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Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia kokousasiakkaiden tyytyvaisyytta kokouspalve-
luihin, majoituspalveluihin seka ravintolapalveluihin hotelli- ja ravintola Mustion Linnassa.
Tyon tavoitteena oli selvittédd kuinka hyvin asiakkaat tuntevat jo entuudestaan Mustion Lin-
naa, miten opasteet toimivat suurella yksityisella puistoalueella ja kuinka palvelut toimivat.

Tietoperustassa perehdytéaén hieman viitaten Mustion Linnaan, yleisiin kokouspalveluiden,
majoituspalveluiden kaytantoihin seka ravintolapalveluiden toimivuuteen. Lisaksi esille tuo-
daan myos asiakastyytyvaisyytta ja sen mittaamista.

Tutkimus toteutettiin kyselylomakkeella, joka on liitteena tydn lopussa. Kvantitatiivisella tutki-
muksella saatiin kyselyyn vapaita vastauksia satunnaisilta vastaajilta. Kyselyyn pyrittiin saa-
maan vastauksia kevaalla 2014 seka syksylla 2014. Kyselylomakkeeseen saatiin vastauksia
78 kokousasiakkaalta, joten otos on pieni eika vastausten perusteella pystytéa tarkkaan teke-
maan perusteltuja paatelmia.

Tutkimustulosten perusteella kokousasiakkaat ovat erittain tyytyvaisia palveluun ja ruokaan,
vaihtelevimpia mielipiteita tuli majoitustiloista seka opasteista. Vuodenajat seka valoisuus
vaikuttivat paljoltikin vastaustuloksiin esimerkiksi opasteisiin liittyen.

Kehitettavaa Mustion Linnassa on kokousasiakkaita varten. Kokoustilojen modernisoiminen
ja uudempien kokousvalineiden kaytto toisi lisdarvoa kokoustiloihin. Opasteet olisi hyva saa-
da nakyvimmiksi, etté puistossa jokainen loytaisi helposti oikeisiin paikkoihin.
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1 Johdanto

Asiakastyytyvaisyytta mitataan jatkuvasti. Muun muassa monessa kaupassa on nahtavis-
sa happy or not -laitteita, jotka on yhdistetty pilvipalveluun ja tyytyvaisyystulokset saadaan
reaaliaikaisesti tietoon. ( Happy or not.) Ravintoloissa ei sahkoisia laitteita ole niinkaan
nakyvissa ja asiakastyytyvaisyyttd mitataankin enemman jalkikateen tai paikan paalla.
Sahkdpostilla lahetetyt kyselyt seka paikanpaalla taytettavaksi annettavat kyselyt ovat
suosittuja. Pitkien kyselyiden tekemiseen kuuluu kuitenkin paljon aikaa ja varsinkin jos
kyselyssa on avoimia kysymyksia on aikaa vievaa koota kommentit yhteen. Kuitenkin
avoimista vastauksista voidaan saada huomattavasti parempaa kehitysehdotusta ja tietoa

siitd missa onnistuttiin ja mika vaatii viela lisaa tyota.

Asiakkaiden tyytyvaisyys vaikuttaa monilta osin yrityksen menestymiseen. Asiakkaat jaka-
vat niin positiiviset kuin negatiiviset ajatuksensa aina eteenpain. 1/3 suhdanne kuvastaa
sita, etté positiivisista asioista kerrotaan eteenpéin ainakin yhdelle ja negatiivisista ainakin
kolmelle. Nykydadn myds sosiaalisessa mediassa tuodaan omia kokemuksia nopeasti esil-
le. Sosiaalisen median vaikutus onkin suuri asiakkaiden mielipiteisiin yrityksesta.

Tassa opinnaytetydssa tutkitaan hotelli- ja ravintola Mustion Linnassa majoittuvien ko-
kousasiakkaiden tyytyvaisyytta. Tutkimuksen mahdollisti Mustion Linna, joka on harjoitta-
nut hotelli- ja ravintolatoimintaa jo vuodesta 1986. Kyselyn tekemisen apuna toimi ravinto-
latoimenpaallikkd Niko Tuominen. Kyselyyn mietittiin tarkkaan, mihin aihealueisiin olisi
hyva kuulla kokousasiakkaiden mielipiteita. Kokousasiakkaita Mustiolla kdy vuodessa noin
2500, joista noin puolet tulevat jalleen seuraavana vuonna ja tulevaisuudessa noin %a.(
Taina Sillander.) Tamén vuoksi tdhan isoon segmenttiin halusimme paneutua enemman
ja saada tietoa, milla asioilla pystytddn saamaan viela suurempi maara kokousasiakkaita

takaisin asiakkaiksi.

Mustion Linnan historia ulottuu yli 200 vuoden taakse (Mustion Linna historia) ja historia
nakyy alueella hyvin. Rakennuksia on korjailtu, mutta niissa nakyy vanhuus ja tarina talo-
jen takana. Alueella pddsee myds tutustumaan yhteen Suomen suurimpaan yksityiseen
puistoon. Puistosta I6ytyy muun muassa eksoottisia ja epatavallisiin kuuluvia puita, joita
on tuotu eri puolilta maailmaa. (Mustion Linna puisto.) Paakaupunkiseudulta kestéa noin

tunnin Mustiolle ja alueella padseekin kokemaan ja nédkemaan palan Suomen historiaa.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tekeminen ja vastausten saaminen Kiireisiltd kokousasiakkail-
ta on haastavaa. Asiakkaiden aikataulu on priorisoitu tarkoin ja lisatehtaville 10ytyy vahai-

sesti aikaa. Tutkimus tehtiin ainoastaan majoittuville kokousasiakkaille. Heidan paivaansa



kuului saapuminen Mustion Linnaan, kokoustilojen kayttd, ravintola-palveluiden kaytto
seka majoittuminen ja mahdolliset lisdpalvelut. Tutkimuksen tavoitteena oli saada tietoa

suoraan asiakkaalta kehitettaviin asioihin.

Kokouspaketit raataldidaan paasaantoisesti aina asiakkaan toiveiden mukaisesti. Poik-
keuksena on kuitenkin ajankohtia jolloin on tarjolla kausiluontoisia taytelaisempia pakette-
ja. (Taina Sillander.) Paketit voivat talldin sisaltda valmiiksi erilaisia ohjelmia, kuten opas-
tusta linnassa tai Mustion Amazing Race. Valmiisiin paketteihin yleisesti otetaan lisaksi
opastusta tai saunomista. Opastus on varsin erinomainen lisdohjelma, jos vain aikataulu
antaa siihen tilaa. Mustion Linna ei ole kaikille tuttu ja historia on erittain vaikuttava, joten
opastuskierros antaa paljon vastauksia alueeseen liittyviin kysymyksiin.

Mustion Linnassa tehdaan paljon yhteisty6td monien tahojen kanssa. Matkailuyhteistyd ja
lahikunnat ovat tarkeéd osa yhtitn yhteistydta. Mustion Linna markkinoi itsedan hyvin sosi-
aalisessa mediassa seka monissa tapahtumissa. Kokous- ja kongressimessuilla seka
matkamessuilla on paljon kavijoita ja nadista tapahtumista haetaan asiakkaita vapaa-ajan
viettoon seka kokoustilaisuuksien viettoon. Yhteistydhon vaikuttaa myés Mustion Linnan
omistajan Magnus Linderin tunnettavuus esimerkiksi Fazerilla, Magnus Linder on Karl
Fazerin tyttdrenpoika. (Dreamdo.) Tunnettavuus ja yhteisty6 tuo asiakkaita suurilta yrityk-
siltd. Mustion Linna tuo itsedén esille hyvin séhkdisesti muun muassa kokouspai-
kat.com:ssa, petithotel:ssa ja tietysti heilla on myoés omat nettisivut. Lehtimainoksia ja suo-
ramarkkinointia kaytetaan myos paljon. (Taina Sillander.)

Tyon lopussa tuon omaa oppimistani seka haasteita esille. Opinnaytetydn tekeminen vaa-
tii paljon aikaa itselta ja yritykseltd. Haastavinta tygssé oli saada asiakkailta vastauksia
kyselyihin. Oma ajankaytto tuli hyvénéa kakkosena. Olisin voinut paremmin jakaa tyoni
alueet osiin ja kayttad enemman aikaa aina yhden osa-alueen tekemiseen. Suunnitelmal-

lisuus ja tasmallisyys olisivat auttaneet tyon johdonmukaisessa tekemisessa.



2 Mustion Linna

Mustion linna sijaitsee Lansi-Uudellamaalla, Mustion kylan kupeessa, historiallisesti ar-
vokkaalla vanhan ruukin alueella. Kustaa Vaasa perusti aikanaan alueelle Mustion ruukin,
joka aloitti toimintansa ensimmaisen kerran 1560-luvulla. Mustion ruukkia kutsutaankin
usein maamme ensimmaiseksi rautaruukiksi. Kruunu Ruotsin valtio uudisti ruukkia 1600-
luvulla, jolloin rakennettiin masuuni ja muun muassa pajatoiminta sai alkunsa. Kruunu
luopui kuitenkin pian ruukista ja luovutti ruukin, rakennukset seka maa-alueet yksityiselle
yrittajalle. (Haro. 255—-266)

Ensimmainen tiedossa oleva maanomistaja Mustiolla oli herra Erland, joka mainitaan jo
vuonna 1351. Taman jalkeen omistajia on ollut yhteenséa 28 tahan péaivaan asti. Nykyisena
omistajana toimii Magnus Linder IV. (Historiikki.) Linderin suvun omistukseen Mustion
ruukki sekéd sen maa-alueet tulivat 1766 ja pysyivat saman suvun omistuksessa aina
1920-luvulle asti yhtdjaksoisesti. Magnus Linder otti ruukin haltuunsa 1786 ja aloitti ruukin
alueella laajat rakennusten uudistustoimenpiteet sek& maa-alueiden laajentamisen ja ke-
hittdmisen. Han rakennutti muun muassa pajoja, sahan seka tyolaisten asuntoja. (Haro.
255—-256)

Jo 1600-luvulla ruukin alueella oli niin kutsuttu padrakennus, joka oli huomattavasti vaati-
mattomampi kuin nykyinen linna. Mustion nykyisen linnan rakentaminen aloitettiin vuonna
1783, se valmistui vuosien 1783-1792 aikana Magnus Linder Il toimesta. Mustion linna
Svarta bruksherrgard kuvassa 1. on yksi upeimmista ja arvokkaimmista Suomessa raken-
netuista puulinnoista. Sen on suunnitellut kuuluisa ruotsalainen arkkitehti Erik Palmstedt ja
se rakennettiin alunperin kustavialaiseen tyyliin. Linnan ympéardima valtava puistoalue on
yksi Suomen suurimmista, yksityisessa omistuksessa olevista. Linnassa on niin kutsuttu
"kuninkaan huone”, missa muun muassa tarinoiden mukaan ovat yopyneet Ruotsin kunin-
gas Kustaa lll sekd Venéajan tsaarit Aleksanteri | ja Aleksanteri Il ja 1900-luvulla muun

muassa Jean Sibelius. (Har6. 255—-256)



Kuva 1. Mustion Linna

Nykyinen omistaja Magnus Linder sai tilan omistukseensa vuonna 1985. Taman jalkeen
alkoi suuret remontoinnit ja tilat tulivatkin hienoiksi kayttérakennuksiksi. Alueella on kolme
tydvaentaloa ja naista rakennettiin hotellihuoneita. Nykyaan ndma kolme rakennusta tun-
netaan nimeltdan Pikkutupa, Isotupa ja Paanutalo. Paanutalossa on myds erittéin upea
kulinaarinen akatemia seka kokoustila. Edefelt -rakennuksessa alun perin pidettiin vapaa-
herra Fridolf Linderin muinaisléytokokoelmaa, joista kivikaudella Hjalmar Linder lahjoitti
suurimman osan Turun historialliseen museoon. Mydhemmin rakennuksessa oli ruukin-
konttori ja taman jalkeen asuinhuoneistoja. (Historiikki.) Tana paivana rakennuksessa on

11 viihtyisda englantilaistyylista hotellihuonetta.

Nykyisin linnaa isann6i Magnus Linderin vanhin poika Filip Linder. Magnus Linder on enti-
s6inyt Mustion linnaa 1980-luvulta alkaen yhteistydssad museoviraston kanssa. Nykyisin
itse linna on museona ja linnassa jarjestetdan opastettuja kierroksia. Alueella toimii myos

ravintola Linnankrouvi, hotelli, kongressipalvelut seka kesateatteri. (Ykk&slohja.)

