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1 JOHDANTO

Palvelua on kaikkialla. Jokainen meistd kdyttda monia eri palveluita paivittiin, ja kohtaamme
erilaisia palveluntarjoajia arkieliméssimme. Joskus emme edes tiedosta kaikkia ymparilld ole-
via palveluita tai palveluntarjoajia. Sen kylld tiedostamme, jos palvelu on hyvi ja silloin ke-

humme siti eteenpiin. (Korkeamiki, Pulkkinen & Selinheimo 2000, 9.)

Tama opinndytetyd on asiakastyytyviisyyskysely Scandic Kajanukseen, joka sijaitsee Kajaanin
keskustan valittomassa liheisyydessa, ja se tarjoaa asiakkailleen monipuolisesti erilaisia majoi-
tus-, kokous- ja ravintolapalveluita. Opinnaytetyohén kuuluu my6s uusi vesiliikuntakeskus
Kaukavesi, ja ty6 selvittdd, vaikuttaako vesiliikuntakeskus positiivisesti vithtyisyyteen hotellis-

sa ja mihin seikkoihin hotelliasiakkaat ovat tyytyvaisid vesiliikuntakeskuksessa.

Opinndytetyossi tutkimustapana on kvantitatiivinen tutkimus, jossa on myo6s kvalitatiivisia
piirteitd. Tutkimusmenetelmdni on kysely, jossa on monivalintakysymyksid vaihtoehdoilla
valilld viisi ja nolla (5=kiitettdvid, 0=ei kokemusta / ei mielipidettd), sekd avoimia kysymyksid,
joilla selvitetidin muun muassa vastaajan kotipaikkakunta, mistd sai tiedon hotellista, ja mita
vastaaja on mieltd monivalintakysymyksistd. Kyselyd jaettiin hotellin vastaanotosta hotel-
liasiakkaille ajankohdalla maaliskuu-syyskuu 2015. Saadut vastaukset toimivat kehittimiside-

oina Scandic Kajanukselle.



2 SCANDIC HOTELS & VESILIKUNTAKESKUS KAUKAVESI

Laatimani opinnaytety6 on laadittu Scandic Kajanukseen, joka kuuluu Scandic hotelliketjuun.
Scandic Hotels on yksi Pohjoismaiden johtava hotelliketju, ja kaiken kaikkiaan Scandic hotel-
leja on yhteensd 230 kappaletta. Scandicilla on Suomessa 17 hotellia ja Scandicin hotelleja
l6ytyy my6s Alankomaista, Notjasta, Belgiasta, Ruotsista, Puolasta ja Tanskasta. Scandic tar-
joaa monipuolisesti erilaisia hotelleja, ja ketjulta 16ytyy perhehotelleja, romanttisia hotelleja,

kylpyldhotelleja seki golthotelleja. (Scandic 2007a.)

Yhteni osana opinniytetyohoni liittyy my6s vesiliikuntakeskus Kaukavesi. Opinnaytety6 sel-
vittdd, miten ja mitkd Kaukaveden palvelut vaikuttavat vithtyvyyteen hotelliasiakkaiden na-
kokulmasta. Vesilitkuntakeskus Kaukavesi sijaitsee Scandic Kajanuksen vilittomassa lihei-

syydessd, ja hotellista on suora kulku Kaukaveden pukuhuoneisiin.

2.1 Scandic Hotels

Scandic Hotels on monipuolinen hotelliketju, jonka hotelleja 16ytyy ympiri Pohjoismaita ja
Suomea. Scandic tarjoaa monipuolisesti eri palveluita hotelleissaan, joten se tarvitsee palve-
lukseen paljon tyontekijoita. Scandic tyollistada kaiken kaikkiaan 13 000 henkil6d, ja kaikilla
tyontekijoilld on sama tavoite — asiakkaiden viihtyvyys. Scandicin hotellit panostavat vihrey-
teen ja ymparistoystavillisyyteen, sosiaaliseen vastuuseen ja esteettémyyteen. Scandic hotelli-
ketju on alun perin ldht6jaan Ruotsista, ja hotelleilla on takana pitké historia, aina vuodesta

1963 saakka. (Scandic 2007b.)

Scandic — ketjun kasvustrategian toteuttamisesta vastaa oma litketoiminnan kehitysryhmi.
Siind tehdéddn tutkimuksia ja analysoidaan uusia liiketoimintamahdollisuuksia. Jotta ty6ryhma
tekee oikeita pdatoksid, se tarkkailee samalla markkinoinnin trendejd. Scandic keskittyy kas-
vuun, joten se etsii aktiivisesti laajentamismahdollisuuksia. Litketoiminnan kehitysryhma vas-
taa my6s nykyisten hotellien tilanteesta, ja se pyrkii jatkuvasti arvioimaan hotellien tilannetta,
jotta kaikki hotellit antavat kaiken panoksensa ja maksimoivat tuloksen. Tahin liittyy myos
mahdolliset laajennukset, uudistukset ja jalleenrakentamiset, jotta padstddn haluttuun tulok-

seen. (Scandic 2007c.)



Scandicin hotelleissa pyritidn panostamaan myos laatuun, ja tarkoituksena on, ettd saapuupa
matkailija mihin tahansa Scandicin hotelliin, on laatu aina sama, ja asiakas tietdd, mita odottaa
hotellilta. Laadun tasoa tarkkaillaan jatkuvasti, jotta kaikki asiakkaat saavat standardin mu-
kaista palvelua, eli laatutakuu on taattu. Laatua tarkkaillaan muun muassa erilaisilla tarkastus-
listoilla, kyselytutkimuksilla sekd mystery call” — soitoilla, eli anonyymeilld tarkkailupuhelin-

soitoilla, joilla varmistetaan palvelun tasainen laatu. (Scandic 2007d.)

Scandic Kajanus on Kajaaninjoen varrella, Kajaanin kaupungin vilittdmassi ldheisyydessa
oleva perhehotelli. Palveluina Scandic Kajanus tarjoaa majoitus-, ravintola-, kokous ja liikun-
tapalveluita. Hotellista 16ytyy yhteensd 181 hotellihuonetta (viisi eritason huonetta: standard,
economy, superior, family standard ja superior extra), Bar Dizzy aulabaari, kuusi muunnelta-
vaa kokoustilaa, ravintola ja langaton Internet-yhteys. Hotellin ldheisyydessa sijaitsee Kau-
kametsin kokouskeskus, sekid vuonna 2013 rakennettu vesililkuntakeskus Kaukavesi. Aivan
hotellin vierestd 16ytyy my6s liikuntakeskus IsoHoo, joka tarjoaa ryhmaliikuntatunteja, kun-
tosalipalveluita ja solariumin. Hotellin aulasta 16ytyy myo6s pieni myymild, josta asiakkaat
voivat ostaa pientd naposteltavaa, lapsille leluja ja hygieniatuotteita. Hotelli tarjoaa myos
huonepalvelun, ja asiakkaat voivat halutessaan tilata huoneeseensa pikkupurtavaa tai koko-
naisia aterioita. Hotellista 16ytyy myos kuntosali (yhteistyossia IsoHoon kanssa) ja saunatilat,
joissa asiakkaat voivat rentoutua paivin paitteeksi. MyoOs perheen pienimmit on huomioitu
Scandic Kajanuksen palveluissa, ja lapsille on tarjolla oma leikkihuone, sopivat tv-kanavat,
lasten oma ruokalista ravintolassa, lasten istuimia ja ruokalappuja ravintolassa sekd oma fil-

mituokio lapsille. (Scandic 2007¢.)

Scandic Kajanus tarjoaa monipuolisesti eri huonetasoja seki eri palveluita asiakkailleen. Ho-
tellilta 16ytyy laaja maksuton pysikointimahdollisuus hotellin asiakkaille. My6s asiakkaiden
erityistarpeet on huomioitu, oli kyseessi sitten allergikko tai litkuntarajoitteinen henkil6. Ho-
telli on rakennettu esteettémisti, jotta myo6s litkuntarajoittuneet henkilot padsevat majoittu-

maan ja litkkumaan hotellissa. (Scandic 2007¢.)

Hotellin sijainti toimii hyvdna ulkoisena saatavuutena, ja se on saatavuuteen vaikuttava keino,
joilla autetaan asiakkaan saapumista yritykseen. Kun yritys hankkii asiakkaita, puoleensaveti-
vi ulkondké ja hyvi sijainti keskeiselld paikalla auttavat asiakkaiden saapumisen yritykseen.
Toimivin keino siis on sijainti, ja kun yritys sijaitsee keskeiselld paikalla, toimii itse rakennus

omana mainoksena. My6s erilaiset liikenneyhteydet ja parkkipaikat autoilijoille ovat ulkoisen



saatavuuden tekijoitd. MyGs esteettOmyys on yksi seikka, jota arvostetaan ulkoisessa saata-

vuudessa. (Korkeamiki, Pulkkinen & Selinheimo 2000, 142.)

Scandic Kajanus on hyvin perehtynyt niihin seikkoihin: Scandic Kajanus sijaitsee keskeisella
paikalla, ja se auttaa asiakkaita saapumaan hotelliin, ja hyvi sijainti my6s mahdollistaa erilaiset
ja monipuoliset palvelut hotellin vilittomissa liheisyydessa. Ulkoisen saatavuuden puolesta
Scandic Kajanus on onnistunut, koska silld on alueellaan iso parkkipaikka autolla tulleille asi-

akkaille, ja hotelli on rakennettu esteettémisti. (Scandic 2007e.)

Laatu on otettu Scandic Kajanuksessa vakavasti, ja yritys sai uusien kriteerien mukaisen Jout-
senmerkin alkusyksylld 2015. Scandic Kajanus on ainoa Kainuussa sijaitseva Joutsenmerkitty
hotelli. Joutsenmerkkiin liittyvit kriteerit koskevat vedenkulutusta, energiaa, jatteiden kasitte-
lya, kdytettavid raaka-aineita ja kemikaaleja. Kuitenkin, vaikka merkki my6nnettiin vasta nyt,
on hotelli toiminut kestdvan kehityksen ja ymparistoystivillisyyden mukaisesti jo vuodesta

1993. (Kainuun Sanomat 2015.)

Laatua tarkkaillaan my6s yrityksen omalla asiakastyytyviisyysmittarilla, SGS:114, joka on reaa-
liaikainen, sihkoisesti toimiva kysely. Siind on erilaisia avoimia kysymyksid ja palautejirjes-
telmd, johon vastaajat voivat kertoa omat mielipiteensid. SGS:n kautta on helppo reagoida
laadun ja palvelun muutoksiin. Palautteet huomioidaan vilittomdsti, ja tarvittavia korjaavia
toimenpiteita voidaan tehda heti, kun otanta on tarpeeksi hyvi ja toimenpiteille on tarvetta.
SGS-jirjestelmin kautta on siis helppo tehdid korjaavia toimenpiteitd ja parantaa laatua ja
palvelua, josta kertoo esimerkki vuodelta 2014, jolloin Scandic Kajanus oli paras palvelun

kehittijd koko maassa. (Kesti 2015.)

Kun ihminen saapuu uuteen paikkaan, on hinelld aina olemassa ennakkomielikuvia yrityk-
sestd, ja niihin vaikuttavat kokemukset, uskomukset, ennakkoluulot, tiedot, asenteet ja ha-
vainnot. Yrityksen oma yrityskuva muodostuu yrityksen palvelukyvysté ja halusta, ja palvelu-
halu kuuluu osana palveluviestintidn. Mielikuvat asiakkaalle rakentuvat rakennetusta ympa-
ristosta (tilat, kalusteet, sijainti, ulkoalueet), myytivista tuotteista ja palveluista sekd tyosken-
televistd ihmisistd. My6s ulkoiset ja sisdiset liikepaikkakuvat vaikuttavat ihmisen ennakko-
odotuksiin yrityksestd. Ulkoisia litkepaikkakuvia ovat piha-alue, rakennus, stindit, pysakointi-
alueet ja opasteet ja mainokset. Sisdisid liitkepaikkakuvia ovat rakenteet, valaistus, kiytivit ja

palvelupisteet, siisteys, tyoasut ja ilmapiiri. (Lahtinen & Isoviita 1997, 150—151.) Opinniyte-



tyGssini selvitin, ovatko thmisten ennakko-odotukset tasapainossa todellisuuden kanssa, kun

hin on majoittunut Scandic Kajanukseen ja kayttinyt hotellin ja Kaukaveden palveluita.

2.2 Vesilitkuntakeskus Kaukavesi

Vesilitkuntakeskus Kaukavesi on avattu marraskuussa 2013. Kaukavesi sijaitsee hotellin vilit-
tomassd liheisyydessa, ja hotellista padsee suoraan kulkemaan vesilitkuntakeskuksen puku-
huonetilothin. Palveluina vesiliikuntakeskus Kaukavesi tarjoaa kuntosali-, ja vesiliikunta-,
kahvila-, kokous-, ja hierontapalveluita seki erilaisia uimakouluja ja kursseja. (Kaukavesi

2014a.)

Kaukaveden allasosasto koostuu monista erilaisista altaista, joten eri vesiharrastusmahdolli-
suudet ovat monet. Allasosastolla on piaallas, joka soveltuu hyvin kuntouintiin, vesijuoksuun
sekd muihin eri vesikuntoilutoimintoihin. Pddallas on jaettu yleensd kahdeksaan eri rataan, ja
jokaiselle harrastuslajille on oma ratansa kiytossd. Allasosastolla sijaitsee my6s hyppytorni,
joista huimimmat voivat kokeilla uimahyppytaitojaan. Hyppytornissa on kaksi korkeutta, yksi
metri ja kolme metrid, sekd kidytossd on my6s ponnahduslauta. Allasosastolta 16ytyy my0s
opetusallas, joka tarjoaa turvalliset puitteet opetella uimataitoja erilaisissa uimakouluissa ja

uintiryhmissa. (Kaukavesi 2014b.)

Varsinaisesta allasosastosta on erikseen rajattu oma monitoimiallasosasto, jossa voi hemmo-
tella itseddn laimpimissa vesissd sekd hieroa niskaa ja selkéda erilaisilla pore- ja suithkupisteilld.
Monitoimialtaassa voi rentoutumisen lisiksi my6s hyvin harrastaa lihas- ja kuntojumppaa,
sekd harrastaa vauvauintia. Virkistdytymassa voi kidydd myos kylmivesialtaassa, jossa pintave-
renkierron saa nopeasti virtaamaan. Vastapainona kylmivesialtaalle on my6s kuumavesiallas,
jossa voi tiydellisesti rentoutua limpimissi ja poreilevassa vedessd. My6s perheen pienim-
mit on huomioitu, ja lapsille on oma taaperoallas, jossa my6s pienet pddsevat nauttimaan

veden iloista. Lisiksi allasosaston puolelta 16ytyy my6s vesiliukumiki. (Kaukavesi 2014b.)

Muina palveluina Kaukavesi tarjoaa kuntosalipalveluita, jossa on huomioitu esteettomyys, ja
kuntosalin voi varata myo6s erityisryhmille. Palveluina on my0s hieronta- ja kahvilapalveluita.
Aulan kahvilasta voi uinnin tai kuntoilun jilkeen ostaa pientd purtavaa. Kaukavedeltd 16ytyy
my6s kokoustiloja, joissa on oma minikeittid, wc ja nykyaikaiset laitteistot. (Kaukavesi

2014a.)



Kaukavesi tarjoaa my0s paljon erilaisia uimakouluja, sekd kursseja. Harrastusmahdollisuudet
ovat monipuoliset, ja allasosastolla voi harrastaa vesijumppaa sekd muita aktiviteetteja. Kau-
kavesi toimii yhteistyossa eri urheiluseurojen ja jirjestojen kanssa, joten halutessa voi paista

mukaan ohjatun harrastuksen pariin. (Kaukavesi 2014a.)

Talld hetkelld yhteisyota 16ytyy Scandic Kajanuksen ja vesiliikuntakeskus Kaukaveden valilta.
Hotellista on suora kulku vesiliikuntakeskukseen ja hotellin vastaanotosta voi ostaa uimaran-
nekkeita. Hotellilta 16ytyy my6s kylpyldpaketteja, jonka hintaan kuuluu majoitus perhehuo-

neessa ja uimarannekkeet seka hotellin saunan ja kuntosalin kaytto. (Scandic 2007£.)

OpinnidytetyOssi selvitddn, kayttivitko asiakkaat vierailunsa aikana Kaukaveden palveluita, ja
vaikuttiko se heiddn viihtyvyyteensi. Se myo6s selvittda hotelliasiakkaiden kannalta, mitka asi-

at vaikuttivat vithtyvyyteen ja mitd he olivat yleisesti mieltd vesilitkuntakeskus Kaukavedesta.



3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Palvelua tarjoavat organisaatiot pyrkivit yleensia toimimaan niin, ettd asiakas on mahdolli-
simman tyytyvdinen ja kokee saavansa suuren hyodyn hankkimastaan palvelusta. Asiakas
koetaan siis kumppaniksi, joka osaa antaa oikean realistisen palautteen palvelusta kaikille lii-
ketoiminnassa mukana olijoille, ja timan asiakaspalautetiedon merkitystd osaavat menestyvat
yritykset ja organisaatiot hyodyntdd. Asiakaspalautetta kerdtiin monilla eri tavoin, ja yleensa
aina tutkittavana asiana on asiakastyytyviisyys. Asiakkailta saadun palautteen avulla selvite-
taian, mitd asiakkaat todella odottavat, haluavat ja toivovat. (Jokinen, Heindmaa & Heikkonen
2000, 11-12.) Kun asiakas on tyytyviinen ja saanut mitd haluaa, kertoo tyytyviinen asiakas
eteenpdin hyvistd asiakastyytyvaisyydestd ystavilleen ja tutuilleen, ja voidaan siis todeta, ettd
tyytyviinen asiakas on kaikkein paras mainos yritykselle (Lahtinen, Isoviita & Hytonen, 1994,

25).

3.1 Asiakastyytyvaisyys, mitd se on ja miten sitd mitataan

Asiakastyytyvaisyydelld mitataan yleenséd asiakkaiden tyytyvaisyyttd. Sitd voidaan tiedustella ja
tutkia erilaisilla kyselyilld, haastatteluilla ja palautteilla. Jokainen yritys on kiinnostunut siita,
ovatko asiakkaat tyytyviisia heididn palveluihinsa tai tuotteisiinsa. Asiakaspalvelun koetaan
olevan hyvi ja asiakas voidaan todeta tyytyviiseksi, kun hinen ennakko-odotuksensa ja pal-

velukokemuksensa ovat tasapainossa. (Jokinen ym. 2000, 228.)

Kaytettyadn yrityksen palveluita on asiakas joko tyytyviinen tai tyytymiton. Hyvain laatuun
on helppo olla tyytyviinen. Asiakastyytyviisyydestd saa parhaiten tietoa erilaisista kuluttajan
kayttaytymistd selvittivistd kirjallisuudesta. Koska palveluita ja palveluntarjoajia on paljon
erilaisia, tarvitaan myos paljon toimintakohtaisia tutkimuksia. Nailld eri tutkimuksilla, kyse-
lyilld ja selvityksilld saadaan selville, miten hyvin organisaatio on onnistunut asiakastyytyvii-
syyden aikaansaamisessa. Tutkimuksilla voidaan selvittid my6s yrityksen oma tilanne seki
omat heikkoudet ja vahvuudet suhteessa kilpailijoihin. Kuitenkaan monesti pelkkd tyytyvii-
syysseuranta ei riitd. Tarvitaan my6s seurantaan perustuvaa toimintaa, jonka avulla asiakas-
tyytyvaisyytta pyritddn parantamaan, silld asiakkaat eivit tule tyytyvaisemmiksi, vaikka heiltd

pyydettiisiin uudestaan ja uudestaan palautetta, ilman ettd mitddn parannuksia ei ole tehty.



Organisaation on siis oltava kiinnostunut asiakkaiden mielipiteistd, ja kiinnostus lisid my0s
asiakkaiden odotuksia. Asiakkaat odottavat, etti erilaiset tutkimukset ja selvitykset saavat ai-
kaan toimenpiteitd, joiden vaikutukset nikyvit palvelun paranemisena. (Ylikoski 1999, 149—

150.)

