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Taman opinnaytetyon tarkoitus oli selvittad, ettd miten asiakaskokemusta voidaan kehit-
ta& Original Sokos Hotel Vaakunassa. Opinnaytetyo tehtiin toimeksiantona Original So-
kos Hotel VVaakunalle. Asiakaskokemuksen kehittdmista tutkittiin hotellin asiakkaille teh-
dyn kyselytutkimuksen avulla. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittad, etta missé asioissa
on kehitettdvad, mihin asioihin asiakkaat ovat talla hetkella tyytyvaisia, mita asioita asi-
akkaat kaipaavat hotelliin, mika tekee hyvan asiakaskokemuksen ja mitk& asiat saavat
asiakkaan suosittelemaan hotellia. Opinndytetyon teoriaosuudessa paapaino on asiakas-
kokemuksella, koska se on tdmén tyon ja tutkimuksen kannalta olennaisin osa. Toinen
teoriaosuudessa késitelty aihe on palvelumuotoilu, silla se on yksi keino, jolla kehittaa
asiakaskokemusta.

Opinndytetyon tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena kyselytutkimuksena Original Sokos
Hotel Vaakunassa. Tutkimukseen osallistuneet asiakkaat olivat yopyneet Original Sokos
Hotel Vaakunassa marraskuussa 2017. Asiakkaille jaettiin huoneisiin kyselylomake,
jonka he saivat halutessaan tayttaa. Kyselytutkimukseen osallistui yhteensa 56 hotellivie-
rasta. Kyselylomake laadittiin siten, etta siind oli paljon avoimia kysymyksi&, joiden
avulla saatiin hyvin tuotua esiin asiakkaan tuntemuksia ja ajatuksia.

Tutkimuksen perusteella tultiin siihen tulokseen, etta paasaantoisesti Original Sokos Ho-
tel Vaakunan asiakkaat ovat hyvin tyytyvéisié hotellin asiakaspalveluun, puitteisiin ja sen
tarjoamiin palveluihin. Erityisen tyytyvaisia asiakkaat ovat asiakaspalveluun, siisteyteen,
monipuoliseen aamiaiseen ja hotellin hyvaan sijaintiin. Tutkimuksessa saatiin hyvia ke-
hitysideoita hotellin palveluihin muun muassa ravintolan osalta.

Asiasanat: asiakaskokemus, palvelumuotoilu, hotelli



ABSTRACT
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LILVANEN, NORA:
Improving the Customer Experience in Original Sokos Hotel VVaakuna

Bachelor's thesis 42 pages, appendices 3 pages
December 2017

The purpose of this study was to clarify how to improve the customer experience in the
Original Sokos Hotel Vaakuna. This thesis was made as an assignment for the Original
Sokos Hotel Vaakuna. The thesis covers theory of customer experience and service de-
sign. The thesis covers also a survey that was conducted among the customers of the hotel.
The aim of the study was to find the things that should be improved to make a better
customer experience, to find out to what things customers are satisfied with already, what
are the things that make a good customer experience and to see how likely people would
recommend this hotel to others.

The study was implemented as a qualitative survey for the customers who stayed in the
hotel in November 2017. There was a questionnaire, which customers could fill in if they
wanted to participate in the study. There were 56 participants in the study. There were
many open questions in the questionnaire so the answers would disclose customers’ feel-
ings as much as possible.

Based on the study customers seem to be very pleased with the hotel and with the services
of the hotel. Customers are especially pleased with the customer service, the cleanliness
of the hotel, breakfast and good location. In the results of the study, there were good
suggestions how to improve the services and the restaurant of the hotel.

Key words: customer experience, service design, hotel
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1 JOHDANTO

Taman opinndytetydn aihe muodostui syventavén harjoittelun aikana hotellin johtajan
toiveesta kehittad hotellia ja lisatd asiakkaiden tyytyvaisyytta. Kehitysideoita haluttiin
koko palvelukokonaisuuteen, joten aiheeksi valikoitui asiakaskokemuksen kehittdminen.
Opinndytetyon toimeksiantaja on Hameenlinnan Original Sokos Hotel Vaakuna. Tasté4

eteenpdin hotellista kdytetddn nimed Vaakuna.

Opinndytetyon tavoite on selvittdd, miten asiakaskokemusta voidaan kehittad Vaaku-
nassa. Jotta asiakaskokemusta voidaan kehittad, on selvitettava, mitka asiat tekevat asia-
kaskokemuksesta hyvén. Tutkimuksen avulla selvitetadn, mihin asiakkaat ovat talla het-
kella tyytyvéisid, mité asioita he kaipaavat Vaakunaan ja mita asioita tulee kehittaa. Tar-

koitus on myos selvittaa, ettd mitka asiat saavat asiakkaat suosittelemaan hotellia muille.

