilpailustrategiat voidaan jakaa kolmeen paakategoriaan, jotka ovat
tuotteisiin keskittynyt, hintaan keskittynyt ja asiakaskokemukseen keskittynyt
strategia. Asiakaskokemukseen keskittyneessa kilpailustrategiassa pyritaan
merkityksellisilla kokemuksilla luomaan asiakkaalle enemman arvoa ja sitéa
kautta vahvistamaan omaa asemaa markkinoilla. Asiakaskokemukseen kes-
kittynytta kilpailustrategiaa kayttavat usein palveluyritykset, kuten hotellit ja
lentoyhtiot. (Kortesuo & LOytana 2011, 12.)
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Keskeinen osa asiakaskokemuksen johtamista on odotusten ylittdminen. Pe-
ruspalveluilla ei endd nykymaailmassa erotuta kilpailijoista ja asiakkaat anta-
vat lisdarvoa esimerkiksi pienelle positiiviselle "extralle”, jota etukateen ei ole
palvelulupauksessa mainittu. Odotukset ylittava kokemus voidaan jakaa kol-
meen osaan, jotka ovat kuvan 7 mukaisesti: ydinkokemus, laajennettu koke-
mus ja odotukset ylittava kokemus. (Kortesuo & Loytdna 2011, 33.)

Kuva 7. Odotukset ylittava kokemus (Kortesuo & Loytédna 2011, 33)

Kortesuon ja Loytanan (2011, 85) mukaan, jotta yritys voi tarjota asiakkailleen
merkityksellisid kokemuksia ja sité kautta odotukset ylittavia kokemuksia, tay-
tyy yrityksen johdon sitoutua asiakaskeskeisyyteen ja osata myds ajatella
asiakaskeskeisesti, eli aidosti johtaa asiakaskokemusta. Asiakaskeskeisen yri-
tyksen ajatusmaailma eroaa tavallisesta muun muassa kuvan 8 mukaisilla ta-

voilla.
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Myydaan

Lisatdan arvoa

Asiakas on
maaranpaa

Asiakas on
kumppani

Myydaan
tuotteita

Luodaan
kokemuksia

Mekaaninen

Eldmyksellinen

Hallitseminen

Mahdollistaminen

Taytetaan
odotukset

Ylitetdan
odotukset

Kuin kaikki
muutkin

Yksilollisesti
erilainen

Kuva 8. Asiakaskeskeisen yrityksen ajatusmaailma. (Kortesuo & Loytana 2011, 85)

4.2 Laadun johtaminen majoituspalveluissa

Tuotteiden laatu mielletd&n usein fyysisien ja teknisien ominaisuuksien kautta,
mutta tavaroista poiketen palvelulla ei ole fyysisia ominaisuuksia, joiden laatua
voisi arvioida. Palvelujen laatu on vaistaméatta monisaikeinen asia, silla useim-
mat palvelut ovat monimutkaisia. Palvelun laatu muodostuu asiakkaalle tarjot-
tavan palvelun ja asiakkaan saamien hyotyjen keskindisesta suhteesta. Tuot-
teen laatua on mahdollista kohentaa asiakkaille tarjottavan lisaarvon kautta.
Palvelujen johtamista ja laatua kehitettdessa palveluntarjoajan on tarkeda ym-
martaa mita asiakkaat odottavat, ja mita he arvioivat miettiessaan palvelun
laatua. (Grénroos 2009, 77.)

Gronroosin (2009, 78) mukaan asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on
lopputulosulottuvuus ja prosessiulottuvuus, eli tekninen ja toiminnallinen ulot-
tuvuus (kuva 9). Asiakkaille on tarkeaa se, mitd he saavat, mutta koetun pal-
velun laatuun vaikuttaa myos se, miten asiakas palvelun saa. Koettuun palve-
luun vaikuttavat ne asiat, jotka tapahtuvat ostajan ja myyjan valisessa vuoro-
vaikutuksessa, eli palveluprosessissa. Teknisen ja toiminnallisen ulottuvuuden
lisaksi asiakkaan kokeman palvelun laadun muodostumiseen vaikuttaa myo6s
palveluyrityksen imago. Jos asiakkaalla on ennestaan positiivinen mielikuva
yrityksesta, niin pienet virheet palveluprosessin aikana annetaan todennékaoi-

semmin anteeksi, kuin jos asiakkaalla on negatiivinen mielikuva yrityksesta.
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Nain ollen imagoa voidaankin pitaa laadun kokemisen suodattimena, jonka
kautta asiakas kokee teknisen ja toiminnallisen ulottuvuuden, josta lopputulok-

sena on asiakkaan kokema laatu. (Gronroos 2009, 78-80.)
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Kuva 9. Koettu kokonaislaatu (Grénroos 2009, 82)

Asiakkaan kokemaan kokonaislaatuun kuitenkin vaikuttavat myos muut tekijat.
Kokonaislaadun muodostumiseen taytyy tarkastella koetun laadun liséksi
my06s asiakkaan odottamaa laatua. Majoituspalvelussa tekniseen laatuun vai-
kuttavat konkreettiset tekijat, joita ovat hotellihuone ja sen varustelutaso, ku-
ten sanky ja huoneen viihtyisyys. Toiminnalliseen laatuun sisaltyy asiakkaan
saama asiakaspalvelu, esimerkiksi varaustilanteessa ja sisdankirjautuessa.
Asiakkaan kokema kokonaislaatu muodostuu kuitenkin yrityksen antamasta
kokonaiskuvasta, johon liittyvat muun muassa mainonta, some-viestintd, suh-
detoiminta sek& asiakkaan omat odotukset ja tarpeet. (Kuva 9.) Asiakkaan
odotetun laadun hallinta on johtamisen ndkdkulmasta haastavampaa verrat-
tuna koetun laadun johtamiseen, silla odotettu laatu muodostuu myés sellai-
sista asioista, joihin yritys ei voi itse suoraan vaikuttaa. Naita ovat muun mu-
assa esimerkiksi sosiaalisessa mediassa asiakkaiden jakamat kokemukset
yrityksesta, joilla on suurta painoarvoa muille kyseisen yrityksen palveluista

kiinnostuneille. (Grénroos 2009, 82.)
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Kuva 10. Palvelun laadun kuiluanalyysimalli (Grénroos 2009, 108)

Gronroos (2009, 108) esittelee kuiluanalyysimallin, jonka avulla voidaan yrityk-
sessa keskittya asiakkaan kokeman laadun johtamiseen. Kuiluanalyysimallin
viiden perusrakenteen valiset laatukuilut merkitsevat mahdollisia laadunjohta-
misprosessin epajohdonmukaisuuksia, jotka voivat johtaa laatuongelmiin. Kui-
luanalyysimallista voidaan my6s havaita, mita toimenpiteita taytyy harkita, ja
mita taytyy ottaa huomioon palvelun laadun analysoinnissa ja sen kehittami-

sessa. (kuva 10).

Kuvassa 10 nahtava ensimmainen kuilu on johdon nédkemyksen kuilu, joka voi
syntya virheellisesti tulkituista tiedoista asiakkaan odotuksista, siita etta johto
saa puutteellisia tietoja organisaatiolta tai tiedot kysynnasta eivét ole riittavalla
tasolla. Toisena kuiluna on laatuvaatimusten kuilu. Kuilun syntymisen syita
voivat olla suunnitteluvirheet, puutteellinen tavoiteasettelu tai huono johtami-
nen suunnittelussa. Laatuongelmiin voi vaikuttaa ensimmaisen kuilun suuruus,
mutta laatuvaatimusten suunnittelu voi epaonnistua, vaikka tiedot asiakkaiden
odotuksista ovatkin riittavalla tasolla. Laatuvaatimusten kuilun syyna on usein
se, etta yrityksen johto ei ole riittdvan kiinnostunut palvelun laadusta tai ei ole

yhteistydssé todellisten palvelun toteuttajien kanssa prosessia suunnitelles-
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saan. Taman vuoksi on tarkea, etta esimerkiksi vastaanottoprosessia suunni-
tellessa, suunnitteluun mukaan otetaan vastaanotossa tyoskenteleva henkilo-
kunta, jonka mielipiteitd johto herkéalla korvalla kuuntelee suunnitteluproses-
sissa. (Gronroos 2009, 108-109.)

Kuvassa 10 nahtava kolmas kuilu, eli palvelun toimituksen kuilu johtuu siita,
ettd palvelun tuotanto- ja toimitusprosessissa ei noudateta laatuvaatimuksia.
Syina tdhan voivat olla liian monimutkaiset vaatimukset, vaatimukset eivat ole
yhdenmukaisia olemassa olevan yrityskulttuurin kanssa, siséinen viestinta on
puutteellista tai tyontekijat eivat hyvaksy vaatimuksia, koska tama vaatisi tyon-
tekijalta itseltdéan muutoksia tydtavoissaan. Kuilun syyt voidaan jakaa kolmeen
osaan; johdon ja tydnjohdon tekemiset, tyontekijoiden nakemykset vaatimuk-
sista, sdannoista ja asiakkaiden tarpeista seka tekniikan ja operatiivisten jar-
jestelmien puute. (Grénroos 2009, 110-111.)

Parannuskeinoina voi olla muuttaa esimiesten ja johdon tapaa kohdella alai-
sia, tarjota henkilokunnalle lisdkoulutusta ja selkeyttaa yrityksen palvelun laa-
dusta ja sen tasosta seka selventaa henkilokunnan tehtavia ja varmistaa, ettéa
heilla on riittavasti aikaa ja resursseja noudattaa laatuvaatimuksia. Mikali ho-
telli haluaa tarjota vastaanotossa asiakkailleen kiireetdnta ja yksildllista asia-
kaspalvelua, taytyy sen johdon varmistaa, etta tyontekijoilla on riittavasti aikaa

jokaisen asiakkaan laadukkaaseen palveluun. (Grénroos 2009, 110-111.)

Kuvan 10 neljas kuilu on markkinointiviestinnan kuilu, joka merkitsee sita, etta
markkinointiviestinnassa annetut lupaukset eivat ole linjassa toteutetun palve-
lun kanssa. Syina tahan voi olla, etta markkinointia ja tuotantoa ei ole koordi-
noitu riittvasti, organisaatio ei noudata annettuja ohjeita tai markkinoinnissa
liioitellaan ja luvataan sellaisia asioita, mita ei ole mahdollista kaytanndssa to-
teuttaa. Parannuskeinona on luoda selkea kuva siitd, mitd markkinoidaan ja
varmistaa, etta se on totuudenmukaista. Markkinoinnin kannalta on parempi
luvata lilan vahan, jotta organisaatio varmasti pystyy tayttdmaan antamansa
lupaukset, jolloin on my6s helpompi ylittdd asiakkaan odotukset palvelun laa-
dusta. (Gronroos 2009. 83.)
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Viides kuilu kuvassa 10 on koetun palvelun laadun kuilu, joka merkitsee sita,
ettd koettu palvelu ei ole yhdenmukainen odotetun palvelun kanssa. Seurauk-
sena tasta, kielteinen suusanallinen viestinta, kielteinen vaikutus yrityksen
imagoon ja liiketoiminnan menetys. Viidennen kuilun suuruuteen vaikuttavat
kaikki edell& mainitut kuilut. Viides kuilu voi kuitenkin olla myds mydnteinen,
jolloin koettu palvelu on odotettua parempaa. Kuiluja tarkastellessa voidaan
huomata, ettd majoituspalveluita tarjottaessa yrityksen henkildkunnalla on
suuri merkitys asiakkaan koetun kokonaislaadun muodostumisessa. Siksi on-
kin tarkead, etta asiakkaiden toiveiden ja odotusten lisaksi palveluita suunni-
tellessa otetaan huomioon myd6s henkildkunnan ajatuksia ja mielipiteita.
(Grénroos 2009, 112.)

4.3 Elamyksellisyyden johtaminen

Matkailijat haluavat kokea matkoillaan elamyksia. Elamykset ovat moniaistilli-
sia, mieleenpainuvia kokemuksia, jotka heréttavat voimakkaita tunteita. Ela-
mykset syntyvéat meissa sisalla ja ovat nain myds hyvin henkilékohtaisia. El&-
myksellisia palveluita tarjottaessa on tarkeaa muistaa henkilékohtaisuus ja
asiakkaan kohtaaminen yksilona, jotta asiakas kokee itsensé tarkeana yksi-
I6n& yritykselle. Matkailussa elamysté ja sen muodostumista on tutkittu eri na-
kokulmista ja tutkimuksissa matkailutuotetta tai -palvelua kuvataan myds mat-

kailukokemuksena tai matkailuelamyksena. (Pine 2015, 8.)

Yhteiskuntatieteellisesta ndkokulmasta elamysta on lahestytty Quanin ja Wan-
gin matkailukokemuksen mallin kautta, jossa elamys muodostuu huippukoke-
muksen kautta (kuva 6). Huippukokemus liitetddn usein nahtavyyksiin ja mat-
kan paatarkoitukseen, jossa oleellista on, etta huippukokemus luo kontrastia
paivittaiseen arkeen. Markkinoinnin ja johtamisen nakdkulmasta katsottuna
matkailukokemusta ajatellaan kuluttajakokemuksena ja sanaa "kokemus” pi-
detaan synonyymina vierailulle, aktiviteetille, tuotteelle ja palvelulle. (Konu ym.
2020, 33.)

Elamyksellisyys on osa laajempaa elamystalouden kasitetta, jonka keskeisia
maarittelij6itd ovat Pine ja Gilmore. Gronroosin mukaan (2009, 25) elamysta-

loudessa asiakkaat hakevat enemman, kuin tavallisia tuotteita ja palveluja ja
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ovat valmiita maksamaan naista elamyspalveluista normaalia enemman. Pal-

velutilanteessa, kuten hotellissa asiakkaan sisdénkirjautuessa, elamyksellisyy-
den perustana on asiakaskokemus, jossa asiakas ja yritys kohtaavat. Matkai-

luyrityksen myymat palvelut usein koostuvat sarjasta kokemuksia, jotka asiak-
kaalle on mahdollista tarjota elamyksellisten kokemusten ketjuna, jolloin asiak-
kaalle jaa parempi muistijalki, kuin yksittaisesta kokemuksesta. (Palmer 2010,
Veinolan 2020, 4 mukaan.)

Jotta yritys voisi tuottaa palvelulla asiakkailleen elamyksia taytyy taman koh-
data asiakas yksilona ja tarjota talle henkilokohtaisia ja yksilollisia palveluita.
Taman tehdékseen yrityksen taytyy tuntea asiakas ja tietaa mita tama palve-
lulta odottaa ja toivoo. Konun (2016, 46) mukaan, ottamalla asiakkaan mu-
kaan palvelun kehittamiseen, pystytddn paremmin [6ytamaan ja ymmarta-
maan niita asioita, mité asiakas palvelussa arvostaa. Kun palvelua kehitetaan
ja panostetaan palvelun laatuun ja sen toimintaymparistoon, mahdollistetaan

palvelutilanteen elamyksellisyys asiakkaalle (Grénroos 2009, 25).

Laatu ja elamyksellisyys majoituspalveluissa

Majoituspalvelun laatua kuvailtaessa puhutaan usein tahtiluokituksista tai ma-
joitustyypeista. Majoitusvaihtoehtoja haettaessa tormaa erilaisiin majoitustyyp-
peihin, joita ovat esimerkiksi hostelli, motelli, B&B-majoitus ja hotelli. Hostellit
ja motellit ovat yksinkertaisia ja edullisia majoitusvaihtoehtoja, joissa ei
yleensa ole ylimaaraisia mukavuuksia, joiden perusteella yleensa majoituksen
laatua arvioidaan. Bed & Breakfastit ja majatalot ovat varusteluiltaan hieman
motellia ja hostellia parempia, mutta hintatasoltaan ja palveluiltaan alhaisem-
pia kuin hotellit. Hotellissa on usein muita majoitusvaihtoehtoja enemman mu-
kavuuksia, kuten paremmat sangyt ja hotellikosmetiikkaa. Myds hotelleissa voi
olla eroavaisuuksia muun muassa hotellihuoneiden koossa, luokituksessa, va-

rustuksessa ja palvelutasossa. (Hietala & Venttola 2019.)

Hotellihuoneet voidaan luokitella basic-, standard-, superior- ja deluxe-huonei-
siin seka sviitteihin. Basic-huoneessa ei valttamatta ole omaa wec:té tai kylpy-
huonetta, vaan ndma sijaitsevat kaytavalla ja ovat myés muiden asiakkaiden
kaytdssa. Standard-huoneessa on oma kylpyhuone ja wc, mutta huoneiden

koko voi vaihdella huomattavasti. Perusvaatimuksena standard-huoneessa
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on, etta niissé on puhtaat pyyhkeet, lakanat seka juomalasit ja saippuat. Su-
perior-huoneet ovat tavallista huonetta parempia esimerkiksi varusteluiltaan ja
niista voi olla paremmat nakdalat. Deluxe-huoneet ovat superior-huonetta pa-
remmin varusteltuja ja niiden hintaan voi sisaltya esimerkiksi naposteltavia tai
juomia. Sviitit ovat usein hotellin suurimpia huoneita, joiden ominaisuuksiin
usein kuuluu, ettd niissd on useampia huoneita tai erillinen oleskelutila. Sviitin
hintaan voi myds kuulua erilaisia lisapalveluita. Huoneluokat eivat kuitenkaan
valttamatta kerro asiakkaalle, mitd huoneen varusteluun todellisuudessa kuu-
luu, silla hotellit ovat vapaita nimedmé&an huoneita haluamallaan tavalla. (Hie-
tala & Venttola 2019.)

Suomalaisen matkailun erikoissivuston Rantapallon sisalléntuottajan Maria
Hietalan mukaan elamykset majoituspalveluissa yhdistetaan usein uniikkeihin
kokemuksiin, joita voivat olla esimerkiksi yopyminen jaahotellissa, laivahotel-
lissa, lasikattoisessa iglussa tai niin sanotussa Tentsile-teltassa, jolla voi y6-
pya esimerkiksi puussa. Majoituksen elamyksellisyys voi I6ytya myos ainutlaa-
tuisista puitteista ja miljoosta, kuten Imatran Valtionhotellin linnahotellista, jol-
laisia muualla Suomessa ei juurikaan ole. (Visit Mantyharju s.a.; Hietala
2020.)

Hotellin historia voi luoda elamyksia, kuten Hotelli Katajannokka, joka sijaitsee
vanhan laaninvankilan rakennuksessa ja on kunnostettu sailyttden vankilan
tunnelmaa esimerkiksi kaytavilla. Kartanomajoituksessa viehéatys ja elamyk-
sellisyys loytyy Hotelli Katajannokan mukaisesti historiasta. Elamyksellisyys
kartanohotellissa muodostuu muun muassa tunnelmasta, joka voi henkia kulu-
nutta aikaa ja kartanon historiallista tunnelmaa. Matkailusta ja hotelleista blog-
gaavan Hietalan mukaan historiallisuus voikin olla hotellille myyntivaltti, jota
uudemmat hotellit eivat pysty kopioimaan. (Mikael 2017; Hietala 2020.)

Tarkka Markka -sivuston sisallontuottaja Ossi (2015) kirjoittaa: "Toisin kuin
voisi luulla, tahdet eivat kerro hotellin laadusta. Téhdet kertovat hotellin varus-
telutasosta.” Hotellin tahtiluokitukseen siis vaikuttavat huoneiden varustelu-
taso ja saatavilla olevat palvelut. Esimerkiksi neljan tahden hotellissa taytyy
olla 18 tuntia avoinna oleva vastaanotto, aamiaisbuffet, minibaari, paallystetty

tuoli sivupdydalla, mahdollisuus saada kylpytakki pyytamalla seké mahdolli-
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suus Internetin kayttoon. Viiden tdhden hotellissa voi siis olla huonompi asia-
kaspalvelu ja huonosti siivotut huoneet kuin kahden tahden hotellissa. (Ossi
2015.) Suomessa ei ole kayttssa virallista hotellien tahtiluokitusta, vaikka la-
hes kaikki muut Euroopan maat kuuluvat Hotrec-jarjestelmaan, joka on yhteis-
eurooppalainen hotellitahtien jarjestelma. Matkailun edistamiskeskus (MEK) ja
Suomen Matkatoimistojen liitto ovat ajaneet kansainvalisen tahtiluokituksen
mukaista tahtijarjestelmaa myés Suomeen, silla tama voisi helpottaa asia-
kasta sopivan hotellin valinnassa. Suuret hotelliketjut kuten, kuten Sokos Ho-
tellit seka Scandic- ja Restel -ketjut vastustavat tahtiluokitusta, koska tiettyyn
tahtiluokkaan kuuluminen voisi vaatia suuria investointeja ja vaatia muutoksia

esimerkiksi huonekoossa tai pistorasioiden paikoissa. (Laakso, 2015.)

Tahtiluokitus ja majoitustyyppi voivat kertoa asiakkaalle hotellin varustelusta,
mahdollisista mukavuuksista ja lisdpalveluista, mutta laadun ja varsinkin asia-
kaspalvelun laadun kehittdminen ja valvonta edellyttavét laatujohtamista. Laa-
tujohtaminen voi perustua esimerkiksi ISO-standardeihin tai suuren yritysjou-
kon parhaimpien kaytantodjen vertailuun. Majoituksen laatuun vaikuttavat siis
niin tekniset kuin laadulliset tekijat. Tahtiluokituksen avulla voidaan asettaa
perusta teknisille kriteereille ja Laatujohtamismenetelmien avulla asettaa kri-
teerit laadullisille tekijoille, kuten asiakaspalvelulle. Hotellialalla voisi olla mah-
dollisuus luoda oma laatujohtamismenetelma, joka paremmin palvelisi juuri
hotellialaa, tyolaiksi miellettyjen laatujohtamismenetelmien tilalle. (Palonpera,
2010.)

4.4 Palvelun laadun johtamisen tydvalineita

Pysyvan ja tasaisen laadun takaamiseksi taytyy johdon ja esimiesten pystya
arvioimaan ja hallitsemaan yrityksen tarjoamien palveluiden laatua. Yksi eni-
ten kaytetyista laadun mittaamisen tyovalineistéa on Parasuraman, Zeithamlin
ja Berryn vuonna 1983 kehittdma SERVQUAL-menetelma. Menetelma syntyi,
kun Parasuraman ym. l0ysivat avaintekijat, joita seka kuluttajat ettd palvelun-
tarjoajat pitavat tarkeina seikkoina palvelun laadun muodostumisessa.
(Frochot & Batat 2013, 45.) SERVQUAL-menetelméassa tarkeimmat palvelun
laadun osa-alueet ovat konkreettinen ymparisto, luotettavuus, reagointialttius,

vaikuttavuus ja empatia (kuva 11).
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Kuva 11. Palvelun laadun osa-alueet SERVQUAL-mallin mukaan. (Frochot & Batat 2013, 46)

SERVQUAL-menetelmassa kuvan 11 viitta palvelun laadun osa-aluetta ha-
vainnollistetaan attribuuttien avulla, joita jokaisessa osa-alueessa on 4—6 kap-
paletta. Naihin asiakkaat voivat vastata seitseman portaisen asteikon mukaan
ja asteikon avulla pystytaan laskemaan asiakkaan kokemaa palvelua heidan
odotuksiaan palvelusta seka sitd, onko palvelukokemus odotettua huonompi
vai parempi. (Frochot & Batat 2013, 46.) Vaikkei kayttaisikddn SERVQUAL-
menetelmaa tytkaluna sen laajamittaisessa koossaan, niin viidestéa palvelun
laadun osa-alueesta voidaan tarkastella, mihin seikkoihin tulee kiinnittaa huo-
miota laadukkaita palveluita suunniteltaessa ja mihin esimiehen kannattaa

kiinnittdd huomiota, ja mita painottaa esimerkiksi perehdytystilanteessa.