Asiakkaan tyytyviisyytta voidaan tutkia yksittdisen palvelutapahtuman tasolla tai kokonaistyy-
tyviisyytend. Asiakas voi olla tyytymiton johonkin palvelutapahtumaan, mutta on silti tyyty-
viinen organisaatioon tai yritykseen, tai tilanne voi olla piinvastoin. Esimerkiksi asiakas voi
olla tyytyvainen hotelliin, vaikka vastaanoton henkilon kiytos ei miellyttinyt hinta. Asiakas-
tyytyviisyyden seurantamenetelmid on monia, ja ne koostuvat sekd suoran palautteen jérjes-
telmastd ettd tutkimuksesta. Suora palaute pyydetiain yleensd antamaan vilittomasti palveluti-
lanteessa, asiakkaan omin sanoin. Erilaiset tutkimukset ja palautteet tukevat toinen toisiaan,
ja niissd yhdistelemalld tietoja saadaan asiakastyytyviisyydestd monipuolinen kokonaiskuva.

(Ylikoski 1999, 155-156).
Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla on olemassa nelja eri pditavoitetta:

1. Asiakastyytyviisyyteen vaikuttavien paatekijoiden selvittiminen. Eri tutkimusten
avulla pyritddn selvittimadn, mitd tekijit organisaatiossa tuottavat asiakkaalle tyyty-

ValSyytta.

2. Senhetkisen asiakastyytyviisyyden tason mittaaminen. Tarkoituksena on selvittda, mi-

ten organisaatio suoriutuu asiakastyytyvaisyyden tuottamisesta.

3. Toimenpide-ehdotusten tuottaminen. Kun asiakastyytyviisyys on mitattu, nihddin
tuloksista millaisia toimenpiteitd tyytyviisyyden kehittiminen edellyttaa, ja mikd on

niiden toimenpiteiden suositeltava tirkeysjirjestys.

4. Asiakastyytyviisyyden kehittymisen seuranta. Mittauksia tehdddn tietyin viliajoin, ja
niista ndhddin, miten asiakastyytyvaisyys kehittyy ja miten eri korjaavat toimenpiteet

ovat vatkuttaneet. (Ylikoski 1999, 156.)

Tama opinndytety0 mittaa asiakastyytyvaisyyttd Scandic Kajanukseen ja sitd vaikuttaako uusi
vesiliikuntakeskus Kaukavesi vithtyvyyteen. Se mittaa timinhetkistd tyytyviisyyttd ja selvit-
tad, mihin seikkoihin asiakkaat ovat tyytyviisid ja missa olisi kenties parantamisen varaa. Asi-
akkaiden antamat palautteet toimivat kehittimisehdotuksina, ja ne auttavat saavuttamaan pa-

rempaa asiakastyytyvaisyytta jatkossa.



Asiakas kidyttdd jotain palvelua, koska hin haluaa tyydyttdd tarpeen. Tyytyviisyyteen vaikutta-
vat monet eri seikat, ja palveluorganisaatio pyrkii toiminnassaan vaikuttamaan palvelun laatu-

tekijoihin, koska nama seikat tuottavat myos asiakastyytyvaisyytta. (Ylikoski 1999, 152.)

Luotettavuus Palvelun
laatu Tilanne-
tekijat
Reagointialttius
y
Tavaroiden
laatu | Asiakas-
tyytyvaisyys
Palveluvarmuus
yY
Hinta
Yksil6tekijit
Empatia
Palveluymparist6 (ja
muut konkreettiset
asiat)

Kuvio 1. Asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat tekijat (Ylikoski 1999, 152).

Luotettavuus, reagointialttius, palveluvarmuus, empatia ja palveluymparisté ovat asiakaspal-
velijan ja asiakaspalvelutilanteeseen liittyvid tekijoitd, kuten kuvio 1 kertoo. Tyytyviisyyteen
vaikuttavat my6s tavaroiden laatu, kuten esimerkiksi hotellissa hotellihuoneen varustetaso,
sekd palvelun laatu, eli miten esimerkiksi asiakasta palvellaan hotellin vastaanotossa. My0s
edullinen hinta voi olla my0s asiakastyytyviisyyteen vaikuttava tekija. Etenkin edullinen hinta
ja hyva palvelu tuovat asiakastyytyvaisyyttd. Erilaiset tilannetekijit, kuten kiire, jaavat ulko-
puolelle, silld jokainen asiakas on yksilo, ja asiakastyytyviisyyden muodostumiseen vaikutta-
vat erilaiset yksilolliset tekijat. Palvelukokemukseen vaikuttaa my6s se, paljonko asiakas itse
panostaa palvelun saamiseen, eli my6s asiakkaan kokema arvo vaikuttaa asiakastyytyviisyy-

teen ja sen muodostumiseen. (Ylikoski 1999, 153.)
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3.2 Asiakaskeskeisyys

Asiakastyytyviisyyden yksi tirked osa on asiakasldhtOisyys eli asiakaskeskeisyys. Asiakkaan
tarpeet on perustekiji, joka ohjaa asiakkaan odotuksia kohti tiettyid ratkaisua. Asiakaskeskei-
syydessd on olennaista tietdd, ettd tarpeet eivit yksistdan sanele, millaista palvelua asiakas et-
sit. Tarpeet sanelevat my6s sen, mitd potentiaalinen asiakas haluaisi ostaa ja kuinka hin halu-
aa, ettd hanti palvellaan. Se tarkoittaa sitd, ettd toiminnan lihtGkohtana on asiakaan tarpeiden
tyydyttiminen ja ettd asiakas saa, mitd haluaa ja mitd haluaisi. Térkedd asiakaskeskeisyydessi
on myos tietdd ja ymmartdd asiakkaan tarpeet, halut, arvot, odotukset ja asenteet, ja asiakas-
lihtoisessd toiminnassa yritys pyrkii selvittimadn, mitd asiakas tarvitsee ja haluaa sekid kuinka
toimitaan, jotta nima tarpeet ja halut tdytetain. Siind selvitetidn myos, kuinka niitd keinoja
kehitetadn. Asiakaskeskeisyyden tirked osa on myos asiakassegmentit ja niiden huomioimi-
nen, silld esimerkiksi ravintolalla ja hotellilla on omat asiakassegmentit ja asiakkailla on siis

erilaiset tarpeet. (Ylikoski, 1999, 34; Korkman & Arantola 2009, 33; Gronroos 1998, 263.)

Asiakaskeskeisessi yrityksessd asiakkaat ovat tyytyviisempid ja yritys menestyy paremmin, eli
se vaikuttaa yrityksen kannattavuuteen. Menestyva organisaatio on siis sellainen, joka pystyy
hyvin maarittelemédin asiakkaidensa tarpeet ja toiveet, ja tyydyttimain ne elinkelpoisella ja
kilpailukykyiselld tavalla, suunnittelemalla tarjoukset, viestimilld ne ja hinnoittelemalla ne ja

saattamalla ne asiakkaidensa ulottuville. (Ylikoski 1999, 33, 35.)

Asiakaslahtoisen yrityksen on tirked nostaa katse ylos, ja katsoa ulos ikkunasta”. Se tarkoit-
taa sitd, ettd otetaan selvaa asiakaan tarpeista eli selvitetddn, mitd asiakas haluaa. Ldhtékohta-
na ei ole ainoastaan tarjolla oleva tuote tai palvelu jota myydain, vaan on tiedettdvi myos se,
mitéd asiakas haluaa tai saattaa haluta ostaa. Eli tutkitaan my0s asiakkaan toiveita ja haluja, ja
ne seikat otetaan huomioon tuotekehittelyssi, palvelutarjonnassa ja markkinoinnissa. (Vuok-

ko 1997, 13.)

Asiakasliht6isyys ei ole ainoastaan markkinoinnin keino, vaan se kuuluu koko yritykselle.
Asiakaslihtoisyyden perimmaiinen tavoite on luoda asiakassuhde sekid yllapitid ja kehittad
sitd. Toimiva asiakaslihtoisyys edellyttda kokonaisvaltaisuutta monella eri tapaa, ja asiakasldh-
toisyyden tdytyy nakya yrityksen kaikissa eri toiminnoissa. Asiakasldhtdisyys ei ole pelkastdin
asiakkaan kuuntelemista, vaan siithen liittyy my0s yrityksen tavoitteet ja resurssit, toiminta- ja
kilpailuympiristo (eli markkinointi, tuotekehitys ja tuotanto) seka lopputulos, joka nakyy sit-

ten asiakkaalle, kuten alla oleva kuvio 2 kertoo. Kokonaisvaltaisuudessaan asiakasliht6isyy-
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dessd tulee siis ottaa huomioon asiakkaan tarpeet seki yrityksen omat tavoitteet ja resurssit.
Toiminta ja kilpailuymparistd muokkaavat koordinoinnin tarpeita (tuotanto, markkinointi,
mahdollinen tuotekehitys), jotka vaikuttavat siten lopputulokseen, joka on asiakkaan tarpeita

sekd yrityksen taitoja ja osaamista hyodyntavi tuote (tai palvelu). (Vuokko 1997, 23.)

Lopputulos

Elementit

Toiminta- ja kilpailuympiristo

Asiakkaan
tarpeet

Prosessi: Koordinoinnin tarve .
Sess d v Asiakkaan

tarpeita

ja

yrityksen
osaamista
hyédyntava
tuote

(tai palvelu)

Tuotanto

Markkinointi /

Tuotekehitys \

Yrityksen
tavoitteet ja
resurssit

Kuvio 2. Asiakaslihtoisyyden kokonaisvaltaisuus (Vuokko 1997, 23).

3.3 Asiakkaan odotukset ja kokemukset

Asiakkaalla on aina olemassa ennakko-odotuksia yrityksesti ja sen tarjoamista palveluista ja
tuotteista. Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat yrityksen markkinointi, jossa on luotu asiakkaalle
jokin tietty mielikuva eli imago yrityksestd. Myos muiden mielipiteet ja kokemukset vaikutta-

vat ennakko-odotuksiin, kuten myds omat edelliset kokemukset yrityksestd vaikuttavat. My6s
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muut kilpailevat yritykset vaikuttavat ennakko-odotuksiin, silld asiakas vertailee vastaavia yri-

tyksid keskendin. (Jokinen ym. 2000, 228.)

Asiakkaalla voi olla my6s erilaisia palveluodotuksia yrityksesta, jotka voidaan jakaa kuuteen

eri palvelun tasoon.

e Thannepalvelu. Téssd asiakkaan odotukset ylittyvit reilusti ja tillainen palvelu jad hy-

vin asiakkaalle mieleen.
e Paras koettu palvelu. Palvelua, miti asiakas on saanut joskus tietyssd paikassa.

e Odotettu palvelu. Sellaista palvelua, jota asiakas odottaa saavansa. Odotukset vaihte-
levat paikan mukaan, ja esimerkiksi pizzeriassa ja viiden tihden hotellissa palve-

luodotukset ovat erilaiset.
e Alalle tyypillinen palvelu. Palvelu on vakiintunutta tietyilld aloilla.

¢ Oikeudenmukainen ja ansaittu palvelu. Asiakas joutuu tyytymain ja odottaa oikeu-

denmukaista ja ansaittua palvelutasoa.

e Alimmainen hyviksyttivad palvelu. Jokaisella asiakkaalla on oma tietty kisitys alim-

masta hyvaksyttavistd palvelusta. (Jokinen ym. 2000, 228-229.)

Asiakkaiden odotukset toimivat palvelun laadun lihtokohtana, ja ne vaikuttavat myos asia-
kastyytyvaisyyteen. Asiakkaat odottavat perusasioita, eli asiakkaat odottavat, ettd yritys tekee
sen, mitd heiddn taytyy tehda, ilman ettd siind on mitdan erikoisia piirteitd. Esimerkiksi hotel-
liin tullessa asiakkaat odottavat, ettd henkilokunta on ystivillistd ja huoneet ovat siisteja.

(Korkeamaki ym. 2000, 22.)

My6s asiakkaan kokemukset vaikuttavat asiakastyytyviisyyteen yhtd lailla kuin odotukset.
Kokemuksissa vaikuttavia asioita ovat tekninen laatu, eli palveluymparisto, tuote tai palvelu
ja vuorovaikutus, eli millainen palvelu on tai oli. Jokaisella asiointikerralla muodostuu oma
palvelukokemus, ja sithen vaikuttavat juuri tima fyysinen ymparisto, vuorovaikutussuhteet

asiakkaan ja asiakaspalvelijan vililld ja lopputuloksen laatu. (Jokinen ym. 2000, 228-229.)

Asiakkaan omat edelliset kokemukset vaikuttavat paljon asiakastyytyviisyyteen. Jos edellis-

kerralla palvelu on ollut huonotasoista, se vaikuttaa negatiivisesti, eikd asiakas vilttimatté
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uudestaan asioi kyseisessa yrityksessi. Ja jos palvelu on ollut erittiin hyvid, menndin samaan
yritykseen mielelldin asioimaan uudestaan. Kokemuksissa tirked seikka on tasainen palvelu-
kokemus, jotta palveluketju pysyy kaikille asiakkaille tasalaatuisena jokaisella asiointikerralla.

(Jokinen ym. 2000, 229.)

3.4 Hyvi asiakaspalvelu ja asiakaspalvelija

Hyvissi asiakaspalvelutilanteessa asiakas otetaan huomioon jokaisessa eri palvelun vaiheessa:
sisadntulossa, eli kun asiakas saapuu sisddn yritykseen, asiointivaiheessa ja varsinaisessa
myyntikeskustelussa, poistumisessa ja jalkimarkkinoinnissa. Asiakaspalvelijan tulee ottaa
huomioon kaikki nimi vaihteet, jotta voi tuottaa asiakkaalleen myo6nteisid palvelukokemuk-
sia. Kuitenkin, jokaisessa toimipaikassa on erilaisia kriittisid pisteitd, jotka huonosti hoidettu-
na voivat pilata koko palvelukokemuksen. Ne saattavat olla yritykselle pienia asioita, mutta
asiakkaalle ne voivat olla suuria. Siksi on erittdin tirkedd tutkia kaikki palvelutapahtuman
osat, jotta 16ydetdan oikeat keinot saada kaikki palvelun osat oikealle tasolle, jotta asiakas saa

vain myonteisid kokemuksia palvelutapahtumasta. (Jokinen ym. 2000, 243.)

Hyvissi asiakaspalvelussa tilanne on tilanneherkkai ja tyylijoustavaa. Tdssa asiakaspalvelijan
taytyy aistia, millainen asiakas on, ja hinen on osattava toimia sen mukaan. Erilaisia palvelu-
tyyleja on, ja niitd voidaan soveltaa kolmen K:n mukaan: kysele, katsele ja kuuntele. Kun
asiakaspalvelija toimii ndiden mukaan, on asiakaspalvelu hyvai ja asiakkaan tahdon mukaista.

(Lahtinen ym. 1994, 46.)

Hyvin asiakaspalvelun perussidnt6 on, ettd palvelutason ja laadun parantaminen hyodyttia
sekd asiakasta ettd asiakaspalvelijaa. Kun palvelua parannetaan, asiakas ja asiakaspalvelija saa-
vat siitd molemmat hyodyn, asiakas saa hyvai laatua ja palvelua, ja asiakaspalvelija sailyttda
tyytyvaisen asiakkaan. Hyvaian palveluun kannattaa panostaa, ja hyvi palvelu maksaa itsena

molemmille osapuolille takasin. (Grénroos 1998, 92-93.)

Hyvissi asiakaspalvelussa on vuorovaikutusta asiakkaan ja asiakaspalvelijan vililld. Tédssa
vuorovaikutuksessa tarkoituksena on saada aikaan myyntid ja kenties lisimyyntid, herdttda
asiakastyytyviisyyttd ja vakiinnuttaa kanta-asiakkuussuhteita. (Lahtinen ym. 1994, 68.) Hyva
asiakaspalvelu vaatii paljon osaamista ja jatkuvaa kehittymistd. Tarkeimmit seikat hyvissi

asiakaspalvelussa ovat avoin mieli, halu oppia ja aito halu palvella. My6s tuoteosaaminen,
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asiakasosaaminen ja kokonaisuuden hallinta kuuluvat hyviin asiakaspalveluun sekd myo6s

hyvin asiakaspalvelijan ominaisuuksiin. (Jokinen ym. 2000, 30.)

Asiakaspalvelija toimii kontaktihenkil6na yrityksen ja asiakkaan vililld, ja kontaktihenkil6 on
vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Tdma vuorovaikutus voi tapahtua puhelimen tai sih-
kopostin vilitykselld tai kasvotusten henkilokohtaisesti. Kontaktihenkilbiden tarkoituksena
on selvittdd asiakkaan tarpeet ja toiveet kyselemilld, katselemalla ja reagoimalla asiakkaan
kaytokseen. Kontaktihenkilon kéyttdytyminen vaikuttaa paljon asiakastyytyviisyyteen ja sii-
hen, tuleeko asiakas endd uudestaan yritykseen asioimaan, eli asiakaspalvelussa on erittdin

tirkedd hyvi ja osaava asiakaspalvelija. (Gronroos 1998, 268-269.)

Hyvin asiakaspalvelijan tirkein ominaisuus on usko omiin mahdollisuuksiin ja kykyihin.
Asiakaspalvelijan tulee uskoa, ettd hin pystyy tekemiin asiakkaan tyytyviiseksi ja ylittdd ha-
nen odotuksensa. Yleensd vasta odotusten ylittyessd asiakas huomaa asiakaspalvelijan hyvin
tyon niin, ettd muistaa ne vield jalkikiteen. Hyvilld asiakaspalvelijalla tiytyy olla aito palvelu-
halu ja oikea asenne. Hyvilld asiakaspalvelijalla tiytyy olla my6s tuotetietimystd, jotta asiakas
vol luottaa asiakaspalvelijan antamiin tietoihin tuotteista. Asiakkaan tarvekartoituksella asia-
kaspalvelija saa tietoonsa asiakaan tarpeen ja saa oman tuotetuntemuksen kautta tarpeen tdy-
tettyd, ja mielellddn my0s ylitettyd. Hyvin asiakaspalvelijan tiytyy myOs tuntea yrityksen asia-
kasryhmat, eli asiakassegmentit, sekd niille suunnatut palvelut. Hyvin asiakaspalvelijan olisi
my0s hyvi tietda kilpailijat omalla alallaan, silld kun tuntee kilpailijat ja heiddn tuotteensa, on
helpompi myydd omia tuotteita ja keskustella rakentavasti asiakkaan kanssa. (Jokinen ym.

2000, 235-236.)

Hyvin asiakaspalvelijan tdytyy myyda sitd, mitd asiakas haluaa. Asiakaspalvelijan on my0s
tiedettdvi, ettd mika tahansa tuote, tai palvelu, ostetaan siksi, koska se herittdd tunneperiisen
ostohalun, ja titd tietoa hyvi asiakaspalvelija osaa hyodyntid. Asiakaspalvelijan tiytyy myos
osata kertoa asiakkaalle tarina, joka sopii kohderyhmalle. Tarinan tiytyy olla aito, ja sen yti-
meni tulee olla myytivi tuote tai palvelu, eli tarinalla on hyva korostaa myytavin tuotteen tai

palvelun hyvid ominaisuuksia. (Leppianen 2007, 55-56.)

Hyvi asiakaspalvelija my6s hallitsee oheisviestinnin, eli siind tiytyy huomioida, miten jokin
tehdddn. Tdhdn kuuluu siis sanaton viestintd ja kehon kieli. Hyvin asiakaspalvelijan on hallit-

tava my6s namad, silld ne merkitsevit monesti enemmain kuin sanat. My6s yleinen ulkoasu,
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vaatetus ja asusteet sekd niiden virit vaikuttavat. Hyvé asiakaspalvelija hallitsee sanallisesti ja

sanattomasti viestinnén, ja hinen kehonkielensa tukee sanomisia. (Santonen 1996, 60-61.)

Kaikki edelld mainitut seikat voidaan yhdistaa asiakaspalvelijan taitokolmioksi (kuvio 3):

) _ ) 2. Asiakkaan kohtaamistaito
1. Teknisen osaamisen taito

3. Vuorovaikutustaidot omassa organisaatiossa

Kuvio 3. Asiakaspalvelijan taitokolmio (Lehmus & Korkala 1996, 18).