Suuri yksityinen puisto on l&hes 20 hehtaarin suuruinen. Puistossa on paljon istutuksia ja
harvinaisia puulajeja. 1800-luvun lopulla linnaa is&nndinyt Fridolf Linder halusi alueelle
muun muassa Mantsurin korkkipuun ja amerikkalaisen jalopuun, jotka kasvavat edelleen
linnan alueella. Alueella kasvaa myos paljon lumpeita ja lumpeiden ympaérille on rakennet-

tu laiturimainen lummepolku, joka nakyy kuvassa 2. (Ellit.)



Kuva 2. Lummepolku

Patsaita alueella on paljon ja ne kuvastavat paaosin antiikin jumalia ja jumalattaria. Muun
muassa Linnan edustalla on kopio Versailles’n puistossa olevasta patsaasta joka esittaa
metsastyksen jumalatar Diana koirineen. Joen toisella puolella on ylh&alla kukkulalla kau-
nis temppeli, joka on peruskorjattu vuonna 2001. (Ellit.) Kuvassa 3. on kuvattuna kaunis

Dianapatsas, huvimaja seka temppeli.

Kuva 3. Mustion Linnan puisto



3 Palvelun luonne

Palvelua tuotetaan monin erimuotoisin tavoin, nakyvasti ja nakymattémasti. Nakyva palve-
lu koetaan asiakkaan ja palveluntarjoajan kdymana prosessina. Nakymatén palvelu on
asiakkaille suunnattua palvelua mika ei henkilékohtaisesti palvele juuri tiettya asiakasta,

mutta on asiakaslahtdisyyteen valmistettua.

Palvelun luonne on tarkeda asiakkaan kokemuksen kannalta. TAssa luvussa tarkoitukseni
on tuoda esille majoituspalveluiden, kokouspalveluiden ja ravintolapalveluiden yleisimpia
kaytantodja. Palvelu on monimutkainen ilmié. (Grénroos 2009, 76.) Yrityksen kannattavuu-
den kannalta onkin tarkeda muistaa, etta asiakas voi olla vain valikatena toiselle asiak-
kaalle joka lopulta kayttaa palvelua. Valillinen asiakas kayttaa yrityksen tuotteita ja valiton
asiakas voi olla vain tuotteen tilaaja. Kuitenkin asiakas on aina toiminnan rahoittaja. (Leck-
lin 2006, 80.)

Gronroos (2009, 25-26) on kiteyttanyt hyvin asiakkaan tarpeet palvelun kannalta. ”Asiak-
kaat eivat osta tuotteita tai palveluja, vaan tuotteiden ja palvelujen tuottamia hyétyja.” Yri-
tysten taytyisi muistaa aina palvelutilanteissa miké& on se ydintuote, jota asiakas ensisijai-
sesti haluaa. Palveluja luodaankin paljon suhdemarkkinoinnin avulla, joka perustuu luot-

tamukselliseen yhteistydthon. Asiakkaasta on tarpeellista tietdd enemman ja tarjota asiak-

kaalle yli hanen odotustensa. (Grénroos 2009, 55-58.)

Organisaatiossa jokaisen tydntekijan taytyy olla osa palvelukeskeisyyttd. Palvelukeskei-
syys vaikuttaa suoranaisesti asiakkaaseen. Se tukee tyontekijoiden sisaisten palvelujen
laatua, mika lujittaa suhteitaan asiakkaisiin. Palveluhenkiset tydntekijat ovat suoraan vai-
kutuksessa asiakkaaseen ja he ovat myds kohteliaampia, joustavampia ja toimivat asiak-
kaiden kanssa. Prosessi pyorii palvelun ymparilla palveluhenkisyys—> palvelun laatu->
kannattavuus. (Gronroos 2009, 482-483.)

3.1 Asiakastyytyvaisyys ja mittaaminen

Asiakastyytyvaisyyskyselylla saadaan yleiselld tasolla asiakkaan tuntemuksia ja mielipitei-
ta kuuluviin. Asiakaskokemuksen mittaaminen taas keskittyy yrityksen toiminnan kannalta
tarkeimpiin kohtaamispisteisiin kuten asiakaspalveluun puhelimessa ja myyntitapahtu-

maan. (Guestback.)



Asiakastyytyvaisyyskyselyiden avulla saadaan selvitettya asiakkaiden mielipiteita yrityk-
sen tuotteista ja palvelusta. Kyselyista on hyva tehda asiakkaille useamman kerran vuo-
dessa, jotta pystytdan seuraamaan asiakastyytyvaisyytta ja reagoimaan nopeasti asiak-
kaiden palautteeseen. Mobiiliteknologian ja sosiaalisen median avulla asiakkaat pystyvéat
yh& nopeammin jakamaan mielipiteitd&n ja tietojaan yrityksesta laajalle asiakaspiirille.
Mahdollisiin negatiivisiin palautteisiin onkin yrityksen mahdollista reagoida nopeasti ja
saada viela negatiivisyys kaantymaan positiivisuudeksi. Nain mahdollistetaan myds asia-
kassuhteiden pysyvyys. (Guestback.) Suurin osa asiakaskunnasta kuitenkin ajattelee
paaosin asioista positiivisesti palvelun laadusta, jos mitaan erittain negatiivista ei tapahdu.
Asiakkaalle pitda osoittaa luottamusta. Lyhyt luottamus kasvaa kestavaksi luottamukseksi
yhteistyon jatkuessa pidempiaikaiseksi. (Gronroos 2006, 174.)

Tyytyvaiset asiakkaat ovat asiakassuhteen jatkuvuuden kannalta tarkeitd. Hyva asiakas-
kokemus on nykyaan suuri kilpailutekija ja auttaa erottautumaan kilpailijoista. Asiakas
kokemukset ovat yksiléllisia ja jokainen asiakaskokemus muotoutuu vuorovaikutustilan-
teista tyontekijoiden, palvelukanavien, jarjestelmien, tuotteiden tai palvelujen kanssa. (Ta-

loussanomat 2015.)

Yritysten taytyykin osata erottautua kilpailijoistaan. Markkinoiden impulssit tulevat kaikille
tietoon samaan aikaan ja onkin erittain tarkeaa reagoida nopeasti markkinoihin. Palvelun
ja tuotteiden tarjoamisen kannalta on organisaatioiden kehitettdvéa proaktiivisuuttaan. Talla
tarkoitetaan sita etté organisaatiolla on taito vastata ympariston muutoksiin ennen kuin

kaikki kilpailijat ovat tdhan asiaan kiinnittdéneet huomiota. (Grénroos 2006, 87—-88.)

Asiakaskokemusta voidaan mitata monilla eri mittareilla ja sita tuleekin mitata usealla eri

tasolla. Forestelin mallin mukainen kolmen eri tason mittaus on

¢ Asiakassuhdetasolla
e Ostopolun eri vaiheissa

e Avainkohtaamisissa

Asiakassuhdetasolla mitataan asiakkaan elinkaaren aikana olevaa kokemusta yrityksesta.
Asiakaskokemuksen mittaamisen pohjana kaytetdan usein tdman tason mittaamista. Talla
tasolla on tarkeaa muistaa keskittyd vain asiakassuhteisiin liittyviin aiheisiin. Asiakkaan
ostopolun mittaaminen on kokonaisuus, jolla halutaan mitata asiakkaan ostoprosessia
kokonaisuutena. Avainkohkohtaamisten mittaamisella yritys tarkoitus on mitata asiakkaan
ylitysten kannalta tarkeitéd asioita. Tarke&& on tunnistaa mitka asiakkaan kokemukset ovat

tarkeimpi& mittaamisen suhteen. (Korkiakoski, K. & Loytana, J. 2014.)



Asiakaskokemusta mittaamalla yritykset pystyvét parhaiten ymmartamaan asiakkaitaan ja
heidan ajatuksiaan. Mittauksen avulla pystytddn kehittAmaan systemaattisesti myyntia ja
markkinointia. Tuloksien pohjalta voidaan tehostaa yrityksen operatiivista toimintaa seka
kayttaa niitd pohjana strategian luomiselle. (Guestback.)

Tyytyvaisyyden mittaaminen on olematonta. Suurin osa asiakkaista voi olla erittainkin tyy-
tyvaisia palveluun, mutta se ei tarkoita viela sita etta he jatkaisivat asiakassuhdettaan.
Asiakassuhteen pysyminen on pidempi prosessi. Asiakkaalta saama palaute taytyy osata
kayttaa hyodyksi ja tehda muutoksia sen pohjalta. Asiakkaalle tuodaan lisdarvoa muutok-
silla. (Korkiakoski & Loytana, 2014.)

Korkiakoski & Loytana (2014) tiivistavat artikkelissaan hyvin: Rohkeus + Rakkaus = Raha
tiivistaa asiakaskokemuksen kehittamisen strategiset kulmakivet, mutta samalla se luo
pohjan asiakaskokemuksen mittaamisen mallille. Kuviossa 3. on avattuna rohkeuden,

rakkauden ja rahan merkitys asiakaskokemukseen.
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Kuvio 3. Rohkeus+Rakkaus=Raha. (Korkiakoski & Léytana, 2014.)

Rohkeudella tarkoitetaan organisaation rohkeutta strategian valintaan. Rakkaudella halu-
taan tayttaa asiakkaiden odotukset ja ylittdd ne. Tulokset syntyvét kaikkien valintojen yh-

teiselle toteuttamisella. (Korkiakoski & Loytana, 2014.)



3.2 Majoituspalvelu

Hotellipalveluihin kuuluu yleisesti monia lisépalveluita ydinpalvelun lisdksi, kuten huone-
palvelu, vastaanottopalvelu ja ravintolapalvelu. Lisdpalvelut nimenomaan tekevét yrityk-
sesta yksilollisen ja kilpailukykyisen. (Gronroos 2009. 222—-223.) Lisapalveluihin panos-
taminen on palvelun ja kannattavuuden kannalta tarkkaa suunnittelua. Majoituksen hinta
vaikuttaa my0s asiakkaan mielikuvaan siitd, mita palveluita pitaisi kuulua. Monesti majoi-
tuksen hintaan kuluu ainoastaan huone. Moniin hotellihuoneisiin on laskettu hintaan val-

miiksi jo mukaan aamiainen ja se tuokin lisdarvoa asiakkaalle.

Huonepalvelun kohdalla kilpailu on kovaa erityisesti suurissa hotelleissa kulujen seka pal-
veluiden kannalta. Kaytetaan paljon hyvaksi lahialueen ravintoloita ja pienissa hotelleissa
tehdaan paljon parannuksia, ettd huonepalvelu olisi kannattavaa. Pitkilta lennoilta tulevat
matkustaja odottavat erityisesti palvelua ja ruokaa. Asiakkaan on hyva selvittaa etukéteen
onko kyseisessa hotellista tallaista mahdollisuutta, ettei tdma tule yllatyksena paikanpaal-
la. (Littman 2013.)

Hotellihuoneita on paljon erilaisia kayttétarkoitukseen liittyen. Mustion Linnan Merliinin
tornisviitti on rakennettu vanhaan tiiliseen muuntajaan. Tama hotellihuone on esimerkki
historiallisesta, erityiseen rakennukseen valmistetusta majoitustilasta. Kaunis joen varrella
omassa rauhassa sijaitseva sviitti on kaksikerroksinen, siina on myoés oma parveke seka

erittain kauniit nakoalat. Kuvassa 4. on Merliinin torni uloapain.

Kuva 4. Merliinin tornisviitti

Hotellihuoneita Mustion Linnassa on kolmessa eri rakennuksessa. Ne sijaitsevat paanu-
talossa, pikkutuvassa, isossa tuvassa seka Edefelt -rakennuksessa. Edefelt on kaunis
valkoinen rakennus paaportin laheisyydessa. Kuvassa 5. on Edefelt kuvattuna ulkoapain.
Edefeltin monista huoneista on nékdala puistoalueella, ja tdma rakennus on yksi suosi-

tuimmista majoitusrakennuksista.



Kuva 5. Edefelt (Mustion Linna)

Majoituspalveluilta odotetaan aina tietynlaisia asioita. Asiakkaalle pitéisi olla tarjolla paljon
lisapalveluita. Lisdpalveluita mita asiakkaat padasiassa odottavat ovat muun muassa sau-
na, kuntosali, lounge-tila, ravintolapalvelut ja huonepalvelu. Majoituksen ymparille suunni-
tellaan paljon lisdpalveluita, mitka tekevéat asiakkaalle elamyksen. Huone on ydinpalvelu-
na, mutta suurin osa haluaa kayttaa myos hotellin muita palveluita joihin onkin hyva pa-

nostaa.