Pysyvan ja tasaisen palvelun takaamiseksi yrityksen johdon taytyy pystya arvi-
oimaan tarjoamansa asiakaspalvelun liséksi myds koko organisaation toimin-
taa. Itsearvioinnin avulla yritys saa nopealla, jarjestelmallisella ja osallistavalla
tavalla selville omia kehittamisvalmiuksiaan seka kehittamistarpeitaan. (Laa-
manen & Tuominen 2005, 7.) EFQM-malli, eli Euroopan laatupalkintomalli, on
kehitetty tukemaan organisaatiota muutosten johtamisessa ja suorituskyvyn
parantamisessa. Tuoreimmassa EFQM2020-mallissa etusijalla on asiakas, ja
pitkdjanteisyyden seka sidosryhmékeskeisyyden téarkeytta painotetaan vah-
vasti. Malli auttaa yritystd myds ymmartamaan omia syy-seuraussuhteitaan ja

sitd, mita ja miksi asioita tehdaan ja mité niista seuraa. (Laatukeskus s.a.)
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EFQM-mallin perusajatuksena on, ettéd erinomaisen suorituskyvyn voi saavut-
taa ilman tarkkaa sanelua toimintamalleista, joita yrityksen tulisi noudattaa.
Mallin taustalla kuitenkin on joitakin keskeisia periaatteita ja erinomaisen orga-
nisaation ominaispiirteitd, jotka muodostavat viitekehyksen yrityksen toimin-
nan kehittdmiselle. Naita ominaispiirteita asiakas- ja sidosryhméakeskeisyyden
lisdksi ovat johtajuus ja toiminnan paamaaratietoisuus, jatkuva oppiminen ja
sen kautta toiminnan parantaminen, kumppanuuksien kehittdminen seka pro-
sesseihin ja tosiasioihin perustuva johtaminen. Liséksi painotus on tuloshakui-
suudessa ja yhteiskunnallisessa vastuussa. (Laamanen & Tuominen 2005, 9—
10.)

Tolminta Tulokset | 2

Henlulosto-
!ulokse!

Johtajuus St Prosessit Asnakastuloksat LAKstolpmvina
suunnittelu tulokset
. Yhteiskunnalliset
Resurssit
tulokset

< Innovatiivisuus Ja oppiminen

Henkll&s!&

Kuva 12. EFQM-malli (Laamanen & Tuominen 2005, 11)

EFQM-mallissa on yhdeksan laatikkoa, jotka edustavat niitéa avainalueita, joilla
arvioidaan yrityksen edistymista kohti erinomaisuutta. Toiminta-alueella arvioi-
daan sitd, kuinka yritys toimii ja tulokset-alueella sitd mita yritys on toiminnal-
laan saavuttanut. (Kuva 12.) Laamanen ja Tuominen (2005, 11) toteavat: "Asi-
akkaita, henkilostoa ja yhteiskuntaa koskevat erinomaiset tulokset saavute-
taan johtajuuden ohjaaman strategisen suunnittelun, henkiléston, resurssien
ja prosessien avulla.” Naiden kautta paastaan lopulta erinomaisiin liiketoimin-

nan tuloksiin, niin taloudellisesti kuin ei-taloudellisestikin.

Laamanen ja Tuominen (2005, 13) sanovat, etta EFQM-malli jakautuu yhdek-
saan arviointialueeseen, jotka jakaantuvat useampaan arviointikohtaan. Nama
arviointikohdat tarkoittavat niita keskeisia kysymyksia, joille arvioinnilla hae-
taan nayttéd. Nama yhdeksan arviointialuetta ovat:

1. Johtajuus
2. Toimintaperiaatteet ja strategia
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Kunkin arviointialueen arviointikohtaa taytetaan arviointiasteikkoon (taulukko
1). Arviointiaiheen otsikko ja kysymysten muodossa esitetty yksityiskohtai-
sempi kuvaus seka esimerkit keskinkertaisista ja menestyvista yrityksista esit-
televat arvioitavan alueen. Lisdna voidaan kayttaa kuvaa, joka johdattelee sy-
vemmalle aiheeseen. Naiden pohjalta arvioidaan taulukon 1 asteikkoon,
kuinka tarkeana aihetta pidetdan oman yrityksen menestymisen kannalta ja
annetaan sille arvosana 1-5 valilta. Nykysuorituskykya merkitad&n x-kirjai-
mella ja tavoitesuorituskykyé o-kirjaimella. (Laamanen & Tuominen 2005,
13.)

Taulukko 1. EFQM-arviointiasteikko (Laamanen & Tuominen 2005, 13)

Tarkeys Nyky- ja tavoitesuorituskyky
1-5 1 2 | a | a 5
4 % | ‘ 0

Lopuksi kaikkien arviointialueiden kohdat voidaan merkita tulostaulukkoon, jo-
hon lasketaan yleisarvosana annettujen arviointien pohjalta. Tata organisaa-
tion itsearviointimallia voidaan kayttd&d ensimmaisena vaiheena esimerkiksi
prosessin parannusmenetelmien, kuten Leanin ja Six Sigman kayttdéonotossa
tai toiminnon parannusmenetelmien, kuten 1ISO 9001 ja Balanced Scorecar-
din, kayttdonotossa (Laamanen & Tuominen 2005, 7; Karjalainen 2007).
EFQM-itsearviointimallia voidaan kayttdd myds kaynnistettaessa prosessien

kehittamista tai benchmarking-toimintaa (Laamanen & Tuominen 2005, 7).

SERVQUAL-menetelman osia kaytan avukseni laatiessani teemahaastattelun
kysymyksia majoittuvien asiakkaiden haastattelua varten. Haastattelutulok-
sista etsitaan yhtalaisyyksia palvelun laadun osa-alueisiin SERVQUAL-mene-

telman mukaisesti. EFQM-mallin arviointialueita hydédynnéan vapaamuotoisesti
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benchmark-haastattelun rungon suunnittelussa ja yrityshaastatteluiden tulok-
sia vertailen EFQM-mallin yhdeksan arviointialueen teemojen pohjalta ja etsin

yhtalaisyyksia.

4.5 Palveluprosessi

Gronroos (2009, 59) on méaaritellyt, ettd palvelu on aineettomien toimintojen
sarjasta koostuva prosessi, jolla pyritaan toimintojen kautta ratkaisemaan asi-
akkaan ongelmia. Palveluun yleisesti myds kuuluu, etta asiakas ja palvelu-
tyontekija ovat vuorovaikutuksessa keskenaan. Palvelu on siis useimmiten ai-
neetonta, joka ei ole pelkastaan palveluntuottajan tuottamaa, vaan se vaatii
myos asiakkaalta osallistumista. Tama tekee siitd vuorovaikutteisen kokonai-
suuden asiakkaan ja palveluntuottajan valilla. Olennaisinta palvelulle on sen
prosessimainen luonne, joka koostuu eri toiminnoista. Paasaantdisesti palve-
luprosessi on tapahtuma, jossa pyritdan ratkomaan asiakkaan ongelmaa
esim. majoittumisen tarve. Palvelu on ihmisten tuottamaa, eli se luodaan ih-
misten tekemalla tyolla, ja siksi ajatellaan, etta asiakaspalvelu maarittaa pal-
velun onnistumisen tai epaonnistumisen. (Saffer 2007, Kasperin 2014, 9-12

mukaan.)

Palvelu on useiden eri tekijoiden vuorovaikutteinen, tiettyihin raameihin si-
dottu, muuttuva kokonaisuus. Tasta syysta prosessit vaihtelevat yksildiden
mukaan, joten prosessien tulee olla joustavia. Joustavuuden lisdksi, niiden tu-
lee olla riittdvan standardoituja, jotta kaikkien asiakkaiden saama palvelu olisi
laadullisesti saman siséltdista ja prosessi yndenmukaista. Asiakaspalvelussa
toimivan henkilékunnan tulee pystya mukautumaan eri palvelutilanteisiin asi-
akkaiden vaatimalla tavalla. Se koostuu asiakkaiden kulkemista, hyvinkin eri-
laisista poluista, joten yksiselitteista palveluprosessia on vaikea, ellei jopa
mahdotonta méaarittaa tai kuvata. (Saffer 2007, Kasperin 2014, 10 mukaan.)

Jaakkola ym. (2009, 19) méaarittelevat, ettd palveluprosessi tarkoittaa yrityksen
sisélla ja sen asiakasrajapinnassa tapahtuvia palvelun tuotteistamiseen liitty-
via toimintoja. Yksinkertaisimmillaan palveluprosessia voidaan kuvata kuvan
13 mukaisesti niin sanotuilla "back officella” ja "front officella” eli yrityksen si-
saisilla prosesseilla ja vuorovaikutusprosessilla asiakkaan kanssa. Jaakkolan

ym. mukaan Palveluprosessin kuvaamisella pystytddn luomaan selkea kuva
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siitd, ketka osallistuvat palvelun tuottamiseen, missa vaiheessa ja kuinka pit-
k&n ajan. Kun tunnetaan palvelun tuottamiseen tarvittavat resurssit, voidaan

toimintaa suunnitella ja aikatauluttaa tehokkaammin.

“Back office”™ : “Front office”
i
I
Yrityksen sisdiset i Vuorovaikutusprosessi
prosessit : asiakkaan kanssa
|
)
|
Wz _ o~

S
Palveluprosessi

Kuva 13. Palveluprosessi kokonaisuutena (Jaakkola ym. 2009, 19)

Palveluprosessi voidaan kuvata myds toimintakaaviona, joka sisaltaa palvelun
toteuttamisen tyovaiheet, siihen osallistuvat henkil6t ja vaiheiden ajallisen kes-
ton. Naiden liséksi toimintakaavioon voidaan merkita palvelun suorituspaikka,
esimerkiksi hotellin vastaanotto ja kriittiset kohdat, joita palvelun toteuttami-
sessa voi ilmeta. (Kuva 14.) Kriittisia kohtia tai pullonkauloja prosessissa voi
olla esimerkiksi tilanteet, jotka aiheuttavat asiakkaalle viivastyksia. (Jaakkola
ym. 2009, 19.)

Vaihe1 » Vaihe2 » Vaihe3 » Vaihed4 » Vaihe5

Vaiheen kesto
Osallistujat:

Suorituspaikka

Tarvittavat
resurssit

Kriittiset kohdat

Kuva 14. Palveluprosessin toimintakaavio (Jaakkoa ym. 2009, 20)

Kun palveluprosessia halutaan kuvata yksityiskohtaisella kaaviolla, voidaan
avuksi ottaa blueprinting-kaavio (kuva 15). Blueprinting-kaaviosta kay ilmi,

missa palvelun vaiheissa asiakas on lasné ja mitka vaiheet tdméa voi hoitaa
esimerkiksi teknologian valityksella. (Jaakkola ym. 2009, 20.) Service blue-
printing, eli palvelumallinnus, on mallinnusmenetelma, jolla voidaan kuvata

palveluprosessia ja saavuttaa syvempi ymmarrys asiakkaan kokemuksista ja
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tavoista, joilla asiakas arvioi prosessia. Blueprint auttaa palveluprosessin ana-
lysoinnissa ja suunnittelussa, silla sen avulla pystytddn monipuolisesti kuvaa-
maan palvelun eri tasoja sekd hahmottamaan yksityiskohtia asiakkaan palve-
lussa. (Nurmi, 2015, Bitnerin ym. mukaan 2007.) Blueprinting-kaavio kuvaa
kaikki palvelun vaiheet yksityiskohtaisesti hajottaen palvelun osiin, jossa jo-
kaista yksityiskohtaa voidaan tarkastella kriittisesti. Blueprinting-kaavion avulla
voidaan kiinnittaa tehokkaasti huomiota kehittamista vaativiin vaiheisiin ja hah-
mottaa selkeasti, missa vaiheissa asiakkaan ja palveluntuottajan prosessit
kohtaavat. (Jaakkola ym. 2009, 20.)

N
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Kuva 15. Tilitoimiston palvelun kuvaaminen blueprint-kaavion avulla. (Jaakkola ym. 2009, 20)

Varsinkin matkailualalla mielenpainuvien kokemusten tuottaminen on nykyi-
sessa markkinatilanteessa yrityksen tarkeimpia tavoitteita. Kuten

my0ds Quanin ja Wangin (2004) matkailun huippukokemusmallissa painote-
taan asiakkaan huippukokemusta ja niita tukevien toimintojen sujuvuutta (kuva
6). Naihin kokemuksiin vaikuttaa vahvasti palvelun laatu. Siksi on tarkeaa, etta
yrityksessé tarkastellaan omaa palveluprosessia ja tunnistetaan ne hetket, jol-
loin naitéd kokemuksia luodaan. Kokemuksia luodessa palveluprosesseissa tu-
lee aina ottaa asiakkaan toiveet ja tarpeet huomioon jokaisessa prosessin vai-
heessa. (Joseph 2010, Kasperin, 2014, 14 mukaan.) Prosessia halutaan ke-
hittéd, jotta toimintojen valinen koordinaatio paranisi, eli tehtavat saataisiin
hoidetuksi entista paremmin ja tehokkaammin. Prosessin kehittamisella saa-

daan myds vahennettya koordinaation puutetta, eli vAhennettya turhaa ty6ta,
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tehostettua tydontekoa vahentamalla turhaa séhlaysta ja tiedonkulun ongelmia.
(Rantanen 2020.)

Palveluprosessin selkealla kuvantamisella pystytddn hiomaan palveluprosessi
toimivaksi kokonaisuudeksi, jota prosessiin kuuluvien tyontekijoiden on selkea
noudattaa. Selkeasti kuvatun ja tilanteeseen sopivan prosessin avulla yrityk-
sen toimintatavat vakiintuvat ja palvelun tulosten ennustettavuus paranee. Va-
kiintuneiden toimintatapojen my6ta myos tyontekijoiden tydskentely helpottuu
ja palvelun laatuvaihtelut vahenevét. Palveluprosessin suunnitelmallisuus on
myos tarked johtamisen kannalta, silla yhtenaiset termit ja kaytannot selkeyt-
tavat toimintaa koko tydyhteison kannalta. Vakioidut termit ja toimintatavat
ovat myos tarkedssa osassa yhtenaisen palvelubrandin rakentamisessa ja

laadukkaan palvelun takaamisessa. (Jaakkola ym. 2009, 27.)

Tiittalan kartanon palveluprosessi

Palveluprosessista on kyse myds hotellin vastaanotossa, kun majoittuva asia-
kas otetaan vastaan ja kirjataan hotelliin sisaan majoittujaksi. Vastaanoton
palveluprosessin sisélto vaihtelee, silla jokaisella hotellilla on omat kaytan-
tonsa asiakkaiden sisdan kirjaamisessa. Kaytantoihin vaikuttavat muun mu-
assa hotellin koko, sen liikeidea ja asiakaskunta. Vastaanoton palveluproses-
sin paéapiirteitéa voidaan kuitenkin kuvata prosessikaaviolla, josta nahdaan pal-
veluprosessin eri vaiheet Rautiaisen & Siiskosen (2010, 106) kuvaamana
(kuva 16).

Kuva 16. Esimerkki vastaanoton palveluprosessin vaiheista. (Rautiainen & Siiskonen, 2010,
106)

Tiittalan kartanolle asiakas voi tehda varauksen kotisivujen kautta joko puheli-
mitse tai sdhkopostilla. Taman lisdksi huoneet ovat varattavissa myos Boo-

king.com-palvelussa. Yksittaisia varauksia tulee myds kartanon Facebook -si-
vun kautta. Kun varaus saapuu, se laitetaan ylés Gmail-pohjaiseen kalenteriin,

jonne asiakkaasta kirjataan nimi, puhelinnumero/sahképosti, varattu huone,
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majoittumisaika seka tieto, onko asiakas varannut aamiaisen tai mahdollisesti
muita palveluita. Taman liséksi kalenteriin merkitdéan, mita kautta varaus on

saapunut ja mahdolliset lisatoiveet asiakkaalta.

Talla hetkella Tiittalan kartanolla tyoskentelee kaksi kokoaikaista tyontekijaa,
jotka vuorottelevat majoituspaivystysta kahden viikon jaksoissa ympari vuo-
den. Tassa vaiheessa prosessia on kriittinen kohta, joka syntyy useamman
varauskalenterin kaytosta. Mikali varaus tulee muuta kautta, kuin Boo-
king.com-palvelusta, taytyy paivystajan muistaa kdyda sulkemassa huone
Booking.com-palvelusta, silla kartanon Gmail-kalenteri ei ole yhteydessé Boo-
king.com-palvelun kalenterin kanssa. Mikali tata ei muista tai ehdi saman tien
tekemaan, on mahdollista, etta kartanolle otetaan vahingossa tuplavarauksia.
Gmail-kalenteriin merkataan myds kartanon muita tapahtumia ja varauksia,
kuten yksityistilaisuuksia ja konsertteja, joten kalenteria ei nykyisen kaltaisena
pystyta yhdistamaan Booking.com-palveluun.

Ennen asiakkaan saapumista tehdaan tarvittavat esivalmistelut (kuva 16). Tiit-
talassa tama tarkoittaa sité, etté paivittain tarkistetaan kyseisena péaivana ma-
joittumaan saapuvat asiakkaat, varmistetaan, etta varatut huoneet ovat sii-
vottu ja selvitetaan kalenterista asiakkaan mahdolliset lisatoiveet majoittumista
koskien. Naita lisatoiveita voivat olla muun muassa lastenvuoteen tarve, myo-
hainen sisaankirjautuminen tai mahdollinen allergia. Naissa tilanteissa varmis-
tetaan, ettd huone on varusteltu varauksen mukaisesti, keittidlle on ilmoitettu
mahdollisista allergioista ja my6héaisesta sisdankirjautumisesta on tiedotettu

eteenpain majoituspaivystgjalle. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 112-113.)

Asiakkaan saapuessa alkaa prosessin kolmas vaihe, jossa asiakaspalvelija ja
asiakas ovat konkreettisesti kasvokkain tekemisissa (kuva 16). Asiakkaan
saapuessa hotellille timéa saapuu ensimmaisena parkkipaikalle ja sita kautta
kartanon pihalle. Tasséa vaiheessa olisi tarkeaa, etta asiakas 16ytaa helposti
perille kartanon paarakennuksessa sijaitsevaan vastaanottoon ja tunnistaisi
henkilokunnan ongelmitta. Kartanon pihapiiriss& on muitakin rakennuksia, jo-
ten joskus asiakkaat ovat olleet epavarmoja, mista ovesta heidan taytyy kul-
kea paastakseen vastaanottoon. Henkilokunnalla on kaytossaan tyopaidat, joi-
hin on kirjailtuna kartanon logo, joten tunnistettavuus on hyva. Talla hetkella
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vastaanoton asiakaspalvelua hoidetaan vohvelikahvilan toiminnan yhtey-
dessa, jonka vuoksi asiakaspalvelijat eivat pysty paivystaméén vastaan-

otossa, joten joskus asiakkaiden on odoteltava sisdénkirjautumaan paasya.

Kolmannessa vaiheessa asiakas toivotetaan tervetulleeksi Tiittalan kartanoon
(kuva 16). Ensimmaisena kysytaan, milla nimella varaus on tehty, jonka avulla
kalenterista tarkistetaan varaus ja varattu huone. Tiittalan kartanohuoneet on
nimetty kartanon historiaan kuuluneiden henkildiden nimilla ja myds kalenteriin
asiakkaan varaama huone nimetaan huoneen omalla nimella. N&ain asiakkaan
varaama huone on helppo tarkistaa kalenterista. Asiakkaan sisaankirjautumi-
sen yhteydessa kerrotaan myos kartanon muista palveluista, kuten vohveli-
kahvilasta ja sen aukiolosta seka aamiaisesta ja kartanon ilta-ajasta, jolloin
kartanolla ei ole henkilokuntaa. Sisaankirjautumisen yhteydessa kartanolla
my06s saatetaan asiakas huoneeseen ja esitellddn ullakkosaunan tilat. Hyvaan
asiakaspalveluun kuuluu myds toivotus mukavasta paivanjatkosta ja mihin voi
ottaa yhteyttda, mikali tulee kysyttavaa. Sisdankirjautumisvaiheessa voidaan
my0s tarjota lisapalveluita, joiden avulla lisataan myos yrityksen kassavirtaa,
naita palveluita kartanolla ovat vohvelikahvilan palvelut ja tuotteet, sekd mah-
dolliset sen paivan tapahtumat, kuten keikat ja konsertit. (Rautiainen & Siisko-
nen 2007, 116.)

Neljdnnessa vaiheessa asiakas viettaa aikaa hotellissa tai lahtee asioilleen
muualle (kuva 16). Tahan Tiittalassa kuuluu oleskelu huoneessa, mahdollinen
asiointi vohvelikahvilassa, tutustuminen pihapiiriin ja kartanoon seka saunomi-
nen ullakkosaunassa. Neljanteen vaiheeseen kuuluu myés mahdollinen vuo-
rovaikutus asiakaspalvelijoiden kanssa esimerkiksi lisdkysymyksien noustessa
mieleen ja yopyminen sekd aamiainen. Asiakkaat ovat yleensa kiinnostuneita
kartanon historiasta ja paikkakunnan muista palveluista, joten asiakaspalveli-

jalla on hyva olla tietoa kartanosta seka paikkakunnasta.