Kuvio 3 tiivisti asiakaspalvelijan taidot taitokolmioksi, ja kidytinnossd nimai taidot ovat:

1. Teknisen osaamisen taito. Asiakaspalvelijalla on ammatillista osaamista ja taitoa.

2. Asiakkaan kohtaamistaito. Asiakaspalvelija osaa kohdata asiakkaat vuorovaikutusti-
lanteessa. Tdama on yleensi tirkein ja nakyvin taito, jotka vaikuttavat asiakastyytyvii-
syyteen ja onnistumiseen. Kohtaamistaito perustuu pddosin asiakaspalvelijan asentei-
siin.

3. Vuorovaikutustaidot omassa organisaatiossa. Asiakaspalvelija osaa toimia tyOyhtei-
s6ssd ja toimii sielld sdantéjen mukaisesti. Sujuva yhteisty0 auttaa joustavassa palve-

lussa, sen kehittimisessi ja tuloksellisuudessa. (Lehmus ym. 1669, 19.)

3.5 Tyytymiton asiakas

Aina ei asiakas voi olla tyytyviinen saamaansa palveluun, ja asiakaspalvelijat kohtaavat paivit-
tdin tyytymattomia asiakkaita. Ndissa tilanteissa asiakaspalvelijan taidot padsevat koetukselle,
ja naitd tilanteita kutsutaan haastaviksi palvelutilanteiksi. Suuttuneen asiakkaan tyynnyttdmi-
nen onkin asiakaspalvelijan taidon mittari. Kiire ja haastavat tilanteet kuuluvat yhteni oleelli-

sena osana palvelutyohon. Kuitenkaan kiire ei ole hyviksyttiva syy huonoon palveluun. Mi-
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kali asiakaspalvelijan mielestd hankalia asiakaspalvelutilanteita ja tyytyméttomia asiakkaita on
usein, on suositeltavaa ensin kiinnittdd huomiota asiakaspalvelijan asennoitumiseen ja tyos-

kentelyyn ja sen jalkeen vasta etsid muita syitd. (Lahtinen & Isoviita 1997, 53.)

Asiakkaiden palautteiden ja valitusten syind on yleensi se, ettd asiakkaan odotukset ja toiveet

eivat ole tdyttyneet, ja asiakkaan tyytymattomyyteen voi olla esimerkiksi seuraavia syita:

e tuotteen tai palvelun heikko kunto, toimintahiirio tai pilaantuminen

hidas ja toyked palvelu = huono asiakaspalvelu

vadrin veloitettu hinta tai erilaiset laskutusvirheet

e myohistynyt tai virheellinen toimitus. (Lahtinen & Isoviita 1997, 53.)

Kun asiakas kokee olevansa tyytymiton, liittyy sithen tunne, ettd asiakas on petetty tai hinel-
le annettuja lupauksia ei ole pidetty, joten on selvid, ettd usein tyytymaton asiakas voi olla
turhautunut tai jopa vihainen. Tapa, jolla asiakaspalvelija hoitaa timin tilanteen, ratkaisee
sen, pysyyko asiakassuhde, ja asiakaspalvelijan taidot pddsevit todelliseen ndytt66n. (Lahti-

nen & Isoviita 1997, 53.)
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4 PALVELU

Palvelu on monimuotoinen ilmid, ja seuraavassa esittelen palvelun ominaispiirteitd, palvelu-
ajatusta, kontaktihenkilon palvelutyylid ja palvelun laatua seki sithen liittyvid tekijoitd. Sup-
peimmillaan palvelun kokonaisuus voidaan kisittdd asiakkaan ja asiakaspalvelijan viliseksi
kahdenkeskeiseksi tapahtumaksi, jossa asiakaspalvelija toteuttaa asiakkaan toivomuksia par-
haiden mahdollisuuksiensa mukaan, ja asiakkaan ongelmaan etsitddn ratkaisua. Kuitenkin
laajemmin ajateltuna kaikki toiminta, jossa lihtokohtana ovat asiakkaan tarpeet, on palvelua,

ja palvelun laatu on riippuvainen kaikkien toimijoiden panoksesta. (Jokinen ym. 2000, 12.)

Palvelun merkitys on kasvanut viime vuosina voimakkaasti, ja kun palvelua on nykyisin kaik-
kialla, pyritadan laadukkailla palveluilla erottumaan kilpailijoista. Palvelun laatu vaikuttaa my6s
asiakaskunnan tyytyviisend sailyttimiseen. Asiakkaat odottavat saavansa hyvai palvelua,
mutta my0s palvelun tuottajalla on usein oma kisitys, mitd hyvd palvelu on. Asiakaskeskei-
syys edellyttad, ettd my0Os palvelun laatua katsotaan asiakkaan silmin, mutta on my6s muistet-

tava, ettd eri ihmisille palvelu merkitsee eri asioita. (Ylikoski 1999, 117.)

Palvelu on siis teko, suoritus tai toiminta, jossa asiakkaalle tarjotaan jotain aineellista tai ai-
neetonta ja joka tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti, eli tarjottavaa palvelua ei voi siiloa.
Palvelu tuottaa asiakkaalle my6s lisdarvoa, ajansddstéd, mukavuutta, terveyttd tai viihdettd.

Asiakas osallistuu yleensid my6s palveluun, eli se on vuorovaikutusta asiakkaan ja asiakaspal-

velijan vililld. (Ylikoski 1999, 20, 25.)

4.1 Ominaispiirteet

Palvelu on monimutkainen ilmi6, ja se vaihtelee kayttotarkoituksen mukaan, henkil6kohtai-
sesta palvelusta palveluun tuotteena. Yleensi kuitenkin palveluun liitetdidn vuorovaikutus
palvelun tarjoajan kanssa, vaikka kaikissa tilanteissa vuorovaikutus ei ole henkilokohtaista.

(Grénroos 1998, 49, 52.)

Vaikka palvelu on monimutkainen ja vaikea maariteltivi, on silld yleensa seuraavia ominai-

suuksia:
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e Yleensd palvelu on aineetonta. Joskus palveluun liittyy jotain kisin kosketeltavaa,
mutta padasiassa se on aineetonta tai se muuten sisaltdd vaikeasti mairiteltivia osia.
Esimerkiksi kaupassa palvelu ja asiakkaan neuvominen ovat aineetonta palvelua.

Myo6s koulutus on palvelua, ja se sisiltda vaikeasti maariteltivia osia.

e Palvelu on vuorovaikutusta asiakkaan ja asiakaspalvelijan vililld. Tapahtuva vuoro-

vaikutus on tirked seikka palvelun onnistumisen kannalta.

e Palvelun laatua on hankala tarkkailla, ja my6s valvonta on haastavaa. Palvelun todel-
linen laatu on asiakkaan nikemys siitd, onko palvelu onnistunut. Laatuarvoon vaikut-

tavat monet eri tekijit, odotukset ja aikaisemmat kokemukset.

e Asiakas osallistuu my6s palvelun tuottamiseen. Palvelua voi olla my6s litkuntatunnit,

jossa myOs asiakas itse osallistuu palveluun.

e Palvelu koostuu monista eri prosesseista. Palvelun onnistuneisuus riippuu monista

eri tekijoista, ja kaikki tekijit vaikuttavat toisiinsa.

e Palvelu tapahtuu tapahtumahetkelld ja sitd ei voi varastoida.

e DPalveluja tuotetaan ja markkinoidaan yhta aikaa. Niissd kdytetddn samoja kilpailukei-
noja. Mitd suurempi osuus palvelulla on kokonaisuudesta, sitd tirkeampi on henkil 5-
kohtainen vuorovaikutus ja sithen osallistuminen, kun asiakas arvioi kokemaansa ta-

pahtumaa. (Korkeamiki ym. 2000, 16—18.)

On olemassa my0s erilaisia palvelupaketteja, jossa tuotteenomainen palvelu kuvataan paket-
tina, joka koostuu erilaisista aineettomista tai konkreettisista palveluista, jotka kokonaisuu-
dessaan muodostavat kokonaistuotteen. Tama kokonaistuote jaetaan vield kahteen luokkaan:
peruspalveluun eli ydinpalveluun ja lisdpalveluihin. Esimerkiksi hotellipalvelussa ydinpalve-
luna on majoitus, Vastaanottopalvelu, ravintolapalvelut, huonepalvelut ynnid muut ovat lisa-
palveluita. Yleensd asiakas el tee ostopddtostd ainoastaan ydintuotteen takia. Asiakkaiden tar-
peet vaihtelevat, ja joillekin ydintuote riittdd, jotkut haluavat ydinpalvelun lisiksi my6s lisa-

palveluita. (Grénroos 1998, 117; Korkeamaki ym. 2000, 113.)

Palvelualan yrityksessi itse palvelutapahtuma on kaupankiynnin kohde, eli palveluun liittyy

vuorovaikutus asiakkaan ja asiakaspalvelijan vililld. Yleensa aina edes jokin osa organisaation
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tai yrityksen toiminnasta perustuu palveluun. Esimerkiksi ATK-korjaamossa itse palveluta-
pahtuma on siind, kun asiakas tuo ja hakee laitteensa yrityksestd. Palveluun liittyy suurena
osana asiakaspalvelu ja asiakaspalvelutilanne. Se on hyvi kilpailukeino, ja hyvilld palvelutilan-

teella yritys erottuu muista vastaavista palveluntarjoajista. (KKorkeamaki ym. 2000, 11.)

Monessa yrityksessi on ennalta laadittu liikeidea ja palveluajatus, ja esimerkiksi hotellissa pal-
veluajatus voi olla se, ettd tuotetaan asiakkaalle miellyttidvi elimys. Palveluajatukseen sisaltyy
ne keinot, jolla asiakkaalle tuotetaan palvelua. Eli keinoina ovat hyvi asiakaspalvelu, terveh-
timinen ja muut sithen liittyvat oleelliset asiat. Palveluajatus eroaa litkeideasta siten, ettd lii-
keideassa tarkoituksena on tehdé rahaa, ja siind mairitellddn asiakasryhmat ja heiddn tarpeen-
sa seki ne tuotteet ja palvelut, joita tarjotaan. Liikeidea my6s mairittad kaikki toimintatavat,
joilla palvelut tuotetaan ja vilitetdan asiakkaalle. Palveluajatuksessa esimies sovittaa yhteen
nimi kaikki keskeiset asiat ja ohjaa ne eteenpiin henkilstolle. Eli palveluajatus sisiltid tie-
don siitd, mitd yritys tekee tietyille asiakassegmenteille, kuinka yritys aikoo sen tehdi seka
minkalaisia resursseja on kéytettivissd. Palveluajatus siis ilmaisee ajatuksen, kuinka organisaa-
tio tai yritys ratkoo tietyntyyppisia ongelmia ja millaisella tavalla. Kuten kuvio 4 kertoo pal-
veluajatuksesta. Palveluajatus perustuu pohjimmiltaan organisaation toiminta-ajatukseen ja
palveluajatus kertoo, miten organisaatio perustehtivissidn toimii ja saavuttaa asettamiaan
tavoitteita. Se myos ilmentdd kisitystd menestystekijoistd. Toimintaympariston muuttuessa
my6s menestystekijat muuttuvat, eli yhteiskunnallisten muutosten ja kilpailutilanteiden muut-
tuessa palveluajatus muokkautuu niidden mukaan. (Lehmus & Korkala 1996, 9-10; Grénroos

1998, 163; Ylikoski 1999, 216-217.)

ASTAKKAAT

X  TAPA
TOIMIA

AN

Kuvio 4. Palveluajatuksen osatekijit (Lehmus & Korkala 1996, 10).
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Palvelun tuotantojirjestelmassd eri osat sopivat yhteen, ja sithen kuuluvat fyysiset resurssit,
kontaktihenkil6t ja asiakkaat, ja osien painotus vaihtelee eri palveluyrityksissa. Fyysisid re-
sursseja ovat palveluympariston osat, kuten esimerkiksi tilat, kdytetyt materiaalit ja kalusteet.
Kontaktihenkil6lld tarkoitetaan yrityksen edustajaa, jonka kanssa asiakkaat ovat tekemisissa.

Itse kaupan ja palvelun hetkelld kontaktihenkil6 on valittémassa vuorovaikutuksessa asiak-
kaan kanssa, ja kontaktihenkiloén palvelutyyli on sopeutettava seuraavasti kuvion 5 perusteel-

la:

ASTAKKAAN
OMINAISUUDET
v I
ASTAKKAAN
OSALLISTUMSTYYLI
J
v )
KONTAKTIHENKILON
PALVELUTYYLI
J

Kuvio 5. Kontaktihenkilon palvelutyyli (Leppanen 2007, 133—134).

Kuvio 5 tarkoittaa kdytinnossa sitd, ettd aina kaikkia asiakkaita ei pidéd palvella samalla taval-
la, silld kaikki asiakkaat ovat erilaisia. Tallainen palvelu vaatii kontaktihenkiloltd soveltuvuutta
alalle, hyvia psykologista silmii ja taitoja harjoittaa omia palvelutyylitaitojaan. Kontaktihen-
kilon taytyy kyetdi muodostamaan nikemys asiakkaan ominaisuuksista ja haluista, jotta voi

toimia asiakastyypin mukaan ja tayttda asiakaan halun. (Leppanen 2007, 134.)

Palvelun tulee olla aina saatavilla asiakkaalle, ja tassd keinoina ovat kasvotusten, sihkéisesti
tai muiden apuvilineiden kautta toimiminen. On tilanteita, joissa palvelun tuottaja on suoras-
sa yhteydessid asiakkaisiin, ja tdll6in asiakas tulee palvelun tuottajan luo, tai toisinpdin. Eli
asiakas tulee paikan pialle ja varaa vastaanotosta paikan pailtd hotelliyon. Tdssa palvelutilan-
ne tapahtuu kasvotusten. Yhteys asiakkaaseen voidaan toteuttaa myos sihkoisid kanavia

kayttien, ja tdssa asiakas voi esimerkeiksi varata hotelliyénsa sihkoisesti (soittamalla, sahko-
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postitse, Internetistd). Sdhkoinen kanava toimii my6s viestivilineend, ja siind voi hoitaa erilai-

sia kdytdnnon asioita ja tietojen vaihtoa. (Ylikoski 1999, 274.)

4.2 Palvelun laatu

Laatu merkitsee jokaiselle eri asiaa, ja my6s ajan kulku on vaikuttanut laadun merkitykseen.
Perinteisesti laatu mielletiin tuotteen ominaisuudeksi, ja painotus on ollut vasta lopputulok-
sessa. Nykyadn palveluajattelu kisittdd koko prosessin ja sithen liittyy my6s palvelutuotteen
tuottaminen. (Lehmus & Korkala 1996, 11.) Palvelun laatu on monimutkainen mairitelld, ja
perinteisesti laatu maaraytyy siis teknisistda ominaisuuksista, joten esimerkiksi imagostrategiaa
noudattavan yrityksen tavoitteena on myoOs nostaa tavaroiden laatua luomalla mielikuvituk-
seen liittyvid ajatuksia, kuten esimerkiksi muodikkuutta, statusta tai elimintapaa (Gronroos

1998, 59-60).

Palvelun laatuun vaikuttavat asiakkaan odotukset ja kokemukset, ja ne muodostuvat yrityk-
sen imagon perusteella. Imago muodostuu monista eri tekijoistd, ja sen ytimend voi olla yri-
tyksen tapa toimia, sekd muiden ettd omat kommentit ja kokemukset yrityksestd vaikuttavat
imagoon. Yrityksen ilmaisu, tilat ja henkil6t vaikuttavat my6s imagoon, kuten my6s yrityksen
mainonta. Imago on mielikuva, jonka yritys haluaa antaa itsestdin, ja sithen vaikuttavat myos
keskustelupalstan kommentit. Imagon muuttaminen on siis haastavaa, ja se muuttuu koko

ajan, tahtoi tai ei yritys sitd. (Santonen 1996, 27.)

Myo6s tekninen laatu, eli laitteet ja tyovilineet, vaikuttavat palvelun laatuun positiivisesti tai
negatiivisesti. Samalla lailla my6s toiminnallinen laatu eli se kuinka asiakasta palvellaan ja
kuinka asiakaspalvelija kayttiytyy, vaikuttaa laatuun. (Lehmus & Korkala 1996, 18.) Yhtena
osana tekniseen laatuun vaikuttaa myos itse toimipaikka, ja etenkin sen siisteys. Siisteys on
olennainen osa asiakaspalvelua, ja siisteys ja puhtaus vaikuttavat my6s asiakkaan mielikuvaan.
Yleisesti siisteydessd on tirkedd, ettd jirjestys on toimiva, eli tila on my0s esteeton ja siind on
helppo litkkua. Yleisesti myos roskattomuus ja puhtaus vaikuttavat sekd asiakaspalvelijan siis-
ti tyasu. Nama ovat yksid seikkoja, jotka my0s vaikuttavat tekniseen laatuun ja palvelun laa-

tuun. (Jokinen ym. 2000, 128.)

Laatu on sitd, mitd asiakkaat kokevat, ja yrityksen on ymmirrettdvi ja tiedettdva tdimi, muu-

ten laatuohjelmassa voidaan keskittyd védriin toimenpiteisiin. Asiakkaiden kokema palvelun
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laatu jaetaan kahteen osaan: mitd ja miten. Ndméd molemmat vaikuttavat, sithen mité asiak-
kaalle myydain ja miten myyddan. Niiden avulla seka yrityksen imagon sekd omien koke-

mustensa ja odotustensa kautta asiakas muodostaa laatuun vaikuttavat tekijat, kuten kuvio 6

asian kiteyttdd. (Gronroos 1998, 62-36.)

ODOTUKSET r_ﬂ KOKEMUKSET ‘

[ IMAGO ]
/ MITA? \ / MITEN? \
TEKNINEN LAATU TOIMINNALLINEN LAATU
e tybvilineet ® arvot
e laitteet e asenteet, tahto
® tieto e vuorovaikutus
® asiantuntemus e kiyttiytyminen
° j'zirjestelrnét ® saatavuus
e koulutus e sisdinen ilmapiiri
[ ]

\ materiaalit / \ e asiakaspalvelu /

Kuvio 6. Palvelun laatuun vaikuttavat tekijat (Lehmus & Korkala 1996, 18).

Tarjottavien tuotteiden tulee aina olla laadukkaita, jotta niitd on helppo kaupata asiakkaalle.
Tarked asia tissdi on myOs laatumielikuva, eli millainen mielikuva myytavasta tuotteesta tai
palvelusta halutaan antaa. Laatumielikuva syntyy asiakkaiden odotusten ja kokemusten ver-
tailusta. Tuotteen tai palvelun laatu voi my0s tarkoittaa asiakkaalle muodostuvaa laatumieli-
kuvaa. Laatu onkin siis palvelun tai tavaran kyky tayttda asiakkaan muodostamat odotukset ja
kokemukset niin, ettd palvelukokemuksen jilkeen asiakas on tyytyviinen. (Lahtinen ym.

1994, 50.)

Tuotteen laadussa on kiinnitettiva huomiota tekniseen laatuun, toiminnalliseen laatuun, seka
asiakaslaatuun. Asiakas on laadun tirkein midrittdja ja arvioija. Yritykselld ja asiakkaalla on
yleensa erilaiset kisitykset tuotteen tai palvelun laadusta, ja yleensid yrityksen mielestd laatu

on kohdallaan, mutta todellisuudessa asiakas on ostanut ja kokenut palvelun tai tuotteen laa-
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dun olevan huono, ja tissi kannattaa uskoa ennemmin asiakasta kuin lihted viittelemdin

asiakkaan kanssa tdstd aiheesta. (Lahtinen ym. 1994, 51-52.)

Hyvai palvelua pyritidn hakemaan ja toteuttamaan jokaisessa palveluyrityksessd. Asiakkaan
kokema arvo voidaan mairitelld kokonaishyodyksi, jonka asiakas kokee hankkimastaan tuot-
teesta tai palvelusta ja joka on verrattavissa sithen kokonaisuhraukseen, jonka hin teki itse
palvelun tai tuotteen eteen. Hyvi palvelu siis kasvattaa titd arvon kokemusta asiakkaalle, ja

hyvi palvelu siis tuo palvelulle tai tuotteelle lisiarvoa. (Gronroos 1998, 81.)