3.3 Kokouspalvelu

Kokouksella tarkoitetaan lyhytkestoista yhtenaista tapaamista, jossa on ennalta sovittu
teema tai kasiteltéava asia johon tarvitaan yhteista aikaa. (Brannare & Kairamo & Kulusjar-
vi & Matero 2005, 65.) Palveluna kokousasiakkaille tarjotaan asiakkaiden toiveiden mu-
kaisesti heidan kokoukseen sopivaa pakettia. Kuviossa 1. erotellaan kokouksen ja neuvot-
telun ero. Kokousnimikkeella pidetddn myés neuvottelun nimikkeella olevia palavereita.
Kuviosta pystyy hyvin nostamaan esille tarkkaan maaritellyt raamit kokouksen kulkuun.
Vaikka kokous olisikin rennompi, kuitenkin suurin osa kuvioon liittyvista kohdista kaydaan

l&pi ja kokouksella onkin aina jokin merkitys ja pAamaara tulevaisuuteen viitaten.
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Kokous Neuvottelu
Useimmiten paatéksen
. aikaansaaminen joko Yhteisymmarrykseen
Tavoite el i
yksimielisesti tai paaseminen keskustellen
aanestamalla
Jirjestiytyminen Maaramuotoista Vapaamuotoista
Valttamatén, Ei valttamatén,
Puheenjohtaja Puheenjohtajan hallittava | Puheenjohtajan kyettava
kokousmenettely ohjaamaan keskustelua
ae Paatésvaltaisuus. Lasnaoloperiaate.
Osallistujat Suurikin joukko hallitaan | Rajoitettu ryhmaékoko
Puheenvuorot Pyydetyt, jarjestyksessa | Tilanneherkat, joustavat
Syvyys Kertaluontoinen Prosessinomainen
SRieilaa g Muistio, raportti,
Kirjallinen tuotos Poytakirja S Rop ik, K

Kuvio 1. Kokouksen ja neuvottelun ero. (Kielijelppi)

Kokoukset voivat kestdd yhdesta paivasta moniin paiviin ja onkin tarkea huolehtia ko-
kouksessa olevista vieraista erilaisilla palveluilla. Asiakkaan on hyva olla yhteydessa ti-
lauspaikkaansa hyvin ajoissa. Suurin osa asiakkaista ei tilaa pelkastaan kokoustilaa vaan
he haluavat myds lisapalveluita, muun muassa majoitus- ja ravintolapalvelua Mustion Lin-
nassa. Kokouksia pidetaan vuosittain erittdin paljon, joten suosituimmat tilat varataan hy-

vinkin ajoissa. Kuviossa 2. on esimerkki Mustion Linnan kokouspaketista.

Esimerkki 1: Yhden paivan kokous

- Aamukabhvi tai tee ja tuore suolainen kahvileipa
- Kahden ruokalajin lounas ja kahvia

- litapéivakahvi tai tee ja makea kahvileipa

- Kokoustila ja varusteet yhdeksi paivaksi

Kokoustilavarustukseen kuuluu:

Dataprojektori, piirtoheitin, flappitauluja, TV, DVD ja WLAN.

Kuvio 2. Mustion Linnan kokouspaketti
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Kokouspaketit ovat padosin aina raataloitavissa asiakkaiden toiveiden mukaisesti. Ko-
kouspaketteihin voidaan sisaltda paljon lisdohjelmaa, esimerkiksi erilaisia harrastetoimin-
toja. Varsinkin yon yli kestaviin kokouspaketteihin on hyva siséllyttada kokouksen jalkeen
yhteista tekemista. Yhteishengen luominen on erittéin tarkeaa ja valilla on parempi tehda
my6s muuta ryhman kanssa. Parempi ilmapiiri on kannattavaa yritykselle, silla saadaan
myo6s parempaa tulosta.

Kokoustiloihin on my6s paneuduttava ja sen taytyy olla asiakkaalle eli tilaajalle viihtyisa, ja
my0s kokousasiakkaille. Taustaelementit, kuten ruoka, virvoitus juomat ja taustamusiikki
vaikuttavat paljon kokousvieraiden jaksamiseen seké luovat tunnelmaa ja parantaa ilma-
piirid. (Krank 2014) Kokoustilojen yleisvaikutelma seka lampdatila vaikuttavat myos kokous-
ten tunnelmaan. Kokoustilan lampdétilat ovat erittdin téarkeita. Liian vaihtelevat lampétilat
kuten kuumuus tai kylmyys vaikuttavat ajatuksen juoksuun. Kokoustilanteessa pitaisi kui-

tenkin saada ideoita ja ajatuksia esille.

Kokouspalveluihin kuuluvat kokouksen toimivuuteen liittyvia tarkeita asioita. Tekniikan
toimivuus on nykypaivana erittdin suuressa osassa asiakkaiden kokouksen toimivuutta.
Asiakkaat tallentavat nykyaéan tiedostoja suoraan pilvipalveluihin ja internet-yhteys on suu-

ressa osassa kokouksen toimivuutta.

Kokouspaikoissa on hyvéa olla kokousemanta. Kokouseméannan tarkoituksena on kayda
asiakkaan kanssa lapi kaikki teknilliset ja aikataululliset asiat lapi ennen kokouksen alka-
mista. Yleensa tilaisuuden emantad/isanta saapuu paikalle jo hyvissa ajoin ennen kokous-
vieraita. Emannan/isdnnan tehtavana on tarkistaa viela tilaisuuden kulku ja nama asiat
onkin hyva kayda lapi ennen tilaisuuden alkua. Alkuperéinen tilaaja on monesti eri kuin

paikan paalla oleva eméanta/isanta.

Asiakkaan kanssa on kaytava lapi kokoustila ja sen tekniikka. Ongelmatilanteissa asiak-
kaan on tiedettava mista saa apua, ja monesti kokoustiloissa on puhelin milla voi olla no-
peasti yhteydessa henkilokuntaan. Asiakkaalla on myos talldin turvallisempi olo kun asiat
ovat hanelle selkeitd. Emannan/isannan kanssa kaydaan lapi aikataulutukset lisapalvelui-
den, kuten ruokailun osalta. Taten ravintolalla ja asiakkaalla on sama aikataulu, jonka

mukaisesti palvelut toteutetaan.
Mustion Linnassa sijaitsee Suomen ehk& ainoa uusgoottilainen kokoustila Talli. Tilassa on

alkujaan ollut hevostalli ja nykydan se muuntautuu 2-60 hengen kokouksista suuriin juhla-

tilaisuuksiin. Kuvassa 6. on nakyvissa Tallin suurin kokoushuone. (Mustion Linna, Talli.)
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Kuva 6. Mustion Linnan kokoustila Talli

3.4 Ravintolapalvelu

Ravintolapalveluiden tarkein tulonldhde on asiakkaat. Kustannukset ovat nousseet ja ta-
loudelliset tilanteet ovat olleet heikkoja ja asiakkaat vahentavatkin kuluja ensimmaisena
ulkona syomisessa. (HS, 2013) Ravintolat joutuvatkin toistensa kanssa kovaan kilpailuun

niin hinnoilla kuin palvelullakin.

Ravintolapalveluun kuuluu monia osa-alueita. Henkildkunnalla taytyy olla tietoa, taitoa ja
ymmarrysta ravintolatydskentelyssa. Asiakkaat tulevat ravintolaan omasta tahdostaan ja
haluavat kayttdaa rahaa palveluun. Asiakkaan odotukset taytyykin kovan kilpailun edessa

saada ylitettyd. Odotuksien ylittdminen luo asiakkaan ruokailulle lisdarvoa.

Tyontekijdiden taytyy osata tulkita ja lukea asiakasta. Jokainen asiakas on yhta tarkeéa ja
jokaiselle pitaisi pystya tarjoamaan samanarvoista palvelua. Asiakaan lukeminen ei ole
aina helppoa ja se voi johtaa vaikeisiin palvelutilanteisiin, mutta suurin osa asiakkaista
nayttaa toiveensa ja kertoo kun palvelu toimii. Palvelun taytyykin olla ystavallista ja yritys-
taan kunnioittavaa. Jokainen tydntekija tekee toita juuri sille yritykselle missa on tdissa ja
onkin tarkeda tietaa ravintolan toiminnot, etta pystyy toteuttamaan oikeanlaista palvelu-

prosessia.

Asiakaspalvelun tarkeys asiakkaalle on merkittava. Erinomaisella asiakaspalvelulla saa-
daan asiakas tulemaan ravintolaan uudestaan ja uudestaan. Vaikka ruoan laatu on ruo-
kailussa aina tarke&&, on muistettava, etta ratkaiseva aika saada asiakas on heti ovella.
Asiakkaan huomioiminen ja tarpeiden kuunteleminen on oikeasti kiinnostuneesti luo asi-
akkaalle luottamusta. Asiakkaan toiveita taytyy osata kuunnella ja antaa ratkaisuja. Mah-
dolliset virheet on hyva korjata jo paikanpaalla, jotta asiakas lahtee hyvalla mielella. Koko

asiakasprosessissa on tavoitteena luoda pitka asiakassuhde. (Restaurant Engine.)
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Ravintola Sali luo asiakkaalle monenlaisia mielikuvia, heti kun he saapuvat ravintolaan.
Monet asiat vaikuttavat asiakkaiden viihtyvyyteen ja tunnelmaan. Siisteys, péytamuodot,
kattaukset ja koristukset luovat odotuksia palvelusta ja ruoasta. Ravintoloissa on suurim-
maksi osaksi tausta musiikkia, jota ei ole aina mietitty tarkkaan. Kuvassa 7. Mustion linnan

ravintola Sali ja ravintola Linnankrouvi.

Kuva 7. Ravintola Linnankrouvi

Musiikin vaikutus asiakas kayttaytymiseen on vaikuttava. Musiikilla luodaan asiakkaalle
ravintola kokemusta. Kiireisissa ravintoloissa kaytetaan paljon nopea tempoisempaa, mu-
siikkia minka on tutkittu vaikuttavan asiakkaan nopeuteen ruokailla. Asiakas vaihtuvuutta
saadaan nopeasti paljon ruokailijoita. Rauhallisemmassa ravintolassa kaytetaan rauhalli-
sempi tempoista musiikkia, jolla saadaan asiakkaat pidettyd kauemmin ravintolassa ja
kuluttavan enemman. Musiikin kovuudella voidaan vaikuttaa asiakkaan mieleen, jopa vai-
kuttamalla viinin makuun. Musiikki valitaan yleisesti ravintolan liike-idean mukaan.
(Lightspeed, 2014.)
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4 Tutkimustulokset

Opinnaytetydn kohteena olivat Mustion Linnan majoittuvat kokousasiakkaat. Asiakkaille oli
myyty kokouspaketti joka sisdlsi ainakin seuraavat kokoustilan, majoittumisen, lounaan ja
mahdollisesti illallisen. Osa asiakkaista meni toiseen ravintolaan illalliselle. Tavoitteeni oli

saada tietoa asiakkaiden ajatuksista ja tunteista Mustion Linnan palveluita kohtaan.

Haastavinta oli saada asiakkaat vastaamaan kyselyyni ja tarkoitukseni oli toteuttaa kyse-
lyni séhkdisesti Webropolilla, Webropol on kysely ja analysointisovellus. Sahkdisesti vas-
taukset saatuani olisi ollut helppo yhdistaa tulokset. Tama ei kuitenkaan tuottanut tulosta
ja paadyin tekemaan paperisen kyselyn. Téahan sain vastauksia kun paasin antamaan
kyselyn asiakkaille henkilokohtaisesti samalla kun jaoimme huoneavaimet asiakkaille.
Huomasin nopeasti, ettd asiakkaat vastaavat kyselyyn mieluimmin kun on henkildkohtai-
sesti kertomassa mista on kysymys ja mihin vastaukset tulevat. Kokousasiakkailla on kui-
tenkin erittain kiire aikataulu ja heille on jarjestetty paljon ohjelmaa, joten ymmarrén hyvin
ettd otos jai hieman pieneksi. Vastauksia sain yhteenséa 78 kokousasiakkaalta.

4.1 Kyselyn vastausten tulkinta

Tutkimuksessa kaytiin [&pi seitseman eri osa-alueeseen liittyvaé kohtaa. Suurin osa asi-
akkaista tuli Mustion Linnaan ensimmaista kertaa ja halusimme avoimilla kysymyksilla
saada tietoa, siitd kuinka paljon asiakkaat tuntevat jo entuudestaan Mustion Linnaa ja
mitk& olivat heidan kokemuksensa paikan paalla.