Viimeisessa vaiheessa on asiakkaan uloskirjautuminen (kuva 16). Tassa vai-
heessa edessé on majoituksen maksu tai sovitaan erikseen laskutuksesta.
Tiittalassa Booking.com-palvelun kautta varauksensa tehneet majoittujat mak-
savat majoituksena suoraan Booking.com-palveluun, jonka kautta Tiittala saa

tilitykset majoituksista. Sen vuoksi on siis tarkeaa, etta kalenteriin on kirjattu,
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mita kautta majoitusvaraus on tehty, jotta tiedetd&n, onko majoittuja mahdolli-
sesti maksanut majoituksen jo Booking.com-palvelun kautta. Uloskirjautumi-
sen yhteydessa kartanon prosessiin kuuluu myods kysya asiakkaalta, kuinka
heidan vierailunsa on sujunut ja onko heilla positiivista tai negatiivista pa-
lautetta meille. Viimeisené asiakaspalvelija toivottaa asiakkaalle mukavaa koti-
matkaa ja asiakas poistuu etupihan kautta parkkipaikalle, samaa reittia, mita
tama kartanolle saapuikin. Uloskirjautumisvaiheessa on myos tarkeéaa kysya
asiakaspalautetta, jotta mahdolliset epakohdat voidaan korjata asiakkaan ol-
lessa paikalla. Asiakaspalautteiden avulla voidaan myo6s kehittaé toimintaa pa-
remmaksi tulevaisuudessa. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 119-120.)

4.6 Teoreettinen viitekehys ja rajaus

Teoreettisen viitekehyksen opinnaytetybhén muodostavat asiakaskokemuk-
sen johtaminen, laadun johtaminen seka elamyksellisyys majoituspalveluissa
ja palveluprosessi (kuva 17). Laadullisen tutkimuksen menetelmina opinnayte-
tydssa ovat benchmarking eli vertailuanalyysi ja teemahaastattelu seka
ideariihi -tydskentely. Teoreettisen viitekehyksen pohjalta kirjoitettua kirjalli-
suuskatsausta ja teoriaa hyédynnetddn menetelméosassa, teemahaastattelui-
den muotoilussa seké kysymysten muodostamisessa. Menetelmien avulla ke-
rattyd aineistoa peilataan ja kasitellaan kirjallisuuskatsauksen teoriaan pohja-
ten. Aiheen rajaamisessa apuna ovat olleet myos kasitteet kulttuurimatkailu ja

kartanomatkailu.
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Palvelun laadun Elamyksellisyys
johtaminen majoituspalveluissa
/ N a

Asiakaskokemuksen - .
. . Palveluprosessi
johtaminen

Majoituspalveluiden
kehittdminen |

P

Kuva 17. Teoreettinen viitekehys (Reponen 2021)

Tassa opinnaytetydssa majoituspalveluiden kehittamista lahestytaan laadun ja
elamyksellisyyden nadkdkulmasta. Tutkimus rajautuu koskemaan nimenomaan
kartanomaisia majoituspalveluita seka majoituspalveluiden palveluprosessia.
Tiittalan kartanon toiminnassa keskitytaan majoituspalveluihin ja palvelupro-
sessiin. Opinnaytetydsta ulkopuolelle rajataan ravintolapalvelut, kuten aamiai-
nen ja vohvelikahvilan toiminta, seka aktiviteetit ja tapahtumat. Majoitustilojen
osalta keskitytaan kartanon ylakerran viiteen kahden hengen huoneeseen ja
Pehtorintuvan huoneistoon. Ulkopuolelle rajataan Willa Lahde, joka on tyylil-
tdan modernimpi ja on myds kokous- ja juhlatila, eika talléin ole kokoaikai-

sessa majoituskaytossa.

5 MENETELMAT JA NIIDEN SOVELTAMINEN

Laadullisella tutkimuksella halutaan ymmartaa tarkasteltavaa ilmiéta tutkimuk-
sen kohteena olevien henkildiden ndkdkulmasta. Laadullisessa eli kvalitatiivi-
sessa tutkimuksessa ollaan kiinnostuneita henkildiden kokemuksista, tunteista
ja ajatuksista seka niiden merkityksista koskien tutkittavaa kohdetta. Taman
kehittdmistyon luonteelle sopi laadullinen tutkimus, jonka avulla kerattiin koh-
deyritykselle arvokasta tietoa toiminnan kehittamisen tueksi. (Juuti & Puusa
2020, 9.)
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Tahan tyéhon valitut menetelmat olivat benchmarking, eli vertailuanalyysi, tee-
mahaastattelu seké ideariihitydskentely. Vertailuanalyysin avulla tutustuttiin
muihin kartanomatkailu-kohteisiin ja siihen, mita on laadukas ja elamykselli-
nen majoitus kartanossa. Tiittalan kartanon asiakkaita haastateltiin teema-
haastattelun avulla. Teemoina haastattelussa oli laatu, elamyksellisyys ja asi-
akkaan oma vierailu Tiittalan kartanolla. Teemahaastattelun avulla oli tarkoitus
|oytaa, mita Tiittalan kartanon asiakkaat pitavéat laadukkaana palveluna ja

mista heille elamykset Tiittalassa muodostuivat.

Vertailuanalyysin ja teemahaastattelun tuloksia purettiin Tiittalan kartanon
tyontekijoiden kanssa yhteisessa ideariihessa. Ideariihessa tydstettiin saatuja
tuloksia yhdessa eteenpain kohti lopputuotetta (Innokyld, 2020). Vertailuana-
lyysit ja teemahaastattelut toteutettiin vuoden 2021 kevaan ja syksyn aikana.
Vuoden 2022 alussa jarjestettiin ideariihi, jonka tulokset koottiin yhteen idearii-
hen jalkeen. Kerattyjen tuloksien ja ideariihen tydskentelyn lopputuloksena
tehtiin yksityiskohtainen service blueprint Tiittalan kartanon vastaanottopro-

sessista, joka toimii tydvalineena esimiestydssa.

5.1 Aineistonkeruu

Teemahaastatteluissa, benchmarking-haastatteluissa seka ideariihessé kerat-
tiin aineistoa yksityishenkil6iltéa seka yrityksilta. Kuulan (2011, 20-25) mukaan
tutkimusetiikka koostuu kollegiaalisesti sovituista periaatteista ja tavoitteista,
vaikka tutkija itse onkin vastuussa tutkimusty6taan koskevista eettisista ratkai-
suista. Hyvaan tieteelliseen kaytant6on kuuluu, etta tutkijat noudattavat rehelli-
syyttd, huolellisuutta, tarkkuutta ja avoimuutta tutkimustytssa seka aineiston

kerdamisesséa, esittamisessa seka tulosten arvioinnissa.

Tassa opinnaytetydssa yksityishenkildiden ja yritysten edustajien haastatteluja
kasiteltiin anonyymisti. Haastatteluun osallistuville kerrottiin ennen haastatte-
lun alkua mihin, miksi ja miten heidan haastatteluaineistoansa kaytetaan ja
mitd aineistolle tehd&én analysoinnin jalkeen. Nain toimittiin, koska ihmisilla
tulee olla mahdollisuus suojata omaa anonymiteettiddn. Ihmisten tulee pystya
likkumaan ja toimittamaan asioitaan julkisissa tiloissa ilman, etta heitéa tunnis-
tetaan. TAman lisaksi ihmisen tulee pystya vaikuttamaan omaa itsedén koske-

van informaation kasittelyyn ja levittdmiseen. (Kuula 2011, 54.)



39

Ihmisiin kohdistuvissa tutkimuksissa tarkeimpina eettisiné periaatteina maini-
taan informointiin perustuva suostumus, luottamuksellisuus, seuraukset ja yk-
sityisyys. Samoja periaatteita voidaan noudattaa yritysten edustajia haastatel-
lessa, jolloin yksityishenkilon anonymiteetin lisdksi on tarkeda suojella yrityk-
sen anonymiteettia ja varmistaa, ettei yrityksesta vuoda julkisuuteen arkaluon-
toisia tietoja tai yrityssalaisuuksia. (Hirsjarvi & Hurme 2015, 20.) Ta&méan
vuoksi, benchmarking-haastatteluja ja ideariihen avulla kerattya aineistoa ka-

siteltiin samalla tavalla, kuin majoittuvan asiakkaan teemahaastatteluja.

5.2 Teemahaastattelu

Tutkimushaastattelut perinteisesti jaetaan strukturoituihin ja strukturoimatto-
miin haastatteluihin riippuen kysymysten sitovuudesta ja valmiudesta. (Ruusu-
vuori & Tiittula 2005, 9.) Parhaimmillaan haastattelun avulla haastattelija p&a-
see kiinni haastateltavan ajatuksiin, mieltymyksiin, mielihaluihin, odotuksiin ja
kokemuksiin. Haastattelu on myds menetelmana joustava ja soveltuu kaytetta-
vaksi moniin eri tilanteisiin ja palvelee monia tarkoitusperia. (Puusa & Juuti
2020, 99.)

Strukturoidun ja strukturoimattoman haastattelun vélimaastossa on puolistruk-
turoitu haastattelu, jossa esimerkiksi jokin haastattelun nékdkulma on etuka-
teen valittu, mutta haastattelu antaa myos sijaa vapaalle keskustelulle aihepii-
rin sisélla. Puolistrukturoiduista haastatteluista yksi tunnetuimmista on teema-
haastattelu, jossa haastatteluun on valittu tietyt teemat ja aihepiirit, mutta ky-
symysten muotoilu ja haastattelun kulku voivat vaihdella ja mukautua keskus-

telun mukaan. (Ruusuvuori & Tiittula 2005, 9.)

Haastattelun metodisena etuna on se, etta haastateltaviksi voidaan valita sel-
laisia henkil6ita, joilla tiedetddn olevan tietoa aiheesta tai kokemuksia tutkitta-
vasta aiheesta. Haastattelu antaa my0s joustavuutta, silla haastattelutilan-
teessa haastattelija voi suunnata kysymyksia tutkimuksen kannalta olennai-
seen suuntaan esimerkiksi tarkentavien lisakysymysten avulla. Haastattelijan
taytyy kuitenkin pidattaytya ohjaamasta keskustelua liikaa, jottei ohjaa liikaa

haastateltavaa vastaamaan vastoin omaa rehellistd mielipidettdan. Haastatte-
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lun runko tulee suunnitella huolellisesti etukateen, silla esimerkiksi kysymys-
ten asettelulla ja jopa jarjestykselld haastattelija voi vaikuttaa haastateltavan

vastauksiin tai tapaan vastata. (Puusa & Juuti 2020, 101.)

Tutkimushaastattelut usein nauhoitetaan. Nauhoittaminen antaa haastatteli-
jalle mahdollisuuden palata haastattelutilanteeseen uudelleen ja keskittya itse
tilanteessa pelkastdan haastateltavaan ja keskusteluun. Haastattelutilan-
teessa haastattelija usein tarkastelee haastateltavaa, mutta jalkikateen haas-
tattelua kuunnellessaan voi huomata sellaisia sévyja ja aanenpainoja, joihin ei
haastattelutilanteessa kiinnittanyt huomiota. Nauhoituksen avulla haastattelua
voidaan analysoida ja raportoida tarkemmin. Jotta nauhoitettua haastattelua
voidaan analysoida, taytyy haastattelu litteroida, eli muuttaa se kirjoitettuun
muotoon. Litterointi helpottaa tarkeiden yksityiskohtien havaitsemista ja toimii
muistiapuna. Litteroinnin tarkkuus riippuu haastattelun aiheesta, tutkimusme-
todista ja tutkimuskysymyksista. Karkea litterointi on riittava silloin, kun haas-
tattelussa padosassa on haastateltavan vastaukset itse aiheeseen, eiké niin-
kdan taman reagointi kysymyksiin tai aiheeseen. (Ruusuvuori & Tiittula 2005,
11.)

Menetelman soveltaminen tydssa

Menetelmaksi tydhon valittiin teemahaastattelu, koska sen vapaamuotoisuus
antaa tilaa keskustelulle haastateltavien asiakkaiden kanssa. Haastattelun
avulla haettiin vastausta siihen, mista asioista Tiittalassa majoittuvalle asiak-
kalle laatu muodostuu yleisesti ja mita laatu heille tarkoittaa Tiittalan kartanon
majoituspalveluissa. Teemahaastattelulla haettiin vastausta myos siihen,
mista asioista asiakkaat kokevat elamyksen muodostuvan ja kokevatko he
majoittumisen Tiittalan kartanossa elamykselliseksi. Haastateltavaksi valittiin
Tiittalan kartanolla majoittuneita suomalaisia, jotka matkustavat korkeintaan
kolmen hengen ryhmana. Haastateltavat valittiin sen perusteella, ettéd he ma-

joittuvat Tiittalan kartanohuoneissa yhden tai useamman yon.

Teemahaastattelu jaettiin kolmeen teemaan (kuva 18). Teemat muodostuivat
laadusta, elamyksellisyydesta seka vierailusta Tiittalan kartanosta. Laatuosi-
ossa kartoitettiin yleista nakemystéa laadusta seka sita, mika koetaan laaduksi
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majoituspalveluissa haastateltavan mielesta yleisella tasolla. Elamyksellisyy-
den osiossa selvitettiin, mité asiakas pitda elamyksena ja kuinka elamykset
hanen mielestaan majoituspalveluissa muodostuvat. Kolmannessa teemassa
laatua ja elamyksellisyytta tarkastellaan Tiittalan kartanon nakékulmasta ja
kuinka nama Tiittalan kartanon palveluissa tulevat esille tai tulevatko ollen-

kaan.

( Laatu

*Mika koetaan laaduksi yleisella tasolla?
*Mika koetaan laaduksi majoituspalveluissa?

| Elamyksellisyys

*Mikd koetaan elamyksellisyydeksi? / mika on elamys?
eKuinka elamyksellisyys koetaan majoituspalveluissa?

—{ Tiittalan kartano

*Mita laatu on Tiittalan kartanolla? / kuinka laatu ilmenee Tiittalan kartanolla?

*Ovatko majoituspalvelut Tiittalassa eldaymksellisid? / Onko majoittuminen
Tiittalassa elamyksellista?

Kuva 18. Teemahaastattelun teemat (Reponen 2021)

Teemahaastattelun prosessi kokonaisuudessaan on nahtavissa kuvassa 19.
Haastattelut toteutettiin kesén 2021 aikana. Haastateltavilta kysyttiin suostu-
musta haastatteluun sisaankirjautumisen tai aamiaisen yhteydessa. Jokaiselle
haastateltavalle tarjottiin kiitokseksi haastatteluun osallistumisesta kartanon
vohvelikahvilan lahjakortti tai 30 % alennus seuraavasta majoitusvarauksesta.
Haastattelut toteutettiin Tiittalan kartanon tiloissa aamiaisen jalkeen, ennen

asiakkaiden uloskirjautumista.
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Teemahaastattelun Haastattelut Haastattelut
teemojen valinta kuunnellaan lapi litteroidaan
J /
Haastattelut Kirjoitettu teksti
Haastattelun rungon pidetdan ja anonymisoidaan ja
suunnittelu nauhoitetaan tekstista tehdaan
analyysia varten sisallon analyysi
o / 4 4

Haastatteluista Teemahaastattelun

Haastattelu . © e
S sovitaan tuloksia kaytetaan
kysymysten valinta ja .. . . ihi
muotoilu majoittuvien apuna ideariihi-
asiakkaiden kanssa tyoskentelyssa
J J y

Kuva 19. Teemahaastattelun prosessi (Reponen 2021)

Haastattelutuloksista nostettiin esille muun muassa, mita asiakkaalle tarkoittaa
laatu ja elamyksellisyys ja mista ne hanelle muodostuvat. Haastatteluista nos-
tettiin esille se, millaisena asiakkaat kokevat laadukkaan ja elamyksellisen
majoituspalvelun ja kuinka ndma asiat heille ilmenevat Tiittalan kartanolla.
Haastattelun avulla haluttiin myos selvittdd, mita mieltd asiakkaat ovat Tiittalan

kartanon majoituspalvelun prosessista ja onko se heidan mielestaan toimiva.

Aineiston keruu ja analysointi

Alkuperaisena suunnitelmana oli valita teemahaastatteluun 10 kartanohuo-
neissa majoittuvaa vierasta keséan 2021 aikana, mutta lopulta ajanpuutteen
vuoksi ja aineiston rajaamisen helpottamiseksi haastateltiin kahdeksan karta-
nohuoneissa majoittunutta vierasta. Haastatteluiden tuloksia kaydaan lapi
yleisluontoisesti, jotta haastateltavien anonymiteetti séailyy. Kaikki haastatelta-

vat majoittuivat kartanohuoneissa keséa-elokuun valisena aikana vuonna 2021.

Haastateltavat valittiin heidan matkustustapansa ja varauskanavansa perus-
teella, seka arviolla heidan sopivuudestaan haastatteluun. Haastatteluun valit-
tiin henkilGitd, jotka varasivat majoituksensa eri kanavia kayttaen ja jotka ar-
vion mukaan matkustivat erilaisten syiden vuoksi. Kesalla merkittdva osa Tiit-

talassa yopyvista vieraista matkustaa polkupydralla, joten oli tarke&a, etta
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haastateltavaksi valitaan vahintaan yksi polkupyoralla matkustava vieras. Ylei-
sin kartanolle majoittumaan saapuva vieras kuitenkin matkustaa autolla, joten

taman vuoksi myods autolla matkustavia valittiin haastateltavaksi.

Majoittumaan saapuvien vieraiden matkan syyté ei aina saada tietaa, mutta
haastatteluun valittiin sellaisia vieraita, joiden etukéateen tiedettiin saapuvan
majoittumaan Tiittalaan paikalla jarjestettavan tilaisuuden vuoksi tai jotka saa-
puvat Sulkavalle jonkin muun syyn, kuin loman vieton vuoksi. Kesalla suuri
osa majoitusvieraista saapuu Sulkavalle lomailemaan, joten tama oli myos
yksi tadrkeimmista kriteereistd haastateltavia valittaessa. Haastateltavat valittiin
my06s sen perusteella, mita kautta he tekivat majoitusvarauksensa, jotta haas-

tatteluvastauksia saataisiin laajasti kaikkien kanavien kautta tulleilta vierailta.

Osallistujilta kysyttiin halukkuutta osallistua haastatteluun sisdénkirjautumisen
yhteydessa ja haastattelut toteutettiin majoitusvierailun paatteeksi aamiaisen
jalkeen. Haastattelut pidettiin Tiittalan kartanon kirjastossa, joka toimii myos
vieraiden olohuoneena. Kirjasto on rauhallinen huone, jonka ovet saa suljettua
niin, ettd haastattelun jarjestaminen huoneessa oli mielek&astéa. Kiitokseksi
haastatteluun osallistumisesta, haastateltavat saivat valita lahjakortin Vohveli-
kahvilaan tai 30 % alennuskupongin seuraavasta majoitusvarauksesta. Lahes
kaikki valitsivat Vohvelilahjakortin, jonka pystyi lunastamaan jo haastattelua

edeltavana paivana sisaankirjautumisen jalkeen.

Haastatteluaineisto purettiin kuuntelemalla jokainen haastattelu huolellisesti
lapi ja kirjoittamalla vastauksien asiasisaltd haastattelurungon pohjaan muis-
tiin. Samalla aineisto jaettiin teemojen mukaisesti kolmeen ryhmaan ja yhdis-
tettiin kaikki haastatteluvastaukset teemojen mukaisesti yhteen Word-tiedos-
toon. Seuraavaksi aineistosta etsittiin yhtenevaisyyksia seka selkeasti erottu-
via eroavaisuuksia. Tasta edettiin tiivistamalla vastauksia ja etsimalla niista
paaluokkia teeman sisalla. Paaluokkien alle jaettiin aineistosta I0ytyvia ala-
luokkia ja kootun aineiston avulla luotiin muun muassa kuvan 24 mukaisesti

kartta siita, kuinka vastaajat laadun kokevat ja mita se heille merkitsee.
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5.3 Benchmarking

Benchmarking (esikuva-analyysi / vertailukehittdminen) on menetelma, jonka
avulla pyritadn oppimaan uutta hyviltd esikuvilta. Menetelméan tarkoituksena

on keréaté tietoja ja taitoja muilta yrityksilta ja soveltaa opittua omassa toimin-
nassa. Benchmarkingin tavoitteena ei ole kopioida ideoita toisilta, vaan oppia

soveltamaan tietoa omassa toiminnassa. (Vuorinen 2013, 118.)

Benchmarking voidaan jakaa neljaan paalinjaan, jotka ovat sisainen
benchmarking, kilpailijabenchmarking, toiminnallinen benchmarking seka toi-
mialan benchmarking. Sisaisessa benchmarkingissa tarkastellaan omaa toi-
mintaa ja esimerkiksi ketjuravintolassa eri yksikdiden toimintaa. Toiminnallisen
benchmarkingin padajatuksena on pyrkia kehittdméaan yrityksen yhden osa-
alueen toimintaa, esimerkiksi asiakaspalvelua, logistiikkaa tai tilojen somista-
mista. (Vuorinen 2013, 118-119.)

Vaihda kokemuksia
esikuvan kanssa -
opi, miten he
toimivat

Kehitystarpeiden
madrittely ja oman
toiminnan
kuvaaminen

Sovella oppia,
toteuta muutoksia
ja arvioi uutta
toimintaa

Valitse
kehittamiskohde ja
etsi sille esikuva

Analysoi toiminnan
eroja ja aseta
tavoitteet

Kuva 20. Esimerkki benchmarking-prosessista. (Vuorinen 2013, 119)

Benchmarking-prosessin ensimmaisessa vaiheessa on omien kehitystarpei-
den maarittely ja kehitettavan osa-alueen kuvaaminen. Toisessa vaiheessa
benchmarking-projektissa valitaan kehittamiskohde ja etsitaan sopivat esiku-
vat. Esikuvaa valitessa olisi my6s hyva miettia, mité itse voi tarjota kumppa-

nille, jotta molemmat osapuolet hyotyisivat benchmarkingista. Kumppanin ol-
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lessa samalta alalta benchmarking voi edistaéa liiketoiminnan kehittamista mo-
lemminpuolisesti. Esikuva saa myds omaan toimintaansa ulkopuolisen néke-
myksen, jonka avulla voi 16ytda uusia oivalluksia omasta toiminnastaan. Nel-
jAnnessa vaiheessa analysoidaan joko yhdessa kumppanin kanssa tai itsek-
seen toiminnan keskeisia eroja ja syita erovaisuuksille. (Kuva 20.) Toiminnal-
listen erojen ja suorituskykyyn liittyvien kuilujen 10ytyessa yritys voi ryhtya so-
veltamaan oppimaansa omassa toiminnassaan. Toiminnan kehittamisessa on
tarkeaa, etta tavoitteet ovat realistiset ja esikuvalta opittuja tapoja sovelletaan

omaan toimintaan sopiviksi. (Vuorinen 2013, 119.)

Menetelman soveltaminen tydssa

Benchmarking soveltui yritysvierailuihin, koska tavoitteena oli selvittda, kuinka
menestyvat kartanomajoituskohteet toimivat ja millaisia majoituspalveluita
nama tarjoavat. Paaajatuksena oli etsia vertailukohteiksi oman alan vahvoja
huippuorganisaatioita. Kilpailijabenchmarkingissa voidaan tehda yhteistyota
kilpailijan kanssa tai tehda kilpailija-analyysia saatavissa olevan tiedon poh-
jalta. Menetelm&né benchmarking edellyttédé luottamuksellista yhteistyota, joka
parhaassa tilanteessa tahtaa molemminpuoliseen hyotyyn. (Vuorinen 2013,
119.)