4.3 Laatuongelmat

Yrityksessa voi olla my6s laatuongelmia, ja aina ei ole helppo selvittad, missd syy on. Laatuun
vaikuttavat niin monet eri tekijt, ja huono laatu voi olla niiden kaikkien tekijéiden summa.
Laadun tuotteistamisessa syntyvid ongelmakohtia voidaan kutsua laatukuiluiksi. Hyvin laa-
dun edellytyksend oli, ettd yritykselld on selked kasitys siitd, mitd asiakkaat pitavat hyvina
palveluna ja laatuna. Nimi odotukset tdytyy muuttaa selkeiksi suunnitelmiksi ja laatumaéra-
yksiksi. Kuitenkaan jos se, mitd kidytinnossa tapahtuu, ei vastaa yrityksen nidkemystd, eikd
asiakas saa sellaista laatua kun tarkoitus olisi, on tilléin syntynyt laatukuilu. (Ylikoski 1999,

142-144.) Yleisimpié ja keskeisimpid syitd laatukuiluille ovat

e Kuilu 1: Asiakkaiden odotusten puutteellinen tuntemus
o riittiamaton markkinointitutkimus ja tutkimusten hyodyntiminen
o riittimaton vuorovaikutus yrityksen ja asiakkaiden valilla
o riittimaton viestintd asiakaspalvelijan ja johdon vililld
O puuttuva segmentointi

o litka keskittyminen uusiin asiakkaisiin vanhojen asiakassuhteiden sijaan.

e Kuilu 2: Palveluiden suunnittelu ja palvelustandardit epdonnistuvat
o laatutavoitteiden suunnitteluprosessi on puutteellinen
o asiakaskeskeisesti maariteltyja palvelustandardeja ei ole
o asiakkaan nikékulmaa et ole huomioitu
o johto ei ole sitoutunut laatuun

o palveluiden tuotekehitys ei ole systemaattinen prosessi.
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e Kuilu 3: Palveluiden tuottaminen ei vastaa laatumadrayksid
o henkiléstopolititkka on puutteellista
o palvelun kysynti ja tarjonta eivit ole tasapainossa

o asiakkaat eivit tunne rooleja tai velvollisuuksia palvelun kayttajina.

e Kuilu 4: Palvelu ei vastaa lupauksia
o asiakkaan odotuksia ei voi lunastaa
o asiakkaalle luvataan litkaa myyntityossd, mainonnassa tai konkreettisten ele-
menttien avulla

O viestintd organisaation eri yksikkéjen ja toimintojen valilld on riittimdtonta.

e Kuilu 5: Huono laatu

o kaikista huonoin kuilu, ja jolla on kaikista eniten huonoja vaikutuksia ja on
vaikea korjata

o vaikuttaa merkittdvisti asiakkaiden laatukokemukseen sekd yrityksen ima-
goon

o huono laatukokemus aiheuttaa myOs sen, ettd asiakkaat kertovat huonosta
laadusta eteenpiin

o vaikuttaa negatiivisesti ja voi johtaa asiakkaiden menettimiseen. (Ylikoski

1999, 144-145.)

Laatuongelmina voi olla eri syitd ja edelld mainittujen lisdksi syitd voi olla my6s johdon mie-
lenkiinnon puute, eli kokonaisvaltainen laatuajattelu ei tavoita kaikkia, ja organisaation jise-
nilld on eri nikemyksid. Laadun siirtiminen erikoishenkilén “huoleksi” voi my6s atheuttaa
laatuongelmia. Tassé laatu on jonkin tietyn henkilon vastuulla, vaikka vilttimitta laatuasiat ei
hinelle kuuluisikaan. Kontaktihenkilén ja muun henkiloston vilinen kitka vaikuttaa myos
laatuun. Kun yhteistyo ja asiakaspalvelu eivit toimi hyvin, ei laatukaan voi olla hyvia. Henki-
16stoltd tai asiakkailta tulevien ehdotusten puutteellinen kisittely voi my6s vaikuttaa laatuon-
gelmiin. Téssd palautteet eivit tule kasitellyiksi, eikd niitd ndin ollen edes huomioida. My6s
laadun parantaminen ja siilyttiminen puutteellisesti vaikuttaa, kuten my0s se, etti ei tiedoste-

ta syitd, miksi laatuongelmia on. Tédssd on olemassa useita syitd, kuten esimerkiksi tiedon
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puute, motivaation puute, kunnollisten vilineiden puute sekid toimintatapojen ja asiakaspal-

velun vaatimusten ristiriidat. (Lehmus & Korkala 1996, 72.)

4.4 Palveluongelmat

Myos itse palvelussa voi sattua virheitd, jotka vaikuttavat negatiivisesti. Huonoa palveluko-
kemusta ei voi pyyhkid pois, mutta tilanteen voi korjata. Palvelua koskevien ongelmien rat-
kaisu ja asiakassuhdemarkkinointi liikkuvat kisi kiddessd, silldi molemmissa tirkedd on asiak-
kaan tyytyviisyyden, luottamuksen ja sitoutumisen saavuttaminen. Eli annetut valitukset ja
kritiikit taytyy ottaa huomioon, ja niihin kannattaa panostaa, silla kun ne hoidetaan, parantuu
samalla asiakkaan laatukokemus ja asiakassuhde vahvistuu. Palvelussa tapahtuneen virheen
korjaaminen on siis oleellista, jotta asiakkaan luottamus yritykseen siilyy. Onneksi epaonnis-
tunut palvelutilanne ei aina johda asiakastyytymattomyyteen. Tarkeintd on, ettd tilanne pysty-
tadn ratkaisemaan asiakasta tyydyttavilld tavalla ja asiakas saadaan tyytyviiseksi. Korjaamalla
tapahtunut virhe ja palauttamalla tilanne normaaliksi tilanne pelastuu. (Ylikoski 1999, 195—

196.)

Kun virhe on tapahtunut, on palveluorganisaatiolla hyvd mahdollisuus osoittaa asiakaskes-
keisyytensa ja pelastaa tilanne. Jos palvelutilanne menee aina hyvin ja normaalisti, ei kukaan
useimmiten edes kiinnitd huomiota epikohtiin. Kun asiakas valittaa tai antaa palautetta, on
tilanne asiakkaalle erityistilanne. Téll6in hidn ilmoittaa tilanteen palveluntarjoajalle ja palve-
luntarjoaja voi korjata tilanteen, ja tilanne saadaan korjattua ja takaisin normaaliksi. Tarkeda
on muistaa, ettd aina kun asiakas antaa palautetta, on tirkedd pahoitella tilannetta ja hyvittaa
tilanne asiakkaalle eli tarvittaessa annetaan esimerkiksi kahvilipuke korvaukseksi tai hinnan-
alennus. Asiakasta on my0s kiitettdva aina palautteesta ja kertoa jatkotoimenpiteistd ja selvit-
tad, onko asiakkaalla vield jotain kysyttivaa tilanteesta. Tami kertoo asiakkaalle sen, ettd ha-
nen antamansa palaute on huomioitu ja tilanteeseen on puututtu. (Ylikoski 1999, 196; Joki-

nen 2000, 272.)

Palveluongelma tai laatuongelma voi johtua yleensi sokeasta pisteesti. Jokaisessa palveluyri-
tyksessd on jokin piste, jossa yritys ei itse huomaa ongelmaa eikd havaitse turhia toimintata-
poja tai huomaa asioita, jotka olisivat asiakkaalle tirkeitd. Sokeita pisteitd 10ytyy erityisesti

asiakassuhteista. Talloin asiakkaat voivat olla tyytymattomid, mutta itse yritys ei sitd havaitse.
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Kun kuuntelee asiakasta (kerdd esimerkiksi asiakastyytyviisyyttd tai palautetta), paljastuvat

sokeat pisteet ja ndin ollen voi uusi nikokulma avautua ja toiminta pddsee muuttumaan pa-

rempaan suuntaan. Sokean pisteen paljastaminen paljastaa uusia vahvuuksia ja heikkouksia,

jotka yritys on voinut ymmartiad ja ajatella vadrin. (Mattinen 20006, 27-28.)

Kun palvelussa tapahtuu virhe, asiakkaalle tirkeitd asioita ovat

Asiakkaalle selitetdan, mistd virhe tai ongelma johtuu.

Mikali asiaa ei voida hoitaa valittomasti, otetaan asiakkaaseen yhteytta heti, kun on-

gelma on ratkaistu.

Asiakkaalle kerrotaan, kauanko ongelman ratkaiseminen vie.

Asiakkaalle kerrotaan, miten asian kasittely ja ratkaisu etenee, mikili asian selvittimi-
nen vie pitemmaén aikaa.

Mikali ongelmaa ei voida ratkaista, ehdotetaan asiakkaalle jotain muuta vaihtoehtoa,
jonka asiakas kokee hyodylliseksi.

Mikali asiakas voi itse tehdi jotain, jotta jatkossa viltytdan vastaavilta ongelmilta, ker-

rotaan siitd hinelle. (Ylikoski 1999, 198.)

Edellisen listauksen lisdksi myos palveluorganisaation on myonnettavi, ettd virhe on tapah-

tunut, eikd ketddn, tyOkavereita tai asiakkaita, saa syyttdd tapahtuneesta. Tirkedd on myos

saada ithmiset kertomaan ongelmatilanteista, jotta niithin voidaan puuttua, ja asiakkaat halua-

vat my6s nahda, kuinka yritys hoitaa ongelmatilanteet. (Ylikoski 1999, 198.)

Palveluvirheissi korjaaminen on oleellista, ja siind tirkeimpana seikkoina ovat

Ongelmatilanteiden jaljittiminen ja ennakointi. Mikali asiakas ei valita havaitusta on-
gelmasta tai virheestid, on todennikdistid, ettd asiakas ei palaa endd yritykseen. Koko
toimivan organisaation tdytyy olla aktiivisena ongelmatilanteiden jiljittdimisessd, ja
asiakkaiden on tunnettava, ettd asiakaspalautteet huomioidaan. MyGs ongelmien en-
nakointi on tirkedd, etenkin jos kyseessd on uusi palvelu, ja silloin virheiden synty-
minen on melko todenndkéisempédd kuin vanhassa palvelussa. Esimerkiksi uuden
teknitkan kdyttéonotossa voi olla ongelmia, eikéd palvelu toimi niin kuin pitdisin. Mi-
kili ongelmat toistuvat tai ovat ennakoitavissa, voidaan jo etukiteen miettid korva-

usmenettelyt ja kuinka ongelmat ratkaistaan.
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2. Ongelmatilanteet tiytyy ratkaista mielellidn valittomasti, tai mahdollisimman pian.
Ongelma tiytyy tunnustaa ja pyytdd antecksi asiakkaalta. Nopea reagointi estda sen,
ettd asia el karkaa kasisti ja johda vield isompaan tyytymattomyyteen.

3. Henkil6stolla tiytyy olla valmiudet ja valtuudet toimia joustavasti erilaisissa ongelma-
tilanteissa ja palauttaa tilanne normaaliksi. Mikali henkilosté ei ongelmatilanteissa
osata toimia oikein, virtheen korjaaminen viivastyy tai pahimmillaan epdonnistuu.

4. Valituksia ja palveluvirheitd tietoja tiytyy kayttdd hyviksi. On tirkedd, ettd palvelu
suoritetaan oikein ja ilman ongelmia heti ensimmiisestd kerrasta lihtien, mutta vir-
heet on syyti analysoida, ja niistd tulee ottaa opiksi ja kayttdd virheitd esimerkiksi ke-
hittdimisehdotuksena parempaan toimintaan ja palvelun laatuun. (Ylikoski 1999, 200—

201.)
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Seuraavassa esittelen opinnidytetyon tarkoituksen, sen tavoitteet ja kiytetyt menetelmat seka
tutkimuksen reliabiliteetin ja validiuden. Lahestymistapana tutkimuksessa on kvantitatiivinen
tutkimus, jossa on my0s kvalitatiivisia piirteitd. Menetelmana on kirjallinen kysely, jossa ky-
symyksind strukturoituja kysymyksia sekd avoimia kysymyksia, joissa on perehdytty Scandic

Kajanuksen asiakastyytyvaisyyteen.

5.1 Opinndytetyon tarkoitus ja tavoitteet

Taman opinndytetyon tarkoituksena on kartoittaa asiakkaiden tyytyvaisyyttd Scandic Ka-
januksen palveluihin, tiloihin ja viihtyisyyteen sekd henkilokunnan ammattitaitoon (ammatti-
taito, palvelualttius ja ystavillisyys). Se my6s tutkii, onko vastaaja mies vai nainen, mista asi-
akkaat ovat tulleet (kotipaikkakunta), mikd on heidin matkansa syy (ty6, vapaa-aika, kokous
tai jokin muu) ja mistd asiakas on varannut majoituksensa (Internetista, soittamalla tai joten-
kin muuten), mistd hin on saanut tiedon hotellista sekd miksi asiakas on valinnut hotellik-

seen Scandic Kajanuksen.

Piidasiassa kysely selvittdd, mitd mieltd asiakkaat ovat hotellin vithtyvyydestd, onko hotellilla
riittavasti palveluita, mitd mieltd asiakkaat ovat hotellihuoneiden ja yleisten tilojen viihtyisyy-
destd. Se my0s selvittdd, onko hotellin yleisilme siisti, onko siisteystaso hyvi, vastaako hotelli
odotuksia, onko hotellihuoneiden varustetaso hyvi, onko sisidankirjautuminen helppoa, pal-

vellaanko asiakasta riittdvisti ja onko ravintolan palvelu hyvai.

Se my0s selvittdd, ovatko asiakkaat kdyttineet uuden vesilitkuntakeskus Kaukaveden palve-
luita, ja jos ovat, mitd he hotellin asiakkaana ovat niistd mielté ja vaikuttiko vesiliitkuntakeskus
vithtyvyyteen. Myos selvityksen aiheena on, mita asiakkaat ovat mieltd vesilitkuntakeskuksen
viithtyisyydesti (yleiset tilat) ja vastasiko se heidin odotuksiaan ja toivoisivatko asiakkaat jo-

tain yhteistyota vesiliitkuntakeskuksen ja hotellin vilille ja mitd he ovat yhteistyosta mielta.

Tilld hetkelld Scandic Kajanuksella ja Kaukavedelld on olemassa yhteistyotd. Hotellista myy-

dddn uimarannekkeita, hotelli tarjoaa kylpyldpaketteja ja hotellista on suora kulku Kaukave-
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den pukuhuonetiloihin. Scandicilla ja Kaukavedelld on my6s yhteistd markkinointia Interne-

tiss ja hotellin aulasta 16ytyy Kaukaveden mainoksia. (Karppinen 2014.)

Laatimani opinndytety6 on kvantitatiivinen tutkimus, mutta siind on my6s kvalitatiivisia piir-
teitd. Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen suoritetaan kyselylomakkeella, jossa on kvantitatii-
visia kysymyksid, jossa vastaus annetaan numeraalisesti, sekéd kvalitatiivisia avoimia kysymyk-
sid. Mittarina tdssa tutkimuksessa on kysely, jolla saadaan miirillinen tieto tai médrilliseen
muotoon muutettu tieto mitattavasta asiasta (Vilkka 2007, 14). Kyselyn tulokset analysoin

SPSS ja Excel — ohjelmilla.

Opinniytetyossa on kartoittavia ja selittavid piirteitd. Yksi ja sama tutkimus voi sisdltdid mo-
nia eri piirteitd, ja ndmd piirteet voivat muuttua myos tutkimuksen edetessa. (Hirsjirvi, Re-
mes & Sajavaara 2007, 134.) Tyo siis tutkii asiakastyytyvaisyyttd ja etsii seikkoja, jotka vaikut-

tavat viithtyvyyteen ja asiakastyytyvaisyyteen.

Taman opinndytetyOn tavoitteena on selvittdd tyon tarkoituksessa maaritellyt asiat. Tutki-
muskysymyksiin on tirked kiinnittad huomiota, silli kysymyksistd tulee kidydéd ilmi se, mitd
tutkitaan. Kysymysten tulee olla yksiselitteisen napakoita ja tismallisid, ja ndimd kysymykset
toimivat yleensd tutkimuksen kivijalkana. (Pihlaja 2001, 34.) Laatimani tyon tutkimuskysy-

myksind ovat
1. Mihin seikkoihin Scandic Kajanuksen asiakkaat ovat tyytyvaisid?
2. Miten eri asiat vaikuttavat viihtyvyyteen?

Tavoitteena tyossd on saada selvitettyd edelld mainitut asiat, jotka vaikuttavat viithtyvyyteen,
sekd saada asiakkailta mielipiteitd ndistd asioista. Nami selvitetyt asiat toimivat kehitta-
misideoina Scandic Kajanukselle ja vesiliikuntakeskus Kaukavedelle, ja nididen vastausten

kautta he voivat parantaa vithtyvyyttain ja palvelutasoaan.

5.2 Toteutus ja menetelmit

Asiakastyytyviisyyttd mitataan kyselylomakkeella, ja kyselyn tulokset analysoidaan SPSS ja
Excel — ohjelmilla. Vaikka nykyisin ei itse tarvitse kisin analysoida kyselyn tai tutkimuksen

tuloksia, on tutkijan silti tirkedd ymmirtid, mistd koneen antamat eri numerot ja tulokset
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tulevat (Valli 2001, 9). Eli laadittaessa kyselyd on tiedettivd, mitkd ovat tutkimuksen mene-
telmit, otanta ja muuttujat ja kuinka nima eri asiat vaikuttavat tuloksia analysoidessa ja mita

ne oikein merkitsevat.

Otanta on se joukko, jota tutkimuksessa kiytetddn. Oikeaa, ja jokaiseen tilanteeseen sopivaa
miadrid otannalle ei ole olemassa, vaan yleisesti ottaen otannan tulee olla sitd isompi, mita
yksityiskohtaisempaa tietoa halutaan. Otannan koko riippuu my6s perusjoukon madristi. Ja
yleensd, mitd isompi otoskoko on, sitd parempi se on. (Valli 2009, 14.) Tdssd tutkimuksessa
perusjoukko, jota tutkimuksessa voisi kdyttdd, on niin suuri, ettd tutkimuksessa kdytetty otan-
ta on 89 kappaletta. Eli timan verran saatiin kerittyd tiytettyja kyselylomakkeita asiakkailta.
Otanta maidrdytyy satunnaisesti matkailijoiden mukaan, jotka majoittuvat Scandic Kajanuk-
sessa, eli kyseessd on yksinkertainen satunnaisotanta (kutsutaan myo6s nimelld umpiméhkai-
nen otanta), jossa jokaisella perusjoukon jisenelld on yhti suuri todennikoisyys tulla valituksi
kyseiseen otokseen (Heikkild 2004, 34). Satunnaisotantaa kaytetdan, kun otantayksikon maara

on tiedossa (tissd tutkimuksessa 89 kappaletta) (Lahtinen & Isoviita 1998, 56).

Otanta on my6s kiytdssi sen takia, koska kaytettdvissd oleva perusjoukko on liian suuri kay-
tettavaksi. Annetulla otannalla saadaan tiedot kerittya tutkimukseen nopeasti. Otos on sopi-
va ja edustava pienoiskuva perusjoukosta. Tamin otoksen tulee olla pienennetty malli perus-
joukosta, jotta tulokset ovat luotettavia. Otos myo6s vastaa perusjoukkoa eri ominaisuuksil-
taan, ja se varmistaa ettd tulos on mahdollisimman lihelld keskiarvoa. (Heikkila 2004, 33—

34)

Otannan valinnassa tiytyy ottaa huomioon myés kato, eli osa tiedoista saattaa puuttua (Vilk-
ka 2007, 59). Kato ei oleellisesti vaikuta tutkimukseen, vaan puutteellisesti tiytettyjen kysely-
lomakkeiden kohdalla tdyty tutkia, vaikuttavatko puuttuvat tiedot lopputulokseen. Téssd tut-
kimuksessa minkadn kysymyksen kohdalla kato ei vaikuta lopputulokseen merkittavasti, vaan

kato ainoastaan muuttaa vastausprosenttia kysymyksen kohdalla hieman pienemmaksi.