Asiakkaat kertoivat hyvin odotuksistaan Mustion Linnasta. Esille tuli muun muassa histori-
allisuus, arvokkuus, idyllisyys ja laadukkuus. Vastauksista ilmenikin, etta Mustion Linna on
antanut itsestddn hyvan kuvan ja internetsivut luovat asiakkaille oman mielikuvan. Taman
kysymyksen avulla saatiin hyvin selville, miten asiakkaat nakevat Mustion Linnan pelkas-
taan yleistiedolla ja internetsivujen avulla. Internetsivut vaikuttavat hyvin paljon imagon

luomiseen ja luovat asiakkaalle oman mielikuvan.

Paikan paalle tultaessa tuli esille paljon jo suullisesti asiasta kuultua eli opasteiden vaiku-
tus. Ennen henkilokunnan opastusta oli asiakkailla vaikeuksia tilojen I6ytdmisessa ja osal-
la oli my6s vaikeuksia 16ytd& Mustion Linnaan. Suullisen opastuksen ja aluekartan avulla

asiakkaille selventyi enemman alueesta ja rakennusten sijainneista.

Palvelua kehuttiin ruoan kanssa samanvertaisesti. Asiakkaat pitavat siita etté kaytetaan

paljon l&hi- ja luomuruokaa. Mustion Linnassa kayttama lahi- ja luomuruoka tuodaan myds
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esille kertomalla asiakkaille heidan saapuessaan syomaan mita heille tarjoillaan lounaalla
jaillallisella. Asiakkaille myydaan paaosin vain lounas ja keittiomestarin kolmenruokalajin
illallinen, joten valttdmaéttd kukaan ei tieda mité ruokaa on tarjolla ja on erittéin tarkeaa etta
asiakkaille kerrotaan ruokailun yhteydessa menu. Palvelun ystavallisyys ja toimivuus sai-
vat paljon kiitosta kyselyssé. Henkilokunta onkin Mustiolla aina asiakkaita varten ja sen
huomaa palvelualttiudesta. Uudempien tyontekijéiden olisi hyva lisété tietoonsa lisda his-
toria tietoa, jotta asiakkaiden kysymyksiin on helpompi vastata. Vastauksissa tuli myods
ilmi, ettd taman laatuisessa paikassa olisi erittain hienoa, jos paikan isantavaki eli Linderit
olisivat osaltaan mukana ottamassa vastaan asiakkaita. He voisivat kertoa hieman histori-
aa tai vain olla tervehtiméssa asiakkaita.

Asiakkaat olivat padosin erittain tyytyvaisia palveluihin ja kehitysehdotuksia tuli vahan.
Kuitenkin naissa vahaisissa kehitysehdotuksissa oli erittain hyvia asioita nostettu esille.
Liitteena ovat asiakkaiden palautteet kaikista avoimista vastauksista. Alla olevissa kaavi-
oissa on laskettua keskiarvo asiakkaiden vastausten perusteella. Vastausvaihtoehdot oli-
vat 1. Erittdin hyva, 2. Hyva, 3. Kohtalainen, 4. Erittdin huono, 5. Ei Mielipidetta. Kyselyssa
oli hienoa néhda, etta yhteenkéén vastaukseen ei valittu kohtaa ei mielipidetta, vaikka
tallainen vaihtoehto oli tarjolla. Asiakkaat halusivat selvasti tuoda esille mielipiteensa ky-

selyssa.

24

O Asiantuntevuus
H Tavoitettavuus
OPalvelu

Kaavio 1. Henkilokunta

Henkilokunta on toiminut paaosin erittain hyvin ja hyvin. Kaavion perusteella on havaitta-
vissa vaihtelevuutta asiantuntevuuden seka tavoitettavuuden palkeissa. Asiantuntevuu-
teen vaikutti yksittaiset tiedot historiasta ja tietotekniikasta. Asiakkaat olivat kuitenkin
avoimissa vastauksissaan lisdnneet saavansa kattavaa tietoa historiasta oppaalta, Kerstin
llanderilta. Oppaana toimiva Kerstin llander saikin paljon kiitosta myos suullisessa palaut-

teessa paikanpaalla. Tietotekniikassa oli asioita, joihin ei pystytty heti vaikuttamaan, kuten
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internetyhteyden toimimattomuus. Asiantuntevuuteen vaikutti myds opastus, joka toimii
Mustion Linnassa saumattomasti. Henkilokunta on perehdytetty hyvin, jotta asiakas saa

mahdollisimman hyvéé palvelua.

Majoitustilat ovat vanhoissa rakennuksissa ja osa vastauksista tukivat jo tiedettyja ongel-
ma kohtia. Vastauksissa tuli esille majoitustilojen [Ampdtilojen vaihtelevuus. Lampétilojen
vaihtelut vaikuttavat paljon vanhoihin rakennuksiin ja talvella on kylmé ja kesalla on kuu-

ma. Rakennuksiin ei kuitenkaan voida rakentaa hienoja ilmanlampdpumppuja sen histori-

allisuuden vuoksi. Valaistusta harmiteltiin lian hamaraksi ja televisiota lilan pieneksi.

Kaaviossa 2. esitetd&n huoneiden siisteytta. Huoneiden siisteyteen oltiin hyvin tyytyvaisia.
Pienia yksittaisia huomautuksia tuli we-tilasta ja sdngyn petauksesta. Avoimista vastauk-
sista selventyi liséksi etta siivous tehtiin heti, kun asiasta ilmoitettiin. Suurin osa kayttajista

oli tyytyvaisia huoneisiinsa.

1,6

Kaavio 2. Huoneiden siisteys.

Kokoustilat ovat tarkein tila kokousasiakkaille. Kokoustiloista tulikin paljon asioita esille.
Suurimman osan ajastaan kokousasiakkaat viettavat tilassa. Kaaviossa 3. ovat keskiarvot

asiakkaiden valinnoista.

OYleisvaikutelma
W Siisteys

Kaavio 3. Kokoustilat
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Siisteyden yllapito on tarkea osa asiakkaiden viihtyvyytta ja Mustion Linnan kokoustiloissa
sen huomaa. Asiakkaat ovat erittain tyytyvaisia kokoustilojen siisteyteen, joitakin huomau-
tuksia tuli tavaroiden jarjestyksesta tilassa. Yleisvaikutelmaan vaikutti kokoustilojen erilai-
suus. Kokoustilat Talli eli vanha hevostalli, Makasiini eli vanha viljamakasiini ja Paanutalo
eli vanha tydvaenasunto ovat muokattu loistaviksi kokoustiloiksi, Paanutalossa on myds
hotellihuoneita ja Kulinaarinen Akatemia. Kokoustilojen erilaisuus toi positiivisia kom-
mentteja, vanhojen rakennuksien huonompiin puoliin kuuluivat lampdétila sek& wc-tilojen

maara.

Ruoka valmistetaan mahdollisuuksien mukaan l&hi- ja luomutuotteista. Ruoka saikin kyse-
lyssa erittain hyvaa palautetta. Kaaviossa 4. ovat keskiarvot asiakkaiden mielipiteista lou-

naaseen, illalliseen ja aamiaiseen.

14

OlLounas

B llallinen

O Aamiainen

Kaavio 4. Ruoka

Lounas tarjotaan ravintolassa pdoytiin tarjoiltuna. Alkuruokana on pieni keitto tai salaatti ja
paaruokana lihaa tai kalaa. Lounaan raaka-aineisiin oltiin erittain tyytyvaisia. Lounaalla
kaytetaan raaka-aineita, kuten ankankoipi confit ja possunniska. lllallisen kokonaisuudesta
tuli paljon kehuja. Palvelu ja ruoka loivat yhdessa mahtavan illallisen ja tunnelman. Vaikka
asiakkaille aina kerrotaan paaraaka-aineiden alkupera tuli vastauksissa ilmi etta haluttai-
siin tietaa viela enemman siitd, miksi juuri nAma ruoat on valittu illalliselle. Mielipiteet aa-
miaisesta vaihtelivat eniten. Aamiaisella tarjolla lAmpimana syotavana on ainoastaan luo-
mupuuroa. Muutama jaikin kaipaamaan perinteista englantilaista aamiaista kuten pekonia
ja munakokkelia. Monet kuitenkin arvostivat luomu ja lahiruokaa joka on aseteltu kauniisti
kiviastioille. Erityisruokavalioiden huomioimiseen suhtauduttiin myés erittain positiivisesti.
Yrityksesséa on vahan tyontekijoita ja tarjoilijat muistavatkin hyvin asiakkaat, joten erityis-

ruokavalioiden huomioiminen on erittdin hyvin hoidettu.
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4.2 Kyselyn toimivuus

Kysely tehtiin alun perin sdhkoiseen muotoon. Kun se ei tuottanut tulosta, lisattiin rinnalle
paperiversio. Asiakkaat ottivat mielelladn vastaan paperiversion ja asiakkaiden mielenkiin-
to vastata kyselyyn kasvoi. Kysely tehtiin suomen- ja ruotsinkielella. Jonkin verran ol
myds englanninkielisia asiakkaita ja heilta jaikin vastaukset saamatta kun olin tehnyt kyse-

lyn vain kotimaisilla kielill&.

Sahkoisessa kyselyssa tuli myds vastaan teknillinen ongelma. Huomasin ettd monet jatti-
vat vastaamatta muutamiin kysymyksiin ja yritinkin laittaa kysymykset pakollisiksi, mutta
tama toteutus ei toiminut ollenkaan. Asiakkaat eivat pystyneet enda tekemaan kyselya
vaan se jamahti ensimmaisiin kysymyksiin eika siitd paéssyt enda eteenpain. Nopeasti
palautetta asiakkailta saatuani poistinkin vastausten pakollisuuden.

Kyselystani jai puuttumaan ohjeistus, miten kysely on suunniteltu taytettavaksi. Vastaajat
olivat kuitenkin ymmartaneet itsenaisesti kysymysten taydentamisen. Ohjeistus ja opastus

olisi voinut tuoda enemman mielipiteitd avoimiin kohtiin.

Joissain kysymyksissa olisi selvasti tarvinnut hieman tarkennusta. Huomasin, etta muu-
tamalle vastaajalle jai epaselvaksi kysymyksen tarkoitus eika vastaus ollut taysin luotetta-
va. Kysely pohjautui kuitenkin paadosin tarkeisiin aiheisiin ja suurin osa ymmarsi kysymys-

ten tarkoituksen.
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Pohdinta

4.3 Johtopaatokset

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tekeminen Mustion Linnaan oli erittédin mielenkiintoista. Asiak-
kailta, vaikka otos oli pieni, tuli hyvin esille erilaisia mielipiteita palvelusta. Asiakkaan na-
kokulmasta tulevia kehitysehdotuksia onkin erittdin hyva kuunnella, jotta palvelun tasoa

saadaan nostettua entisestaan.

Asiakkaat ovat paaosin erittain tyytyvaisia palvelun toimintaan seké koko kokonaisuuteen
kokousten ja majoittautumisen osalta. Monilla asiakkailla oli paljon kiireisempi aikataulu ja
vapaa-aikaa jai vahan. Vastauksista myds huomaa, mihin asioihin tulisi keskittya jatkossa
enemman ja missa on jo hyva pohja nousta vain ylospain. Vaikka asiakkaat olivat paaosin
tyytyvaisia palveluihin, oli heidéan paatarkoituksensa kuitenkin kokouksen pitaminen. Ko-
koustilan toimivuuden téarkeys on kokousasiakkaille ensisijaista. Kokoustilojen paivittami-

nen t&han paivaan olisi erittéain tarkeda asiakassuhteiden yllapitamisen vuoksi.

Ruoalla on erittain suuri merkitys asiakkaiden jaksamiseen ja keskittymiseen. Asiakkaiden
kiireinen aikataulu vaikutti jonkin verran lounaaseen, joka on kokonaan pdytiin tarjoiltua.
Kokousten venymiset vaikuttivat asiakkaiden aikatauluun ja tarjoilun taytyi olla lounaalla
todella ripeda. Asiakkaille ehdotettiinkin valilla ettd lounaskahvi viedaan jo valmiiksi ko-
koustilaan, ettei asiakkaiden aikataulu veny enempaan. Asiakkaille olikin tarkeaa, etta
ravintolassa osattiin huomioida heid&n tarpeensa erityisen hyvin.