Benchmarkingin avulla oli tarkoitus tutustua muiden kartanomajoitusta tarjoa-
vien yritysten tapoihin ja prosesseihin, joilla he tarjoavat laadukasta palvelua
asiakkailleen ja kuinka heilla asiakkaan vastaanottoprosessi toteutetaan. Tar-
koituksena oli myds selvittad, miten yrityksissa koetaan laatu ja sen yllapito
seka kuinka heilla tarjotaan elamyksid majoituksessa, esimerkiksi majoitusliik-
keen historian kautta. Benchmarking kohteiden yrittdjien kanssa kaytiin va-
paata keskustelua, jonka johdattelussa kaytettiin samaa pohjaa, jolla toteutet-

tiin teemahaastattelut Tiittalan kartanon asiakkaille.

Benchmarking yrityksiksi valittin Suomessa sijaitsevia kartanoita, joiden ra-
kennusvuosi sijoittuu samalle aikakaudelle Tiittalan kartanon kanssa. Yritysten
valinta aloitettiin tutustumalla kotisivuihin, yrityksen tarjoamiin majoitusvaihto-
ehtoihin sek& kokonaisuuteen ja ensivaikutelmaan, jonka kotisivujen perus-
teella yrityksesté saa. Valintaan vaikuttivat myos kohdeyrityksen koko ja si-

jainti. Benchmarking kohteiksi valittiin kartanot, joiden toiminta on laajempaa
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tai yhta suurta kuin Tiittalan ja ndma sijaitsevat Etela-Suomessa tai Itapuolella
Suomea. Benchmarking kohteen valintaan vaikutti myos se, kuinka yrityk-
sessa majoitustoimintaa toteutetaan. Tarkein valintakriteeri majoitustoimintaa
koskien oli se, etta majoitustiloja on saatavilla kartanosta, eika vain kartanoa
ymparoivista lisarakennuksista. Useita kohteita tippui listalta pois, koska paa-
rakennus, eli kartano itsessaan toimii esimerkiksi museona ja majoitustilat
ovat moderneissa tai uudemmissa lisarakennuksissa kartanon pihapiirissa.
Suunnitelmana oli |6ytéda vahintaan viisi valintakriteereihin soveltuvaa yritysta,
joista haastatteluun pyydettaisiin yrittdjaa, esimiesta tai muuta johtoasemassa
olevaa henkil6a joko paikan p&aalla vieraillen tai Teams-kokouksen kautta.

Benchmarking-haastattelun runko eroaa hieman majoittuvan asiakaan teema-
haastattelun rungosta. Laatu ja elamyksellisyys teemat olivat samat kuin tee-
mahaastattelurungossa, mutta benchmarking-haastattelussa kolmannessa
teemassa keskityttiin kohdeyrityksen majoitusprosessiin. Tutustuttiin yrityk-
seen itseensa seka etsittiin vastauksia sille, mité yrityksessa pidetaan laatuna
ja elamyksellisyytena ja kuinka ndméa uskovat sen nakyvan heidan omille asi-
akkailleen. Benchmarking-haastattelun neljannessé teemassa keskityttiin yri-
tyksen johtamiseen ja siihen, kuinka kohdeyrityksessa mitataan ja seurataan
laatua seka asiakkaan kokemusta. Neljannessa teemassa etsittiin myos vas-
tausta siihen, kuinka kohdeyrityksessa otetaan laatu ja elamyksien tuottami-
nen huomioon henkilokunnan perehdyttdmisessa ja kuinka esimiehen ja muun
johdon toiminnalla voidaan tukea ja edistdd majoituspalveluiden laatua ja ela-
myksellisyytta. (Kuva 21.)
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{ Laatu

o Mika koetaan laaduksi yleisella tasolla?
o Mika koetaan laaduksi majoituspalveluissa?

{ Elamyksellisyys

*Mika koetaan elamyksellisyydeksi? / mika on eldmys?
e Kuinka elamyksellisyys koetaan majoituspalveluissa?

{ Kohdeyritys

¢ Mita laatu on kohdeyrityksessa? / kuinka laatu ilmenee yrityksessa?
¢ Ovatko majoituspalvelut kohdeyrityksessa elaymksellisia? / Onko majoittuminen kohteessa elamyksellistd?

—( Johtaminen

e Kuinka laatua ja asiakkaan kokemusta seurataan / mitataan kohdeyrityksessa?
e Kuinka kohdeyrityksessa otetaan huomioon laatu ja elamyksellisyys henkilokunnan perehdyttdmisessa?
e Kuinka johtamiselld voidaan tukea ja edistda majoituspalveluiden laatua ja elamyksellisyytta?

Kuva 21. Benchmarking-haastattelun teemat (Reponen 2022)

Tyo6ssa toteutetun benchmarkingin prosessi on nahtavissa kuvassa 22.
Benchmarking vierailut toteutettiin syksylla 2021 ja vuoden 2022 alussa.
Benchmarking-haastattelut toteutettiin joko vierailemalla kohteessa paikan
paalla tai Teams-kokouksella ottaen huomioon sen hetkisen koronavirus epi-
demian tilanteen. Yrityksia lahestyttiin puhelimitse tai sdhkdpostilla ja sovittiin
vierailun tai Teamsin ajankohta. Kiitokseksi haastatteluun osallistumisesta an-
nettiin tuotelahjana Tiittalan kartanolla kaytettdvaa oma etiketti -kahvia Leh-

mus Roasterylta.

Benchmarking-haastattelun tuloksista nostettiin esille muun muassa, mita
haastateltavalle tarkoittaa laatu ja elamyksellisyys ja mistd ne hanelle muo-
dostuvat. Esille nostettiin myds se, millaisena haastateltavat kokevat laaduk-
kaan ja elamyksellisen majoituspalvelun ja kuinka nama asiat heidan omassa
yrityksesséan ilmenevat. Benchmarking-haastattelulla haluttiin myos selvittaa,
millainen kohdeyrityksen majoitusprosessi on ja kuinka toimivana he sita pita-
vat. Tuloksista nostettiin esille myos se, kuinka yrityksessa uuden tydntekijan
perehdyttdminen hoidetaan ja miten siind otetaan huomioon laatu ja elamyk-

sellisyys.
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SR AL 2 B Haastattelut kuunnellaan
haastattelun teemat Haastattelut litteroidaan
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valitaan P

Yrityksessa vieraillaan tai

Teemahaastattelun Teams kokous pidetaan. Teksti analysoidaan ja
runko suunnitellaan Haastattelut tehdaan sisallén analyysi
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o / 4 4

Benchmarking yritykset
valitaan, yhteydenotto ja
vierailusta / Teams-
kokouksesta sopiminen

~/ v 4

Haastattelun tuloksia
kdytetdan apuna
ideariihi-tyoskentelyssa

Kysymysten valitaan,
jarjestelldan ja
muotoillaan

Kuva 22. Opinnaytetydssa kaytetty benchmarking prosessi. (Reponen 2022)

Aineiston keruu ja analysointi

Alkuperaisena suunnitelmana oli valita benchmarking-yrityksiksi vahintaan
viisi It&-Suomen tai Etela-Suomen alueella sijaitsevaa kartanohotellia, joissa
vierailtaisiin syksylla 2021 ja vuoden 2022 alussa. Sopivia yrityksia ldydettiin
kuusi, mutta yksi yrityksista ei vastannut viesteihin ensimmaisen puhelun jal-
keen, jossa Teams-kokouksesta alustavasti sovittiin ja yksi yrityksista ei vas-
tannut puheluihin ollenkaan. Tydssa etenemisen vuoksi paatettiin edeta nel-
jasta benchmarking vierailusta saadun aineiston avulla. Kuten majoittuvan asi-
akkaan haastattelussakin, my6s benchmark-haastatteluiden tuloksia analysoi-
daan yleisluontoisesti, jotta yrityksien ja haastateltavien anonymiteetti sailyy.
Kolme benchmarking vierailua toteutettiin syksylla 2021 ja yksi Benchmark-

haastattelu toteutettiin Teamsin kautta vuoden 2022 alussa.

Kaksi yrityksista valittiin, koska n&ma olivat toiminnaltaan selkeasti suurempia
kuin Tiittalan kartano ja sijaitsevat Etel&a-Suomessa. Kaksi muuta yritysta sijait-
sevat Itd-Suomessa ja Pohjois-Suomessa ja ovat toiminnaltaan samankaltai-
sia Tiittalan kartanon kanssa ja kokoluokaltaan samankokoisia. Valituista yri-
tyksista kaikilla on saatavilla kartanohuoneita asiakkaiden majoittamiseen ja
kahdella huoneet ovat myynnissa hotellien varaussivustoilla kuten Boo-

king.com tai Hotels.com sivustolla. Yksi yrityksistd myy majoitusta vain omien
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kotisivujensa kautta ja yhden yrityksen kartanohuoneet ovat varattavissa aino-
astaan tilaisuuksiin osallistuville vieraille. Eri varauskanavat olivat tarkea valin-
taan vaikuttava tekija, silla haluttiin saada tietoa, kuinka eri varauskanavien

kaytto kaytannossa toimii.

Kaikkiin valittuihin yrityksiin oltiin yhteydessa puhelimitse. Kolmen yrityksen
puheluun vastasi yrityksen esimies tai yrittdja, jonka kanssa paastiin suoraan
sopimaan vierailusta tai Teams-kokouksesta. Yhden yrityksen puheluun vas-
tasi vastaanottovirkailija, joka antoi esimiehen yhteystiedot ja tapaamisesta
paastiin sopimaan sahkodpostitse. Benchmarking vierailuilla paikan paalla tu-
tustuttiin yleisiin tiloihin seka majoitushuoneisiin ja saatiin hyva kokonaiskuva
yrityksen toiminnasta. Teams-haastattelun kautta toteutetussa benchmarkin-
gissa ei paasty tutustumaan tiloihin, mutta niihin tutustuttiin tarkemmin kotisi-
vujen ja suullisen esittelyn avulla. Tuotelahja annettiin haastattelun paatteeksi
ja Teamsin avulla jarjestetyn kokouksen tuotelahja lahetettiin yritykseen pos-

titse.

Haastatteluaineisto purettiin kuuntelemalla jokainen haastattelu huolellisesti
l&pi ja kirjoittamalla vastauksien asiasiséaltd haastattelurungon pohjaan muis-
tiin. Samalla aineisto jaettiin teemojen mukaisesti neljaan ryhmaan ja yhdistet-
tiin haastatteluvastaukset teemojen mukaisesti yhteen Word-tiedostoon. Ta-
man jalkeen aineistosta etsittiin yhtenevaisyyksia ja selkeita eroavaisuuksia.
Tasta edettiin tiivistamalla vastauksia ja etsimalla niistd paaluokkia teeman si-
salla. Paaluokkien alle jaettiin aineistosta loytyvia alaluokkia ja kootun aineis-
ton avulla luotiin esimerkiksi miellekartta siité, kuinka vastaajat mieltavat laa-
dun ja mita se heille merkitsee (kuva 26). Tuloksia verrattiin my6s majoittuvan
asiakkaan teemahaastattelusta saatuihin vastauksiin ja etsittiin vastaavuuksia

ja eroavaisuuksia.

5.4 |deariihi

Aivoriihi, ideariihi, brainstorming ovat kaytetyimmaét nimet menetelmasté, jonka
avulla halutaan ryhmassé tuottaa mahdollisimman paljon ideoita lyhyessékin
ajassa. ldeariihen avulla voidaan etsia ja kehittdd uusia tuotteita, ratkaisuja

olemassa olevaan ongelmaan tai kehittdd jo olemassa olevaa tuotetta tai pal-
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velua. Ideariihen perusperiaatteina ovat, ettda ensimmaisessa vaiheessa ide-
oita tuotetaan paljon, eiké niiden tarvitse olla taydellisia. Ryhméan jasenet eivat
arvostele toistensa ideoita sanallisesti eiké sanattomasti. Perusperiaatteena
ideariihessa toimii myos se, etta rohkeasti keksitaan myos uusia ja mahdotto-
malta kuulostavia ideoita, jotka voivat myohemmin toimia mahdollisena poh-
jana jollekin kaytanndlliselle ja toteutettavalle idealle. (Wilson 2013, 11-12.)

Ideariihi voi olla strukturoitu, jossa ryhmalle annetaan selkeéat saannét ja toi-
mintatavat tai strukturoimaton, jossa ryhma kokoontuu ideoimaan ilman sel-
ke&é ohjaajaa ja etukateen suunniteltua siséltoa. Jotta ideariihi onnistuisi par-
haalla mahdollisella tavalla, taytyy siiné olla ennalta suunniteltu runko, jota

hallitusti viedaan eteenpain. (Wilson 2013, 14.)

Rungon suunnittelussa apuna voi kayttaa selkeda suunnitelmaa siita, mita
missékin vaiheessa ideariihessa tehdaan. Ryhmalla voi lammittelyksi teettdé
esimerkiksi kuvakorteilla, kysymyskorteilla, pienilla esineilla tai sananlaskuilla
tehtavan, joka ohjailee aiheeseen tai poistaa alkujannitysta ideariiheen osallis-
tujilta. (Laakso 2020). Lammittelyharjoituksen jalkeen voidaan siirtyéa ideointi-
vaiheeseen, jossa vetdja kirjaa kaikki ideat ylos ja kannustaa osallistujia roh-
keasti keksim&an niita ilman kritisointia. Ideariihen kesto yleisesti on vain muu-
tamia tunteja kerrallaan ja prosessiin kuuluu useita vaiheita. (Kesamaa ym.
2021, 13))

Menetelman toteuttaminen ty6sséa

Ideariihi valittiin tukemaan muita menetelmia ja kokoamaan benchmarkingista
ja teemahaastattelusta kerattyd aineistoa. ldeariihen avulla haettiin ideoita
tyontekijoilta siita, kuinka asiakkaiden toiveita pystytaan toteuttamaan tyonte-
kijoiden nakokulmasta. Ideariihi &anitettiin, jotta vetaja pystyi olemaan tilan-
teessa lasna ja ideat voitiin kirjata ylos kasittelya varten myéhemmin. Idearii-
hen alussa toteutettiin [Ammittelyharjoitus, jossa osallistujat paasivéat valitse-
maan 54 kuvakortista kolme kuvaa, jotka tamén mielesta kuvaavat laatua. Ku-
vat kerattiin unsplash.com-sivustolta, joka on ilmainen kuvapankki. Kuvia jaet-
tiin teemojen mukaiseen jarjestykseen Papunetin Kuvatytkalun (2021) avulla.
Kuvien teemat olivat yksityiskohdat ja abstraktit asiat, tilat ja huoneet, eldimet

ja ruoka seka harrastukset ja esineet (kuva 32).
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Osallistujat saivat vuorollaan esitelld valitsemansa kuvat ja niiden avulla vas-
taamaan kysymykseen "mita on laatu?”. Toisella kierroksella osallistujat valit-
sivat kuvakorteista kolme kuvaa, jotka heille kuvastavat elamysta. Talla kier-
roksella osallistuja ei saanut valita samaa kuvaa, jonka oli valinnut ensimmai-
sella kierroksella. Toisen kierroksen kuvien valinnan jalkeen, osallistujat vasta-
sivat kuvien avulla kysymykseen "mita tai mika on elamys?”. Kysymykset valit-
tiin lammittelytehtavaan teemahaastattelun ja benchmarking-haastattelun poh-
jalta, jotta tyontekijat paasevat pohtimaan samoja asioita, mita haastateltavat-
kin pohtivat.

Lammittelyharjoituksen jalkeen osallistujille esiteltiin majoittuvien asiakkaiden
teemahaastattelun ja benchmarking-haastatteluista keréttya aineistoa ja niista
saatuja tuloksia. Aineiston pohjalta osallistujat paasivat seka yhdessa etta it-
senaisesti listaamaan asioita, jotka ovat tarkeitd sujuvassa majoitusproses-
sissa. Listaamisen jalkeen asioita jasenneltiin yhdessa vetdjan kanssa blue-

print -kaavioon.

Ideariiheen valittiin osallistujiksi kolme Tiittalan kartanon tyontekijaa. Yksi
tyontekijoistd on ymparivuotisessa tydsuhteessa ja toimii Tiittalan kartanon
keittibvastaavana. Omien tehtéviensa ohella tydntekija toisinaan hoitaa myos
majoitusvarauksien vastaanottoa, vieraiden vastaanottoa paikan paalla seka
vastaa majoittuvien asiakkaiden tarpeista heidan vierailunsa aikana. Tyonte-
kija on tydskennellyt Tiittalan kartanolla yhteensa nelja vuotta. Kaksi muuta
tyontekijaa ovat tydskennelleet Tiittalan kartanolla keséatyontekijéind. Toinen
tyontekijoistad on tydskennellyt Vohvelikahvilassa kolmen kesan ajan ja hanen
tyotehtaviinsa on kuulunut myds majoittumaan saapuvien asiakkaiden vas-
taanotto seka asiakaspalvelu. Toinen kesatyontekijdista on tydskennellyt yh-
den keséan Tiittalan kartanolla majoitusvastaavana ja hoitanut majoittumaan
saapuvan asiakkaan prosessia aina varausvaiheesta uloskirjautumiseen
saakka. Tyontekijalla on kuitenkin runsaasti tybkokemusta vastaanottovirkaili-

jan tehtéavista ja kartanoissa tydskentelysta.

Ideariiheen osallistuvat tyontekijat valittiin heidan tydkokemuksensa perus-
teella. Kaikilla tyontekijoilla on selkea kuva Tiittalan kartanon majoitusproses-

sista, mutta jokainen heista katsoo prosessia hieman eri kulmasta. Jokainen
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osallistuja tuo ideariiheen arvokasta nakemysta prosessin toiminnasta ja sen

kehittamisesta.

6 TULOKSET

Tassa osassa kasitellaan teemahaastattelujen, benchmarking-haastatteluiden
ja ideariihen avulla kerattya aineistoa. Aineiston kasittelyn ja analysoinnin jal-
keen tuloksia verrataan kirjallisuuskatsauksen teoriaan. Taméan jalkeen kera-
tyn aineiston ja teorian avulla luodaan service blueprint Tiittalan kartanon ma-

joitusprosessista.

6.1 Teemahaastattelut

Tassa luvussa kasitellaan teemahaastattelujen tulokset valittujen teemojen
mukaisesti. Teemahaastattelun runko muodostui kolmesta teemasta: laatu,
elamyksellisyys seka vierailu Tiittalan kartanolla. Kaikki vastaajat ovat ano-

nymiteetin suojelemiseksi nimetty kirjaimella A-H valilta.

Vieraat A ja B matkustivat yhdessa ja tulivat ensimmaista kertaa Tiittalan kar-
tanoon. He olivat pyoréaretkella Savonlinnasta Puumalaan ja retkeilevat paljon
Suomessa omilla sahkopydrillaan. A ja B vieras varasivat majoituksensa Boo-
king.com-palvelun kautta ja Tiittala oli yksi majoituskohde useamman yon
matkalla. Vieraat C ja D olivat myos varanneet majoituksensa Booking.com -
palvelun kautta ja matkustivat myods yhdessa. He olivat ensimmaista kertaa
vieraana Tiittalan kartanolla road tripin varrella. Vieraat C ja E kayvét yhdessa
autolla road tripeilla ja etsivat pienia, uniikkeja majoituskohteita matkoillaan
Suomessa. Vieras E matkusti Sulkavalle matkakumppaninsa kanssa tapaa-
maan tuttuaan. Sulkava oli hanelle uusi paikkakunta, mutta kartanokohteet
muualla Suomessa ovat hanta kiinnostavia kohteita. Vieras E varasi majoituk-

sensa puhelimitse.

Vieras F majoittui Tiittalassa toista kertaa ja oli nyt vieraana talossa jarjestetta-
van tilaisuuden vuoksi ystavansa kanssa. Vieras F matkustaa jonkin verran
sekd Suomessa etta ulkomailla. Vieras F:n majoitusvaraus tehtiin tilaisuudesta
sopimisen yhteydessé puhelimitse. Vieraat G ja H tulivat Sulkavalle retkeile-

maan luontokohteissa ja nauttivat paljon luonnossa liikkkumisesta. He etsivat



53

matkoiltaan luontokohteiden lisaksi ketjuliikkeista eroavia rauhallisia majoitus-
paikkoja ja kartanot ovat aiempien heidan aiempien kokemuksien mukaan
mielenkiintoisia majoituskohteita. Vieraat G ja H varasivat majoituksen sahko-

postin kautta. Kaikki haastateltavat olivat ialtddn 35-55 vuoden valilla.

Laatu yleisesti kasitteena ja majoituspalveluissa

Teemahaastattelun ensimmaisessa osassa haastattelijat vastasivat laatua

koskeviin kysymyksiin. Laatu miellettiin laajaksi kasitteeksi, johon liittyy monia
pienempié tekijoita, joista kokonaisuus muodostuu. Kuvassa 23 on haastatte-
luvastauksien perusteella jaettu laadun kokeminen neljaan paaluokkaan, joita
taydentavat pienemmat, yksityiskohtaisemmat tekijat laadun muodostumi-

sesta. Laadun miellettiin muodostuvan palveluiden, ympéariston, tunnelman ja
ruoan kokonaisuudesta. Kolme vastaajista oli sitd mieltd, ettd ympariston siis-
teys on yksi suurimmista laatuun vaikuttavista tekijoista. Ympariston tulee olla
esteettinen seka kaunis ja paikkojen tulee olla kauniisti laitettu. Ympéariston

taytyy olla my6s persoonallinen ja yksityiskohtainen. Yksi vastaajista piti pieni-

muotoisuutta laatuun positiivisesti vaikuttavana tekijana.

Yksinkertaisetkin puitteet voivat olla laadukkaat, jos ne ovat hyvin laitettu.

Vieras A

Voi olla tosi vaatimatonkin paikka, jos se on siisti ja puhdas.