Muuttujia ovat erilaiset henkil6a koskevat asiat, kuten esimerkiksi ikd ja asuinpaikka (Vilkka
2007, 14). Tassd tutkimuksessa my6s nditd muuttujia kisitellddn, ja tutkimuksessa kiytetyt
muuttujat eivit muuta tai vaikuta tutkimuksen lopputulosta mihinkdin suuntaan. Ne ovat
mukana tietoja hankkiessa, ja niiden avulla tutkimuksessa selvitetddn, mistd kaikkialta ihmisia
tulee Scandic Kajanukseen majoittumaan, mikd on vastaajan sukupuoli, onko vastaaja vierail-

lut aikaisemmin hotellissa, mistd varasi majoituksen ja miksi valitsi majoituksen kohteeksi
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Scandic Kajanuksen. Niiden tietojen puuttuminen ei siis muuta tutkimusta ja sen lopputu-

losta.

Tutkimusmenetelmin valitseminen on olennainen osa tutkimuksen onnistumista, ja tutki-
musmenetelmi valitaan ongelman, tavoitteen, aikataulun ja budjetin perusteella (Lahtinen &
Isoviita 1998, 62). Tassd lahestymistapana on kvantitatiivinen (méarillinen) tutkimus, ja me-

netelmind kaytin kirjallista kyselya.

Mairallisessd tutkimuksessa oleellista on, ettd kysymykset on laadittu sopiviksi valitsemalla
oikea mitta-asteikko. Mitta-asteikko tarkoittaa sitd, miten tai milld lailla asia kysytddn tai mita-
taan. Oikein kiytetyt menetelmit antavat oikeat ja todellisuutta vastaavat tulokset. Vaikka
aineisto olisi kuinka hyva tahansa, vairit ja vdarinkdytetyt ja tilanteeseen epasopivat mene-
telmit vidristivit tutkimustuloksia. Siksi onkin tirkedid, ettd tunnistetaan, millainen mitta-

asteikko kiytetyssd kysymyksessd on. (Valli 2001, 20.)

Osa kyselyn kysymyksistd on laadittu laatuero- eli nominaaliasteikolla, ja nailld kysymyksilla
selvitetddn muun muassa vastaajan sukupuoli. Niitd kysymyksid kutsutaan my6s vaihtoehtoja
antaviksi kysymyksiksi, jossa on annettu vaithtoehto valmiiksi. Suurin osa kysymyksistd on
kuitenkin laadittu vilimatka eli intervalliasteikolla. Siind selville saadaan vaihtoehtojen pa-
remmuus ja erojen suuruus. (Lahtinen & Isoviita 1998, 77-78, 81.) Osa kyselyn kysymyksista
on siis ordinaaliasteikolla laadittuja kvantitatiivisia monivalintakysymyksid, joissa vastaajaa
pyydetddn ympyroimain sopiva vaihtoehto asteikosta. Kyselyssd on myos kvalitatiivia avoi-

mia kysymyksia, joilla selvitetddn vastaajan omia mielipiteitd ja kommentteja aiheesta

Niiden tutkimusten jaottelusta (kvalitatiivinen / kvantitatiivinen) on pitkdin keskusteltu, ja
monet tutkijat haluaisivat poistaa timan darimmaiisen vastakkainasettelun. Mieluiten naita
kahta tutkimusta kiytettdisiinkin tdydentimaddn toisiaan, ja esimerkiksi kyselylomakkeessa
kvantitatiivinen vaihe voi edeltda kvalitatiivista vaihetta (Hirsjarvi, ym. 2007, 131-133.) Téssa
tutkimuksessa kaytin juuri nditd kahta tutkimustyyppid rinnakkain, ja ne tiydentivit toisiaan,

ja niiden avulla saan monipuolisesti erilaisia vastauksia asettamiini kysymyksiin.

Itse kyselyiden kerddminen toteutetaan maaliskuusta syyskuuhun 2015, jolloin kyselylomak-
keet on laadittu ja testattu toimiviksi. Niitd jaetaan asiakkaille Scandic Kajanuksen vastaan-
otosta check-in ja check-out yhteydessi, sekd niitd pidetddn koko ajan vastaanotossa esilla.
Asiakkaat voivat tayttada kyselyn heti paikan péalld aulassa tai huoneessaan. Kyselylomakkeita

saatiin kerdttyd 89 kappaletta. Houkutuksena, jotta vastauslomakkeita saataisiin mahdolli-
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simman paljon, toimi se, kun asiakas palauttaa tdytetyn kyselylomakkeen vastaanottoon, saa
hin palkintona maksutta hakea ravintolasta kahvin / teen. Kyselystd tehtiin my6s englannin-

kielinen versio, ja vastauksista kolme oli englanniksi.

5.3 Kysely

Kun asiakkaalle tarkedt tyytyvaisyystekijat on selvitetty, laaditaan kyselylomake. Lomaketta
kiytetddn asiakastyytyviisyyden mittaamiseen, jolloin saadaan selva kisitys asiakastyytyvii-
syyden mairistd. Erilaiset kvantitatiiviset tutkimukset tuottavat maarillistd tietoa, ja kvalita-
tiiviset tuovat laadullista tietoa. Kyselylomakkeen kidyttiminen on tirkeaa, jotta kaikille vas-

taajille saadaan samanlaiset kysymykset ja samalla tavalla. (Ylikoski 1999, 160.)

Kyselylomake on olennainen osatekija, ja kysymysten muoto on usein suurin syy, joka aihe-
uttaa virheitd. Kysymysten ja itse kyselylomakkeen laatimisessa on eri vaiheita, ja lomakkeen
ja kysymysten laatiminen alkaa tutkimuksen tavoitteiden tismentimiselld. Sen jilkeen kun
nima on selvilld, nimetdin tutkittavat asiat. Kun ne on nimetty, suunnitellaan lomakkeen ra-
kenne, muotoillaan kysymykset, kysymykset testataan toimiviksi ja tehdddn korjaukset. Nii-
den vaiheiden jilkeen péidstddn itse kentille toteuttamaan kyselya. (Lahtinen & Isoviita 1998,

71)

Asiakkailta saatua tyytyviisyystekijoiden listaa tulee tdydentdd monien eri lihteiden kautta,
koska monet palveluun liittyvit asiat ovat monesti niin itsestadn selvid, ettei organisaatio tule

edes ajatelleeksi niitd. Tyytyviisyyttd tuottavat tekijit voidaan jakaa kolmeen paaryhmain

1. Perusominaisuudet. Perusominaisuudet ovat toimialalle tyypillisid palvelun laatu- ja
tyytyvaisyystekijoitd, joiden huono taso aiheuttaa asiakakalle tyytymattomyytta. Asi-
akkaan odotusten alittaminen aiheuttaa siis tyytymattomyyttd, kun taas odotusten

tayttiminen ja jopa ylittiminen kasvattaa tyytyvaisyytta.

2. Asiakkaiden ilmaisemat ominaisuudet. Yleensa esille tulee sellaisia palveluun liittyvid
ominaisuuksia, jotka toimivat asiakkaan valintakriteereind. Monesti ne ovat henkil6-
kohtaiseen vuorovaikutukseen liittyvid tekijoitd, kuten henkilokunnan ystivillisyys.
My6s niiden tekijoiden kohdalla odotusten alittaminen laskee tyytyviisyyttd, ja ylit-

taminen lisda tyytyvaisyytta.
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3. Asiakkaalle positiivisia yllityksid tuottavat ominaisuudet. Ndméd ominaisuudet lisddvit
asiakkaalle arvoa, jos ja kun asiakkaan odotukset ylitetiin. Ne voivat olla tavallisia
asioita, kuten esimerkiksi asiakas tunnetaan nimeltd, tai hotellista 16ytyy asiakkaan
suosima aamulehti. T4dhdn kuuluu my6s “epitavalliset” asiat, kuten vaikka asiakas yl-

littden kutsutaan teatteriin. (Ylikoski 1999, 161.)

Tyytyviisyyteen vaikuttavia tekijoitd on paljon, joten organisaation tdytyy osata valita eri
tekijat, jotka voisivat olla asiakkaalle tirkeitd ja kriittisid asioita. Asioiden tulee olla myds

sellaisia, joihin organisaatio voi vaikuttaa ja parantaa. (Ylikoski 1999, 161.)

Kun laaditaan kyselylomaketta, ja erityisesti hyvai kyselylomaketta, on siini erilaisten ky-
symysten lisiksi myOs yleensa taustatietoja, jotta vastauksia voidaan tarkastella asiakas-
ryhmittiin. Tyypillisessa ja hyvissi asiakastyytyvaisyyslomakkeessa on yleensa seuraavan-

laisia kysymyksia

1. 7Tarkastuskysymykset”. Lomakkeen alussa on kysymyksia, joiden avulla aineis-
tosta seulotaan pois vastaajat, jotka eivit kuulu kohderyhmaidn. Asiakastyytyvai-
syyskyselyssd keskitytddn vain palvelua kiyttineiden ihmisten mielipiteisiin. T4-
min takia aineistossa ei keskitytd ihmisiin, jotka eivat kuulu kohderyhmiin. Mi-
kili kysely perustuu ajan tasalla olevaan tietokantaan, ei valttimittd tarvita tillai-

sia tarkastuskysymyksia.

2. Yleisarvosana tyytyvaisyydestd. Tdtd mitataan pyytimailld arvosanaa asiakkaalta.
Arvosana voi olla asteikolla 1-10, 4-10, tai miten kyselyn laatija on sen halunnut

ilmaista.

3. Organisaation suoriutuminen asiakastyytyvaisyystekijoissa. Tdssd mitataan asiak-
kaiden ndkemystid siitd, miten tyytyviisyyttd tuottavien tekijéiden toteutus onnis-
tuu. Tdssd kiytetadn yleensd eri portaista asteikkoa, jotta mielipiteen vahvuus
saadaan esille. Mikdli tyytyviisyystutkimus uusitaan myShemmin, tulee kdyttdd

samanlaista asteikkoa, koska muuten tulosten vertailu on hankalaa.

4. Ostoaikomukset. Palveluorganisaatio on kiinnostunut myo6s siitd, kuinka uskolli-
sia asiakkaat jatkossa ovat, joten pyydetddn usein tyytyvaisyysmittauksessa asiak-

kaan arvioimaan todennikoéisyytti sille, ettd aikooko hin kéyttdd tulevaisuudessa
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palvelua uudelleen. Voidaan my6s tiedustella, kuinka todennikoéisesti vastaaja

suosittelee palvelua ystivilleen.

5. Palvelun kaytt6d koskevat tiedot. Nama tiedot ovat apuna, kun asiakkaita ryhmi-
tellidn esimerkiksi kanta-asiakkaisiin ja satunnaisiin asiakkaisiin. Voidaan my0s

tiedustella, minka kilpailevan yrityksen palveluja vastaaja kayttaa.

6. Asiakkaan taustatiedot. Tdssd kysytddn asiakkaan ominaisuuksia, jotka tavallisesti
koskevat vastaajan sukupuolta, ikédd, tuloja, koulusta tai perhesuhteita. Myo6s ela-
mintyylid voidaan kartoittaa erilaisilla lyhyilld kysymyksilld. Organisaatio on kiin-
nostunut asiakkaiden tyytyviisyydesti, ja joskus saattaa olla tarpeellista selvittdd,
onko jokin asiakasryhma tyytymattomampi tai tyytyvaisempi kuin muut. (Ylikoski
1999, 162-163.)

Vaikka tehtiisiin toimiva kyselylomake, voi kysely- ja haastattelututkimus silti epdonnistua
kaikesta etukiteissuunnittelusta tai hyvista toteutuksesta huolimatta. Syitd epaonnistuneeseen
kyselytutkimukseen voivat olla toimeksiantajan taitamattomuus, tutkijan huolimattomuus tai
taitamattomuus, kyselylomakkeen puutteellisuus ja vastaajan virheet. Kun tiedostaa epion-
nistumiset ja niiden syyt, voi nithin kuitenkin ennalta varautua. (Lahtinen & Isoviita 1998,

70.)

5.4 Reliaabelius ja validius

Tutkimuksen reliaabelius ja validius vaikuttavat tutkimuksen kokonaisluotettavuuteen. Nama
yhdessd muodostavat kokonaisluotettavuuden (Vilkka 2007, 149). Reliaabeliutta ja validiutta
on aina arvioitava, ja molemmat vaikuttavat toisiinsa. Mikili reliabiliteetti on alhainen, myos
validius on alhainen. (Likitalo & Rissanen 1998, 71.) Kokonaisluotettavuus on hyvi, kun va-
littu otos edustaa perusjoukkoa ja mittauksessa on tullut mahdollisimman vihin satunnais-

virheitd (Vilkka 2007, 152).

Tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa tutkimuksen kykya tuottaa ei-sattumanvaraisia tuloksia,
eli reliabiliteetti arvioi tulosten pysyvyyttd. Tami tarkoittaa sitd, onko tutkimus toistettavissa.
Tutkimus on tarkka ja luotettava, kun ja jos tutkimus tehddin uudelleen ja tulos on sama,

riippumatta siitd, kuka tutkimuksen tekee. Reliabiliteettia arvioidaan jo tutkimuksen aikana
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sekd tutkimuksen jilkeen. Tutkimuksen reliabiliteetissa tarkastelun kohteena on ennen kaik-
kea mittaukseen liittyvit seikat ja tarkkuus tutkimuksen toteutuksessa. Tarkkuudella tissa
tarkoitetaan sitd, ettd tutkimukseen ei sisilly satunnaisvirheitd ja siind arvioinnin kohteena

ovat seuraavat

e Kuinka onnistuneesti otos edustaa perusjoukkoa (laatu ja otanta)?

e Mika on vastausprosentti?

e Kuinka huolellisesti havaintoyksikkjen muuttujia koskevat tiedot on syotetty?

e Millaisia mittausvirheitad tutkimukseen siséltyy? (Vilkka 2007, 149.)

Tutkimuksen validius taas mittaa kykya mitata sitd, mitd tutkimuksessa on tarkoitus mitata.
Eli kuinka tutkija on onnistunut operationalisoimaan kisitteet arkikielelle, eli kuinka tutkija
on onnistunut siirtimadn tutkimuksessa kéytetyt kasitteet ja kokonaisuuden lomakkeeseen,

eli kdytettyyn mittariin. Tutkimuksen validiteetissa arvioidaan seuraavia:

e Miten tutkija onnistui teoreettisten kisitteiden operationalisoinnissa arkikielelle?

e Miten mittarin kysymysten ja vastausvaihtoehtojen muoto ja sisilté onnistui?

e Kuinka onnistunut on valitun asteikon toimivuus?

e Mita epitarkkuuksia mittariin sisaltyy? (Vilkka 2007, 150.)

5.5 Tulokset

Asiakastyytyvaisyyskyselyn kysymykset on yleensé luokiteltu valmiiksi, mikd nopeuttaa tieto-
jen analysointia. Kun tiedot on keritty, on tulosten analysoinnin vuoro. Erilaiset tilastolliset
menetelmit ovat tissid apuna, koska niiden avulla isosta tietomairisti saadaan selville oleelli-
set asiat. Yksinkertaisimmillaan tietoja tarkastellaan vain prosenttilukujen ja keskiarvojen
avulla. Tutkimuksen tuloksena saadaan selville asiakastyytyviisyyden taso koko asiakaskun-
nassa seki eri segmenttien keskuudessa. Lisdksi saadaan selville, miten hyvin organisaatio on
onnistunut asiakkaille tdrkeissd asioissa ja mikd on niiden asioiden tirkeysjirjestys. Nama

tulokset esitellddn yleensi erilaisina taulukkoina ja kuvioina. (Ylikoski 1999, 165-166.)
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6 KYSELYN TULOKSET

Tutkimukseen vastasi yhteensda 89 henkil6d. Kun kyselylomakkeita kerittiin tarpeeksi, tulok-
set kaytiin ldpi ja analysoitiin SPSS-ohjelmalla, seka taulukot laadittiin Excel — ohjelmalla.
Tuloksista on laadittu taulukoita, ja jokaisesta kysymyksestd on laskettu otannan maird seki
kysymyksistd on laskettu vastauksien keskiarvot (merkitty ka). Otanta ei ole sama jokaisessa
kysymyksessi, joten vastanneiden maira ilmoitetaan merkinnilld n. Tuloksien vastaukset on
jaoteltu yleisten tietojen, monivalintakysymysten ja avoimien kysymysten mukaan. Kyselylo-

make on esilla liitteissa.

Tulokset esitetddn niin, ettd yleisind tietoina ovat vastaajan sukupuoli, onko aiemmin vierail-
lut hotellissa, mikd on matkan syy, mitd kautta varasi majoituksen, miksi valitsi majoituksen
kohteeksi Scandic Kajanuksen ja onko hotellilla riittdvisti palveluita. Tdhdn liittyy myos
Kaukaveteen liittyvit kysymykset, eli kdyttiko vastaaja vierailun aikana Kaukaveden palvelui-
ta, vaikuttiko vesiliikuntakeskus viihtyvyyteen ja haluaisiko vastaaja jotain yhteisty6ta Scandi-

cin ja Kaukaveden vilille.

Monivalintakysymykset sisdltivit kysymykset, joissa vastausasteikkona oli ordinaalisasteikko
(eli jarjestysasteikko), jossa vastausvaihtoehdot olivat valilla 5-0 (5=kiitettdvi, O=ei kokemus-
ta / el mielipidettd). Kysymykset liittyvit Scandic Kajanukseen seki vesilitkuntakeskus Kau-

kaveteen.

Avoimien vastauksissa on kayty lipi kaikki kysymykset, joihin vastaaja on voinut vastata
omin sanoin tai kertoa oman mielipiteensd kysymyksesti. Avoimiin kysymyksiin vastaaja sai
vastata vapaachtoisesti, mikili halusi kertoa oman mielipiteensi kysymyksestd. Avoimet ky-

symykset toimivat parhaina kehittdmisideoina hotellille ja vesilitkuntakeskukselle.

Kyselylomakkeessa jokaisen monivalintakysymyksen perissa oli kysymykseen liittyva avoin
kohta, jonne vastaaja sai antaa oman mielipiteensd (tai mikéli oli vastannut kysymykseen
huono / heikko). Kaikki avoimet kommentit ja vastaajan omat mielipiteet, sekid avoimet ky-
symykset on esitetty liitteissd, mutta joitain kommentteja vaittdmastd on esitelty taulukoiden

yhteydessa.
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6.1 Yleiset tiedot

Vastaajista hieman yli puolet oli miehia (54 %) ja loput oli naisia 46 % (kuvio 7).

m Mies

H Nainen

Kuvio 7. Vastaajan sukupuoli (n=89)

Kuvio 8 kertoo, etti yli puolet vastaajista (63 %) on vieraillut aikaisemmin Scandic Kajanuk-

sessa, ja vain 38 % vastaajista vieraili hotellissa ensimmidista kertaa.

70%

63%
60% -

50% -

40% - 38%

30% -

20%

10% -

0% -

Kylla Ei

Kuvio 8. Onko aikaisemmin vieraillut Scandic Kajanuksessa (n=89)
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Yli puolet vastaajista (55 %) kertoi matkan syyksi vapaa-ajan, ja toiseksi suosituin syy oli tyo

(45 %). Kokouksen, tai muun syyn takia Scandiciin matkanneita ei ollut.

Muu, mika 0%

Kokous 0%

Tyd

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kuvio 9. Matkan syy (n=89)

Kuvio 10 kertoo mitd kautta vastaaja varasi majoituksen, ja suurin osa vastaajista (48 %) va-
rasi majoituksena Internetistd tai sihkopostitse. 37 % Vastanneista varasi majoituksen soit-
tamalla, ja loput 15 % varasi majoituksen muulla tavalla, ja tissd vastauksina oli muun muas-

sa
“Internetistd huoneiden tilanne => varaus respasta”
”paikan paalld”
“ovesta sisaan”.

Suurin osa tihin liittyvistd vastauksista oli, ettd varaus oli tehty suoraan vastaanotossa. Kaik-

ki tahdn tulleet vastaukset ovat esilla liitteissi.
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Muu, miten?

Soittamalla

Internet / sahkoposti

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kuvio 10. Mité kautta varasi majoituksen

94 % Vastaajista vastasi, ettd hotellilla on riittdvisti palveluita (kuvio 11) ja 6 % mielesta el

palveluita ole riittdvisti. Tama kysymys kerisi seuraavanalaisia kommentteja
’kaikki oli hyvin”
“tanssiravintola”.

Liitteissa esittelen kaikki tdhdn tulleet ehdotuksia, ettd millaisia palveluita vastaajat haluavat /

eivat halua hotelliin.