Mustion Linnan ravintolassa kaytetaan erittéain paljon lahi- ja luomuruokaa. Tama tuo asi-
akkaille lisda arvostusta ruokatuotteisiin. Tuotteista myos kerrotaan asiakkaalle, jotta tuo-
daan esille pienyrittgjia ja yhteistyokumppaneita. Ruokien alkuperan tuntemus nayttaakin

olevan nykyaan entistd enemman tarkeaa kuluttajille.

Historiallisessa paikassa asiakkaat odottavat henkilékunnalta lisd elamysten tuottamista.
Vaikka asiakkaiden paatarkoitus oli kokouksen pitaminen ja sen onnistuminen, odotetaan
palvelulta vielédkin enemman. Palvelun, alueen ja historian merkitys on niin suuri etta siita

halutaan tietdd enemman. Elamyksien tuottaminen tuo asiakkaille lisaa muistoja.
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4.4 Tuloksiin pohjautuvia kehittamisehdotuksia

Tuloksissa annettiin padasiassa positiivista palautetta, mutta osittain myds kehittavaa.
Kyselyn vastauksista ja asiakkaiden suullisesta kommentoinnista tuli esille, etta erityisesti
pimedan vuodenaikaan olisi hyva saada puistoon lisavalaistusta ja opastuksen selkeytta-
mista huoneiden sijainteihin. Valaistus on kohdistettu paljon patsaisiin ja rakennuksiin,
kulkureitit jaavat pimentoon pimedan vuodenaikaan. Vastauksissa tuotiin esille myds hy-
via kehitysideoita kokoustiloja varten.

Alueelle olisin erittain hyva saada lisavalaistusta, jotta kulkutiet olisivat paremmin nakyvil-
l&. Rakennukset sijaitsevat vahan matkan paassa toisistaan ja vieraalla alueella on vaikea
kulkea. Valaistuksen saaminen alueelle ei kuitenkaan ole niin helppoa, kun alue on histo-
riallinen ja museovirasto on mukana monessa muutostydssa. Opastekylttien tarkeys on
suuri asiakkaille, jotta rakennukset 16ytyvat helposti. Alue on yksityisessé omistuksessa,
mutta silti historiallinen merkitys niin suuri, etté pieniltakin tuntuvat muutokset taytyy ensin
kadyda museoviraston kanssa lapi. Haastattelin Mustion Linnan varatoimitusjohtaja Taina
Sillander-Grénroosia ja hanella oli erittdin hienoja ajatuksia kokoustiloihin. Pienet asiat
vaikuttaisivat paljon asiakkaisiin ja kokouksen toimivuuteen. Alueelle olisi hyva laittaa na-
kyvalle paikalle opastetaulu missé olisi alueen kartta sekd kokousryhman nimi ja heidan
kokoustilansa. Asiakkaat saapuvat alueelle eriaikoihin ja osa myds mythassa. Asiakkailla
on monesti hieman kiireinen tilanne, kun ovat mythéassa. Aikaa voi kulua turhaan erittéin

paljon oikean kokoustilan lI6ytamiseen seka mahdollisesti myds vastaanoton etsimiseen.

Opasteista olisi hyva saada digitaaliset. Esimerkiksi kayttéon tulisi uusinta teknologiaa
olevat digitaaliset Info-TV:t. Valimatkat alueella on pitkat ja digitaalisilla opasteilla pystyt-
taisiin reaaliaikaisesti vaihtamaan tietoa opasteisiin. Kokoustilojen oviin, seké alueen paa-
portilla digitaalinen opastus olisi jarkevad. Kesasesongin aikana, kun on vahemman ko-
kousasiakkaita ja paljon matkailijoita, voisi alueen digitaalisilla ruuduilla olla esimerkiksi,
tietoa kesan tapahtumista, ravintolan aukioloajat tai kausisuosituksia. Kokoustilojen olles-
sa poissa kaytosta voisi ruuduilla py6ria muun muassa kuvia ja informaatiota kokoustilas-
ta. Ohikulkevat mahdolliset asiakkaat nakisivat tilasta jo hieman tietoa. Kaikki tiedot pys-

tyttaisiin laittamaan yhdesta paikasta, esimerkiksi vastaanotosta jokaiseen tauluun.

Tekniikka kaipaa kehitystd Mustion Linnan kokoustilassa. Osassa tilassa on videotykit,
mutta niita ei ole kaikissa ja tAma tuottaakin haastavuutta, kun tarvitsee siirrella irrallaan
olevia tykkeja aina tilasta toiseen. Videotykin vieminen ja asentaminen vie henkilékunnalta
oman aikansa. Jokaiseen tilaan olisi hyva saada kiinteat videotykit. Asiakkaat haluavat

monesti kayttaa esimerkiksi Talli-kokoustilassa kaikkia neljaé eri tilaa ja naissa olisi hyva
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olla videotykit jo valmiina. VHS:n laitteistot ja televisiot voitaisiin paivittaa kiinteisiin video-
tykkeihin.

Tekniikkaa vaikuttaa hyvin paljon kokouksen sujuvuuteen. Suurimmalla osalla asiakkaista
on kannettavat tietokoneet, tablet-tietokoneet ja alypuhelimet. Internetin toimivuus onkin
suuri haaste Mustiolla. Alueelle olisi hyva saada valokuituverkko, joka on kattava ja erit-
tain toimiva ja nopea. Kokousasiakkaiden ei tarvitsisi kayttda aikaa yhteyden saamiseen
vaan he pystyisivat toimimaan sujuvasti monien internet-yhteytta tarvitsevien laitteiden

kanssa.

4.5 Oma oppiminen

Aloitin opinnaytetyon suunnittelun jo kevaalla vuonna 2013. Monia vaikeuksia tulee hel-
posti opinnaytetyota tehdessa. Kaikkeen ei pysty etukateen varautumaan, mutta vaikeuk-
sista on vain paastava yli. Aloitin opinnaytetydn kyselyn tekemisen toiselle yritykselle ja
valitettavasti taman yrityksen vuokrasopimus paattyi ja tilalle tuli uusi ravintoloitsija. Ta-
man vuoksi asiakkaille ei voinut lahettaa kyselyita. Kyselyiden tarkoituksena olisi ollut kui-
tenkin asiakastoiminnan kehittaminen ja kehittamista ei olisi enaa pystytty tekemaan ja
asiakkaat olisivat voineet hdmmentya kyselyn tekemisesta. Tama tilanne pysaytti oman

tekemiseni kokonaan ja pitkdan mietin prosessia vain mielessani.

Sain itse uuden tydpaikan Mustion Linnasta ja kysyinkin, jos voisin tehda kyselyn heille.
Kyselyn tekemiseen meni oma aikansa ja olin erittain Kiitollinen Niko Tuomiselle joka kavi
minun kanssani lapi kyselyn laatimista ja auttoi kyselyn saamisen valmiiksi. Mustion Lin-
nassa on tehty aikaisemmin opinnaytetydkysely asiakkaille yleisesti ja mietimme yhdessa,
mihin osa-alueeseen halutaan saada asiakkailta mielipiteitd. Kokouspalvelut ja kokous-
asiakkaat ovat iso osa Mustion Linnan toimintaa ja paadyimme siksi tahan aiheeseen.
Kyselyn saaminen valmiiksi oli iso osa opinnaytetydtani ja tavoitteenani olikin saada pal-
jon vastauksia, joita pddsen tulkitsemaan ja joista on paljon hyottya yritykselle. Kyselyiden
valmistuttua olin hieman passiivinen kirjoitustydssani. Kirjoitustyoni jaikin aivan viimeiseen

hetkeen. Onneksi opettajaltani tuli tarkeda ohjausta kirjoitustyon.

Tein kyselyn ensimmaisen version Webropolin avulla ja tdhan sain vahan vastauksia.
Tarkoitukseni oli saada asiakkaiden sahkopostiosoitteita, mihin voin kyselyn [&hettdd. Kui-
tenkin niitd tuli niin vahan, joten vaihdoin kyselyn paperiseen versioon. Kyselyn pystyikin
antamaan asiakkaille suoraan henkilokohtaisesti heidat ndhdessaan ja monet olivatkin
paljon mielekkddmmin vastaamassa, kun sain kerrottua heille kyselyn tarkoituksesta. Ky-

selyitd oli myos kokoustiloissa, joista asiakkaat saivat otettua kyselyn ja vastattua siihen.
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Yllatyin itsekin, kuinka suuri ty6é kyselyn laatiminen on. Kyselyyn kuului monta kohtaa ja oli
tarkkaan mietittava miten kysymykset esittaa, jotta niihin saadaan asiaa koskevia vas-
tauksia mita pystytdén kayttdmaan hyvaksi tulevaisuudessa. Kysely olisi toisaalta voinut
olla hieman lyhempi, jotta asiakkaat olisivat jaksaneet siihen paremmin vastata. Kokous-
asiakkaat ovat kuitenkin suuri asiakasryhma, joka nékee alueelta paljon. Halusin saada
myo0s tietoa heidan ajastaan Mustion Linnassa.

Majoittuvilta kokousasiakkailta saa paljon informaatiota, silla he viettavat alueella paljon
aikaa ja ndkevat ja kokevat melkein jokaisen palvelun mita Mustion Linna tarjoaa. Mustion
Linnassa nakee hienosti, kuinka perehdytetty henkilokunta toimii asiakkaiden kanssa
saumattomasti. Tyoyhteisdssa tuettiin ja autettiin myods opinnaytetydni tekemisessa ja se
tuki oli tarkedd. Kun sain tehtya tydni esitysvalmiuteen, kavin esitteleméassa opinnaytetyo-
ni my®ds Mustion Linnassa. Sain heiltd hyvaa palautetta tyoni johdosta ja he kayttavatkin

kyselyani lyhennettyné jatkossa asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen.
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Liitteet

Liite 1. Mustion Linnan asiakastyytyvaisyyskysely

MUSTION LINNA SVARTA SLOTT

HOTEL RESTAURANT W% % CONFERENCE MUSEUM

Mustion Linnan asiakastyytyvaisyyskysely

Hei,

opiskelen Haaga-Helian ammattikorkeakoulussa restonomiksi ja tydskentelen Mustion
Linnassa tarjoilijana. Teen opinnaytetydnani asiakastyytyvaisyyskyselyn majoittuville ko-
kousasiakkaillemme. Olisin kiitollinen, jos teiltd I6ytyisin noin 15 minuuttia aikaa vastata
kyselyymme.

Haluamme kehittaa toimintaamme ja siksi arvostamme mielipidettanne.

Jokaisen vastaajan kesken arvomme kolmen ruokalajin illallisen kahdelle ravintolassam-
me. Jatattehan viimeiselle sivulle yhteystietonne, mikali haluatte osallistua arvontaan. Yh-
teystietoja ei luovuteta ulkopuolisille.

Kiitos mielipiteistéanne jo etukateen!

Odotuksenne ja opasteet

1. Millainen mielikuva Teilla oli Mustion Linnasta ennen saapumistanne?

2. Vastasiko Mustion Linna odotuksianne? Milla tavoin?

3. Miten koette opasteiden ja liikkuvuuden selkeyden Mustion Linnan alueella?
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Henkilokunta

4. Miten Teit& opastettiin henkildkunnan taholta Mustion Linnan alueella likkumisen suh-

teen?