Vieras B

Vastaajien mukaan viihtyisan ympariston lisaksi laatuun vaikuttaa tunnelma,
jonka toivottiin olevan muun muassa rauhallinen ja aito. Ympaériston ja tunnel-
man useampi vastaajista ajatteli olevan laadukasta luonnon aarella ja koh-
teessa, jossa luonto seka esimerkiksi vesi ovat lahelld. Ympariston ja tunnel-
man liséksi laatuun vaikuttavat myos palvelut. Kaksi vastaajista olivat sita
mielta, ettd sujuvat palvelut ovat laadun merkki. Palveluiden tulee olla yksil6lli-
sid, kohtaavia seka aitoja. Asiakaspalvelun tulee olla ystavallista, kohtaavaa,
sujuvaa seka aitoa. Tarkeana laatuun vaikuttavana tekijana miellettiin ruoka,
jonka vastaajat toivoivat olevan paikallista, laadukkaista raaka-aineista tehtya
seka kauniisti esille laitettua. (Kuva 23.)
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Kuva 23. Haastatteluvastauksia kysymykseen mité laatu on? (Reponen 2021)

Laadukas majoituspalvelu miellettiin olevan yksityiskohtia myéten ajateltu, mo-
nenlaisia inmisia kohtaava kokonaisuus. Vieras A pohti, ettd majoituspalvelu
on laadukasta pienimuotoisessa kohteessa, joka ei ole iso massahotelli. Laa-
dukkaassa majoituspalvelussa vastaajat haluavat kokea olevansa tervetulleita
kohteeseen, jossa heitd kohdellaan ystavallisesti seka arvostavasti. Paikkojen
taytyy olla siistit ja huoneen sekd sangyn mukavat. Yksi vastaajista sanoi ma-
joituspalvelun olevan laadukasta silloin, kun tilat ovat viihtyisat mutta toimivat
ja tiedot seka ohjeet palveluista ovat selkeasti esilla ja vaivattomasti kaytetta-

vissa tai saavutettavissa.

Asiakaskohtaamisen taytyy olla onnistunut, niin ettd tulee kohdatuksi ja tuntee
olonsa tervetulleeksi. Vieras E

Majoituspalveluiden ajateltiin olevan laadukkaita silloin, kun pienet perusasiat

kohteessa on otettu huomioon. Vieras C nosti tallaiseksi pieneksi yksityiskoh-

daksi vesipisteen huoneessa, jossa ei ole omaa kylpyhuonetta. Majoituspalve-
luiden laatuun positiivisesti vaikuttavat vastaajien mukaan myds huoneiden ja

hotellin tilojen toimiva ja viihtyisa sisustus sek& mahdollisuus oleskella

omassa rauhassa ja hiljaisuudessa.

Majoituspalvelu tuntuu laadukkaalta silloin, kun siin& on jotain, mik& poikkeaa

tavanomaisesta arjesta. Vieras E
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Elamys kasitteend ja majoituspalveluiden elamyksellisyys

Teemahaastattelun toisessa osiossa vastaajia pyydettiin kertomaan omin sa-
noin, mita on elamys ja mista se muodostuu. Kuvassa 24 on koottu yhteen
vieraiden vastauksia naihin kysymyksiin. Vastaajista nelja olivat sitd mielta,
ettd elamys muodostuu uudesta ja ennenkokemattomasta kokemuksesta.
Naita ovat esimerkiksi uusi maukas ruoka-annos, henkeésalpaavan kaunis
maisema, hieno uintikokemus Koskenrannassa ja jokin erilainen, hyva aa-
miaispaikka. Kahden vastaajan mielesta elamys muodostuu monipuolisesta
kokonaisuudesta, joka on monen tarkasti mietityn yksityiskohdan summa. Vie-
ras A:n mielesta tallainen pieni ajateltu yksityiskohta ovat muun muassa kor-
vatulpat huoneessa. Vieras D on esteetikko, joka kiinnittd& huomiota kaikkiin
pieniin yksityiskohtiin ja nauttii silmilla&n ymparistosta ja jolle se on osa ela-

mysta.

Vastaajien mielesta elamyksen muodostumiseen vaikuttavat myos asiakaspal-
velun laatu, vieraanvaraisuus ja aidot kohtaamiset ihmisten kanssa. Useampi
vastaajista oli myds sitd mieltd, etta elamys herattéaa positiivisia tunteita, tuot-

taa hyvaa oloa ja jattaa jalkeensa positiivisen ja hyvan mielen.

e . "Olen esteetikko, joka
jotain, mith ei ole !

ennen nEhmyt, kiinnittdé kaikkiin pieniin "Hunipl_mlinelrlt
kokonaisuus koko yhsityiskohtiin huomiata, THeriti Kokonaisuus
matialia” nautin silmilldni ympéaristiats positiivisia . )
ja 5e on osa sitd elamystd” tunteita ja tuottaa "Woi olla tosi
bpwiidi cloa™ pieniiikin juttuja,
jotka sopivat
"Yksityiskohdista™ "Uusi ihana ruoka- kokonaisuuteen”
annos esimerkiksi
Burgerivohveli” Miké on
"Kun pﬁﬂgn.ae uinaan ali I'I'Iy'S.Ir . “Se on jotain
Suomen ihamaan L "Kokemuksista, erilaista,
luontoon® Muodostu mista eldmys jull;a y“:i-um asimertiksi hyv
vieraanvaraisuudesta muodostuu? l:a;::mgn:t" aamials palkda

ja kohtaamisesta"

“Muodosiuu jostain
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mieleenpainuva kokemuksesta kokemus. esimerkiksi kauniista
kokemus” Jdia, positiivinen, Koskenrannassa malsemasta”
hywd mieli* uinti oli mulle
sellainen”

Kuva 24. Vastauksia kysymyksiin mika on elamys? ja mista elamys muodostuu? (Reponen
2021)
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Elamyksellisyyden majoituspalveluissa vastaajat ajattelivat muodostuvan si-
jainnista, ymparistosta, kohteen tunnelmasta ja ruoasta seka kokonaisuuden
toimivuudesta ja mielenpainuvuudesta. Vieras D:n elamyksen muodostuminen
alkaa jo lahestymisesta majapaikkaa kohti ja han kiinnittda huomiota pieniin
yksityiskohtiin niin itse majoituspaikan visuaalisuudessa kuin asiakaspalvelun
sujuvuudessakin. Elamys muodostuu, kun kokonaisuus on kunnossa ja ylittaa
odotukset. Kolme vastaajista on sitd mieltd, ettd ymparistolla on suuri merkitys
majoituspalveluiden elamyksellisyyteen. Majoituskohteen elamyksellisyytta li-
saa se, etta kohde sijaitsee luonnon &arella ja esimerkiksi vesiston laheisyy-

dessa. Luonto luo myds omaa rauhoittavaa ja rentouttavaa tunnelmaa.

Tunnelman taytyy olla myds majoituskohteessa ja hotellissa itsessaan kun-
nossa. Majoituskokemuksen tulisi myos tarjota jotain positiivisesti yllattavaa,
jota ei asiakas itse ole osannut palvelulta odottaa, esimerkiksi erinomainen
aamiainen ja sen sisaltd. Majoituspalveluiden kohdalla vastaajista kaksi sanoi-
vat, ettd ruoalla on iso merkitys majoituspalveluiden elamyksellisyydessa ja jo
se mahdollisuus, etta voi istua valmiiseen poytaan, esimerkiksi lampimien,
vastapaistettujen sampyloiden aareen, on elamys. Vieras C:n mukaan lahi-
tuotteiden ja luomun suosiminen ruoissa voi olla elamys, jolla l&hiruoka luo ko-

konaiselamyksen koko majoituskohteen ymparistosta tai alueesta.

Kartanomajoituksessa elamyksellisyyden muodostumiseen vaikuttavat vastaa-
jien mukaan ylempana mainittujen asioiden liséksi muun muassa kartanon
historiallisuus, ymparoéivat puitteet seka kartanon tunnelma. Vieras B haluaisi,
etta kartanoissa historiaan on helppo tutustua ja etta paikan historia on hel-
posti saatavilla. Vastaaja G piti tarkeana, etta kartanossa voisi vapaasti kier-
relld ja katsella ymparilleen. Useampi vastaaja oli myos sitéa mielta, etta karta-
non sisustus vaikuttaa elamyksien muodostumiseen kartanomajoituksessa.
Sisustuksen ja koko kartanosta huokuvan tunnelman tulisi olla "kartanomaista”

ja rauhoittavaa.

Vierailu Tiittalan kartanolla

Kolmas haastattelun teemoista koski vierailua Tiittalan kartanolla ja vieraiden

kokemuksia Tiittalassa. Tassa teemassa kysyttiin myds millaisena Tiittalan



57

kartanon majoitusprosessi koettiin. Kaikki vastaajat kokivat, ettd majoitusva-

rauksen tekeminen oli helppoa ja sujuvaa. Yksi Booking.com-palvelun kautta

varauksen tehneista vieraista oli sita mielta, etta varauspalvelun kaytettavyys

on heikentynyt, mutta lisasi, etta se ei ole majoituspalveluita tarjoavien kohtei-

den syy, vaan Booking.com-palvelun asia. Kaikki Booking.com-palvelun

kautta varauksen tehneet vastaajat olivat tyytyvaisia siihen, etta Tiittalan kar-

tanolta tuli varauksen jalkeen vahvistusviesti, jossa kerrottiin majoituspaikasta,

saapumisesta ja aukioloajoista. Yksi vastaajista sanoi, ettei kuitenkaan ollut

huomannut viestin saapumista.

“Ih ettd "Positiivinen silmien )
) a;ma’m D " Henkildkunta
'I.I'I:'.:Iﬂn:::cn:-ﬂﬂ ayvautuminen hE|p|J§.ti Varauksen
saavuteltavizsa, tekeminen helppoa
Paljon asiakaspalvelu ja selkedd
Tilojen valjyys mukavia ystdvallisti ja
rentoutti, kun ei yksityiskohtia avuliasta ¥leiset tilat siistit,
tarvinnut stressata Kirjasto taimii wviihtyisat, valoisat
ruuhkasta korona- mukavana ja toimivat
aikana
olohusheena
—— Kokemukset
vieraille Henkilokunta reagoi
Iso piha vieraiden Tiittalan nopeasti muuttuneeseen
kiytettiivissdija  “Varnmaailma ja kartanolla “Ei lilan Hlanteeseen
uimaranta lihelld sisustus :
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sopivaa® . ﬂenkil ﬁkunnm?
“Kaunis jutustelu antoi
1sot hotellihuoneet \ pihapiiri tervetulleen
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viihtyisié ) i N
v Py ligd bl aamiainen”

Kuva 25. Vierailijoiden kokemuksia Tiittalan kartanolla. (Reponen 2022)

Saapuminen Tiittalan kartanoon sujui vastaajien mielesta hyvin ja paikka oli

helppo I0ytaéa selkeiden opasteiden ansiosta. Sisaankirjautumiseen kaikki vas-

taajat olivat myos tyytyvaisia. Viiden vastaajan mielesta henkilokunta oli hel-

posti saavutettavissa, ystavallista ja avuliasta. Kolme vastaajista piti hyvana

asiana sita, ettd heti sisdankirjautumisen yhteydessa kerrottiin paikasta ja pal-

veluista seké esiteltiin kirjasto ja aamiaishuone. Kaksi vastaajista piti ihanana

asiana sita, ettd vieraat saatettiin huoneeseen asti kartanon ylakertaan. Yksi

vastaajista piti siita, etta henkilokunta pystyi nopeasti reagoimaan asiakkaan

muuttuneeseen tilanteeseen ja hoitamaan tilanteen kuntoon sujuvasti. (Kuva

25.)
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Vastaajat mielsivat Tiittalan yleiset tilat, kuten vastaanoton, salit, ullakkosau-
nan ja pihapiirin kauniina, siisteind, viihtyising, valoisina seka toimivina. Tun-
nelman Tiittalassa sanottiin olevan rauhallinen ja hyva. Kaksi vastaajista oli
sitd mielta, etta tilava ymparisto teki tunnelmasta rennon, kun ei tarvinnut
stressata ruuhkasta korona-aikana. Vastaajat pitivat siita, ettd yleiset tilat oli-
vat tilavat ja hotellihuoneet isoja. Hyvana asiana pidettiin myos kartanon kir-
jastoa, joka toimii majoittuvien vieraiden olohuoneena. Vastaajat pitivat hy-
vana asiana myaos sita, etta kartanon koko piha oli vieraiden kaytettavissa ja

ranta oli [&helld. (Kuva 25.)

Tiittalan kartanon hotellihuoneita pidettiin rauhallisina, viihtyisina ja kookkaina.
Kaksi vastaajista huomasi, etta lattia viettda ikkunaan pain ja se oli heidan
mielestéaan hauska yksityiskohta. Huoneiden varimaailmoja ja sisustusta pidet-
tiin kartanoon sopivana. Kasienpesualtaita ja teepisteita pidettiin toimivana li-
sana huoneessa. Kaksi vastaajista pitivat hyvana yksityiskohtana huoneista
l6ytyvid korvatulppia, silla aanieristykset huoneiden valilla ovat heikot. Huo-
neista avautuvat maisemat olivat myds vastaajien mieleen, kun niista naki
suoraan puutarhaan tai kartanon etupihalle. Huoneiden tunnelma koettiin rau-
halliseksi ja kahden vastaajan mielestéa huoneiden varimaailma lisasi rauhalli-
suutta. Yksi vastaajista oli myos tyytyvainen siita, ettd huoneet eivat kartanon
historiasta huolimatta ole liian museomaisia, vaan huoneessa on viihtyisa olla.
(Kuva 25.)

Ihanaa, etta huoneissa oli korvatulpat. Ihana pieni lisa, vaikkei me niita tarvit-

tukaan. Vieras A

Huomiota haastateltavat kiinnittivat yleisissa tiloissa ja huoneissa muun mu-
assa kartanon taiteeseen ja talon yksityiskohtiin. Yhden vastaajan mielesta
taidenayttely oli mukava lisa, joka toi lisda katseltavaa kartanoon. Yksi vastaa-
jista kiinnitti huomiota siihen, ettd aamiaishuone esitellaan heti sisdénkirjautu-
misen yhteydessa, joka teki aamiaiselle tulosta helppoa ja vaivatonta. Vieras
C kiinnitti huomiota myo6s henkilokunnan "small-talkiin®, joka oli mukavaa, toi
heti tervetulleen olon ja samalla tuli kaytya |l&pi kartanon tarjoamia palveluita.

Vastaajat kiinnittivat huomiota myos pienempiin yksityiskohtiin, kuten vesikan-
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nuihin Vohvelikahvilassa, joissa oli tarjolla useita makuvesia, pieniin pitsiliinoi-
hin k&sidesipullojen alla ja huoneiden nimiin, jotka olivat talon historiasta poi-
mittuja. (Kuva 25.)

Aamiainen sai kaikilta vastaajilta paljon kehuja ja kartanoaamiaista pidettiin
laadukkaana. Vieras D piti siitd, ettd aamiaisella on paljon asiakaspalvelua,
kun kahvi ja tee tarjoiltiin pdytiin ja keittiosta pystyi tilamaan munakasta ja voh-
veleita. Vastaajista kolme piti hyvana asiana runsasta lahituotteiden kayttoa ja
runsasta valikoimaa itsetehtyjé ja vastapaistettuja tuotteita. Nelja vastaajaa
nostivat esille keittiosta tilattavat aamupalavohvelit, joita he pitivat erinomai-
sina. Yksi vastaajista oli sitd mieltd, ettd aamiaisesta taytyisi ehdottomasti

tehda esittely yrityksen kotisivuille, silla se on niin ainutlaatuinen. (Kuva 25.)

Laatu ja elamykset Tiittalan kartanolla

Ennakko-odotukset, joita vastaajille Tiittalan kartanosta muodostui, olivat, etta
kohde on kartanomainen, rauhallinen ja etta historiallinen tunnelma olisi lasna.
Yksi vastaajista odotti, etta Tiittalan kartano on matkan kolmesta majoituskoh-
teesta korkeatasoisin. Vieras G odotti, ettéa paikka on luonnon ymparoima,
viihtyisa ja rauhallinen. Ennakko-odotukset kumpusivat aiemmista vierailuista
muissa kartanoissa, kotisivujen kuvamateriaalista seka vastaajien omista mie-
likuvista kartanomaisista kohteista. Nelja vastaajaa oli sitd mielta, etta koke-
mukset ylittivat odotukset, joko asiakaspalvelun, tunnelman tai aamiaisen an-
siosta. Kolme vastaajaa oli sitd mieltd, etta kokemukset vastasivat odotuksia

ja palvelut olivat sitd, mita he olivat odottaneetkin.

Vastaajien mielesta laatu Tiittalan kartanolla ilmeni siit&, etta kaikki oli hyvin
huomioitu ja kokonaisuus oli toimiva. Nelja vastaajista oli sita mielta, etta kar-
tanoaamiainen on yksi tarkeimmista laatutekijoista Tiittalassa. Aamiaisen si-
sallon kokonaisuudesta pidettiin ja siita, kuinka se tarjoiltin. Aamupalaa pidet-
tiin myos hienona ja ketjuhotelleista erovana. Kaksi vastaajista korostivat, etta
laadukkaan aamiaisesta tekee lahelld tuotetut tuotteet ja hyva valikoima itse
tehtyja tuotteita. Yksi vastaajista piti erityisen laadukkaana vastaanottoa ja si-
saankirjautumista, sita ettd saatetaan huoneeseen asti ja kohtaamisesta jaa

sellainen olo, etta voi kysya mita vain.
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Elamyksia vastaajat saivat Tiittalan kartanolla niin ympariston kuin ruoankin
parissa. Vieras B pohti, ettd elamys voi muodostua jostain pienestakin yksi-
tyiskohdasta, kuten kuivakukkataulujen rivista Tiittalan hotellin kaytavalla. Silla
ei vain historiallinen rakennus, vaan kaikki vuosien aikana kartanoon kertynyt
ja ajatuksella keratty irtaimisto sopii historiaan ja lisaa elamyksellisyytta.
Kolme vastaajaa piti elamyksellisen& saunomista kartanon ullakkosaunassa ja
saunan jalkeen vilvoittelua ylaterassilla. Kaksi vastaajaa piti elamyksena Kos-
kenrannassa kayntia ja Tiittalan koskessa uintia. Kolmelle vastaajalle kartanon
Vohvelikahvila tarjosi elamyksia Burgerivohvelin ja Kalavohvelin muodossa,

silla ndma olivat uusia ruokia, joita eivat olleet ennen maistaneet.

Taalla oli kiva elamys, kun paasi ullakkosaunan jalkeen terassille istumaan.

Vieras B

Elamykset muodostuvat kokemuksista, jotka on ylittdnyt odotukset laadullaan.
Taalla aamiainen oli tosi laadukas ja hyva, kun oli paljon tuoretta ja vasta-

leivottua. Vieras C

Mulle oli elamys, kun Linnavuorella oli niin paljon mustikoita ja puolukoita, etta

miten niité ei oo kukaan kayny jo keraamassa. Vieras H

Mieleenpainuvana pidettiin kartanon aina valmista ullakkosaunaa, jonne oli
mahdollista varata oma yksityinen sauna-aika. Ullakkosaunaa pidettiin myos
ylellisena lisana kartanon palveluissa. Yksi vastaajista hautti omasta, erilai-
sesta heittaytymisestd, joka jai mieleenpainuvana kokemuksena, jonka ansi-
osta myos kartanon historia alkoi kiinnostaa enemman. Uniikkina pidettiin
myo6s kartanoaamiaista, joka yllatti laadullaan ja paikallisuudellaan. Vohveli-
kahvilaa pidettiin uniikkina palveluna, joka tarjoaa tavallisesta poikkeavia an-
noksia. Myds Vohvelikahvilan olutvalikoimaa pidettiin uniikkina hyvan ja erikoi-

sen valikoimansa vuoksi.
Aineiston vertaaminen teoriaan
Aineistosta nousi esille samankaltaisuuksia SERVQUAL-mallin mukaan kuvat-

tuihin palvelun laadun osa-alueisiin (kuva 11). Konkreettisesta ymparistosta

ajateltiin, etta tilojen tulee olla siistit ja toimivat seka henkilokunnan tulee olla
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helposti tunnistettavissa. Yritys on luotettava, kun varaustilanne sujuva ja koh-
teeseen on helppo l6ytaa perille. Laatua kuvaillessa reagointialttius ja empatia
nousivat palvelun laadun osa-alueista selkeimmin esille. Useammalle vastaa-
jalle oli erityisen tarkead, ettd henkilokunta on aidosti lasna tilanteissa seka
vastaa vieraan tarpeisiin ja haluihin. Henkilokunnan auttamishalukkuutta ja
asiakaspalvelualttiutta pidettiin tarkeana laatuun vaikuttavana tekijana tilojen

siisteyden ohella.

Pinen ja Gilmoren (1999) mukaisesti, myds haastatteluvastauksissa on néhtéa-
vissa, etté toimivat ratkaisut, selkeat tuotteet ja hyva palvelu tuottavat mieleen
jaavia kokemuksia ja elamyksia. Naista konkreettisina esimerkkeina aineiston
pohjalta ovat muun muassa Tiittalan kartanon hyvaksi ja toimivaksi kehuttu
aamiaiskonsepti seké Vohvelikahvilan paikallisuuteen ja omalaatuisuuteen no-

jaava toiminta, josta esimerkkiné vieraalle mieleen ja&nyt uniikki olutvalikoima.

Odotukset ylittava kokemus Kortesuolta ja Loytanalta (2011, 33) on nahta-
vissd myds teemahaastatteluiden avulla keratyssa aineistossa. Odotukset ylit-
tava kokemus on muun muassa yllattava, selkea, kestava ja aito seka yksilolli-
nen. Tiittalan kartanolla vierailleet majoittuvat kokivat odotukset ylittavia koke-
muksia esimerkiksi kartanon aamiaisella seka ullakkosaunassa. Ullakkosauna
koettiin iloiseksi yllatykseksi kartanon palveluiden lisana ja aamiaista pidettiin

paikallisuuden ja laadun vuoksi uniikkina ja yksil6llisena.

Teemahaastattelun avulla kerétty aineisto vahvisti teoriaa ja lisasi varmuutta
siitd, mita asioita Tiittalan kartanolla pidetaan laadukkaana ja mitka asiat pal-
veluprosessissa toimivat hyvin. Aineistosta nousi myos runsaasti arvokkaita
kehitysideoita ja toiveita toiminnan kehittdmisen avuksi. Kehitysehdotuksien
siséltd nojaa myo6s vahvasti teoriaan ja luovat mahdollisuuksia tarjota vieraille
entistd enemman odotukset ylittavia, laadukkaita kokemuksia Tiittalan karta-

nolla. Kehitysehdotuksia kdydaan tarkemmin |api seuraavassa osassa.

Vastaajien kehitysehdotukset Tiittalan kartanoon

Yksi vastaajista ajatteli, ettd Tiittalassa voisi olla ohjeistuksia vieraille nykyista

enemman. Han toivoi, ettd esimerkiksi ullakkosaunassa olisi kayttdohjeet kiu-
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asta koskien ja ettd pesutiloissa olisi lapsia varten vanna. Yksi vastaajista toi-
voi mikroa vieraiden kaytt6on, esimerkiksi kirjaston yleisiin asiakastiloihin.
Myds huoneisiin toivottiin kylpytakkeja ja tossuja, joko vastaanotosta ostetta-
vaksi tai huonehintaan sisaltyvaksi. Laatua lisddvana lisatekijana ehdotettiin
vastaanoton yhteydessa tarjottavaksi tervetuliaismaljaa, joka voisi olla esimer-
kiksi talon omasta raparperijuomasta tehty.