100% 94%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

6%

[

Kylla Ei

10%

0%

Kuvio 11. Onko hotellilla riittdvasti palveluita (n=88)
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Kuvio 12 kertoo, ettd vain 26 % vastaajista kaytti Kaukaveden palveluita vierailunsa aikana.
Tahan vaikutti suurimmaksi osaksi se, ettd kyselyn ajankohdan aikaan vesilitkuntakeskus oli
suljettuna huoltokaton vuoksi, joten vastaajat eivit paidsseet kayttimaan vesilikuntakeskuk-

sen palveluita.

80% 74%
70%
60%
50%

40%

30% 26%
20%
10%
0%
Kylla En

Kuvio 12. Kiyttik6 vierailun aikana Kaukaveden palveluita (n=387)

75 % Kyselyyn vastanneista vastasi, ettd vesiliikuntakeskus vaikutti positiivisesti vierailuko-
kemukseen, 21 % mielesta se ei vaikuttanut ja 4 % ei osannut kommentoida vaittimaad. Vaik-
ka suurin osa vastaajista ei kiyttineet Kaukaveden palveluita (kuvio 12), vaikutti se kuitenkin
positiivisesti vithtyvyyteen niilld ketkd kayttivit Kaukaveden palveluita. Avoimina komment-

teina vesiliitkuntakeskus sai seuraavanlaista
“vesilitkuntakeskus vaikutti positiivisesti”
siistl, selked ja edullinen”

’se oli remontissa, joka harmitti. Olisimme halunneet kiyda siellakin”.
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40%
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21%
20%
0,
10% %
0% [

Kylla Ei En osaa sanoa
Kuvio 13. Vaikuttiko vesilitkuntakeskus vierailukokemukseen tai viihtyisyyteen hotellissa

(n=27)

Suurin osa vastaajista (70 %) halusi yhteisty6td hotellin ja Kaukaveden vilille. T4dhdn ehdo-

tuksina oli muun muassa
?voisi kuulua hotellin hintaan”
Vriittava”
’tarjouksia mahdollisesti”.

Talld hetkelld Kaukavedelld ja Scandic Kajanuksella on olemassa yhteisty6td ja esimerkiksi
hotellilla on myynnissd kylpyldpaketti, johon kuuluu kylpylirannekkeet. Mutta koska kylpyld
oli huoltokatkolla ja suljettu kesdn ajan, ei kylpylipakettia ollut myynnissa, ja ndin ollen asi-
akkaat eivit vilttimattd tienneet koko kylpyldpaketista. Kaikki tihdn tulleet kommentit ja

ideat esittelen liitteiden avoimissa kysymyksissa.
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80%
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30%

20%

10%
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Kylla En

Kuvio 14. Haluaisitteko jotain yhteistyotd hotellin ja vesilitkuntakeskuksen vilille (n=33)

6.2 Monivalintakysymykset

Seuraavassa esittelen monivalintakysymysten vastauksia, ja kuinka ne ovat jakautuneet as-
teikolla 5-0 (5=kiitettiva, 4=hyvi, 3=tyydyttivd, 2=heikko, 1=huono, 0=ei kokemusta/ei
mielipidettd). Monivalintakysymyksissd on ilmoitettu my06s vastauksien keskiarvo (ka) seka

otanta (n).

Seuraavat monivalintakysymykset koskevat henkilokunnan ammattitaitoa, ystavallisyyttd ja
palvelutasoa sekid hotellihuoneiden varustetasoa, hotellin yleisilmettd ja yleista siisteystasoa.
Kuviot 15, 16 ja 17 kattavat koko Scandic Kajanuksen henkilokunnan, silld kysymyksessi el
ole eritelty onko kysymyksessi tarkoitettu ravintolan tai vastaanoton henkilokuntaa. Kuviot
18 ja 21 esittavit hotellihuoneiden varustetasoon ja viihtyvyyteen liittyvid vastauksia. Varus-
tetasoon ja vithtyvyyteen vaikuttaa huomattavasti huonetyyppi ja esimerkiksi economy -
huoneet ovat vaatimattomampia (niin kalusteluiltaan, varusteiltaan ja hinnaltaan) verrattavis-
sa superior -huoneisiin. Tdssd kyselyssi el ole eritelty vastauksia huonetyypin mukaan, joten

vastaukset koskevat kaikkia huoneita.
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Suurin osa vastaajista arvioi, ettd henkilokunnan ammattitaito on kiitettdvaa (48 %) tai hyvia

(48 %) ja vain 3 % vastaajista arvioi ammattitaidon olevan tyydyttivalld tasolla.

60%
50% 48% 48%
(]
40%
30%
20%
10%
3%
0% 0% 0%
0% [ |
Kiitettava Hyva Tyydyttava Heikko Huono Ei kokemusta
/ ei
mielipidetta

Kuvio 15. Millainen on mielestinne henkil6kunnan ammattitaito (n=89, ka=4,45)

Vastaajien mukaan henkil6kunnan ystivillisyys on péddosin kiitettdvad (73 %) ja hyvai (24
%). Muutama oli sitd mieltd ettd henkilokunnan ystivillisyys on tyydyttivaa (3 %) tai heikkoa
(1 %).
80% 73%
70%
60%
50%
40%
30% 24%
20%
10%

2% 1% 0% 0%
0% [ | —

Kiitettava Hyva Tyydyttava Heikko Huono Ei kokemusta
/ ei

mielipidetta

Kuvio 16. Millainen on mielestinne henkilékunnan ystivillisyys (n=89, ka=4,69)

Kuvio 17 kertoo henkilékunnan palvelutason, ja yli puolet vastasi sen olevan kiitettivaa (55

%) ja 38 % vastasi olevan hyvii. Vain 6 % vastasi palvelutason olevan tyydyttdvii tai heik-
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koa (1 %). Niistd kuvioista ja keskiarvoista (kuviot 15, 16 ja 17) voi siis paitelld, ettd vastaajat

ovat olleet erittdin tyytyviisid tai tyytyvaisid henkilokunnan ystavillisyyteen ja palvelutasoon.

60% 55%
50%
40% 38%
30%
20%
10% 6%
1% 0% 0%
0% | —
Kiitettava Hyva Tyydyttava Heikko Huono Ei kokemusta
/ ei
mielipidetta

Kuvio 17. Millainen on mielestinne henkil6kunnan palvelutaso (n=89, ka=4,47)

Hotellihuoneet eivit saaneet niin hyvii tuloksia kuin esimerkiksi henkilokunnan ystivillisyys
ja palvelutaso. 15 % Vastasi ettd hotellihuoneiden varustetaso on kiitettdva, 51 % vastasi sen
olevan hyvi ja loput vastaukset jakautuivat tyydyttivin (29 %) ja heikon (6 %) vilille. Hotel-

lihuoneiden varustetasosta oli tullut seuraavanlaisia kommentteja
7jadkaappia kaipaisin huoneeseen”
“silitysrauta ja — lauta huoneessa olisi hyva lisa”.

Muut tahin liittyvat kommentit 16ytyvit liiteosiosta.
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Kuvio 18. Millainen on mielestinne hotellihuoneiden varustetaso (n=89, ka=3,74)

Suurin osa vastaajista arvioi hotellin yleisilmeen (kuvio 19) olevan hyvi (48 %). Loput vasta-
ukset jakautuivat kiitettavan (29 %), tyydyttivin (28 %) ja heikon (3 %) vilille. Hotellin yleis-

ilme oli my&s saanut muutamia avoimia kommentteja
“hotellin yleisilme vihdn huomaamaton — toisaalta vaatimattomuus kaunistaa”

“vasynyt hotelli, paivityksen tarvetta”.
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50% 48%
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40%
30% 28%
20%
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Kiitettava Hyva Tyydyttava Heikko Huono Ei kokemusta
/ ei
mielipidetta

Kuvio 19. Millainen on mielestinne hotellin yleisilme (n=89, ka=3,85)

Hotellin siisteystaso on vastaajien mukaan pasasiassa kiitettava (32 %) tai hyva (57 %). Muu-

tama ilmoitti siisteystason olevan tyydyttivd (9 %) tai heikko (2 %). Tamid kysymys kattaa
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koko hotellin siisteyden, eikd sitd ole eritelty huoneiden siisteyden tai yleisten tilojen siistey-

den mukaan. Siisteystaso oli saanut muun muassa seuraavan kommentin
“lattialla villakoiria”.

Loput kommentit 16ytyvit liitteista.

60% 57%
50%
40%
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30%
20%
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Kiitettava Hyva Tyydyttava Heikko Huono Ei kokemusta
/ ei
mielipidetta

Kuvio 20. Millainen on mielestinne hotellin siisteystaso (n=89, ka=4,18)

Seuraavat kysymykset koskevat hotellihuoneiden, aulatilojen, ravintolan ja kokoustilojen viih-

tylsyytta.

Suurin osa vastaajista vastasi ettd hotellihuoneiden viihtyisyys on hyvi (64 %). Loput jakau-
tuivat kiitettavin (14 %), tyydyttivin (18 %) ja heikon (5 %) vilille. Hotellihuoneiden viih-

tyisyydesta oli tullut seuraavanlainen avoin kommentti

7we:t kaipaa remonttia”.
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Kuvio 21. Mitd mieltd olette hotellihuoneiden viihtyisyydestd (n=89, ka=3,87)

My0s tissa kysymyksessd suurin osa vastaajista ilmoitti aulatilojen viihtyisyyden olevan hyvi
(65 %). Loput ilmoitti sen olevan kiitettava (13 %), tyydyttiva (22 %) tai heikko (1 %). Aula-

tilat ja my0Os ravintolatilat saivat avoimena kommenttina seuraavanlaisen parannusehdotuk-

sen
“huoneiden tapaan visidhtineitd”.
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Kiitettava Hyva Tyydyttava Heikko Huono Ei kokemusta
/ ei
mielipidetta

Kuvio 22. Mitd mielta olette aulatilojen viihtyisyydestd (n=88, ka=3,89)
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53 % Vastasi ravintolan viihtyisyyden olevan hyva, 15 % olevan sen kiitettiva, 25 % tyydyt-
tava, 6 % heikko ja 1 % vastaajista ei ollut kokemusta tai mielipidetta asiasta. Ravintola sai

my0s avointa kommenttia
”ravintolan sisustusta voisi uusia”

”ravintola kolkon oloinen”.

60%
53%
50%
40%
30% 25%
20% 15%
10% 6%
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Kiitettava Hyva Tyydyttava Heikko Huono Ei kokemusta
/ ei
mielipidetta

Kuvio 23. Mitd mieltd olette ravintolan viihtyisyydestd (n=88, ka=3,74)

Kuviossa 24 suurin osa vastaajista (59 %) vastasi ei kokemusta / ei mielipidettd, ja tissd on
huomioitava, ettd suurin osa vastaajista oli vapaa-ajan matkustajia, joten he eivit kayttineet
kokoustiloja vierailunsa aikana. Kuitenkin ne, jotka kayttivit kokoustiloja, neljannes vastasi

kokoustilojen viihtyisyyden olevan hyvi, kiitettava 3 % tai tyydyttava 13 %.
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Kuvio 24. Mitd mieltd olette kokoustilojen viihtyisyydestd (n=0606, ka=1,54)

Seuraavassa on esiteltynad monivalintakysymysten vastauksia, jotka koskevat palvelua (ravin-
tolassa ja vastaanotossa) sekd kuinka hotelli vastasi odotuksia, ja oliko sisddnkirjautuminen ja

varauksen tekeminen sujuvaa.

Suurin osa vastaajista oli sitd mieltd ettd hotelli vastasi odotuksia. 46 % vastasi sen olevan
kiitettdvalld tasolla, 47 % hyvilld tasolla, ja muutama vastasi odotusten olevan tyydyttavalld

tasolla (6 %), tai heikkoa (1 %).
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Kuvio 25. Mielestini hotelli vastasi odotuksia (n=88, ka=4,38)

Suurin osa vastaajista (74 %) ilmoitti ettd sisdankirjautuminen on kiitettavilld tasolla sujuvaa.
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Kuvio 26. Mielestini sisddnkirjautuminen oli sujuvaa (n=89, ka=4,74)

Suurin osa vastasi, ettd varauksen tekeminen oli helppoa (kiitettava 72 % ja hyva 26 %). 2 %

vastasi, ettei ole kokemusta tai mielipidetta tdstd kysymyksesta.
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Kuvio 27. Mielestini varauksen tekeminen oli helppoa (n=88, ka=4,63)

Paidasiassa vastaajat saivat riittivésti palvelua (75 % kiitettivi, 34 % hyvi ja 1 % tyydyttiva).
Tassakaidn kysymyksessa ei ole eritelty, onko palvelua ollut riittavasti ravintolan puolella tai

vastaanotossa, joten tima kysymys kattaa hotellin kaikki palvelualueet.
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Kuvio 28. Mielestini minua palveltiin riittdvasti (n=89, ka=4,74)

Suurin osa vastaajista oli sitd mieltd ettd vastaanoton palvelu oli hyvaa (74 % kiitettava, 25 %

hyvi ja 1 % tyydyttivi).
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Kuvio 29. Mielestini vastaanoton palvelu oli hyvad (n=89, ka=4,73)

My®0s suurin osa oli sitd mieltd ettd vastaajaa huomioitiin riittdvasti vastaanotossa (73 % kii-

tettdvi, 26 % hyvid ja 1 % tyydyttivi).
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Kuvio 30. Mielestini minua huomioitiin riittdvasti vastaanotossa (n=89, ka=4,72)

Noin puolet vastaajista arvioi ravintolan palvelun olevan kiitettivda (48 %). 38 % Vastaajista
arvioi sen olevan hyvii, 5 % tyydyttivii ja 1 % huonoa. 8 % Vastasi ettei ollut kokemusta

tai mielipidettd ravintolan palvelusta.
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Kuvio 31. Mielestini ravintolan palvelu oli hyvia (n=85, ka=4,07)
Seuraavassa esittelen vesililkuntakeskus Kaukaveteen liittyvat monivalintakysymykset.

Yli puolet vastaajista arvioi ettd vesilitkuntakeskus vastasi odotuksia. Vastaukset jakautuivat

kiitettivin (47 %), hyvin (25 %) ja tyydyttivin (6 %) vilille. 22 % Vastaajista ilmoitti, ettei
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ole kokemusta tai mielipidettd tistd kysymyksestd. Avoimena kommenttina vesiliikuntakes-

kus sai kehuja

Zyllittavan hyva paikka!l En odottanut ihan nain hyvaa”.
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Kuvio 32. Mielestini vesiliikuntakeskus vastasi odotuksia (n=32, ka=3,53)

Yli puolet vastaajista vastasi, ettd vesiliikuntakeskus oli viihtyisd (47 %), neljannes arvioi sen

olevan hyvi (25 %), 6 % tyydyttdvi ja 22 % vastasi, ettei ole kokemusta tai mielipidetta viit-

tamasta.
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Kuvio 33. Mielestini vesililkuntakeskus oli viihtyisa (n=32, ka=3,53)
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Kuvio 34 kertoo ettd onko vesilitkuntakeskuksella riittavasti palveluita, ja tdssd 31 % vastasi
ettd palveluiden maird on kiitettdvaa tai hyvaa. 13 % vastasi ettd tyydyttavad, ja 25 % vastaa-
jista ilmoitti, ettei ole kokemusta tai mielipidettd vaittimaan. Tassa kysymyksessd on huomi-
oitava se, ettd kysymys on tarkoitettu hotelliasiakkaille, etteivit hotelliasiakkaat vilttimattd

ole tietoisia kaikista Kaukaveden palveluista miti se todellisuudessa tarjoaa.

35%
31% 31%
30%
25%
25%
20%
15% 13%
10%
5%
0% 0%
0%
Kiitettava Hyva Tyydyttava Heikko Huono Ei kokemusta
/ ei
mielipidetta

Kuvio 34. Mielestani vesilitkuntakeskuksella on riittavisti palveluita (n=32, ka=3,19)

6.3 Avoimet vastaukset

Jokaisen monivalintakysymyksen perissa oli avoin kohta, johon vastaaja sai kommentoida tai
kertoa oman mielipiteensid. Avoimilla kysymyksilld kysyttiin myOs vastaajan kotipaikkakunta,
mistd sai tiedon hotellista ja miksi valitsi majoituksen kohteeksi Scandic Kajanuksen. Avoi-
milla kysyttiin my0s, etti mitd mieltd vesiliikuntakeskuksesta, millaista yhteistyotd / miksi ei
halua yhteistyotd hotellin vilille sekd vapaa sana, risut / ruusut. Avoimet vastaukset on koot-

tu liitteisiin.

Vastaajia oli ympiri Suomen ja eniten vastaajia oli Helsingistd (9), Oulusta (8) ja Vantaalta
(5). Kysymykseen mistd sai tiedon hotellista, oli suurin osa vastannut saaneensa tiedon netis-
td ja monille hotelli on my6s “vanhasta tuttu” tai ”sopivasti matkan varrella”. Samantapaisia
vastauksia tuli my6s kysymykseen miksi valitsitte majoituksen kohteeksi Scandic Kajanuksen,

ja tissd vastauksina oli muun muassa
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“ketju, jota kdytimme kotimaalla”
’tuttu paikka”
“juuri sopivasti kohdalla pitkdn ajomatkan jilkeen”.

Kyselyn viimeiseni kysymykseni oli vapaa sana, risut / ruusut, joka kerdsi muun muassa seu-

raavanlaisia vastauksia
”Hyvi perushotelli, toimii hyvin.”
”Vain tanssiravintola puuttuu.”

”Kivalla paikalla, todella reipasta ja ystivallisti henkilokuntaa — tullaan uudestaan-

kinl”
”Hyvit huoneet, hyva ruoka, hyvi sijainti.”

”Tulen uudelleen.”

6.4 Tulosten luotettavuus, eli reliabiliteetti ja validiteetti

Seuraavassa pohdin tulosten luotettavuutta, eli kuinka onnistunut tutkimus oli ja kuinka re-
liabiliteetti ja validiteetti onnistuivat tutkimuksessa. Pohdin my6s, kuinka onnistunut otanta

oli ja oliko kyselylomake laadittu oikein ja tdhdn tutkimukseen sopivaksi.

Reliabiliteetti, eli pysyvyys siis mittaa tarkkuutta ja pysyvyyttd seki sitd, kuinka satunnaisvir-
heet mairadvit tutkimusta (kdytetyt mittarit, aineiston kasittely, tutkijan kyvyt ja taidot seka
tutkittava tilanne). Mitd enemmain tutkimuksessa on sattumanvaraisia virheita, sita heikompi

on tutkimuksen reliabiliteetti. (Kajaanin ammattikorkeakoulu n.d.)

Suurin reliabiliteetin pienentijand oli tassd tutkimuksessa otanta. Vastattuja lomakkeita tuli
89 kappaletta 100 sijaan. Kuitenkin, vaikka vastauksia ei ollut aluksi sovittu maira, koen etté
saadut vastaukset ovat pitevid ja toimivia, vaikka kaikissa vastauksissa oli otata pieni ja vas-

taajat eivat vastanneet kaikkiin kysymyksiin.
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Mikili timi tutkimus tehtdisiin uudelleen, eivit tulokset olisi samat, eli tutkimus ei ole reliaa-
beli. Tassd tutkimuksessa kyselyn ajankohta vaikuttaa merkittavisti tuloksiin. Nyt tutkimuk-
sen toteuttamisen aikana oli kes, jolloin esimerkiksi liikematkustusta ja tyon takia matkusta-
via oli vihemmin mitd normaalisti. Yleensi tyon takia matkustavia on enemman kuin vapaa-
ajan matkustajia. Nyt myos tuloksia ja vastauksia pienensi se, ettd vesilitkuntakeskus oli sul-
jettu keséin ajaksi huoltokatkon vuoksi, joten eivit asiakkaat pddsseet kiyttimédin vesiliikun-
takeskuksen palveluita tai kylpyldpakettia ei myyty. Taméd nikyy my0s vesiliikuntakeskusta

koskevissa kysymyksissd, joissa otanta on hyvin pieni.

Vastauksien luotettavuuteen vaikutti se myOnteisesti se, ettd vastaajat antoivat vapaaehtoises-
ti palautteensa ja avoimissa kohdissa oli paljon vastuksia. MyOs anonyymisti vastaaminen li-
sdd luotettavuutta ja vastaajat uskalsivat reilusti antaa oman mielipiteensd. Reliabiliteettia taas
heikentdd hieman se, ettd tulokset on manuaalisesti syotetty, joten tissd on voinut tapahtua

virheita.