5. Miten henkil6kunta otti Teidat vastaan Mustion Linnassa?

6. Kuinka asiantuntevaa henkilokuntamme oli?

Vastausvaihtoehdot

1. Erittdin 2. Hyvin 3. Vahan 4. Ei ollenkaan 5. Ei mielipidetta

7. Kuinka palvelualtista henkilékuntamme oli?

Vastausvaihtoehdot

1. Erittain 2. Hyvin 3. V&han 4. Ei ollenkaan 5. Ei mielipidetta

8. Oliko henkilokunta tavoitettavissa tarvittaessa?

Vastausvaihtoehdot

1. Erittdin hyvin 2. Hyvin 3. Huonosti 4. Erittdin huonosti 5. Ei mielipidetta

27



Majoitustilat

9. Missé huoneessa yovyitte?

10. Mielipiteenne huoneesta?

11. Miten arvioisitte huoneen siisteytta?

1.Erittain siistia 2.Hyvin siistid 3.Kohtalaisen siistia 4.Erittain likaista 5.Ei mielipidetta

12. Jaittekd kaipaamaan huoneestanne jotain? Mita?
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Kokoustilat

13. Misséa kokoustilassa kokouksenne jarjestettiin?
Talli
Makasiini
Paanutalo

14. Yleisvaikutelmanne kokoustilasta?

1. Erittdin hyva 2. Hyva 3. Huono 4. Erittéain huono 5. Ei mielipidetta

15. Miten arvioisitte kokoustilan siisteytta?

1.Erittain siistia 2.Hyvin siistid 3.Kohtalaisen siistia 4.Erittain likaista 5.Ei mielipidetta

16. Jaitteko kaipaamaan kokoustilasta jotain varustusta? Mita?
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Ravintola Linnankrouvi/Ruoka

17. Mielipiteenne ravintola Linnankrouvista?

18. Mikali Teilla oli jokin erityisruokavalio, miten teidat huomioitiin?

19. Mielipiteenne ravintola Linnankrouvin lounaistamme?

1.Erittain hyva 2.Hyva 3.Kohtalainen 4.Heikko 5.Ei mielipidetta

20. Mielipiteenne ravintola Linnankrouvin illallisestamme?

(Mikali teilla oli illallinen Mustion Linnassa kokousaikananne)

1.Erittdin hyva 2.Hyva 3.Kohtalainen 4.Heikko 5.Ei mielipidetta

21. Mielipiteenne Ravintola Linnankrouvin aamiaisesta?

1.Erittain hyva 2.Hyva 3.Kohtalainen 4.Heikko 5.Ei mielipidetta

22. Mielipiteenne lounaan ja illallisen juoma/ viinivalinnoista?

1.Erittdin hyva 2.Hyva 3.Kohtalainen 4.Heikko 5.Ei mielipidetta
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23. Vapaa kommentti

24. Kiitos palautteestanne!

Lisatkaa viela yhteystietonne illallislahjakortin arvontaa varten
Nimi

Sahkoposti

Yritys / Organisaatio

25. Voimmeko jatkossa lahettad teille Mustion Linnan uutiskirjeen sdhkopostitse?

(Lahetamme uutiskirjeen noin 5 kertaa vuodessa)

Kylla
Ei
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Liite 2. Avoimet vastaukset kyselyyn

Taulukko 1. Odotuksenne ja opasteet

Mielikuva Mustion Linnasta ennen saapu-

mista

Kaunis paikka. Ei mielikuvaa. Positiivinen.
Vanha kartano. Historiallinen. Arvokas.
Perinteinen. Mielenkiintoinen ymparisto.

Kotimaisuus. Laadukas palvelu. Jannittava.

Vastasiko Mustion Linna mielikuvaanne

Ylitti odotukset. Viihtyisdmpi. Kaunis idylli-
nen paikka. Erinomainen ruoka. Palvelun

taso erinomainen.

Opasteet ja liikkuvuus

Opasteet olivat riittavat. Juoksupolut voisi-
vat olla paremmin merkityt. Hotellihuonei-
den parkkiin epamaéaaraiset opasteet. Si-

saankaynteihin selkeammat opasteet. Ha-

mara valaistus.

Taulukko 2. Henkilokunta

Miten henkilokunta opasti teita?

Kartan avulla. Ei opastusta. Ystavallisesti.
Hyvin. En tarvinnut opastusta. Opastettiin
paikan paalle kokoustilaan.

Miten henkilokunta otti teidat vastaan?

Hyvin. Ystavallisesti. Miellyttavasti, mutta
asioita jai epaselvaksi. Loistavasti. Ei yksi-

I6llista, kun oli iso ryhma.

Asiantuntevuus

Hyvin. Opas oli erittdin asiantunteva. Ei

valittamista. Riittavan asiantuntevaa. 100%

hyva.
Palvelualttius Erittain. Hyvin.
Tavoitettavuus Hyvin.
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Taulukko 3. Majoitustilat

Mielipide huoneesta

Siisti. Valoisa. Miellyttava. Ohuet seinat.
Kaunis. Rauhallinen. Kylma. Tilava. Toimi-
va. Kodikas. Hyvat nakoalat. Romanttinen.
Hiljainen. Tyydyttava. Tunkkainen. Kylpy-
huone kaipaisi paivittamista. llmava. Valoi-

sa.

Huoneen siisteys

Erittain siistid. Likainen WC. Hyvin siistia.

Puutteet

Suihkuletku. Kenkéalusikka. Minibaari. -
mastointi. Hyttysverkko. Vessaharja. Lisa-
valoa. Lisdaikaa huoneessa oleskeluun.
Kylpyhuoneen lattialammitys. Vaateripus-

timia.

Taulukko 4. Kokoustilat

Yleisvaikutelma kokoustilasta

Toimiva. Valoisa. Erilainen. Ampiaiset sisa-
tiloissa tuo harmillista jannitysté luentoihin.
Avara. Hyva valaistus. Ei kaikumista. Tek-

niikka toimi ongelmitta.

Kokoustilan siisteys

Siisti. Erittain siisti.

Jaittekd kaipaamaan kokoustilasta jotain?

Post-it —lappuja. Mustia tusseja. Toimivam-
paa ilmastointia. Lisaa wc-tiloja. Toimivam-
pi wlan. Kiinteda videotykkia kaikkiin ko-

kous tiloihin. Lammitysta. Lisaa jatkojohto-

ja. Lampoa.
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Taulukko 5. Ravintola Linnankrouvi/ruoka

Mielipide ravintola Linnankrouvista

Erittain hyva. lhastuttava. Sopii miljdoseen.
Positiivinen kokonaiskuva. Maanléheinen.
Ymparistoon sopiva. Viihtyisé. Kodikas.

Taynné ollessaan kovin danekas.

Erityisruokavalioiden huomioiminen

Seurueessa huomioitiin hyvin. Todella hy-
vin, muistettiin viela seuraavana paivana

ilman sanomista. Erittain hyvin.

Mielipide lounaasta

Maku erinomainen, mutta niukka annos.
Herkullista, tarjoilu nopeaa ja vahaeleista.
Kylma keittolounas olisi ollut parempaa
lampimana kylmana sadepaivana. Herkul-
lista, hieman erilaista ruokaa. Ystavallinen
henkildkunta. Hyvat raaka-aineet. Petty-
mys, "kalapuikkoja”, kasviksia olisi saanut

olla enemman.

Mielipide illallisesta

Erinomaista, mutta hieman liian "ranskalai-
sen” niukka. Herkullista. Kauniit annokset.
Tarjoilu sujui hyvin (tarjoilun rytmitys). Maa-
laisleipa erinomaista ostin myds mukaan.
Palvelu ensiluokkaista. Ruoka erittéain hy-

vaa. lllallinen saunalla oli loistava.

Mielipide aamiaisesta

Kaipasin munakasta. Kohtalainen. lhana.
Tuoreet raaka-aineet. Lahiruokaa. Puuro oli

taydellista. Kauniisti esilla.

Mielipide ruokajuomista

Hyvin valittu. Erittdin hyvin ateriaan sopivat

viinit. Laadukasta.
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Taulukko 6. Vapaa kommentti

Vapaa kommentti

Ympéaristostd huomaa, etta siitd pidetaan
hyvaa huolta, on parantunut vuosien aika-
na. Upea paikka, hieno opastuskierros.
Viihdyin erittain hyvin aika vain oli hyvin
lyhyt. Kiitos erittain hienosta vierailusta.
Jarjestelyt toimivat erinomaisesti. Olemme
kayneet useita vuosia, aina positiivinen
kokemus, palvelu, ruoka ja ymparisto. Kii-
tos paljon. Tilaisuutemme onnistui hyvin.
Upea kaunis ymparistd! Paikallisten tuot-
teet ja elintarvikkeet nayttavasti esilla. Kii-
tokset Niko Tuomiselle. Todella ihana paik-
ka ja nautinnollinen kokemus. Suosittelen
ehdottomasti ja tulen uudelleen. Tanne
pitaé tulla perheen kanssa myéhemmin
uudestaan picnicille puistoon jai mieli kai-
paamaan. Kaikki toimi hyvin. Suuri kiitos
Filip Linderille, joka tuli tapaamaan meita
illalla. Oli oikein miellyttava kaynti. Miljoo

on upea.
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Liite 3. Webropolin kautta vastanneiden vastaukset

Asiakastyytyvaisyys kysely Mustion Linnasta

1. Millainen mielikuva Teilla oli Mustion Linnasta ennen saapumistanne?

Vastaajien maara: 17

- Hieno paikka

- Kaunis, historiallinen paikka

- Arvokas ja tunnelmallinen paikka jossa ruoka on todella hyvaa

- Ei mink&aéanlaista

- Hyva mielikuva, joka pohjautui aikaisempiin kokemuksiini.

- Mystinen. En ollut kuullut paikasta keltd&n mitdan kommentteja. Verkkosivuilta k&vin
katsomassa vain ajo-ohjeet ennakkoon. Odotin jotain erilaista

- En ehtinyt hirvedsti tutustumaan. Yleensa olemme kayttaneet korkeatasoisia ko-
koustiloja keskusta-alueiden ulkopuolelta.

- Pidin paikkaa korkeatasoisena kokouspaikkana ja erityisesti olin kuullut ravintolan
ruokien olevan herkullisia!

- Ei mink&anlaista.

- Kokemuksen perusteella (tosin yli 10 vuoden takaa) odotin ammattitaitoisesti hoi-
dettuja jarjestelyja. Eli mielikuvani oli hyvin positiivinen.

- Nettisivujen perusteella vaikutti idylliselta paikalta.

- Tasokas paikka, jolla on oma historiansa suomalaisessa teollisuudessa. Viihtyisét
ravintolat, toimivat kokoustilat, hyva keittio.

- Ei mink&énlaisia.... Odotin ehka linnaa...

- Laadukas, erilainen kuin muut. kaunis miljo6. Erityisen hyva ja tasokas ruoka

- Olen tuonut Mustioon useita Fazer Food Servicesin ryhmié. Paikka oli siis tuttu.
Osallistujat ovat olleet ihastuneita linnaan, luontoon ja ruokaan. Tallin ylakerta on
my0s viehattava kokoustila.

- Ei mitdan mielikuvaa.

- Kuvien perusteella odotin tunnelmallista ja vaikuttavan nakoista ymparistoa ja tiloja.

2. Vastasiko Mustion Linna odotuksianne? Milla tavoin?

Vastaajien maara: 17

- Ylitti ne

- Kylla vastasi. Puitteet olivat hienot, museokierros erittdin mielenkiintoinen.

- Ylitti odotukset. Ruoka oli viel&a parempaa kun osasin kuvitellakaan, jarjestelyt toimi-

vat todella hyvin ja milj66 oli upea
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Odotuksia ei juuri ollut. Tai ehka voisi sanoa, etta odotin "tavanomaista”, mutta ai-
nakin ruoan suhteen odotukset ylittyivat moninkertaisesti.

Kylla vastasi ja jopa ylitti. Ruoka oli jalleen kerran loistavaa ja linnakierros erittéin
mielenkiintoinen

Ennakko-odotuksia ei juuri ollut. Mutta paikka oli todellakin erilainen kuin muut. Jo-
tenkin mystinen ja aavemainen tunnelma

Vastasi hyvin. Kokoustilat olivat siisti, valoisat ja jarjestykseltdén tarpeisiimme toimi-
vat. Majoitustilat miellyttavat ja ruoka maittavaa, seka hyva palvelu.

Vastasi. Majoitustilat olivat nykyaikaiset ja mukavat, museo oli todella vaikuttava
(opastus erinomainen!) ja ruoka ylitti herkullisuudellaan kaikki odotukseni.
Kokoustilat olivat tarkoituksenmukaiset, majoitustiloissa oli aika viileaa.

Vastasi ehdottomasti odotuksia ja jopa ylitti ne. Joustavuus oli erinomaista, esim.
museokierros jarjestyi spontaanisti. Kaikki jarjestelyt sujuivat moitteettomasti. Ruoka
oli erinomaista.

Vastasi kaikkia odotuksiani. Paikka oli viehattava, palvelu oli hyvaa ja kaikki kaytan-
non jarjestelyt toimivat hyvin.

Kylla.

Koska ennakko-odotuksia ei ollut, olin varsin tyytyvainen.

Kylla milj6o6 ja ruoka vastasivat. Kokoustilat olivat vanhanaikaisia ja kokoustarjoilut
myads.

Ihan odotusten mukainen.

Vastasi, silla odotin, etta paikka sopii kahden paivan kokousteluun ja se soipi.
Vastasi. Tilat erinomaiset toimivuudeltaan ja tunnelmaltaan, Talli, ravintola, majoi-
tus, sauna.

Palvelu oli myds erinomaista, meill& oli muutamia lisdpyyntdja paivanaikana, kaik-

kiin vastattiin ja tarpeitamme kuunneltiin.