Kaksi vastaajaa pohti, etta paikalla olisi potentiaalia tarjota erilaisia viikonlop-
pupaketteja tai mainostaa vain rentoa viikonloppua kartanolla, silla lahelta 10y-
tyy runsaasti hyvia kohteita ja luontopolkuja, joissa vierailla. Yksi vastaajista
toivoi, ettd luontopolkuja ja muita kayntikohteita esiteltaisiin jo sisaankirjautu-
misen vaiheessa ja yksi toivoi, etta poluista olisi selkeat kartat helposti saata-
villa. Yksi vastaajista toivoi luontopolkuja tai muita aktiviteetteja myds kartanon
pihapiiriin. Pihasta toivottiin mygs, etta kartanon paarakennuksen paasisi kier-
tamaan hyvin ympari. Pihapiiriin ja sisatiloihin toivottiin myos nykyista enem-
man pienia juttuja historiasta, esimerkiksi QR-koodilla luettavaksi. Ulos toivot-
tiin myds lukollista sailytyspaikkaa polkupydrille ja selkeda latauspistetta sah-

kopyorien akkujen lataukseen.

6.2 Benchmarking

Tassa luvussa kasitellaan benchmarking-haastattelujen tulokset valittujen tee-
mojen mukaisesti. Teemahaastattelun runko benchmarking vierailulla tai
Teams-kokouksessa muodostui neljasta teemasta: laatu, elamyksellisyys,
kohdeyritys seka johtaminen. Yritykset ovat anonymiteetin suojelemiseksi ni-

metty numeroilla 1-4.

Yritys 1 on benchmarking-kohteista suurin. Kohteessa on mahdollista jarjestaa
useamman sadan hengen tilaisuuksia ja hotellihuoneita on reilusti enemman
kuin Tiittalan kartanolla. Yritys 1 valittiin benchmarkingiin, koska haluttiin tutus-
tua kuinka, suuremmassa yrityksessa majoitusprosessia hoidetaan. Yritys
1:sté haastateltavana oli hotellin johtaja ja haastattelu toteutettiin paikan
paalla. Yritys 2 on samankokoinen Tiittalan kartanon kanssa. Hotellihuoneita
kohteessa on kartanorakennuksessa saman verran ja lisdrakennuksessa on

mahdollista jarjestad noin sadan hengen tilaisuuksia. Yritys 2:sta haastatelta-
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vana oli yrittgja itse ja haastattelu jarjestettiin paikan paalla. Yritys 3 on majoi-
tustiloiltaan Tiittalan kartano suurempi, mutta jarjestettavien tilaisuuksien koko
on alle sadalle hengelle. Yritys 3:sta haastateltavana oli kartanon omistaja ja
yrittdja. Haastattelu toteutettiin paikan paalla. Yritys 4 tarjoamat majoituspalve-
lut ovat samankaltaisimmat Tiittalan kartanon kanssa kaikista benchmarking-
kohteista. Majoitustiloja yritys 4:1l& on sek& kartanon paarakennuksessa, etta
pihapiirin lisarakennuksissa. Juhlatilaisuuksia kohteessa jarjestetdan korkein-
taan noin sadan hengen ryhmille. Yritys 4:sta haasteltavana oli vastaanotto-

paallikko ja haastattelu toteutettiin Teamsin valityksella.

Benchmarkingiin valitut kartanot ovat rakennettu 1830—-1920 valisena aikana.
Kartanoista kolme on nykyaan yksityisomistuksessa ja yhden omistaa kunta.
Osassa kartanoista omistaja on itse yritystoiminnan harjoittajana ja osassa
omistaja asuu toisella paikkakunnalla tai ulkomailla. Valituista kohteista kaikki
tarjoavat majoituspalveluita ymparivuotisesti. Kaikissa kohteissa hotellin vas-
taanotto sijaitsee padrakennuksessa ja pihapiirissa on lisarakennuksia, joita
kaytetaan joko majoitustoimintaan, ravintolapalveluihin tai muihin yrityksen tar-
joamiin palveluihin, joita ovat muun muassa saunat, museot ja kesateatterit.
Kaikkien benchmarking-yritysten majoituspalveluihin sisaltyy asiakkaille myés
aamiainen, joka kuuluu huonehintaan tai on varattavissa erikseen liséhin-
nasta. Yhdella yrityksista ulkopuolinen yrittaja hoitaa catering-palvelut juhlati-

laisuuksiin.
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Laatu yleisesti kasitteena ja majoituspalveluissa

Benchmarking-haastattelun ensimmaisessa teemassa yrityksen edustajat vas-
tasivat laatua koskeviin kysymyksiin. Laatu koettiin kokonaisvaltaiseksi kasit-
teeksi, jonka alle pystytaan kokoamaan kaikki yrityksen eri toiminnot. Vastauk-
sista pystyttiin kuitenkin kokoamaan nelja paaluokkaa, joiden alle yksityiskoh-
taisemmat vastaukset voitiin jaotella. Paaluokiksi muodostuivat kokonaisuus,
tilat, palvelut ja asiakaspalvelu. (Kuva 26.) Kaikki vastaajat nostivat esille ko-
konaisuuden vaikutukset laatuun ja sen kokemiseen. Kaikkien mielestd myds
asiakaspalvelu ja tarjolla olevat oheispalvelut maarittavat laatua. Kaikki vas-
taajat sanoivat myos tiloilla olevan suurta vaikutusta laatuun. Kaksi vastaajaa
pohti laadun olevan kytkdksissa palvelusta saatavaan konkreettiseen hyotyyn

ja asiakkaan odotusten tayttymiseen.

Laatu kasittaa kaiken, mité talossa tapahtuu.

Laatu on subjektiivinen kasite siité, mitd odotuksia asiakkaalla on palveluun tai

tuotteeseen ja kuinka han sen kokee.
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Kuva 26. Mité laatu on yrityksien edustajien ndkdkulmasta. (Reponen 2022)
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Kuvassa 26 nadhdaan yritysten edustajien vastauksia kysymyksiin laadusta ja
sen muodostumisesta. Kokonaisuuden alle eriteltiin asioita kuten konkreetti-
nen hyoty ja hinta-laatusuhde, joista ajateltiin, ettd asiakas méaarittaa laadun
tuotteen tai palvelun hinnan kautta. Kokonaisuuden alle |6ydettiin myos tasa-
laatuisuus, jota yksi vastaajista kuvaili huoneiden, palvelun ja esimerkiksi aa-
miaisen tasaiseksi laaduksi. Aamiaisen tulee olla joka aamu samanlainen,
huoneet aina yhta siistit ja kaiken kunnossa. Myds laadukkaiden materiaalien,
tyon jaljen ja yleisen siisteyden miellettiin olevan tarkeéa osa laatua kokonai-
suutta ajatellen. Yksi vastaajista sanoi kokonaisvaltaisen positiivisen yllattami-

sen olevan tarkea osa laatua.

Laatu muodostuu hinta-laatusuhteesta ja palvelusta saatavasta konkreetti-

sesta hyodysta.

Tarkeaksi laadun osa-alueeksi miellettiin asiakaspalvelu, jonka yksi vastaaja
kuvaili tasa-arvoiseksi palveluksi, joka on jokaiselle asiakkaalle yhta ystaval-
listd ja huomioivaa. Kaksi vastaajaa koki laadun olevan toimivaa ja valittavaa
asiakaspalvelua. My@s tarjolla olevat palvelut yhdistettiin laatuun. Yksi vas-
taaja ajatteli, etta palvelut ja toiminta ovat laadukkaita silloin, kun keskitytad&n
olennaiseen ja tehdaan asiat huolellisesti. Palveluiden tulee olla myds toimivia

seka tasalaatuisia. (Kuva 26.)

Kaikki vastaajat kokivat, ettd laadun muodostuminen on myas riippuvainen ti-
loista. Tilojen tulee puhtaat ja siistit. Kaksi vastaajaa kertoi laadukkaiden huo-
neiden ja yksityisten kylpyhuoneiden olevan tarkea osa laatua. Yksi vastaaja

ajatteli, etta tilojen tulee tayttaa odotukset. (Kuva 26.)
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Kuva 27. Laatu majoituspalveluissa yrityksien edustajien ndkdkulmasta. (Reponen 2022)

Keskusteltaessa majoituspalveluiden laadusta, yrityksien edustajilla oli sel-
keita mielipiteita siita, kuinka laatu majoituspalveluissa muodostuu. Haastatte-
luvastaukset jaettu kolmeen paaryhmaan, joista vastaajien mielestéa majoitus-
palveluiden laatu muodostuu. Kaikki vastaajat olivat sitd mielta, etté itse hotelli
ja hotellihuoneet ovat iso osa majoituspalveluiden laatua. Kaikki kokivat myos
asiakaspalvelun olevan tarked osa majoituspalveluiden laatua. Kolme vastaa-
jaa koki, etta vuode ja patjat seka peitot ja tyynyt tekevat majoituspalveluista
laadukasta. Heidan mielestaan myos vuodevaatteiden taytyy olla miellyttavat
ja korkealaatuiset. Kaikki vastaajat nostivat esille myés huoneen puhtauden ja
kaksi vastaajaa korostivat ilmanlaadun ja ilmastoinnin tarkeytta hotellihuo-
neessa. Yksi vastaajista koki, ettd huone on laadukas silloin, kun siella on
oma yksityinen kylpyhuone ja pimennysverho kunnollisia younia varmista-

massa. (Kuva 27.)

Ei pikkupulloja kylpyhuoneissa, asiakkaat ovat nykypéivana tietoisia.

Laadukkaaksi miellettya hotellia ja sen majoituspalveluita kuvailtiin muun mu-
assa sanoilla ldAmmin, kodikas, raikas ja siisti. Lisaksi koettiin, etté puitteiden ja
oheispalveluiden tulee olla kunnossa, jotta majoituspalveluita voidaan kutsua
laadukkaiksi. Laadukkaan majoituspalvelun tarkedksi osaksi nostettiin asia-
kaspalvelu, jota kuvailtiin sanoilla ystavallinen, lammin, vaivaton, huomioiva ja

kohtaava. Yksi vastaajista koki, ettd majoituspalvelut ovat laadukkaita silloin,
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kun asiakas saatetaan huoneeseen ja talle esitelldan tilat henkil6kohtaisesti.
(Kuva 27.)

Asiakaspalvelu on kaiken A ja O. Asiakkaan taytyy tuntea itsensa tervetul-

leeksi.

Keskustellaan asiakkaan kanssa. Tehdaan olosta lammin ja kodikas.

Elamys kasitteena ja majoituspalveluiden elamyksellisyys

Benchmarking-haastattelun toinen teema oli elamyksellisyys. Tassa osassa
yritysten edustajia pyydettiin kertomaan omin sanoin, mitd on elamys ja mista

se muodostuu. Kuvassa 28 on koottu yhteen vastauksia naihin kysymyksiin.

Kolme vastaajaa oli sitd mieltd, etta elamys on jotain ennenkokematonta ja
normaalista arjesta poikkeavaa. Elamys antaa "wau-efektin” ja se halutaan ko-
kea uudestaan. Vastaajista kaksi sanoi elamyksen olevan jotain, joka odotus-
ten tayttdmisen lisaksi ylittdé ne ja jattaa jalkeensa hyvan mielen. Kaksi vas-
taajaa kuvaili elamysta uutena, erikoisena ja uniikkina asiana, jonka paasee
kokemaan ensimmaisté kertaa. Kaksi vastaajaa myds ajatteli elamyksen ole-

van yllattava ja positiivisesti silmia avaava.

Elamys hieman yllattaa ja paastaa irti arjesta.

Elamyksesta jaa hyva mieli myos jalkeenpain, sen haluaa kokea uudestaan.
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Kuva 28. Vastauksia kysymykseen mika on elamys? (Reponen 2022)

Elamyksellisen majoituskokemuksen ajateltiin olevan esimerkiksi yépyminen
jossain normaalista poikkeavassa kohteessa, kuten iglussa jaalla. Yksi vas-
taajista ajatteli, ettd Suomessa on paljon majoituskohteita, joissa elamyksen
voi saada hiljaisuudesta. Yksi vastaaja sanoi, etta varsinkin kaupunkilaisille
majoittuminen taysin hiljaisessa ymparistossa voi olla poikkeuksellisen ela-
myksellista. Kaikki vastaajat pohtivat, etta majoituskokemuksen elamykselli-
syys muodostuu kohteen tai hotellin sijainnista, joka poikkeaa tavanomai-
sesta. Kuten majoituspalveluiden laadun muodostumisessakin, ajattelivat vas-
taajat myos elamyksellisyydestd, etta sen muodostumiseen vaikuttaa muun
muassa hotellihuoneen siisteys, asiakaspalvelijoiden ystavallisyys ja tarjolla

olevat oheispalvelut.

Laatu ja elamykset kohdeyrityksessa

Vastaajat mielsivat, etté laatu omassa yrityksessa muodostuu erilaisista teki-
joista. Vastauksissa l0ytyi kuitenkin paljon yhtenevéisyyksié ja laadun ajatel-
laan omassa yrityksessa selvimmin muodostuvan muun muassa asiakkaan
huomioimisesta ja hyvasté asiakaspalvelusta. My@s tilojen siisteyden ja huo-
neiden varustelutason kerrottiin olevat tarked osa oman yrityksen laatua.
(Kuva 29.)
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Yritys 1:ssé korostetaan yksityiskohtien ja hyvan palvelun tarkeytta ja uskoo
niiden olevan paatekijoina yrityksen laadun takaamisessa. Haa- ja kokous-
asiakkaan vierailun uskotaan olevan elamyksellinen muun muassa korkeata-
soisten ruokatuotteiden vuoksi. Kartanohenkinen elamys saadaan, kun illalli-
sella paastaan nauttimaan kartanon omassa keittiopuutarhassa kasvatetuista
raaka-aineista luotuja annoksia. Yritys 1:ss& uusittaisiin kuitenkin kartanoon
ohjaavia tienviittoja, silla ndméa ovat paasseet ajan kuluessa hieman huonoon
kuntoon. Huonokuntoiset tienviitat voivat hdnen mukaansa antaa huonon mie-

likuvan kartanon ja muiden paikkojen yllapidosta.
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Kuva 29. Laadun muodostuminen kohdeyrityksissa. (Reponen 2022)

Kartano sanana huokuu standardista ylospain poikkeavaa laatua.

Yritys 2:ssa uskotaan, ettd majoittumaan saapuvalla asiakkaalla on odotukset
korkealla, silla asiakas saapuu majoittumaan hotelliin ja kartano nimena luo
asiakkaalle odotuksia. Laadun yritys 2:ssa uskotaan tulevan ilmi siisteydesta
ja yksilollisesta, henkilokohtaisesta asiakaspalvelusta. Asiakkaan toiveita
kuunnellaan ja toiveet esimerkiksi aamiaisen tarjoiluajasta pyritaan toteutta-
maan. Yritys 3:ssa on tarkeaa, ettd varauksen saapuessa, asiakkaalle vasta-
taan tdman omalla kielellg, toivotetaan tama tervetulleeksi ja kerrotaan hie-

man historiasta. (Kuva 29.)
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Yritys 3:ssa laatu iimenee muun muassa laadukkaista materiaaleista ja huolel-
lisesta siivouksesta. Huoneissa on yksilolliset vuodevaatteet ja kylpyhuo-
neissa hyva varustelu, jotka lisdavat laatua. Haastateltava uskoo, etta palaute
on se, josta yrityksen laatu tulee ilmi. Vieraan odotukset taytetddn ja ihnmisten
viihtyvyydesta pidetdan hyvaa huolta. Ajan kuluessa, monesta majoittumaan
saapuneesta vieraasta on tullut hyva ystava. Yritys 3:ssa uskotaan, etta eri-
tyislaatuisen yksil6llinen ja vieraanvarainen palvelu tekee vierailusta elamyk-
sellisen ja ikimuistoisen. Yritys 4:ssa laatu ilmi palveluiden tasalaatuisuudesta
ja asiakaan henkil6kohtaisesta huomioimisesta esimerkiksi syntymapaivana
tai muuna merkkipaivana muistamisesta. Merkkipéivaa juhliva vieras voidaan
yllattdd muun muassa lisaamalla huoneeseen hedelmakori tai yllatykseksi.
(Kuva 29.)

Yritys 4:ssé uskotaan, etta asiakkaan vierailusta tehdaan laadukas ja elamyk-
sellinen huomioimalla asiakasta. Majoittumaan saapuva asiakas ei ole pelkka
asiakas, vaan oma vieras, jonka lyhyestakin majoittumisesta pyritaan teke-
maan ikimuistoinen. Asiakkaan toiveista kysellaan ja tehdaan hanen puoles-
taan poytavaraus paikalliseen ravintolaan tai tarjotaan ja jarjestetaan yhteis-
tyokumppaneiden tarjoamia lisapalveluita. Yritys 4:ssé ajatellaan, ettd hyva ja
tiivis tyoporukka pystyy myos tarjoamaan hyvia palveluita vierailleen. (Kuva
29.)

Asiakas ei ole pelkk& hotellin majoittuja, vaan vieras oikeasti.
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Kuva 30. Elamyksellisyys kartanomajoituksessa (Reponen 2022)

Kaikki vastaajat kertoivat, ettd kartanomajoituksen elamyksellisyys syntyy kar-
tanoiden historiallisuudesta ja nayttavasta ulkonagdsta. Kuvassa 30 on néhta-
vissa yritysten edustajien ajatuksia siitd, mita elamyksellisyys kartanomajoituk-
sessa on. Yksi vastaaja sanoo, etta kartanoista halutaan tietdd myos historian
lisdksi esineista ja niiden historiasta. Myds nykyisestad omistajasta ollaan usein
kiinnostuneita. Kartanomajoituksen elamyksellisyys syntyy yhden vastaajan
mielesta kartanoiden yksil6llisyydesta ja selkedsta erosta ketjuhotelleihin ver-
rattuna. Yksi vastaajista uskoo, etta kartano itsessaan on elamyksellinen ja
se, etta pala historiaa on pystytty pitamaan kunnossa. Yksi vastaajista uskoo,
ettd kartanoiden elamyksellisyys syntyy menneen ajan lumosta ja tunteesta,

ettd aika pysahtyy, kun kartanoon astuu sisaan.

Kartanot huokuvat menneen ajan lumoa, tuntuu kuin aika pyséhtyisi, kun as-

tuu sisaan.

Yritys 2:ssa uskotaan, etta vierailu heilla voisi olla elamyksellisempi, mita se
talla hetkella on. Huoneet eivat ole niin yksil6lliset ja kartanomaiset, mita ne
voisivat olla ja esimerkiksi sauna majoittujien kaytosta talla hetkella puuttuu
kokonaan. Edustaja uskoo, ettd nama lisaisivat elamyksellisyytta kartano-

vierailuun.

Huoneet voisivat olla viela elamyksellisempié yksilollisyyden puolesta.

Johtaminen kohdeyrityksessa

Kohdeyrityksissa ajatellaan, etta johtamisessa tarkeité asioita ovat muun mu-
assa tyoolojen jarjestaminen niin, etta tydnteko on mahdollista, oman esimer-
kin nayttdminen ja riittava, selkeé perehdytys (kuva 31). Yritys 1:ss& myodnne-
taan, ettd henkilokunta perehdytetaan talla hetkella tehtaviinsa lilan huonosti.
Hanelle on tuttua, ettd alalla perehdytys on usein luokattoman huonosti hoi-
dettu ja siihen pitaisi panostaa enemman. Laatua ja sen tarkeytta kuitenkin ko-

rostetaan tyontekijoiden ohjaamisessa. Yritys 1:ssa halutaan asiakkaita pal-
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vella tietylla tavalla ja perehdytyksessa kaydaan lapi, kuinka asiakasta palvel-
laan ja puhutellaan. Tyontekijoille opetetaan lyhennetty historia kartanosta ja

jonka kaikilla halutaan olevan tiedossaan.
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Kuva 31. Johtaminen benchmarking-yrityksissa (Reponen 2022)

Yritys 1:ssa uskotaan, ettd esimiehen tai johtajan tehtava on palvella alaisi-
aan, pyrkia tasoittamaan heille tieta, jotta he pystyvat loistamaan omalla am-
mattitaidollaan roolissaan. Yritys 1:ssé& sanotaan, ettéa johtamisella voidaan tu-
kea majoituspalveluiden laatua ja elamyksellisyytta jarjestamalla olosuhteet,
puitteet ja resurssit silhen kuntoon, etta ne tukevat varsinaista etulinjan tyos-
kentelymahdollisuutta. Johtamisessa on tarkeaa kuunnella ihmisten huolia ja
murheita, puuttua epakohtiin ja mahdollistaa riittava miehitys vuoroissa. Johta-
jan ja esimiehen tehtavana on myaos toimia itse esimerkkind, siitd miten asiak-
kaita tulee palvella. Johtajan taytyy myds pitdd hallussaan kokonaisuutta ja
nahda jatkuvasti toiminnan iso kuva. Mita korkeammassa asemassa ollaan,
sitd pidemmalle ja laajemmalle taytyy pystya nakeméaan. Johtamisessa taytyy
my06s pystya ottamaan askel taaksepain, jotta pystyy ndkemaan laajemmalle

tulevaisuuteen. (Kuva 31.)

Johtajan tai esimiehen tehtava on palvella alaisiaan, jotta he pystyvat loista-

maan omalla ammattitaidollaan omassa roolissaan.
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Yritys 2:ssa laatu ja sen yllapito perehdyttamisessé otetaan huomioon juuri
omaa esimerkkia nayttamalla ja kertomalla millaista palvelua asiakkaille halu-
taan tarjottavan. Yksilollisen palvelun tarkeytta korostetaan perehdyttamisen
jokaisessa vaiheessa. Myo6s asiakaspalautteita kadydaan henkilokunnan
kanssa lapi sesongin aikana, jotta haluttu taso pysyy ylla. Yritys 2:ssa usko-
taan, etta laatua ja elamyksellisyytta voidaan johtamisella edistaa parhaiten
esimerkin kautta. Palveluita my6s muokataan ja parannetaan asiakkaiden toi-

veiden mukaisesti. (Kuva 31.)

Itse kun nayttaa, kuinka asiat halutaan tehtavan, niin muut yleensa seuraavat

perassa.