Validiteetti eli pitevyys tarkoittaa sitd, ettd kuinka tarkkoja tutkimustulokset ovat ettd kuinka
tutkimustulokset vastaavat sita todellisuutta mista tulokset on saatu seka kuinka mittari mit-

tasi sitd, mitd oli tarkoitus mitata. (Kajaanin ammattikorkeakoulu n.d.)

Validiuteen heikentavisti vaikutti myOs kyselyn ajankohta. Kyseinen ajankohta ei ollut paras
mahdollinen aika tehdid asiakastyytyviisyyskyselya. Kuitenkin itse kyselylomake oli tilantee-
seen ja tutkimukseen toimiva. Se selvitti monipuolisesti mitd mieltd vastaajat ovat eri asioita
hotellissa sekd vastaaja sai itse antaa avointa palautetta. Monivalintakysymyksissa asteikot
olivat sopivat ja niissd oli my6s huomioitu, ettd kaikki vastaajat eivit valttimatta kayttineet
kaikkia palveluita. Kuitenkin validiutta heikensi se, ettd vastaajat eivit huomioineet kaikissa
kysymyksissa asteikkoa, vaan jattivit vastaamatta kysymykseen, mika heikensi tiettyjen kysy-

mysten otantaa.

Kuitenkin, tulokset, jotka tulivat tutkimuksesta ilmi vastaavat ketjun oman SGS-jirjestelmin
tuloksia melko pitkalti, huolimatta siitd, ettd opinndytetyona jirjestimini kyselyn tuloksiin

vaikuttivat loma-aika (kesd) ja vastauksien niukka maira (Kesti 2015).
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7 KEHITTAMISEHDOTUKSET JA JOHTOPAATOKSET

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tarkoituksena oli selvittdd asiakkaiden tyytyvaisyyttd Scandic Ka-
januksen ja vesiliikuntakeskus Kaukaveden palveluihin sekid viihtyvyyteen. Tutkimuksessa
selvitettiin vastaajien mielipidettd yleisten tilojen ja huoneiden viihtyvyydestd, vastasiko ho-
telli (ja vesilitkuntakeskus) odotuksia, kuinka onnistunutta palvelu on ravintolassa ja vastaan-

otossa, seka millaista on henkil6kunnan ammattitaito ja ystavallisyys Scandic Kajanuksessa.

Korkeimpia arvosteluja sai henkilkunnan ammattitaito (ka=4,45), henkil6kunnan ystavilli-
syys (ka=4,69) ja henkilokunnan palvelutaso (ka=4,47). Heikompia arvosteluja sai hotelli-
huoneiden varustetaso (ka=3,74) ja hotellin yleisilme (ka=3,85). Hotellihuoneiden (ka=3,87),
aulatilojen (ka=3,89), ravintolan (ka=3,74) ja kokoustilojen (ka=1,54) viihtyisyys sai myos
heikompia arvosteluja. Eli henkilokunnan taidot ja ammattitaito ovat hyvalld tasolla, muta

yleiset tilat ja hotellihuoneet kaipaisivat piristysta.

Palveluun ja sujuvuuteen liittyvat kysymykset saivat hyvid keskiarvoja ja my6s hotelli vastasi
asiakkaiden odotuksia (keskiarvo 4,38). Vastaajien mielestd myds vastaanotossa asiakasta
huomioitiin riittdvisti (keskiarvo 4,72) ja vastaanoton palvelu oli hyvai (4,73). My6s ravinto-

lan palvelu oli toimivaa (keskiarvo 4,07).

7.1 Johtopiitokset

Johtopiatoksena voidaan todeta, ettd Scandic Kajanuksen asiakkaat ovat tyytyviisid hyvain
ja monipuoliseen palveluun, varauksen tekeminen hotelliin on helppoa ja sisadnkirjautumi-
nen on toiminut sujuvasti. Hotelli on siisti, edullinen ja toimiva “perushotelli”. Asiakaspalve-
lu hotellissa on hyvai ja henkilokunta on ystivillisti. Avoimet kysymykset selvittivit ettd
hinta-laatusuhde on kunnossa ja hotellin sijainti on hyvi seki hotellilla on riittivésti ja moni-

puolisesti palveluita.

Viihtyvyyteen vaikuttivat monipuoliset palvelut, hyvi siisteystaso ja hyvi palvelu. Viihtyvyy-
teen ei vaikuttanut oliko asiakas ensimmidistd kertaa hotellissa vai ei. My6skdan sukupuoli tai
matkan syy ei vaikuttanut viihtyvyydessa suuntaan tai toiseen. Lahinna tuli ilmi, ettd ty6mat-

kailijoille riittdd pienemmat palvelut ja lomalaiset hakevat enemmain luksusta sekd monipuoli-
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sia palveluita ja monipuolista tekemistd. Voi siis todeta ettd Scandic Kajanus on toimiva ho-

telli niin vapaa-ajan matkustajille kuin tyomatkustajille.

Myos vesilitkuntakeskuksen palveluihin vastaajat olivat tyytyviisia. Vesilitkuntakeskus vastasi
kayttdjien odotuksia seki vesiliikuntakeskus oli viihtyisd. Vesilitkuntakeskus sai kiitosta ja sitd
verrattiin myos oikeaan kylpylaian. Vesilitkuntakeskukseen liittyvissa kysymyksissd suurin osa
jatti vastaamatta kysymyksiin, joten niiden otanta on hyvin pieni (n=32), mutta olivat vasta-
ukset hyvid. Osa vastaajista my6s ilmoitti, ettei tulisi ilman vesilitkuntakeskusta ja moni aikot

tulla uudestaan niin hotelliin majoittumaan ja vesilitkuntakeskukseen polskimaan.

7.2 Kehittamisehdotukset

Opinndytetyostd saadut tulokset toimivat kehittimisideoina Scandic Kajanukselle. Tulokset
kertoivat, ettd Scandic Kajanus on toimiva perushotelli, jossa palvelu on hyvai ja erityiskii-
tosta Scandic sai joustavuudestaan. Hotellin henkildkunnan palvelualttiuteen ja toimintaan
oltiin tyytyviisid, ja check-in ja -out tilanteet toimivat hyvin seka asiakas otettiin hyvin huo-
mioon erilaisissa palvelutilanteissa. Varsinaisia kehittimisideoita, joilla voisi parantaa palvelua
ja laatua el tullut, mutta seuraavassa esittelen esille tulleet asiat, joille voisi tehdd, ja tehddin-

kin muutoksia.

Hotellihuoneet ja yleiset tilat saivat eniten kommenttia, ja osa hotellihuoneista ja kylpyhuo-
neista olisivat paivityksen tarpeessa. MyOs ravintolan viithtyvyyttid haluttaisiin paremmaksi.
Kuitenkin hotellissa on uusittu kahden siiven huoneet seki ravintola, aulatilat, automatiikka
ja keittié on piivitetty. Suurin osa hotellihuoneiden paivitystoimenpiteitd koskivat kylpyhuo-
neita. Tdhdn on tulossa muutosta, silli kylpyhuoneremontti on suunnitteilla hotelliin. (Kesti

2015)

Hotellin aulan vithtyvyys sai my6s heikompia arvosanoja, ja sithen tartuttiin heti, ja aulaan on
tulossa piivitystd jo ennen joulua (Kesti 2015). Uusi asiakastyytyviisyystutkimus samasta ai-
heesta kannattaisi tehdd tulevaisuudessa kylpyhuoneremonttien ja aulan piivityksen jilkeen,
jotta nahtiisiin, kuinka nima remontit ja tilojen péivitykset vaikuttavat viihtyvyyteen ja onko

parannusta tapahtunut kehitettivilld alueilla.
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8 POHDINTA

Tutkimuksen otanta oli 89 kappaletta, joka kuitenkin vastaa otantaa tdhin tarkoitukseen so-
pivasti. Kuitenkin otannan maara oli minulle pettymys ja olisin odottanut ettd vastauksia olisi
tullut enemmin. Uskon, ettd jos tutkimuksen ajankohta olisi ollut eri, olisi otanta ollut suu-
rempi ja olisin saanut parempia tuloksia myos Kaukaveden osalta. Kuitenkin tekemani tut-

kimus vastasi tutkimusongelmiin ja tutkimus on toistettavissa.

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd asiakkaiden tyytyvaisyyttd viithtyvyyteen ja palveluun
hotellissa ja vesiliikuntakeskuksessa sekd mihin seikkoihin asiakkaat ovat tyytyviisid ja miten
eri asiat vaikuttavat vithtyvyyteen. Voidaan todeta, ettd toimiva palvelu, siistit tilat ja ystavil-

linen henkilokunta on vastaus molempiin tutkimuskysymyksiin.

Suurin heikkous ja ongelma tutkimuksen tekemisessd olivat otanta ja kyselyn ajankohta.
Etenkin ajankohta vaikutti heikentdvidsti moneen eri vastaukseen ja se my0s pienensi otan-
nan kokoa. Otannan koosta huolimatta, saadut tulokset edustavat hyvin perusjoukkoa ja saa-

tujen palautteiden kautta toimintaa voidaan kehittid entistd parempaan suuntaan.

Omissa tavoitteissani onnistuin. Omat tavoitteeni timan tutkimuksen kannalta oli laatia toi-
miva kyselylomake, pysya aikataulussa ja saada onnistunut otanta. Kyselylomakkeen kysy-
mykset raataloin tutkimukseen sopivaksi, ja tirkein seikka kyselylomakkeessa oli, ettd taytyy
ottaa huomioon, ettd kaikki vastaajat eivat valttimittd kdytd kaikkia palveluita. Myos englan-
ninkielisen version tekeminen vaikutti myonteisesti tyohoni, vaikka englanninkielisia vasta-

uksia ei tullut kuin kolme.

My0s kerityt vastaukset olivat suunnilleen sitd, mitd olin niiden olettanut olevan. Tilanne ei
aivan vastaa hotellin normaalia tilannetta, mutta kyselyn perusteella ainakin vastaajat olivat
tyytyvaisia hotellin palveluihin ja vithtyvyys on ollut hyva, sekd mika tirkeinta, uusi vesilii-

kuntakeskus vaikutti timin tutkimuksen perusteella viihtyvyyteen positiivisesti.

Koen, ettd tekemalldni tutkimuksella on arvoa Scandic Kajanukselle ja vesilitkuntakeskus
Kaukavedelle. Etenkin, kun uudelle vesiliikuntakeskukselle ei ole tehty vastaavaa tutkimusta,
joten se antaa hieman suuntaa, kuinka hotellin asiakkaat ovat ottaneet vastaan vesiliikunta-

keskuksen. Tekemini tutkimus antaa myos Kajanukselle tietoa timéanhetkisestd toiminnasta.
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Tutkimuksen tekeminen oli haastavaa, mutta mielenkiintoista. Perinteisin menetelmin tehty
tutkimus antoi tyohon omat haasteet, mutta kuitenkin onnistuneesti selvisin niistd. Koen
tutkimuksesta olevan myos hyotyi itselle, etenkin teoriaosuudessa kasitellyt asiakaspalvelu-
menetelmit ja palvelun muodot ovat hy6dyksi milld alalla tahansa ja ndiden avulla voin kehit-

tad myos itsedni asiakaspalvelutyGssa.
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LIITE11 (4

Liite 1: Asiakastyytyvaisyyskysely (Suomi) Sca n d i c
ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY: SCANDIC KAJANUS -
Arvoisa vieras! QU.I’ZQV%I/
Olen kolmannen vuoden matkailualan opiskelija Kajaanin Ammattikorkeakoulusta.

Taman kyselyn tarkoitus on kerété tietoa opinndytetyotani varten. Saadut vastaukset kasittelen luottamukselli-
sesti, ja julkaisen ne ainoastaan valmiissa opinnédytetydssani. Mielipiteenne on tarked, silla se auttaa minua
opinnaytetydsséni, sekd Scandic Kajanusta kehittyméén ja palvelemaan Teité entistd paremmin!

Ystavallisin terveisin, matkailualan opiskelija Elina Vaisanen.

Kun palautatte taytetyn kyselylomakkeen vastaanottoon, voitte maksutta hakea ravintolasta kahvin / teen.
Ole hyva, ja ympyroi sopiva vastaus. Valitkaa ainoastaan yksi vaihtoehto.

1. Sukupuoli? 1: Mies, 2: Nainen

2. Kaotipaikkakunta?

3. Oletteko aikaisemmin vieraillut Scandic Kajanuksessa? 1: Kylla, 2: En

4. Matkan syy? 1: Ty0, 2: Vapaa-aika, 3: Kokous, 4: Muu, mika?

5. Mité kautta varasitte majoituksenne? 1: Internetisté / sahkopostilla, 2: Soittamalla, 3: Muu, miten?

Mista saitte tiedon hotellista?

6. Miksi valitsitte majoituksen kohteeksi Scandic Kajanuksen?

7. Onko hotellilla mielestanne riittavasti palveluita? 1: Kylla, 2: Ei

Mikali vastasitte ei, mitd, tai millaisia palveluita haluaisitte lisda hotelliin?

5= Kiitettava, 4= Hyva, 3= Tyydyttavd, 2= Heikko, 1= Huono, 0=Ei kokemusta / ei mielipidetta

8. Millainen on mielestinne...

henkil6kunnan ammattitaito
henkilékunnan ystavéllisyys
henkil6kunnan palvelutaso
hotellihuoneiden varustetaso
hotellin yleisilme

hotellin siisteystaso
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Mikali vastasitte huono / heikko, tai haluatte muuten kertoa mielipiteenne:

Ole hyvé ja k&danna >
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9. Mitd mielté olette...

hotellihuoneiden viihtyisyydesta 5 4 3 2 1 0
aulatilojen viihtyisyydesta 5 4 3 2 1 0
ravintolan viihtyisyydesta 5 4 3 2 1 0
kokoustilojen viihtyisyydesta 5 4 3 2 1 0
Mikali vastasitte huono / heikko, tai haluatte muuten kertoa mielipiteenne:
10. Mielesténi...

hotelli vastasi odotuksia 5 4 3 2 1 0
sisdankirjautuminen oli sujuvaa 5 4 3 2 1 0
varauksen tekeminen oli helppoa 5 4 3 2 1 0
minua palveltiin riittavasti 5 4 3 2 1 0
vastaanoton palvelu oli hyvéaa 5 4 3 2 1 0
minua huomioitiin riittdvésti vastaanotossa 5 4 3 2 1 0
ravintolan palvelu oli hyvaa 5 4 3 2 1 0

Mikali vastasitte huono / heikko, tai haluatte muuten kertoa mielipiteenne:

11. Oletteko kayttaneet vierailunne aikana vesiliikuntakeskus Kaukaveden palveluita? 1: Kyllg, 2: En

12. Jos vastasitte kylla edelliseen kysymykseen, vaikuttiko vesiliikuntakeskus vierailukokemukseenne tai
viihtyisyyteenne hotellissa? 1: Kylla, 2: Ei, 3: En o0saa sanoa

Kommentit vesiliikuntakeskuksesta:

13. Mielestani. ..

vesiliikuntakeskus vastasi odotuksia 5 4 3 2 1 0
vesiliikuntakeskus oli viihtyiséa 5 4 3 2 1 0
vesiliikuntakeskuksella on riittavasti palveluita 5 4 3 2 1 0

Jos vastasitte huono / heikko, tai haluatte muuten kertoa mielipiteenne:

14. Haluaisitteko jotain yhteisty6té hotellin ja vesiliikuntakeskuksen valille? 1: Kyllg, 2: En

Millaisia / miksi ette?

15. Vapaa sana, risut / ruusut:

KIITOS VASTAUKSESTANNE ja tervetuloa uudelleen Scandic Kajanukseen! ©
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Asiakastyytyaisyyskysely (Englanti)

Scandic

Dear Guest! &
I am a senior year student of tourism from the Kajaani University of Applied Sciences. o‘ulzavw
The purpose of this survey is to collect data for my thesis. The replies | get, | will deal

with confidentially and I publish only in my finished thesis. Your opinion is important because it will help me

with my thesis, and to develop Scandic Kajanus to serve you even better!

CUSTOMER SATISFACTION SURVEY: SCANDIC KAJANUS

Sincerely, tourism student Elina Visanen.

When you return the complete questionnaire to the reception, you can take free coffee / tea from the restaurant.
Please circle the best alternative of your choice. Select only one option.

BACKGROUND INFORMATION:
1. Gender? 1: Male, 2: Female

2. Hometown and homeland?

3. Have you previously visited in Scandic Kajanus? 1: Yes, 2: No

4. Reason for the stay? 1: Work, 2: Holiday, 3: Meeting, 4: Other, please specify?

5. How did you reserve the accommodation? 1: Internet / e-mail, 2: By phone, 3: Other, how?

Where did you hear about the hotel?

6. Why did you choose the accommodation in Scandic Kajanus?

7. Do you think that hotel has enough services? 1: Yes 2: No

If you answered no, what what kind of services would you prefer?

5= Excellent, 4= Good, 3= Satisfactory, 2= Poor 1= Weak 0= No experience / no opinion

8. What is your opinion about...
professionalism of staff
staff’s friendliness
staff’s level of service
the hotel room equipment level
the hotel’s general appearance
the hotel's cleanliness level
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If you answered poor / weak, or you would like to tell your opinion:

PLEASE TURN >




LIITE 14 (4

9. What do you think about the comfortability of ...

hotel room 5 4 3 2 1 0
lobby 5 4 3 2 1 0
restaurant 5 4 3 2 1 0
conference room 5 4 3 2 1 0

If you answered poor / weak, or you would like to tell your opinion:

10. I think that...

hotel met my expectations 5 4 3 2 1 0
check-in worked smoothly 5 4 3 2 1 0
making a reservation was easy 5 4 3 2 1 0
| was served adequately 5 4 3 2 1 0
reception’s service was good 5 4 3 2 1 0
| was taken into account adequately in the reception 5 4 3 2 1 0
restaurant’s service was good 5 4 3 2 1 0

If you answered poor / weak, or you would like to tell your opinion:

11. Did you use the water sports center Kaukavesi services during your visit? 1: Yes 2: No

12. If you answered yes to the previous question, did the water sports center affect in your visit experience
or comfortability of the hotel? 1: Yes 2: No 3: I don’t know

Comments about water sports center Kaukavesi:

13. | think that ...

water sports center met my expectations 5 4 3 2 1 0
water sports center was comfortable 5 4 3 2 1 0
water sports center has enough services 5 4 3 2 1 0

If you answered poor / weak, or you would like to tell your opinion:

14. Would you like some co-operation between the hotel and the water sports center? 1: Yes 2: No

What kind of services / why not?

15. Comments and feedback:

THANK YOU FOR YOUR REPLY and welcome again to Scandic Kajanus! ©
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Liite 2: Avoimien kysymysten vastauksia
Kysymys 2. Kotipaikkakunta

- Kuopio (2)

- Portland, Oregon, USA
- Heizoyarath, Deutuschland
- Heinola

- Lappeenranta (3)
- Puumala

- Nivala

- Mubhos (3)

- Jyvéskyla (3)

- Espoo

- lkaalinen

- Helsinki (9)

- Vierema

- Netherlands

- Tornio

- Posio

- Jarvenpéa (2)

- Sodankyla

- Liperi

- Veikkola / Kirkkonummi
- Vihti

- Sékyla

- Kankaanpaa

- Lieto

- Joensuu (2)

- Somero

- Inkoo

- Sipoo

- Orimattila (2)

- Oulu (8)

- Rovaniemi

- Tampere (3)

- Turku (2)

- Kokkola

- Hamina

- Rovaniemi

- Nurmes

- Lahti (2)

- Lempééala

- Lapinjarvi
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- Kuhmo

- Joroinen

- Vantaa (5)
- Pirkkala

- Kemi

- Raahe

- Suomussalmi
- Oulunsalo
- Nastola

- Hartola

- Siilinjarvi
- Kouvola

- Karstula

- Raasepori
- Ylivieska

Kysymys 5. Mitd kautta varasitte majoituksenne: 4: muu, mika?