3. Miten koette opasteiden ja liikkuvuuden selkeyden Mustion Linnan alueella?

Vastaajien maara: 17

Opasteiden liséksi tarvitsi suullisia ohjeita

Talvisaikaan oli enk& hieman hankalaa illalla ndhda mista tiet menivat, mutta liikku-
minen onnistui kaiken kaikkiaan hyvin

Aamulla saavuttaessa olin hieman eksyksissé ja olisin kaivannut selkeammaét opas-
teet siita missa workshoppimme on. Itse paikan opasteet olivat kylla selkeat.

Suht. ok.

Toimivat
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- Opasteet olivat hyvat. Ainoa alkuhdmmennys oli se ettd mihin rakennukseen ol
tarkoitus mennéa ensin. Mutta opasteiden avulla perille kylla 16ysi ihan hyvin

- Pime&ssa hieman hakemista, mutta opasteet kylla toimivat ja vastaanotosta viela
hyvéat ohjeet kulkemiselle kruunasivat.

- Melko monimutkaista. Opasteita on paljon, mutta keskeinen ongelma varmasti se,
ettd myo6s rakennuksia varsin paljon ja siten ensin oli vaikea hahmottaa missa mita-
kin on. Respasta huoneen luovutuksen yhteydessa neuvottiin kuitenkin selkeasti ja
sen jalkeen ei ollut mitd&n ongelmaa.

- Hyvin selkeat, karttakin annettiin avuksi.

- Opasteet voisivat olla selkedmpia. Esim. majoituspaikkaan opasteessa ei lukenut
lainkaan Mustion Linna.

- Alueella oli helppo liikkkua. Jos haluaisi, receptionin yhteyteen voisi laittaa esim. sei-
nataulun, jossa on kartta koko alueesta.

- €o0s

- Parkkipaikan ldytaminen oli hankalaa. Loytyi ainoastaan perilla olevien liséohjeilla.
Pimealla (lokakuussa) suunnistaminen vaikeaa ravintolasta/kokoustilasta majoitusti-
loihin, opastekyltit mahdoton nahda.

- Ihan ok, vaikkakin parkkipaikan lahella kartta ei ole kovin informatiivinen.

- Ihan ok. Ymmarran kylla, etta esim. ulkomaalaiset voivat kokea paikan iltapimeéassa
aika pelottavaksi.

- Hyvin Ioysin perille kaikkiin paikkoihin.

- Tien vieressa olevalta ala parkkipaikalta voisi olla ehka viela selkeammin merkittynd
missa suunnassa mikakin rakennus on. Mutta muuten I6ysimme kaiken hyvin opas-

teiden avulla.

4. Miten Teité opastettiin henkildkunnan taholta Mustion Linnan alueella liikkumisen suh-

teen?

Vastaajien maara: 16

- Henkildkunta opasti mielelldan ja selkeasti

- Neuvottiin l&hinn& majoitustiloihin

- Respasta opastettiin huoneeseen.

- Erittdin hyvin. Respasta neuvaottiin hyvin kulkeminen autolla ja jalan.

- Respassa esiteltiin kartan avulla.

- Todella hyvin. Ensimmaisena aamuna henkil6kohtaisesti kaytiin ndyttamassé missa
kokous alkoi.

- Kartan avulla. 10+
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- Erittdin hyvin. Huoneen vastaanottamisen yhteydessa ja sen jalkeen en neuvoja
tarvinnutkaan.

- Riittavasti.

- Vastaanotossa opastettiin huolellisesti ja kartan avulla 16ysi paikat helposti.

- Henkilokunta neuvoi hyvin tarvittaessa.

- Suusanallisesti.

- En tarvinnut opastusta.

- En muista erityista opastusta, mutta se ei ollut tarpeenkaan.

- En tarvinnut apua.

- Kysyessani sain opastusta.

5. Miten henkildkunta otti Teid&t vastaan Mustion Linnassa?

Vastaajien maara: 17

- Ystavallisesti

- Ystavallisesti

- Ei mitenk&&n, menin suoraan workshop tilaan

- Todella ystavallisesti!

- Ystavéllisesti.

- Ystavéllisesti ja ammattitaitoisesti

- Osa oli saapunut aiemmin. En huomannut erityist vastaanottoa myéhemmin saa-
puneille.

- Ystavéllisesti.

- Ystavéllisesti.

- Erittain ystavallisesti.

- Vastaanotto oli kohtelias ja ystavallinen. Hotelliin kirjautuminen oli nopeata.

- eos

- Ystavallisesti

- Hyvin.

- Ihan ystavallisesti. Olen juuri kiertanyt Tanskassa ja Ruotsissa. Siihen verrattuna
asiakas voitaisiin vastaanottaa viela sydamellisemmin.

- Hyvin.

- Hyvin!
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6. Kuinka asiantuntevaa henkildkuntamme oli?

Vastaajien maara: 9

Riippuu asiasta. Ruokien suhteen erinomainen, lisakysymyksiin osattiin vastata

hyvin. Eraaseen linnan historiaa koskevaan kysymykseen salihenkilékunta ei osan-

nut vastata, mutta linnakierroksella opas osasi asiansa erinomaisesti, vastaukset tu-

livat kuin apteekin hyllyltd kaikkeen ja han oli ihastuttavan innostunut!

Erittdin asiantuntevaa. Mm. myytavista tuotteista osattiin kertoa alkupera jne.

Erittain asiantuntevaa.

Erittain asiantuntevaa. Ei mitdan moitittavaa

Opas oli erinomainen.

Erittéin asiantuntevaa ja huomattavan ystavallista.

Riittavan.

Hyvin asiantuntevaa. Erityiskiitos tarjoilijoille ruokien ja juomien esittelysta.

Kasittaakseni henkilokunta oli ammattitaitoista.

7. Kuinka asiantuntevaa henkildkuntamme oli?

Vastaajien maara: 15

4Ei |5Ei
1 2 3 ol- |mie-
Erit- [Hy- |Va- |len- |lipi- Yhteenséa |Keskiarvo
tain [vin |han |kaa |det-
n ta
- 8 7 0 0 0 15 1,47

8. Kuinka palvelualtista henkilékuntamme oli?

Vastaajien maara: 8

Hyvin palvelualtista
Oikein hyvin

Ei moitittavaa.

Erittdin palvelualtista. Sain ylimaaraisen voileipa valipalan valittomasti sita pyydet-

tyani.

Kaikki pelasi.
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Erittdin palvelualtista. Kaikki toimenpiteet tehtiin valitttmasti pyynnon jalkeen.

Erittain palvelualtis henkildkunta. Jos kysymyksiin ei pystytty vastaamaan, niin asia

selvitettiin saman tien.

Hyvin palvelualtista. Joka kerta pitaisi kylla kertoa v&han tarinaa Mustion Linnasta,

puistosta, historiasta, silla tavoin luodaan elamyksia.

9. Kuinka palvelualtista henkilékuntamme oli?

Vastaajien maara: 15

|5 Ei

4 Ei
1 2 3 | mie-

O_
Erit- |[Hy- |Va- | lipi- Yhteensé |Keskiarvo

en-

tain |vin |han det-

kaan

ta
- 10 |5 0 0 0 15 1,33

10. Oliko henkildkunta tavoitettavissa tarvittaessa?

Vastaajien maara: 8

Kylla

lltapaivalla jouduimme ravintolassa hetken odotella ennen kuin meita palveltiin.

Muuten todella hyva

Kylla. Vastaanotossa kavin muista poikkeavaan aikaan ja valittomasti sain palvelua.

Oli.
Ei ollut tarvetta.
Aina tarvittaessa.

Kylla

En tarvinnut apua joten arvioin sen mukaan etta henkilokunta kylla nakyi olevan

paikalla.
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11. Oliko henkilokunta tavoitettavissa tarvittaessa?

Vastaajien maara: 15

4 .
1 |5 EI
_ 3 Erit-|
Erit- |2 ~ |mie-
_ Huo [tain | _
tain |Hy- lipi- Yhteensé |Keskiarvo
~ |nos-|huo
hy- |vin | det-
_ ti nos-|
vin _ ta
ti
- 6 7 0 0 2 - 15 2

13. Mielipiteenne huoneesta?

Vastaajien maara: 15

- Viehattava ja toimiva. Kylppari oli aika vanhanaikainen. Jos olisi kaksi henkiloa
huoneessa olisi ollut ahdasta varmaankin.

- Perus ok huone, miinusta siita, ettéd suihkusta ei tullut lamminta vetté (kova pakka-
nen ja putket ilmeisesti jadssa) ja jouduin kAymaan suihkussa kollegan huoneessa.
Lisaksi valaistus saisi olla kirkkaampi.

- Huone ei ollut samaa tasoa ympariston kanssa. Olisi upeaa jos huoneet olisivat
yhté& upeita kuin ymparistokin

- Oikein hyva. Tosin aika kylma oli, kunnes ldysin termostaatin :)

- Suuri ja toimiva muuten mutta tv oli liilan pieni huoneen kokoon néhden. Teksteja oli
vuoteesta vaikea nahda.

- Yllattavan iso huone. Siisti mutta ehk& hieman viilea. Ylakerran kavelyaanet kuului-
vat

- Huone oli siisti ja mukava. Ikkunoiden eteen en rohjennut laittaa verhoja, kun olisi
peittanyt sdhkopatterit. Huone alakerrassa, joten hieman hairitsevaa, etta ikkunoita
ei saanut peitettyd. Huoneessa oli saavuttaessa erittain viileda ja ikkunoiden tiivistys
vaatisi tarkastusta. Korjaantuu patteria sdatamalla ja aamulla huone olikin jo [am-
min.

- Miellyttava. Hyva kylpyhuone ja koko huone lammin kovasta pakkasesta huolimatta.

- Ihan sopiva poikamiesboxi.

- Huone oli tilava, siisti ja hyvin varusteltu.

- Tilava, viihtyisa, riittdva perusvarustus. Eteiseen olisin toivonut erillista kattovaloa,
jai nyt hieman hamaraksi.

- Siisti, mutta turhan viiled. Emme Ioytaneet lammityksen saatba mistaan.

- Huoneet eivat vastaaa ihan ravintolan tasoa.
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- Olin erittain tyytyvainen.

- Erittain tyytyvainen, kaunis ja tilava persoonallinen huone.

14. Miten arvioisitte huoneen siisteytta?
Vastaajien maara: 4

- Ei moittimista

- Erittain siisti.

- Erittain siisti.

- Kaikin puolin oli siisti ja hyvakuntoinen.

15. Miten arvioisitte huoneen siisteytta?

Vastaajien maara: 14

Koh-| _
) Erit- |Ei
Erit- |[Hy- |ta- | _
. _ _ [tédin |mie-
tain |vin |lai- | o _
. . li-  |lipi- Yhteensé |Keskiarvo
siis- [siis- [sen .
_ _  |kais-|det-
tia |tia |siis- )
ta ta
tia
- 7 6 1 0 0 - 14 1,57

16. Jaitteko kaipaamaan huoneestanne jotain? Mita?

Vastaajien maara: 12

- Hiustenkuivaaja oli pieni ja aika tehoton. Olisi mukavaa jos siella olisi valmiiksi pullo
vichya.

- Vahemman aittamajoitusfiilista

- Suurempi tv

- kylpyamme

- En kaivannut mitaan.

- Lisda lampdoa, mutta ulkona oli -15 C.

- Yhden yon yopymisen aikana en jaényt kaipaamaan mitaan. TV:n kaukosaatimesta

puuttuneet paristot tuotiin valittdmasti.
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Valoa! Vaikka kaikki valot paalla, huoneessa oli hamaraa.

En yopynyt talla kertaa, mutta huoneiden sisustus on vanhanaikaista.
Parempaa sankya.

En jaanyt kaipaamaan mitaan.
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17. Missa kokoustilassa kokouksenne jarjestettiin?

Vastaajien maara: 15

Talli
Makasiini

Paanutalo

18. Yleisvaikutelmanne kokoustilasta?

Vastaajien maara: 8

- llImanvaihto ei ollut paras mahdollinen.

- Vlihtyisa. Erikoinen

- Miellyttava.

- Asiallinen, kaytannoéllinen

- Aluksi huone oli turhan viiled, mutta lisalammittimet auttoivat.

- Ylakerta oli hieman kolkko, mutta alakerta oli oikein viihtyisa. Kovan pakkasen takia
tila oli hieman viilea, mutta lisdlammittimet helpottivat.

- hieman nuhruinen ja vanhanaikainen, vanhat péydat ja epamukavat tuolit, mutta ne
antoi anteeksi kun maisemat oli kauniit ja tila erilainen kuin muut kokoustilat. Tilassa
voisi olla erilaisia tuoleja erilaisia kokouksia varten esim. keinutuoleja ja rasymattoja
ideointipalavereihin.