Yritys 3:ssa tyontekijan perehdyttdmisessa kuitenkin kaydaéan tarkasti lapi pe-
rusasiat, joita paikassa halutaan noudatettavan. Tyontekijan tulee huomata
pienet yksityiskohdat ja pyrkia palvelemaan vierasta jo ennen tarvetta, esimer-
kiksi tuomalla maljakot valmiiksi, kun ndkee vieraiden tuovan kukkia juhlissa.
Tyontekijoiden perehdyttdmisessa laatu otetaan huomioon kaymalla tarkasti
talon tapoja lapi. Yritys 3:ssa ajatellaan, ettd johtamisessa tarkeinta on luoda
hyva yhteishenki. Tyontekijoiden taytyy viihtya toissa, jotta voidaan tarjota laa-
dukkaita ja elamyksellisia palveluita vieraille. Yritys 4:ssa perehdytys hoide-
taan tyon ohessa perehdyttajan kanssa yhdessa muutaman paivan ajan tyos-
kennellessda. Oman esimerkin nayttaminen on perehdytysprosessissa tarkea
osa. Tyontekijoiden perehdyttamisessa laatu ja sen yllapito otetaan huomioon
kertomalla ja korostamalla asiakkaan viihtyvyyden tarkeytta ja pientenkin asi-
oiden huomioimista. Yrityksessa arvostetaan perhekeskeisyytta ja halutaan,
ettd jokainen tyéntekija on omanlaisensa persoona, vaikka tyon perusperiaat-
teet ovatkin kaikille samanlaiset. Yritys 4:ssa uskotaan, ettd johtamisella voi-
daan tukea ja edistaa majoituspalveluiden elamyksellisyytta parhaiten esimer-
kin kautta. (Kuva 31.)

Taytyy olla kiva olla tdissa.
Perehdyttdmisessa asiakkaiden viihtyvyyttad korostetaan, joten myos asiakkai-

den kokemusten seuraaminen on tarkeaa. Asiakaspalautteiden keruussa

haastatelluilla yrityksilla on kaytdsséan erilaisia kaytantoja. Yritys 1:ssé ei talla
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hetkella kerata aktiivisesti palautetta, mutta optimitilanteessa kaytéssa olisi ak-
tivinen malli, jolla keratd&n palautetta lomakkeilla tai kyselyilla seka passiivi-
nen malli, esimerkiksi sahkdpostin tai varaussivuston kautta. Tarkeinta kuiten-
kin olisi, etta palautteen antaminen olisi asiakkaalle niin helppoa, ettei taméa
edes huomaisi antaneensa palautetta. Yritys 2:ssa ja 3:ssa uskotaan palaut-

teen suulliseen keraamiseen.

Asiakkaiden kanssa keskustellaan paljon ja heidan kokemuksistaan kysellaan
keskusteluissa jo vierailun aikana. Molemmissa yrityksissa pidetaan myaos téar-
keéana kysya vierailun onnistumisesta uloskirjautumisen yhteydessa. Yritys
4:ssé asiakaspalautetta kerataan seka paperisten lomakkeiden ettd QR-koo-
din kautta avautuvan lomakkeen avulla. Vastaajien kesken arvotaan lahjakort-
teja kuukausittain. Yritys 4:ssa annettuja palautteita kasitellaan viikoittain pala-

vereissa yrittajan kanssa.

Pitaisi kehittaa sellainen asiakaspalautekysely, joka on niin helppo, ettei asia-

kas huomaakaan, ettd on vastannut.

Aineiston vertaaminen teoriaan

Aineistosta nousi esille yhtalaisyyksia SERVQUAL-mallin mukaisiin laadun
osa-alueisiin samankaltaisesti kuin majoittuvan asiakaan teemahaastatteluista
keratysta aineistosta (kuva 11). Konkreettisesta ymparistosta koettiin, etta tilo-
jen tulee olla selkeasti tunnistettavissa ja henkilékunnan tulee sopia kartanon
imagoon. Yrityksen toiminnan tulee olla luotettavaa ja tarjottujen palveluiden
taytyy olla tasalaatuisia ja tdsmallisia. Henkilokunnan perehdyttamisessa ja
johtamisessa tarkeiksi tekijoiksi nousivat reagointialttius, vaikuttavuus seka
empatia. Johtajien tulee kohdella alaisiaan hyvin, reagoida muutoksiin, tasoit-
taa heille tieté ja huolehtia tydnteon sujuvuudesta. Tyontekijoiden tulee rea-
goida asiakkaan tarpeisiin, olla aidosti lasné tilanteissa ja vastata asiakkaiden
kysymyksiin osaavasti ja jopa ennakoiden. Haastatteluissa nousi esille my6s
useaan otteeseen asiakkaan odotusten ylittaminen elamyksellisen ja laaduk-

kaan vierailun takaamiseksi (kuva 7).
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EFQM-mallin mukaisesti aineistosta nousi esille asiakkaan laittaminen etusi-
jalle (kuva 12). Asiakkaan toiveita ja odotuksia kuunnellaan ja seurataan tar-
kasti ja pyritaan tayttamaan ja ylittamaan odotuksia. Keratysta aineistosta
nousi esille, ettd johtajuudessa korostetaan toiminnan paamaaratietoisuutta ja
johdon selked, esimerkillinen toiminta on tarkea osa organisaation toimintaa
perehdytyksesta lahtien. Asiakkaiden palautteita seurataan ja ollaan valmiita
oppimaan saadun palautteen ansiosta ja sen kautta parannetaan omaa toi-

mintaa.

EFQM-mallin mukaisesti haastatteluvastauksissa nousi esille mallille ominai-
set yhdeksén arviointialuetta. Benchmarking-yritysten toiminnassa koroste-
taan johtajuuden tarkeytta, toimintaperiaatteiden selkeyttd, henkiloston am-
mattitaitoa ja heidan onnistumisensa mahdollistamista seka yhteistyokumppa-
neiden tarkeytta. Tarkedna alueena pidettiin myos sujuvien prosessien tuotta-
mista seka onnistuneita tuloksia niin asiakkaiden kuin henkildstonkin parissa.
Myds suorituskyvyn turvaamista ja yhteiskunnallista merkittavyytta korostettiin
ja ymmarrettiin, etta paikallisestikin kartanon toiminnan yllapitAminen on tar-

ke& osa historian sailyttamista. (Kuva 12.)

Teemahaastatteluiden ja benchmarking-tulosten vertailu

Majoittuvan asiakkaan teemahaastattelussa ja benchmarking-yrityksen haas-
tattelussa haluttiin kayttaa kahdessa ensimmaisessa teemassa samoja kysy-
myksia, jotta paastaan vertailemaan vastauksia keskenaan. Laadusta kysytta-
essa yritysten edustajat vastasivat selkeasti yritysnakdkulmasta ja omasta yri-
tyksestaan, kun taas majoittuvat asiakkaat vastasivat omien henkilékohtaisten
ajatustensa pohjalta. Tama oli mielenkiintoista, silla kaikille vastaajille kysy-
mys esitettiin samalla tavalla ja kysyttiin nimenomaan laadusta yleisesti. Yri-
tysten edustajat etsivat laadulle esimerkkeja asiakkaiden odotusten tayttami-
sesta ja palvelun sujuvuudesta, kun taas majoittuvat asiakkaat nimesivat

konkreettisia asioita tai tunteita.

Haastattelun toisessa teemassa kysyttiin elamyksista. Kun haastattelussa
pyydettiin kuvailemaan omin sanoin elamysta, majoittuvat asiakkaat kuvailivat

omia kokemuksiaan ja konkreettisia asioita. Yritysten edustajat kuvailivat
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my6s omasta henkilokohtaisesta nakokulmastaan elamysta, mutta etsivat ku-
vauksia paljon asiakkaan positiivisesta yllattamisesté ja asiakkaan vierailun
elamyksellisyydesta. Benchmarking-haastattelussa haastateltavat toimivat yri-
tyksen edustajana, joka osaltaan varmasti ohjasi heidan vastauksiaan yrityk-
sen nakokulmasta katsotuksi. Laadukasta majoituspalvelua kuvailtaessa seka
majoittuvat asiakkaat etta yritysten edustajat nimesivat hyvin samankaltaisia
tekijoitd. Molemmista ryhmisté vastaajat korostivat siisteyden ja asiakaspalve-

lun tarkeytta sekéd perusasioiden toimivuutta.

Benchmarking-haastatteluiden avulla keréatty aineisto tuki teoriaa seké antoi
arvokasta nakokulmaa siita, kuinka muissa kartanoissa prosesseja hoidetaan
ja mik& heidan toimintaansa ohjaa. Keratty aineisto vahvisti ajatusta siita, etta
sujuvassa perehdyttdmisessa voidaan suullisen perehdyttamisen lisaksi hyo-
tya erilaisista tyokaluista, joilla tydntekijan onnistumista tygssaan voidaan tu-
kea. Aineistosta my6s huomattiin, etta ruoho ei ole aina vihnreampé&é aidan toi-
sella puolella, vaan yrityksissa kamppaillaan samankaltaisten haasteiden
kanssa aina toiminnan selkeasta suunnittelusta pienten yksityiskohtien toteut-
tamiseen saakka. Sesonkipainotteisilla majoitusliikkeilla hiljaisen kauden
haasteet paivystyksessa on hyvin samanlaisia ja vilkkaalla kaudella ollaan

huolissaan tyontekijdiden maaran riittamisesta seka heidan jaksamisestaan.

6.3 Ideariihi

Tassa luvussa kasitellaan Tiittalan kartanon tyontekijoiden kanssa toteutettua
ideariinta. ldeariihi jarjestettiin tammikuussa 2022 Tiittalan kartanolla. Tydnte-
kijoita ei yksildéida anonymiteetin suojelemiseksi. Ideariihen alussa esiteltiin
opinnaytetydn aihe ja kaytiin lapi paivan ohjelma. Ideariihi muodostui kolmesta
osa-alueesta, joista ensimmainen oli kuvakorttien avulla tehty lammittelyharjoi-
tus. Toisessa osassa esiteltiin teemahaastattelun ja benchmarkingin tuloksia
ja kolmannessa osassa keskusteltiin mielekkaasta perehdyttdmisesté ja ideoi-
tiin yhdessa majoittuvalle vieraalle seka tyontekijalle mieleista majoituspalve-

lun prosessia.
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Lammittelyharjoitus

Lammittelyharjoituksen avulla oli tarkoitus ohjata osallistujat aiheeseen. lam-
mittelyharjoitus pidettiin ennen kuin aineistoa kaytiin enempaa lapi, jotta osal-
listujilta saadaan omakohtaisia vastauksia, ilman, ettd teemahaastatteluiden
tai benchmarkingin aineisto ohjaa heidéan vastauksiaan. Lammittelyharjoituk-
sessa osallistujat vastasivat kysymyksiin "mita laatu on ja mista se muodos-
tuu?” seka "mita tai mika on elamys ja mista se muodostuu?” valitsemalla poy-
dalle levitetyista kuvista vapaasti mieleiset kuvat (kuva 32). Ensimmaisella
kierroksella osallistujat paasivat vastaamaan laatukysymykseen valitsemalla
poydalle levitetyista kuvista kolme kuvaa, joiden avulla he kuvailivat, mita
laatu on (kuva 33). Toisella kierroksella osallistujat valitsivat kolme elamyk-
seen viittaavaa kuvaa, joiden avulla kuvailivat elamysta (kuva 34). S&dantdéna

oli, ettd sama osallistuja ei saa valita samaa kuvaa kahteen kertaan.

Kuva 32. Ideariihessa kaytetyt kuvakortit. (Reponen 2022)
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Kuva 33. Osallistujien valitsemat kuvat koskien laatua. (Reponen 2022)

Ideariihen osallistujat kuvailivat, etté laatu on hyvaa asiakaspalvelua ja hyva,
siisti hotellihuone. Laadukasta on myos kotoisa ja turvallinen paikka, jossa
tuntee olonsa turvalliseksi. Laatua on osallistujien mielesta myds tuore ja puh-
taista raaka-aineista tehty lahiruoka, hotellin hyva aamupala ja terveellinen,
mutta kuitenkin hyva ruoka. Laatu muodostuu rauhallisuudesta ja rentoutumi-
sesta, hauskasta tekemisestd, joka voi olla myds jannittavaa tai yllattavaa.
Laatu muodostuu my6s luonnonléheisyydesta ja luonnon puhtaudesta. Suo-

messa puhdas ja raikas hanavesi on yksi tarkeistéa laatutekijoista. (Kuva 33.)

Laadukkaassa paikassa tuntee olonsa turvalliseksi ja kotoisaksi.
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Kuva 34. Osallistujien valitsemat kuvat koskien laatua. (Reponen 2022)

Elamystéa kuvaillessa osallistujat vastasivat, ettéa elamys on jotain tavallisesta
arjesta poikkeavaa, sellaisia tilanteita ja paikkoja, joissa kokee uusia ja unoh-
tumattomia kokemuksia. EIamys on mieleenpainuva, kuten uusi hyva ruoka tai
matkakohde. Elamys jattaa hyvan mielen ja antaa unohtumattoman muiston.
Elamys voi olla jotain pienta arjen luksusta ja oman arjen pienia piristyksia
myo6s kotona. Osallistujat kokivat, ettd monet ihmiset ovat nykyaan vieraantu-
neet omasta alkuperastaan niin paljon, etta palaaminen luontoon on elamyk-
sellista. Koettiin, ettd vaikka uudet paikat ja uudet kokemukset ovat elamyksel-
lisia, niin on tarkedd muistaa sisallyttdéd myods omaan arkeensa pienia elamyk-
sellisia hetkia, jotka voivat olla niinkin pienia, kuin veden juominen hienoim-

masta lasistaan. (Kuva 34.)

Tuli elementtind on ollut ihmisille elamyksellinen kautta aikojen, sill& siind on

jotain mielen vangitsevaa ja taianomaista.
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Sujuvaa perehdytysta ja toimiva majoitusprosessi

Teemahaastatteluiden ja benchmarkingin tuloksien lapikaynnin jalkeen idearii-
hessa keskusteltiin ryhméasséa millaista perehdytysprosessia osallistujat pitavat
toimivana. Kaikki osallistujat ajattelivat, etta Tiittalan kartanolla jo perinteeksi
muodostunut yhteinen kesan aloituspaiva on hyva, silla siiné paasee tutustu-
maan uusiin tydkavereihin ja uuteen tytpaikkaan. Kesan aloituspaivassa kar-
tanon omistaja esittelee taloa, historiaa seka toimintaa ohjaavia arvoja. Yh-
dessa kaydaan lapi paivittaista toimintaa seka tulevan kesan tapahtumia. Tyo-
tehtaviin perehtymisessa hyvana asiana pidettiin myos jonkinlaista perehdy-
tyskansiota tai kirjallisia ohjeistuksia ja tehtavalistoja siita, mitd missakin tehta-
vassa ja vuorossa tehdaan. Tarkeana pidettiin myds, etté perehdytyksessa
paastaan tekemaan konkreettisesti tydtehtavia, mutta niin, ettéd apu on lahella

ja rutiinin muodostumiseen annetaan aikaa ja opastusta.

Majoitusprosessin toimivuutta ajatellen tarkeana pidettiin, etta vastaanotto
saadaan Vohvelikahvilan kassapisteesta erilliseksi, silla kahvilan kiireisessa
huiskeessa on hankala palvella majoittumaan saapuvaa asiakasta rauhassa.
Tyontekijat miettivat, etta kesalla 2021 testattua majoitusvastaavan/vastaanot-
tovirkailijan tydtehtavaa on hyva jatkaa tulevaisuudessa kesékausilla, silla
Vohvelikahvilan henkilékunta on liian sidoksissa kahvilan asiakkaiden palve-
lussa. Erillinen vastaanottotiski ja vastaanottovirkailija selkeyttaisivat ja rau-
hoittaisivat palvelua niin majoittuville asiakkaille kuin Vohvelikahvilassakin.

Osallistujat ajattelivat, ettéa kartanon pihapiirissa voisi olla nykyista enemman
opasteita muun muassa pihapiirin majoitustiloihin, uimarantaan seka Vohveli-
kahvilaan ja vastaanottoon. Osallistujat ajattelivat, etta esimerkiksi QR-koodin
kautta loytyvat talon esittelyt ja selkeéat opasteet vastaanottoon ja kahvilaan te-
kisivat asiakkaiden vierailusta nykyista helpompaa ja selkeampaa. Idearii-
hessa keskusteltiin myods vuoden 2021 kevaalla valmistuneesta opinnayte-
tyostd, jonka aiheena oli Tiittalan kartanon majoitushuoneen kehittdminen tari-
nallistamisen keinoin (Jarvinen 2021). Osallistujat pohtivat, ettd opinnayte-
tyodssa ideoitu tervetulokirje olisi hyva lisa majoitushuoneisiin ja talon historian

esittelyyn.



81

Asiakaspalvelun miellettiin olevan helpompaa, jos kaikille tyontekijoille olisi en-
tistd selkeammat ja yksinkertaisemmat ohjeet tyévuoroihin. Ohjeet helpottaisi-
vat yhteisten pelisdéanttjen noudattamista ja vahentaisivat vaarinkasitysten
mahdollisuutta. Esimerkiksi majoittujien tiedot tulisi varauskalenteriin kaikkien
kirjata samalla tavoin, jotta varauksen tarkistaminen on nykyista nopeampaa.
Talloin kaikki tiedot tulevat varmasti kirjatuksi ylos ja asiakkaan tiedot ovat

tyontekijalle selkeasti esilla.

Tilojen konkreettisilla muutoksilla seka toimintaohjeiden selkeyttamisella osal-
listujat ajattelevat pystyvansa tarjpamaan laadukkaampia palveluita asiakkaille
ja hoitamaan tyotehtavansa paremmin. Elamyksellisyyttéa majoituspalveluun
voitaisiin lisata tarjoamalla majoittumaan saapuville asiakkaille alkumalja si-
saankirjautumisen yhteydessa. Alkumaljan tarjoaminen voisi olla yllatys, eika
siitd tarvitsisi erikseen mainita esittelyissa esimerkiksi kotisivuilla. Alkumaljana
voisi tarjoilla esimerkiksi talon omaa raparperijuomaa tai jateeta. Laatua ja
elamyksellisyytta lisddvana tekijana osallistujat pitivat majoittujan huoneeseen

saattamista seka korkealaatuista aamupalaa.

Konkreettiset muutokset Tiittalan kartanon majoituspalveluihin

Tiittalan kartanon tyontekijat ja teemahaastatteluun osallistuneet majoittuvat
asiakkaat ajattelivat, ettd majoitusprosessi on toimiva ja helposti toteutetta-
vissa. Haastatteluiden, benchmarkingin ja ideariihen kautta 16ytyi kuitenkin
asioita, jotka voisivat parantaa Tiittalan kartanon majoitusprosessia, tehda pal-
velusta laadukkaampaa ja tarjota elamyksellisempiéa kokemuksia majoittu-
maan saapuvalle asiakkaalle. Kuten ideariihessa tulikin ilmi, niin vastaanoton
ja Vohvelikahvilan erottamisella on suuri merkitys palveluiden sujuvuuden ta-
kaamiseksi. Vastaanoton ja Vohvelikahvilan kassan erottaminen vaatii myos
vilkkaimman sesongin ajalle vastaanottoon tyéskenteleméaéan vastaanottovir-
kailijan, jonka ansiosta myos vastaanottotilanteesta tulee rauhallisempi ja
Vohvelikahvilan tyontekijat voivat keskittya asiakaspalvelutydhon kahvilan
puolella. (Kuva 35.)

Tekemalla opasteita ja pienia tilojen esittelyja seka sisa- ettd ulkotiloihin lisét-
taisiin palveluiden monipuolisuutta ja selkeytettaisiin tiloissa kulkemista asiak-

kaille. Kartanon pihapiirin rakennuksista voitaisiin varata tilat polkupydrien ja
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sahkopydrien sailytykseen. Tiloihin lisattaisiin sahkopyorille latauspiste ja tilat
pidettaisiin lukittuna esimerkiksi Masterlockin avulla, johon pyoralla saapuvat
majoittuvat saisivat koodin. Laatua ja elamyksellisyytta lisattaisiin tarjoamalla
majoittumaan saapuville asiakkaille alkumalja sisaankirjautumisen yhteydessa
ja lisdamalla huoneisiin tervetulokirjeet, jotka yksilgitaisiin huoneen nimen ja
historian perusteella. Tyontekijoiden tydskentelyd helpotettaisiin tekemalla yk-

sinkertaisia ja selkeita ohjeita tyévuoroihin. (Kuva 35.)

Oma erillinen Majoitusvastaava |
vastaanottotiski vastaanottovirkailija
kiirgisimmaéan
sesongin ajalle
Muutokset Selkedt opasteat ain &
tiloihin ja majoitustiloista,
toimintaan Vohvelikahvilasta Yksinkertaiset ja
la “ast_aammsm selkedt ohjeet
pihalle . i
tydvuoroihin
E - H!mnegn Alkuimaljan
mln:e:li-:r':: ia :ilsr:::'-li ;: tarjoaminen Lukollinen
- _l ! sisddnkirjautumisen sdilytyspaikka
historian mukaan hteydessi olkupydrille ja
esittelys yksiloity yhtey a o Ryor , J
seinatauluin tai tervetulokirje "m: RUSPIS En
QR-koodein hugneisiin sdhkopyond varten

Kuva 35. Majoitusprosessin muutokset (Reponen 2022)

Teemahaastatteluista, benchmarkingista ja ideariihesta keratyn aineiston ja
muutosehdotusten avulla tAmén opinndytetytn tuotoksena tehtiin service
blueprint majoittuvan asiakkaan prosessista (liite 4). Service blueprint on tehty
sen ajatuksen pohjalta, etté kaikki muutokset tiloihin ja toimintaan toteutetaan
(kuva 35).

7 JOHTOPAATOKSET
7.1 Tavoitteiden tarkastelu

Ensimmaisena tavoitteena oli tutkia, millaisena laadukasta ja elamyksellista
majoituspalvelua pidetddn. Tydssa saatiin selvitettyd teemahaastattelun ja
benchmarkingin avulla millaisina Tiittalan kartanon majoittuvat asiakkaat ja

benchmarking yritysten edustajat laadukkaita ja elamyksellisia majoituspalve-
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luita pitavat. Tyossa ei kuitenkaan selvitetty laajemman ryhman avulla millai-
sina laadukkaita ja elamyksellisid majoituspalveluita pidetdan, vaan majoitus-
palveluiden laatua ja elamyksellisyytta kasiteltiin yksittaisten henkildiden koke-

musten ja ajatusten pohjalta.

Toisena tavoitteena oli tutkia, kuinka majoituspalveluiden laatua ja elamyksel-
lisyyttd voidaan edistaa esimiestydlla ja johtamisella. Benchmarkingin avulla
saatiin selville, etté laadun ja elamyksellisyyden yllapito ja edistaminen tapah-
tuu benchmarking-yrityksissa paéapainoisesti esimerkin nayttdmisen ja selkeéan
ohjeistamisen avulla. Prosessin aikana ka&siteltiin runsaasti lahdeaineistojen
kautta johtamisen merkitysta laadun ja elamyksellisyyden tuottamisessa,

mutta konkreettisia esimerkkeja ei benchmarkingin avulla juurikaan kertynyt.