- Internetistd huoneiden tilanne - varaus respasta

- Suoraan tiskilta (2)

- The organisation reserved for me

- Edellisen kerralla sovin tiskilta

- Sihteeri varasi netista

- Paikan paalta

- Sihteerin varaus

- Kannattaisi poistaa automaatti vastaaja ja vastata itse. Ei paina 12 12 12, on erit-
tain vaarallinen autoillessa

- Paikan paalla

- Tyokaveri varasi puhelimitse

- Matkanvarausjarjestelmasta tyopaikalla

- Matka Kalevan kautta (2)

- Ovesta sisadn

- SMT

Mista saitte tiedon hotellista?:

- Tuttu jo ennestaan, usein vieraillut.
- Valmet (Kajaani Automation)

- Netisté (12)

- Reisebdro (travel agency)

- Internet (6)

- Scandicin sivuilta (2)

- Netti (3)

- Kaverilta
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Tyokaverilta

Olen entinen kajaanilainen ja tiesin hotellin hyvaksi
Olemme yopyneet aikaisemminkin taalla

Internetista (8)

Ollut vakipaikalla jo vuosia

Scandicin nettisivuilta = tarjoussivulta

En muista, olen aina tiennyt ettd Scandic on kajaanissa
Vanha muistikuva hyvasta hotellista

Viime keséna yovyttiin matkalla Lappiin. Silloin varmaan katsottiin netista.
Hotels.com (2)

Ennen kayty

Tuttu hotelli (olen asunut ennen Kajaanissa)

Navista

Scandicin nettisivuilta

Hybddynsimme tarjouskupogin, ja hotelli oli sopivasti reitin varrella
Edellisen matkan perusteella (urheilujoukkue)

VR:n sopimushotelli

Asiakkaalta

3v ollut vakipaikka

Sopimusmajoitus, yrityksen kautta

Tuttu hotelli, ydpynyt jo vuosia

Sihteerilta

Aikoinaan Stockmannin kanta-asiakas etuna alennus
Meidan yrityksellamme on sopimushinta Scandicin kanssa
Vanhastaan tuttu

Vanha asiakas

Sopimus tydpaikka / Scandic

Sahkdopostitarjous

1995 alkaen kayttanyt tata hotellia

Scandic.fi

Scandicin uutiskirjeesta

Sahkopostiin tulee ”muistutuksia”. Alun pitden ystdavd puhui Scandic hotelleista.
Onhan tama ollut..

Aiemmalla vierailulla

Tuttu 20v

Googlettamalla

Kollegalta

VR

Hain netistd hotellia Kajaanista

Aikaisemmat kokemukset

SMT
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Kysymys 6. Miksi valitsitte majoituksen kohteeksi Scandic Kajanuksen?:

- Sopiva sijainti, hyvat parkkipaikat, suht edullinen

- Location & Valmet rate

- Spa

- Reiseblro

- Vélietappi Lappi-Heinola

- Kanta-asiakastarjous

- Ketju, jota kdytdmme kotimaalla

- Kylpylatarjouksen takia

- Laadukas

- Tuttu paikka (2)

- Kuulemma hyva

- Palvelu on hyvaa

- Scandic Kortti

- Sopivasti matkan varrella (2)

- Hyva sijainti ja edullisuus

- Sopivan lahelld / kylpylapaketti ja iso perhehuone edulliseen hintaan
- Tuntui ok

- Olen jasen ja huippu kylpyla

- Sijainti

- Olen kanta-asiakas

- Edullinen kanta-asiakas hinta, Sotkamon lahell& jossa lomailimme péivéan
- Se on sopivasti matkamme varrella ja olimme viime kesan tyytyvaisia
- ”Juuri sopivasti kohdalla” pitkdn ajomatkan jélkeen

- Scandic-jasenkorttiedut

- Lé&hell& tyopaikkaa / ainut Scandic

- Sopiva paikka

- Scandicin aamupalojen takia ©

- Aiemmat hyvat kokemukset (2)

- Sopi matkan varrelle

- Matkan varrella

- Sopiva hinta

- Hyodynsimme tarjouskupongin ja hotelli oli sopivasti reitin varrella
- Scandic jasenyys

- Sopiva

- Sopivan rauhallinen, hyva huone, ymparistossa tekemista
- Sopimushotelli (2)

- Edullinen sopimushinta (Kaukametsa)

- 3vollut vakipaikka

- Kanta-asiakaskortti

- Kannattaa opettaa huomaavaisuutta

- Normaali / vakiintunut y6paikka

- Valittiin puolestani
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- Hinta / saatavuus

- Eldkel&ishinta ja sopiva sijainti

- Keskelld kaupunkia

- Sopimushinnan vuoksi

- Sopiva tarjous

- Tyokohde

- Aikaisemminkin ollut

- Valjus oli tdynna

- Tyokohde Transtech

- Keséteatteri Suomussalmella

- Scandic bonusohjelma

- Sopimushotelli

- Kaytin Scandic pisteet

- Tuttu, sopivan hintainen

- Sopi lomamatkaan

- Kanta-asiakkuuden ja Kaukaveden ja viihtyisén hotellin vuoksi
- Edullinen tarjous

- Sopivuus

- Péaadyin Kajaaniin

- Scandic kanta-asiakkuus

- Matkan varrella ja pistella

- Hyva sijainti matkan varrella

- Yleensd hyvé valinta

- Matkan varrella pohjoiseen “vélilasku”
- Kollega kehui

- Parkkitila ja mukaa rauhallinen huone
- Sopimus / firma

- Hinnan perusteella

- Tuttu, hyva ketju

- Vrt. edella

- Aikaisempien kayntien perusteella
- Scandic jasen

- Ystdva suositteli

Kysymys 7. Mikali vastasitte ei, mitd, tai millaisia palveluita haluaisitte lisad hotelliin?:

- Kaikki oli hyvin

- Matkapdivdmme on usein sunnuntai eika silloin ole ruokaa saatavilla (ravintola
suljettu)

- Tanssiravintola

- Vesiliikuntakeskuksen keséasulku harmillinen

- Muuten kyllg, mutta ihmettelen ettd hotelli on rannassa mutta rantaa ei ole hyo-
dynnetty mitenk&én
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- Aukioloajat puuteelliset
- Tupakoiville parvekkeellinen huone

Kysymys 8. Mikili vastasitte huono / heikko tai haluatte muuten kertoa mielipiteenne:

- Pide puuttuu WC:sté

- Huoneen kalustus alkaa kaivata uusimista

- Vaikka hotelli on hyvin siisti on paikoitellen nahtévissa pienta kulumista, joita
voitaisiin pintaremontilla siistia

- Jadkaappia kaipaisin huoneeseen..

- Kaytdvien kokolattiamatot kulahtaneet, ilma ké&ytavissa ehka sen vuoksi huono -
hieman nenéoireita (astmaatikko)

- Toivottu pinnasanky jai saamatta

- Huoneiden muoto rajoittaa sisusta. Sangyn sijainti suhteessa telkkariin on epamu-
kava. Huoneessa tyhjaa tilaa ihan ja nuhjuisia huonekaluja. Ei mattoa! Vedenkei-
tin & teepusseja..

- Huoneisiin voisi tuoda silitysraudan ja teenkeittomahdollisuuden

- Ruma rakennus, vanha

- Kovin oli kaitainen sénky ja minibaaria myos kaipailin. WC / suihku kaipaisi ki-
pedsti paivitysta

- Lattialla “’villakoiria”

- Aamupalalla pikkulusikat kosteita / likaisia

- Joistain huoneista puuttuu minibar (eli jaékaappi ©). Tydmatkalaisena minulle on
tarkedaa, ettd voisin sailyttda ruokia, mehuja yms. seuraavaa kiireista tyopaivaa
varten ja&kaapissa. Sauna loistava lisé joissain huoneissa!! © (Olen siis ollut
useissa eri huoneissa..) Jotkut huoneet eivét ihan ajan tasalla mutta suurin osa on.

- Silitysrauta ja —lauta huoneessa olisi hyva lisa

- Lampuissa energiasaastolamput!! Vaihtakaa lediin ihmeessa - séastoa ja kirkka-
utta. Led syttyy heti kirkkaaksi! Minibaari / jadkaappi puuttuu

- Hieman ihmetytti kun ei ollutkaan enda minibaaria. Siita olisi voinut olla join
viesti etta miksi. Myos ilmastoinnin puute aiheutti nain kesalla tukaluutta. Aé-
nieristys hieman puutteellinen.

- Hotellin yleisilme vah&n huomaamaton — toisaalta vaatimattomuus kaunistaa

- Huoneet kaipaavat remonttia kuten myds aulat, kéytavat ym.

- Kaiken kaikkiaan hyva hotelli

- Vasynyt hotelli, péivityksen tarvetta

- Hyvé fiilis kun tulimme.. ruokailu pilasi!

- Huone polyinen

- Joskus vessat haisee, vanha varustus vessoissa

- Huoneen jateastia on turhan pieni
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Kysymys 9. Mikili vastasitte huono / heikko, tai haluatte muuten kertoa mielipiteenne:

- Suuri ja autio, tanssiravintola on vahan luotaantydntavé, sisaankaynti ei ole sel-
ked. Hissilta hotellihuoneeseen on aika pitk&d matka. Voisiko valkoisille seinille
laittaa johonkin kohti vaikka koko seindn kokoisia kuvia Kainuun luonnosta ja
taydentaa elamysta aanimaailmalla?

- Katso edellinen vastaus

- Ihan lilan kuuma huoneessa, +27 on liian Ilammin! Muuten siisti huone ja oli mu-
kava tulla

- Kits. edellinen

- Ravintola mukava, rauhallinen, leikkitila ravintolassa loistava

- WC-t kaipaa remonttia

- Huoneet siistit ja ihan ok

- Helteelld ei riittdvaa ilmastointia!

- Huoneiden tapaan véséhtaneita

- Ravintola kolkon oloinen

- Ravintolan sisustusta voisi uusia

Kysymys 10. Mikali vastasitte huono / heikko tai haluatte muuten kertoa mielipiteenne:

- Ruoka erittain hyvaa, hauska lasten ruokalista (sai valita itse ja rastittaa)

- Ruoka oli talla kertaa hyvaa, mutta siind on usein ollut suuria puutteita: palanutta
tai tdysin raakaa ruokia.. huonoista, vanhasta raaka-aineista jne. Ravintolan hen-
kilokunta (tarjoilijat) ovat aina olleet ystavallisia ja palvelleet hyvin.

- Puhelin on liilan monta 1. ja 2. nappia ja suosin puhumista koska varaan hotellin
ajaessa ja tiesin minne soitin

- Aamiainen Scandicissa on aina aivan samanlainen, mutta nyt aamiaisen taso oli
heikko. Eli samat asiat / ruuat oli laadultaan heikompia. Munakas pahaa ym.

- Lounas oli hyvaa, mutta esim pottumuussia olisi voinut olla tarjolla myos ilman
porkkanaa. Eli kahta vaihtoehtoa. Toki se on kustannuskysymys ©

Kysymys 12. Kommentit vesilitkuntakeskuksesta:

- Valoisa, avara, siisti, toimiva, lampimat altaat

- Vahan liian kolkko, toimintoja riittavasti

- Kiva paikka lapsiperheelle

- Siisti ja toimiva, hdyrysauna voisi olla

- Olen muuten tutustunut vesiliikuntakeskukseen ja todennut sen todella hyvaksi
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- Mukavasti erilaisia altaita, misté valita. Liukumaki plussaa. Ruuhka-aikaan vain
litan paljon porukkaa kerralla, voisiko rajoittaa kavijamaaraa kerralla?

- Emme tulisi ilman vesiliikuntakeskusta. Olemme intohimoisia uimareita ja uima-
hyppymahdollisuudet ovat hienot.

- Se oli remontissa, joka harmitti. Olisimme halunneet kdyda myds siell&kin.

- Keskus oli nyt suljettu kesan ajaksi. Aiemmilla kaynneilld en ole sinne ehtynyt
mutta joskus aikomuksena on viel& k&ydd. Vaikuttaa viihtyisalta paikalta.

- Kiinni?

- Suljettu

- Mainio!

- Entiennyt vesiliikuntakeskuksen olemassaolosta, ehka siitd voisi mainita vas-
taanotossa.

- Vesiliikuntakeskus vaikutti positiivisesti

- Kiva paikka

- Monipuolinen! Lapset viihtyivat todella hyvin ja aikuiset saivat myds monipuoli-
sesti virikkeita erilaisista altaista

- Aikuiselle kovasti passeli

- Ok.

- Siisti, selked, edullinen

- Erinomainen, kéytiin useita kertoja

- Positiivinen yllatys! VVékea oli, mutta hyvin mahtui sekaan. Siisti ja toimiva.

- Erittain miellyttava (siisti, tilava, toimiva)

- Tosihyvd, aivan kylpylatasoiset palvelut. Valvojia oli ihanan paljon.

Kysymys 13. Jos vastasitte huono / heikko, tai haluatte muuten kertoa mielipiteenne:

- Vanhempana haluaa valvoa / seurata lapsiaan, niin olisi ollut kiva jos tila olisi
lampimampi kun joutuu pitkia aikoja seisoskelemaan liukuméen aarella.
- Yllattdvan hyva paikka! En odottanut ihan ndin hyvaa!

Kysymys 14. Yhteisty6: Millaisia / miksi ette?:

- Entiennyt ko. vesiliikuntakeskuksesta ennen kuin hotellissa joten en osannut va-
rautua

- Pakettiin voisi kuulu ainakin aikuiselle kylpytakit

- Kylpytakit kaikille kylpyl&asiakkaille

- Voisi kuulua hotellin hintaan

- Hotelli-kylpylapaketteja; kylpylan vapaa kaytt6?

- Kaikki hyvin, hotellista padsee helposti vesiliikuntakeskukseen.

- Olisi kiva jos aamu-uinnit kuuluisivat huonehintaan
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- Entieda, saako hotellin vastaanotosta ostettua lippuja vesiliikuntakeskukseen,
mutta se olisi k&tevad. Aamu-uintimahdollisuus olisi mukava.

- Vesijumppa aamuisin, illalla ohjattua vesizumbaa

- Edellisen vierailun perusteella vesiliikuntakeskus hyva, kulkuyhteys sujuva

- Scandic Kajanus ja vesiliikuntakeskus = kiinte& yhteisty0 olisi eduksi!

- Riittava

- En kuulu kohderyhméaén

- Hintaetua

- Voisi kuulua huonehintaan!

- Toki olisin mennyt kun illalla oli aikaa jos mahdollisuudesta olisi tiedotettu jo-
tenkin

- Vaikka ettéd hotellin asukkaat voisivat kayttaa vesiliikuntakeskusta ilmaiseksi /
alennettuun hintaan

- Tarjouksia mahdollisesti

- Hyvid tarjouksia

- llmoittaisin Scandicin nettisivuilla, ettd vesiliikuntakeskuksessa ei saa uida ui-
mashortseilla

- En koe enempaa tarvetta

- Voisiko hotellin lapsivieraille olla jokin ohjattu hetki

- Hotellin asukkaille rajoittamaton kulkuoikeus kylpyl&éan

- Kylla vesiliikunta péivan paalle tekee oikein hyvéa

- Paketti, eli vesiliikunta huoneen hintaan

- YOpyminen riittda

- Kaikki toimi hyvin

- Hotellipakettiin siséltyvaksi

- Nykyinen hyva

Kysymys 15. Vapaa sana, risut / ruusut:

- Kiitoksia ja hyvaa syksyn jatkoal

- llmastoinnin sd&don puute (kuuma). Hotelli viihtyisa ja hyvalla paikalla.

- Inonly one night, not all questions are answered

- Huone meinasi jadda varaamatta koska 5 henkeé ei huomioida = jouduttiin otta-
maan 2 huonetta

- 80-luvun hotelli, joka on kuitenkin hyvin yllapidetty. Led-valot ravintolassa yllat-
tivat positiivisesti. Vihreat kalusteet huoneissa voisi vaihtaa, ovat kuluneitakin.
Scandic-bréndiin kohdistuvat odotukset toteutuivat taysin.

- Saippuat loppu

- Harjoittelussa ollut neito on erittain sopiva téllaiseen palveluammattiin

- Hyva perushotelli, toimii hyvin

- Mikro aulatilaan olisi plussaa © Potta perhehuoneeseen. Se varaukseen merkitty
pinnasanky jai saamatta ®

- Fine
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Pelkkia ruusuja. Tosin myds aamuisin olisi kKiva paasta uimaan (avautui vasta klo
14.00). Kiitos.

TyOmatkoillani sopiva ja riittdva, mutta en tulisi tdnne viihtyékseen perheen tai
ystévien kanssa.

Pikkuhiljaa remonttia kaipaisi

Mukavan tilava huone (queen), sopiva perhehuoneeksi (3 lasta). Face Stockholm
tuotteet olivat ihania, erityisesti Body lotion.

Hotellihuoneen kylppérin vesi ei kunnolla valunut viemariin (kallistukset tms.
huonot) Kuivattiin lattiaa pyyhkeilla. Oltiin muuten tyytyvaisia hyvéaan palveluun,
tullaan varmaan toistekin © Kiitos!

Vain tanssiravintola puuttuu

Palvelulle ruusuja, ilmastoinnille / kylpyhuoneelle risuja.

Kivalla paikalla, todella reipasta ja ystavallista henkil6kuntaa — tullaan uudes-
taankin!

Matkatessamme pohjoiseen tai vieraillessamme sukulaisten luona tapaamme ma-
joittua Kajanuksessa. Piddmme hotellista, sen ystévallisesta ja toiveet huomioon
ottavasta henkilékunnasta ja myds Scandic-menu on makuumme. Tulemme var-
masti jatkossakin ©

Hyvét huoneet, hyva ruoka. hyvé sijainti.

©

Isokokoiselle ihmiselle hankala menn& suihkuun (liukuovi ei aukea riittavéasti)
Scandic Kajanuksen hintalaatusuhde on OK!

Vahéinen sahkopistorasioiden maara tydskentelypdydan laheisyydessa.

Lammin kiitos siitd, ettd saan “oman huoneen” jossa minulle sopiva sidnky. Kan-
ta-asiakas iltoja saisi olla huomattavasti enempi

Henkilokunta on hyvin joustava ja tayttaa erikoispyyntoni aina pyyteettomasti,
esim. kuntosalille padsen ennen sen aukeamista ja pyoraa olen voinut lainata yli
ohjeistetun 2 tuntia.

Puhelinvastaaja pois ja respa vastaamaan suoraan. Kahvi on pahaa aamiaisko-
neessa.

Hyvé hotelli!

Ok siisti hotelli, hyva palvelu. Liiketoiminnan parantamiseen paljon mahdolli-
suuksia.

WC-harja puuttui huoneesta, muuten ok. Tosin kylpyhuoneen kaakelit alkavat ol-
la jo huonossa kunnossa.

Aamiaisella kaipaisin kermaa kahviin ja pikku croissanteja. Lomalla pieni ylelli-
syys ei ole pahasta.

Vastaanotto on 10 arvoinen, muusta en tiedd. Oli taas kerran Kiire eteenpéin, tul-
tiin Sallasta ja koti kutsuu Lapinarvi / Paakaron kylé.

Yhteistyd Isohoon kanssa on myds positiivista. Tarjonta aulasta kuten uimahousut
ym. on todella positiivista.

Hotelli vastaa hyvin kaikkia odotuksia!
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Erityiskiitos sille nepalista tulleelle nuorelle naiselle joka siivosi naisten puku-
huonetta. lloisesti jutteli niin nuorille kuin vanhoillekin ja toivotti kaikki aina ter-
vetulleeksi kylpylaan, RUUSUJEN ARVOINEN TYONTEKIJA!

Tehkaa jotain keittiolle, emme olleet ainoita joilla tilanne sama.. ruokailu kesti 2h
huoneesta..huoneeseen...Ei hyva!

Pidan hotellista ja asiakaspalvelu on hyvaa. Itse hotelli on sisustukseltaan hieman
karu.

Palvelu toimii ja tulemme jatkossakin tanne

Pitkdn matkan jalkeen vastaanoton ystavéllinen / miellyttdva henkil6 antoi jo hy-
van ensivaikutelman. Erityiskiitos Larille! My6s kivat harjoittelijat. Ps. Tullaan
uudestaan.

Tulen uudelleen.

Kiitos hyvésté ja iloisesta palvelusta ja hyvaa kevatta.