- Oikein sopiva tarkoitukseensa.
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19. Yleisvaikutelmanne kokoustilasta?

Vastaajien maara: 13

L 4 5 Ei
|12 3 Erit- |mie-
Erit- ) o )
tAi Hy- [Huo (tain |lipi- Yhteenséa |Keskiarvo
ain
vd |no |huo |det-
hyva B
no |ta
- 6 7 0 0 0 - 13 1,54
20. Miten arvioisitte kokoustilan siisteytta?
Vastaajien maara: 3
- Erittain siisti
- siistia.
- Kynét, paperit yms. oli vdhan sotkuisia.
21. Miten arvioisitte kokoustilan siisteytta?
Vastaajien maara: 14
Koh-| _
) Erit- |Ei
Erit- |[Hy- |ta- | . _
_ . ~|t&in |[mie-
tain |vin |lai- | o _
. . li-  |lipi- Yhteensé [Keskiarvo
siis- [siis- [sen _
. _ ~ |kais-|det-
tia |tia |siis-
o ta |ta
tia
- 10 4 0 0 0 - 14 1,29

22. Jaitteko kaipaamaan kokoustilasta jotain varustusta? Mitd?
Vastaajien maara: 6

- Ei mitdan
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En.

Ei tarpeita

Pyysimme lehtidita, jotka tuotiinkin valittbmasti.

Ihmettelin kokoustilassa olevaa vanhanaikaista VHS-soitinta. Kelloa jain kaipaa-
maan.

En

23. Mielipiteenne ravintola Linnankrouvista?

Vastaajien maara: 16

Upea! Parempaa ei voisi toivoa!

Viehattava paikka, tosin aika kylmé (pakkasta reippaasti ulkona)

Mahtava

Loistava!

Viihtyisa ja kodikas

Viihtyisa. Erikoinen

Erittdin miellyttava. Aito tuli takassa kruunasi.

Mahtavaa ruokaa! Oli vierailun paras anti ehdottomasti !

Ruoka oli erinomaista, mutta ravintolasalissa oli kylma.

Viihtyisa ravintola.

Erinomainen ruoka. Annokset olivat todella herkullisia ja kauniita.

Viihtyisa!

Kaunis, miellyttava ja hyvaa ruokaa. Taustamusiikki huonoa. Ruoasta pitéisi kertoa
viela enemman, mista tulee, miksi keittiomestari valinnut nama raaka-aineet jne.
Nama jaa mieleen. Juomissa pitaisi olla enemman alkoholittomia vaihtoehtoja, mut-
ta ei mitdén tavallisia limsoja vaan jotenkin erilaisia uusia, terveellisia, trendikkaita
vaihtoehtoja, luomulimsoja, inkivaarijuomia tms.

Kodikas, hyva ruoka. Palvelu on joskus tehokasta, mutta ei asiakasléheista. Keit-
tiomestaria tai isantéavakea kannattaisi hyodyntdd enemman. Kerran Philip tarjoili it-
se ryhmallemme ja se muistetaan vield vuosien jalkeen. Vertaan taas Ruotsi /
Tanska kokemuksiin. Isénté vastaanotti Mustion tyyppisessa paikassa kaikki vieraat
jututti pdydissa jne. Palvelun on tallaisessa paikassa perustuttava siihen, etta asia-
kas kokee olevansa "erityisen toivottu ja tervetullut”.

Ruoka oli gourmet tasoa.

tunnelmallinen, kaikki kehuivat ruokia.

24. Mikali Teilla oli jokin erityisruokavalio, miten teidat huomioitiin?
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Vastaajien maara: 8

- Ei ollut erikoisruokavaliota

- Ei erityisruokavalioita.

- En sy0 raakaa sipulia, ja se otettiin huomioon matiannoksessa.
- Ei erityisruokavalioita.

- Itsell&ni ei ole , mutta mielestani on huomioitu ihan ok.

- Ei tarpeita

- Huomioitiin tarvittaessa.

25. Mielipiteenne ravintola Linnankrouvin lounaistamme?

Vastaajien maara: 9

- Herkulliset. Possun niska oli superia!

- lllallisella paaruoka oli haaleaa

- Loistavaa ruokaa jalleen kerran.

- Oikein maistuvaa

- Todella herkullisia !

- Erittdin hyvaa, monipuolista, epatavanomaista. Annokset olivat sopivan pienia, ettei
loppupaiva mennyt sulatellessa.

- Lounas oli sopivan kokoinen. Nalka pysyi poissa pitkalle iltaan, mutta ruoan jalkeen
oli kevyt olo. S6imme kaksi lounasta ja molemmat olivat oikein maukkaita.

- erittain laadukkaat. Omat leivat hieno homma.

- Ainoa ongelma on tarjotun lounaan ajankayttoé kokous- tai koulutuspéivina. Buffet tai
ainakin osittainen buffet olisi asiakkaalle mieluisampi. Samalla illan ja lounaan ruo-

kailuun saataisiin vaihtelua.

26. Mielipiteenne ravintola Linnankrouvin lounaistamme?

Vastaajien maara: 16

Ei
Erit- Koh _
_ _|mie-
tain |Hy- |ta- |Heik| _
) lipi- Yhteensa |Keskiarvo
hy- |va |lai- |ko
det-
va nen
ta
- 12 |4 0 0 0 - 16 1,25
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27. Mielipiteenne ravintola Linnankrouvin illallisestamme?

Vastaajien maara: 7

- Paaruoan paaaines (olikohan ankkaa, en muista varmasti) ei kuulu suosikkeihini.
Muutoin erinomainen. Fondant oli [&hes taydellinen ja graavisiika-alkupalak maut ja
ulkon&ko hienot

- Annokset olivat ehtineet jaahtya seka lounaalla etta illallisella ja se vei pisteita

- Aivan mahtava

- Erittdin hyva. Hieman erikoista, mutta nainhan sita tulee kokeiltua kaikkea. Jatkakaa
samaan malliin.

- Todella herkullinen!

- Maukasta ja monipuolista.

- lllallisen menu oli todella hyva. Ruoka oli taidokkaasti valmistettua ja menu oli koko-

naisuutena hyva.

28. Mielipiteenne ravintola Linnankrouvin illallisestamme?

Vastaajien maara: 15

. Ei
Erit- Koh _
_ _ |mie-
tain [Hy- [ta- |Heik| _
. lipi- Yhteensé |Keskiarvo
hy- |vd Jlai- |ko
) det-
va nen )
ta
- 14 |1 0 0 0 - 15 1,07

29. Mielipiteenne Ravintola Linnankrouvin aamiaisesta?

Vastaajien maara: 6

- Erinomainen. Mahtavaa, varmasti itseleivottua patonkia. Parasta ikind syomaani
puuroa. Erityisplussaa ihanasa juustosta jota oli paloina (ei viipaleina), en tullut ky-

syneeksi mita se oli.
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- lllalliseen nahden pieni pettymys

- Englantilainen aamiainen olisi ollut toivelistalla. Joten aamiainen, ehka ravintalan
heikoin suoritus, eiké huono sekaan.

- Erinomainen!

- Ravitseva, monipuolinen, puuro oli hyvaa.

- Aamiainen oli monipuolinen ja nalk& pysyi hyvin poissa lounaaseen asti.

30. Mielipiteenne Ravintola Linnankrouvin aamiaisesta?

Vastaajien maara: 15

Ei
_ Koh- _
Erit- . |mie-
~ |Hy- |ta- [Heik| _
tain ) lipi- Yhteensé |Keskiarvo
va |lai- |ko
hyva det-
nen )
ta
- 12 |2 1 0 0 - 15 1,27

31. Mielipiteenne lounaan ja illallisen juoma/ viinivalinnoista?

Vastaajien maara: 7

- Kattava

- Valkoviini ei yleensa maistu, mutta nyt osui oivallisesti. Kiitos.

- Herkullisia! Erityispisteet, etta blinin kanssa tarjottiin viinin rinnalle olutta ilman etta
sita itse piti kysya!

- En juo lainkaan alkoholijuomia. Vesi ja kahvi olivat OK.

- Viinit olivat oikein hyvia ja portviini jalkiruokaviinin& oli positiivinen yllatys (mielui-
sampi vaihtoehto kuin konjakki tai lik6ori).

- Meille ei taidettu edes myyda viineja kokouspakettiin. Liséksi kokouspakettiin voisi
myyda vaikka hedelmia, tervetuloa smootheja, kuusenkerkkakuohujuomia tms.

- Suositukset ovat aina olleet erinomaisia.

32. Mielipiteenne lounaan ja illallisen juoma/viinivalinnoista?

Vastaajien méaara: 15
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Ei

_ Koh- _
Erit- mie-
. |Hy- |ta- |Huo | ) .
tain _ lipi- Yhteenséa |Keskiarvo
_lva Jlai- |no
hyva det-
nen
ta
- 11 |3 0 0 1 - 15 1,47

33. Vapaa kommentti

Vastaajien maara: 12

Lounaalla kaipaisin kivennaisvetta tavallisen veden sijaan / liséksi.

Aivan ihana paikka oli pitda kokousta!

Mukava ja toimiva kokouspaikka. Opastettu linnakierros hyva.

Ruoka oli aivan mielettdoman hyvaa! Koko henkildkunta oli erittain ystavallista.
Taytyy sanoa, etta oli miellyttava kokemus. Jai ehkéa epaselvéksi voiko perheen
kanssa myos majoittua tdssa ymparistossa kesélla vai onko kyseessa kokouskes-
kus. En tosin yrittanyt tata juurikaan selvittaa.

Tarjoilu oli luontevaa ja erittain ystavallista. Ja todella kivaa oli, etta tarjoilija tarjosi
aamiaisella mahdollisuutta ostaa ravintolan leipdéd mukaan! Odotukseni ravintolasta
olivat kovat ja ylititte ne vield kirkkaasti !

Erittéain miellyttava ja rauhallinen ymparisto koulutustilaisuuksia varten.

Tilaisuuden jarjestajana sain paljon positiivista palautetta niin paikasta kuin ruoista.
Haluan lahettéaa kiitokset eteenpéin kaikille, jotka tekivat koulutuspaivistamme on-
nistuneet.

Erityiskiitos hyvésta teevalikoimasta! Teenjuojia todelakin arvostetaan Mustiossa.
Ostin suosikkiteetani myos kotiin, Kiitos siitda mahdollisuudesta.

Olen kokousvarajaa, minka vuoksi minulla ei ole omakohtaisia vastauksia suurim-
paan osaan kysymyksia.

Pienté paivitysta kokouskahvitukseen esim. reilun kaupan kahvia ja jotain uudenlai-
sia leivoksia ja suolaista. Enemman myyntia olisi voinut teid&n taholta harrastaa
esim. tarjota taukojumppamabhiksia, puisto-opastusta, alkumaljaehdotuksia jne. net-
tisivuilla voisi olla enemman interaktiivisuutta asiakkaidne kanssa, paivityksia vaikka
mista ruoka tulee yms. Hyddyntak&a paremmin tarinaanne ja ihmisia toimintanne

takana, lisda ajankohtaisia kuvia nettisivuille seka tiedotuksia tapahtumista, enem-
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man myyntia kokouspaketteihin ja satsausta siihen etta minkatyyppinen kokous on
tulossa ja millaisen tilan se tarvitsee. Nyt jo erotutte miljéon ja ruoan puolesta, erot-
tukaa myos muulla oheismarkkinoinnilla. Respan kupeessa oleva myymala voisi ol-
la runsaampi ja houkuttelevampi, siitd voisi ruokailun yhteydessé mainita, jotta asi-
akkaat osaisivat kdyda tekemassa herateostoksia vaikkapa teidan tekemia marme-
laadeja, Linnan leipaa jne. Leipaa voisi myyda kokouspakettien yhteydessa, ja
muistaa mainita siité ettd se on myytavana myads ruokailun yhteydessa.

Ymmarran, etta liketoimintaa pitd& saada ja kassan kilista. Mustion ohjelmatarjonta
on kuitenkin aavistuksen huolestuttava. On vaara, ettd kun pyritddn tarjoamaan
mahdollisimman monelle jotain sopivaa, mielikuva hamartyy niin, ettd kukaan ei
enda tunne paikkaa omakseen.

Voin suositella kaikille pienehkéille kokousryhmille. (Isompien osalta ei minulla ole

tietoa). Erityisesti ateriat olivat erinomaisia ja mieleen jaavia.
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