Kolmantena tavoitteena oli selvittdd, millaisena Tiittalan kartanon majoittuvat
asiakkaat yrityksen majoituspalveluita pitavat ja kuinka niita voitaisiin parantaa
tyontekijoidenkin nakemyksia kuunnellen. Tydssa saatiin selville, ettd majoi-
tuspalveluissa on paljon hyvia asioita, mutta pienella hiomisella palveluita voi-
daan kuitenkin helposti parantaa. Ideariihen avulla majoituspalveluiden kehit-
tdmiseen saatiin selkeitd parannusehdotuksia, jotka helpottavat tyontekijoiden
arkea tydssa ja mahdollistavat parempien palveluiden tarjoamisen asiakkaille.
Kokonaisuutena tyosta on toimeksiantajalle hy6étya majoituspalveluiden kehit-
tdmisessa ja toiminnan parantamisessa niin asiakkaan kuin tyontekijankin né-

kokulmasta.

7.2 Tulosten tarkastelu

Opinnaytety6ta aloitettaessa tiedettiin, etta Tiittalan kartanon majoituspalvelut
ovat hyvalla tasolla, mutta haluttiin saada asiaan varmistusta omilta asiak-
kailta sek& mahdollisia kehitysehdotuksia asiakkaan ndkokulmasta. Teema-
haastatteluiden avulla tata tietoa vahvistettiin ja saatiin konkreettisia kehitys-
ehdotuksia asiakkailta. Ideariihen avulla majoittuvan asiakkaan toiveisiin ja ke-
hitysehdotuksiin pystyttiin etsimaan toteutuskeinoja niin, etta palvelun tuotta-

minen kuitenkin sailyy mahdollisena toteuttaa myés tyontekijan nakdkulmasta.

Majoituspalveluiden laatu ja elamyksellisyys muodostuu toimivasta kokonai-

suudesta ja tarkasti mietityista yksityiskohdista. Laatu majoituspalveluissa on



84

laaja kasite, johon vaikuttavat niin ymparisto, tilat ja niiden sisustus, asiakas-
palvelu seka palvelut. Tama tuli esille niin teemahaastatteluissa kuin
benchmarkingissa ja ideariihessékin. Elamykset ovat moniaistillisia, mieleen-
painuvia kokemuksia, jotka herattavat voimakkaita tunteita. Elamykset synty-
vat meissa sisélla ja ovat nain myos hyvin henkilokohtaisia (Pine 2015, 8).
Tata vahvistettiin useaan otteeseen projektin edetesséa ja aineiston keruun jo-
kaisessa vaiheessa. Kartanomajoituksen elamyksellisyys odotetusti syntyy ni-

menomaan kartanosta itsestaan seka historian ja miljoon vaikutuksesta.

Johtamisen merkityksesta majoituspalveluiden laadun ja elamyksellisyyden
edistamisessa olisi voitu saada tarkempaa tietoa. Saadut tulokset ovat melko
pinnalliset johtamisen ja esimiestyon tarkeydesta laadukkaiden ja elamyksel-
listen majoituspalveluiden tuottamisessa. Voi olla, etta johtamiseen liittyvia ky-
symyksia pidettiin benchmarking-haastatteluissa niin henkil6kohtaisina, etta
niihin haluttiin vastata mieluummin yleisella tasolla ja niin sanotusti ympéaripyo-
reasti. Mahdollista voi my6s olla, etta tutkijana en ole osannut muotoilla ja ky-
sya kysymyksia oikealla tavalla, jotta haluttua tietoa olisi paasty tehokkaasti

kerddmaan ja hyddyntamaan.

Pienemmilla kartanoilla on omat haasteensa verrattuna isompiin. Kuten Tiitta-
lan kartanollakin, myos muilla pienilla kartanoilla ymparivuotisen toiminnan
haasteina ovat muun muassa sesonkien suuri vaihtelevuus. Kesaaikaan asi-
akkaita kavisi enemman, mitd majoitustilat ja ravintolan asiakaspaikat antavat
myo6ten. Sesongin ulkopuolella aukioloaikoja taytyy suunnitella tarkasti ja esi-
merkiksi vastaanottoja ei ole mahdollista pitda avoinna vuorokauden ympari.
Taman vuoksi muun muassa asiakkaiden vastaanottoon taytyy suunnitella ky-
synnan mukaan. Pienill& kartanoilla haasteena on myds vakituisen henkil6-
kunnan palkkaaminen, silla kesakaudella voidaan tarvita moninkertainen
maara tyontekijoita talvikauteen verrattuna. Isommat kartanot voivat tarjota
joustavammin laajempia palveluita, kuten aktiviteetteja ja majoitukseen liittyvia
lisapalveluita. Pienemmaét kartanot selkeasti panostavat henkilokohtaiseen
palveluun ja pienissa kartanoissa asiakkaita kohdellaan omina vieraina. Tama
ei valttamatta isommassa kartanossa ole mahdollista suuremman asiakas-

maaran vuoksi.
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Tiittalan kartanon toiminnan kehittamista ajatellen nousi esille hyvia esimerk-
keja siitd, kuinka muualla asioita tehdaan. Palveluiden yksildinti, esimerkiksi
huomioimalla asiakkaan merkkipéiva, on hieno idea siitd, kuinka palveluista
voisi tehda henkilokohtaisempaa. Joissakin yrityksissé perehdyttamisessa ko-
rostetaan selkeasti asiakaspalvelun laatua ja yksilollisyytta. Taméa on hyva
muistutus, etta omassakin paivittaisessa toiminnassa muistetaan ottaa nama
huomioon perehdyttamistilanteiden liséksi. Tiittalan kartanolla ei viela keréata
asiakaspalautetta kyselylomakkeiden kautta. Jos jossakin vaiheessa nain teh-
daan, lahjakorttien arvonta vastanneiden kesken on hyvia idea siihen, kuinka
vastaajia voidaan aktivoida seka palkita osallistumisesta.

7.3 Menetelmien tarkastelu

Tutkimustuloksien ja aineiston monipuolisuuden osalta tutkimusmenetelmien
valinta oli onnistunut. Valittiin haastatella majoittuneita asiakkaita, tutustua
benchmarkingin avulla muihin kartanoihin seka ideariihen avulla kerata tyonte-
kijoiden mielipiteitd. Tutkimusmenetelmien avulla saatiin nédkdkulma kolmelta
tarkealtd majoitusprosessiin vaikuttavalta tekijaltd; asiakkaalta, yritykselta
seka tyontekijdilta. Valittuihin menetelmiin tutustuttiin jo ennen tutkimuksen to-

teuttamista ja ne valittiin huolellisesti ndkdkulmat huomioon ottaen.

Teemahaastattelun ja benchmark-haastattelun kysymyksia olisi voinut testata
ennakkoon enemman ja sen avulla tarkentaa eri teemojen kysymyksia ja mah-
dollisia lisakysymyksia selkeammaéksi. Benchmarking-haastattelun teemaa
johtamisesta olisi voinut testata toimeksiantajayrityksen omistajalla ja sita
kautta tarkentaa ja jasentaa teeman kysymyksia. Majoittuneiden asiakkaiden
teemahaastattelut toteutettiin ennen tyévuorojen alkua tai vapaapaivina kiirei-
sen kesasesongin aikana. Vastaavanlaisiin haastatteluihin varaisin jatkossa
paremmin aikaa ja valitsisin omien tdiden kannalta rauhallisemman jakson
haastatteluiden toteuttamiselle. Haastattelut oli kuitenkin hoidettava silloin,
kun majoittujia on ja toiminta on vilkkaimmillaan, koska oli tarkeda saada
haastatteluvastauksia juuri vilkkkaimman sesongin ajalta, sen kehittamisen

kannalta.

Teemahaastatteluiden ja benchmarkingin avulla saatiin kuitenkin kerattya riit-

tavasti aineistoa tutkimuksessa etenemisen kannalta ja haastattelut oli helppo
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sopia niin asiakkaiden kuin yritystenkin kanssa. Mikali haastateltavia ja
benchmarking kohteita olisi ollut enemman, olisi aineiston kasittely ollut han-
kalampaa, silla lapikaytavaa materiaalia kertyi yksittaisista haastatteluistakin

runsaasti.

Ideariihessa hyvaksi ideaksi osoittautui kuvakorteilla toteutettu lammittelyhar-
joitus, silla se ohjasi osallistujat hyvin aiheeseen ja antoi osallistujilta omia na-
kokulmia aiheisiin, ilman, etta muu keratty aineisto vaikutti heidan vastauk-
siinsa. Tarkeaa oli kuitenkin kdyda rauhassa lapi myos kerattya aineistoa tee-
mahaastatteluista ja benchmarkingista, sill& niiden pohjalta syntyi uusia nako-
kulmia ja ideoita runsaasti. Ideariihen jarjestaminen oli haastavaa, silla kaikille
sopivan ajankohdan Iéytaminen oli vaikeaa. Yhteisen vapaapaivan sopiminen
oli kuitenkin kannattavaa, silla ideariihelle ei tarvinnut varata tiukkaa aikatau-
lua. Kokonainen paiva mahdollisti ronsyilevankin keskustelun ja rauhallisen

etenemistahdin.

7.4 Luotettavuus ja eettisyys

Laadullista tutkimusta ei voida arvioida samaoilla tavoin, kuten maarallista tutki-
musta arvioidaan. Laadullisella tutkimusmenetelmalla toteutetun tutkimuksen
luotettavuuden kriteeriné on tutkija itse ja taman rehellisyys. Laadullisessa tut-
kimuksessa arvioinnin kohteena ovat tutkijan tutkimuksessaan tekemat teot,
valinnat ja ratkaisut. Tutkijan taytyy pystya kuvaamaan ja perustelemaan
mista joukosta valinnat on tehty, mita nama ratkaisut ovat olleet ja miten han
on ratkaisuihin paatynyt. Tutkijan taytyy myds arvioida tekemiensa ratkaisujen
tarkoituksenmukaisuutta ja toimivuutta tavoitteiden kannalta. Laadullisen tutki-
muksen luotettavuutta arvioitaessa taytyy ottaa huomioon myds puolueetto-
muusnakokulma. Tama on tarkeaa, silla tutkija on usein itse osa tutkimaansa
yhteis6a ja sen toimintakulttuuria. Laadullista tutkimusta ei voida kaytannéssa
koskaan toistaa samanlaisena, silla jokainen tutkimus on kokonaisuutena ai-
nutkertainen. (Vilkka 2021, 155-157.)

Majoittuneiden asiakkaiden haastattelussa luotettavuutta ja eettisyytta on voi-
nut heikentda se, etta tutkimuksen toteuttaja ja haastattelija on kohdeyrityk-

sessa tyontekijana. Kohdeyritysta koskeviin kysymyksiin olisi voitu saada re-
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hellisempia vastauksia, jos haastattelijana olisi ollut taysin ulkopuolinen hen-
kild. Samoin benchmarking-haastatteluiden kohdalla, keskustelu olisi voinut
olla avoimempaa, jos haastattelijana olisi ollut vain opiskelija, eika kollega
mahdollisesta kilpailijayrityksesta. Ideariihessa tyontekijoiden vastauksiin ja
mielipiteisiin on voinut vaikuttaa aikaisemmat keskustelut toiminnan kehittami-
sesta seka se, etta ideariihen vetajana toimi tyontekijoiden oma esimies. Toi-
saalta tdma on saattanut luoda myds avoimempaa ilmapiiria, koska kaikki tun-
tevat toisensa hyvin ja majoitustoiminnan kehittamisesta on oltu aikaisemmin-

kin yhtenaista mielta ja keskustelu siitd on ollut avointa.

Tutkimuksen tulosten pitavyyteen on voinut vaikuttaa myos se, etté tutkijalla ei
ole vankkaa kokemusta johtamisesta. Taméa on benchmarking-haastattelussa

voinut vaikuttaa siten, etta haastattelija ei ole osannut kysya oikeita ja tarken-

tavia lisdkysymyksia, silla aihetta on kasitelty enemman yleisella tasolla,

omien mielikuvien seka teoriatiedon pohjalta.

8 JATKOEHDOTUKSET

Tutkimuksellisena jatkoehdotuksena olisi selvitysty6 kartanon asiakaskun-
nasta ja kohderyhmastg, silla toiminnan laajentuessa ja kehittyessé myos koh-
deryhma ja nykyinen asiakaskunta on kokenut muutoksia. Selvitystydn poh-
jalta toiminnan kehittdminen jatkossa olisi paremmin kohdistettua ja esimer-

kiksi haastateltavien valintakriteerit voitaisiin maaritella paremmin.

Majoitusprosessin kehittdmisen ja konkreettisten muutosten jalkeen voisi to-
teuttaa asiakaskyselyn Tiittalan kartanolla majoittuville vieraille ja selvittaa var-
sinkin muuttuneiden osien toimivuutta ja mielekkyyttd. Toiminnan kehittaminen
on jatkuvaa ympyran kiertdmista ja alkuun palaamista, mutta valilla sopii myos
katsoa pidemmalle taaksepadin ja iloita jo kuljettua matkaa ja sen mukanaan

tuomaa kehitysta.
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MAJOITTUVAN ASIAKKAAN TEEMAHAASTATTELU

Teemahaastattelu asiakkaille

Alkuun kevyita kysymyksia kuten, Maistuike teille aamiainen? Kavitteko kiertelemassa
Sulkavalla / Sulkavan ndhtavyyksia? jne. rentoa jutustelua.

Laatu
- Kerro omin sanoin, mitd on laatu?
o [Mistd laatu muodostuu?)
- Millaista on laadukas majoituspalvelu?

o Miksi juuri ndma asiat tekevat majoituspalvelusta laadukasta?

* Kerro esimerkki?

Elamyksellisyys
- Kerro omin sanoin, mik4 tai mitd on eldmys?
o Miksi juuri ndma tekevat (kokemuksesta) elamyksen?
- Millaisista asioista elamys mielestasi muodostuu?
o Kerro esimerkkeja?
= Miksi juur naista asioista?
- Millaisena koet elamyksellisen majoituskokemuksen? (tai millainen on
eldmyksellinen majoituskokemus?)
o Esimerkit?
- Mik& tekee kartanomajoituksesta elamyksellista?

o Esimerkit?

Tiittalan kartano

- Kerro omasta vierailustasi Tiittalan kartanossa?
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MAJOITTUVAN ASIAKKAAN TEEMAHAASTATTELU

o Millaisena koit kartanon yleiset tilat?
= Millainen wnnelma oli?
o Millaisena koit huaneen?
* Millainen tunnelma huoneessa oli?
o Minhin‘millaisiin asioihin kiinnitit huomiota yleisissa tiloissa ja huoneessa?
o Miksijuuri ndma olivat hyvaa‘huonoa?

o Kuvaile kohtaamisia henkilékunnan kanssa? (Puhelin‘sdhképosti, some,
paikan paalla, ulkoinen alemus, asiakaspalvelualttius, auttamishalukkuus,
ammattitaito?)

- Kuvaa oma majoituspalvelun prosessi (= Kuvaile omaa polkua varausvaiheesta
tahan pisteeseen?)

= Mitd kautta 1dysitte Tiittalan? Mista teilte majoitusvarauksen? Kuinka
matka tanne sujui? Mihin kiinnititte ensimmaisena huomiota
ulkona’sisilla?

= Mité tapahtui ensin? Mit& sitten?
- Millaisia odotuksia sinulla oli Tiittalan kartanalla majoittumiseen?
o Mistd ndma odotukset syntyivat?
- Kuvaile. kuinka kokemuksenne vastasivat odotuksia.
o Millaisia kokemuksia sinulle syntyi vierailun aikana?
o Jaitkd kaipaamaan jotain vierailullanne?
o Ymmarsinkd, etia oli hyva‘huono kokemus?
* Miksi?
- Kuinka laatu tuli ilmvilmeni Tiittalan kartanolla?
o Kerro esimerkkeja?
o Kuinka laatua voisi mielastasi lisata?

- Millaiset seikat tekivat vierailustasi elamyksellisen?

Liite 1/2
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MAJOITTUVAN ASIAKKAAN TEEMAHAASTATTELU

o Kerro, mika oli mieleenpainuvaa, uniikkia?
o Mita voisi olla enemman / Mika tekisi vierailusta eldmyksellisemman?

= Mikali asiakas ei osaa vastata, niin lisdohjauksena ehka vinkkaus
historiaan, miljiddseen, palveluihin, Sulkavan alueeseen...
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BENCHMARKING-HAASTATTELU

Teemahaastattelu benchmarking-yrityksille (nelja teemaa)

Laatu
- Kerro omin sanoin, mité on laatu?
o (Mistd / millaisista asioista laatu muodostuu?)
- Millaista on laadukas majoituspalvelu?
o Miksi juuri nama asiat tekevat majoituspalvelusta mielestési laadukasta?

=  Esimerkil?

Elamyksellisyys
- Kerro omin sanoin, mika tai mita on eldamys?

o Miksi juuri nama tekevat (kokemuksesta) elamyksen?

Millaisista asioista elamys mielestasi muodostuu?

o Kerro esimerkkeja?

Millaisena koet elamyksellisen majoituskokemuksen? imillainen on eldmyksellinen
majoituskakemus?)

o Esimerkit?

Mika tekee kartanomajoiluksesta elamyksellista?

o Esimerkit?

Kohdeyritys
- Kerro omasta yrityksesta?
o Kuvaa yrityksen majoitustoimintaa?
Kuvaa oma majoituspalvelun prosessi? / Millainen majoitusprosessi teilla on?

o Mita kautta asiakkaat voivat varauksen tehda
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o Millainen sisaankirjautuminen
o Mitd asiakas teilld voi tehdd {aktiviteetit)
o Millainen aamiainen
o Uloskirjautuminen + jalkikontakti

- Millaisia odotuksia uskot majoittujalla olevan?
o Mistd uskot ndiden odotusten syntyvan?

Kuinka laatu teilla tulee ilmi? / Kuinka uskot sen tulevan ilmi?

o Kerro esimerkkeja?

- Onke asiakkaan vierailu teilla elamys

o Millaisten seikkojen'tekijdiden uskol lekevasi asiakkaan vierailusta leilld
elamyksellisen?

Johtaminen
- Kuinka teilld laatua ja majoituskokemusta seurataan?
o Kuinka asiakkaiden kokemuksia / tyytyvaisyyita mitataan tai seurataan?
= Miten naita kasitellaan / kayddan lapi?
- Milfainen henkiiékunta?
* Kuinka monta tydntekijda?

*  Kuinka henkildkunta perehdytetddn yrtyksen toimintaan /
majoitusprosessiin?

- Kuinka teilld otetaan huomioon laatu / sen yllapito / "valvonta” tyontekijéiden
perehdyttimisaessa / ohjaamisessa?

o Esimerkit?

- Miten johtamisella mielestési voidaan tukea / edistaa majoituspalveluiden laatua ja
elimyksellisyytta?

o Esimerkit?



98

Liite 3/1

SERVICE BLUEPRINT
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Asiaklzzlle
rakymattamat
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SERVICE BLUEPRINT

Kontaktipisteet:

1. Kolisvul/ some

2. Yhteydenotto soittasn, sahkopostilia tai
Bookingn kautta

3. Vaslazanollo / sisfiankirautuminen

4. Huoneeseen kulku. paivelut ja historia

5. Vohvelikahvilan tarjoilutilanteet /
akliviteetleinin opastaminen

6. Aamiaisen tarjoilutilanieet

7. Ulaskirautuminen

Asiakkaan toiminta:

1.

Paaos lEhted matkalle £ kohtaisin
hAustumnen

2. Varauksen lekeminen

3. Lahw ! kohtess=en navigoiminen

4. Paikalle seapuminen

5. Sisddnkirfaciumines, alkumaljan
nau:tminen ja maksaminen

6. Huoneen vastaznotio

7. Holelissa oleskelu, aktviteesit
Vohvelikahvilassa asioint

8. Yopyminen

9. Aamiainen

10. Uloskirjautuminen

Asiakkaalle ndkyval prosessil;

1. Malnokset (oma mainonta a
yhigislydumppaneiden mairosset, kuten
keitkailmoituksst ja somepos:aukset)

2. Kaotisnvut [ Facebook ! Booking [Alustojen
ajaniasainen tieto)

3. Opastest (tienvarsilla s=ki kotsivuilla)

4. Karanen pinan opasteet ja ulko-oven
paivyslysopasie

5. Msjoituskonti, laskutus. alkumnaljan tarjc u

6. Huonekanslo |a falon palvelut, tileen ja
historan esitelyd huonesseen
saatettaessa

7. Mohvelikahvilan palveluymparistd a
ruckatuotteel 7 pihan frisbeagoll-rata /
uimarania / Pekkomstaa !
aslakaspolkuoytrat

8. Yopdwyslys (koko yon, mista numero
laytyy)

9. Aamiaisen esillepano, tarjnilu seks
mahdolisten arikoisruokavalividen

10. huamioiminenllaskifazm nen [kuinka

wierallu sujul)
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Asiakkaalle ndkymattomit prosessit:

—_

10.

Mainornan suunnitlelu

Ketisivajen. Facebockin ja Bockingin
tietojen yliApitAm nen + asiakkaan
varauksen vastaancilamnen ja kalenlesiin
tistojen kirjaaminen (yhtendisat ohjest
kirjaamisessa)

Tienvarsiopasteiden kunnessapilo (omal
kyltit ja standit)

Kiinteistdhualia ja pehtoorin yllapitatya:
Alkurmaljgjuoman valmislelu ennen
asiakkazn saapumisia ja paivan
sBapujen tietojen terkistus

Siivous, lilojen siisleys, huoneiden ja
muiden tilojen tarkisus

Kauden aktivitzetieibin tutustuminen,
ornien kohteiden ja vélineiden
huolte!y!lapito ¢ Vohvelikahvilan tuottsidan
misaus

Turvallisuuden tunne asiakkaalle jovel
lukosez ja asiat kunnossa, vaikka nita ei
asiakas ndekiin)

Mamiasen valmistelu ja
erikeisruckavaliciden huomioen ottaminan
(kuinka monta henked aamuoalalla ja
allesgial)

Sisdinen tiedonku ku (huone ilmoietaan
luovutetuksi ja siivous vedaan aloittag)

Tukitoiminnot:

1.

Mainosten suunnittelija ja rmuu:
yhteiz:ydkumposnit mainonnasss
Kelisivaen ylloildjs ¢ Bookingin yritystuxi
{ punelinlittyrnan tarjoajal

Mainaspalvelut ja mainosten suunnittelijat
Ulkoouolinen kiinteistéhuaolto (lumen
auraug, hieckolus tms.)

MaksupEatteidan & kasszkoneiden
palveluntanoajal

Sulkavan kunta + Vsit Sulkava
(huonekansion os o kunnan palveluista ja
paveluntanoalistal ¢ Pesula [oyykkinuolto)
Tavarantoimitigja: ja woitaja: (Wiljami,
Rapian Mylty, Muurshaismaen t's,
Hiismaen tila, Kulmalan iz, K50k, Ole
Hyval

Tavarantoimitiaja: ja wottzjat ks, yils)
Maksupsattelden  a kassakongiden
palveluntaroaja