Opinnaytetyon ensimmainen teoriaosuus késittelee asiakaskokemusta. Asiakaskokemuk-
sesta kerrotaan yleisesti ja syvennytaan siihen, mitka asiat vaikuttavat asiakaskokemuk-
seen, miten asiakkaalle luodaan arvoa, kuvataan asiakaskokemus palvelupolkua hyddyn-
téen ja perehdytdan siihen, miten asiakaskokemusta voidaan mitata. Toinen teoriaosuus
kasittelee palvelumuotoilua. Palvelumuotoilu maaritellaan ja pohditaan palvelumuotoilun

tavoitteita ja sen eri muotoja. Osuudessa kasitelladn myos palvelun tarinallistamista.

Opinndytety6 on rajattu koskemaan Vaakunan asiakkaiden asiakaskokemuksen kehitté-
mistd. Tutkimukseen osallistuvia henkilditad on rajattu niin, ettd kaikki vastanneet ovat
yopyneet Vaakunassa marraskuussa 2017. Tutkimus toteutetaan kvalitatiivisena kysely-

tutkimuksena.



2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

2.1 Original Sokos Hotel Vaakuna

Opinnaytetyoni toimeksiantaja on Hameenlinnassa sijaitseva Original Sokos Hotel Vaa-
kuna. Vaakuna kuuluu Sokos Hotels -ketjuun, joka on osa S-ryhmé&é. Sokos Hotels -ket-
julla on kolme erilaista hotellityyppid, jotka ovat Original, Break ja Solo. Originalit ovat
naistd hotellityypeistd tavanomaisimpia hotelleja. Break-hotellit voivat olla hotellin li-
séksi kylpyloita tai laskettelukeskuksia. Solo-hotellit ovat hieman korkeampitasoisia kuin
kaksi muuta hotellityyppid. Kaikkia Sokos Hotels -ketjun hotelleja yhdistd4 panostus hy-

vaan asiakaspalveluun.

Vaakuna on kaupunkihotelli, joka sijaitsee keskeiselld paikalla Himeenlinnassa. Vaakuna
on lahelld rautatieasemaa ja kdvelymatkan paassd Hameenlinnan keskustasta ja Hdmeen
linnasta. Hotelli sijaitsee Vanajaveden rannassa, joten osassa huoneista on jarvinakoala.
Vaakuna on kaupunkihotelli, mutta sijaitsee lahella luontoa ja sen ymparilld on loistavat
ulkoilumahdollisuudet. (S-ryhma, 2017)

Hotellissa on yhteensa 123 huonetta. Kaikki huoneet on uusittu vuonna 2014. Hotellissa
on 101 standard- luokan huonetta, 12 superior-luokan huonetta, kahdeksan isoa superior-
luokan huonetta ja kaksi saunallista sviittid. Standard-luokan huoneita I0ytyy seka yhden,
ettd kahden hengen huoneina. Osassa huoneista on siirrettava lisdvuode tai séngyksi levi-
tettdva sohva. Huoneisiin on myds mahdollista saada juniorpatjoja ja pinnasankyja tar-
peen mukaan. Kaikki jarven puolella sijaitsevat 39 huonetta on varustettu saadettavalla

ilmastoinnilla. (S-ryhmé4, 2017)

Arkisin hotellissa majoittuu padasiassa liikematkustajia. Liikematkustajille on olemassa
S-ryhmén oma etuohjelma. Paljon ty6asioissa matkustavat voivat hankkia itselleen S-car-
din, jolla he saavat jokaisesta yopymisesta ateriaedun ja kerryttévat itselleen rahanarvoi-
sia pisteitd, jotka voi kdyttdd missd vain S-ryhmdn toimipisteissa. S-cardilla saa my6s
hotellikohtaisia etuja. (S-ryhma4, 2017)

Viikonloppuisin ja loma-aikoina hotelli on vapaa-ajan matkustajien suosiossa. Kesase-

songin aikana hotellissa on huomioitu erityisesti lapsiperheet. Kesélld Sokos Hotels -ket-
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jun maskotti Onni Orava on vierailemassa hotellilla aamuisin muutaman tunnin ajan. Ke-
sésesongin ajaksi yhdesta hotellin kokoushuoneesta tehddén lasten leikkihuone. Hotellin
vastaanotossa on lomasesongin ajan lapsille omat portaat, jossa he voivat leikisti tehda
oman sisdankirjautumisen. Myos lomasesonkien ulkopuolella lapset on huomioitu vas-
taanotosta saatavilla pienilla lahjoilla ja ravintolassa sijaitsevalla leikkinurkkauksella. (S-
ryhmé, 2017)

KUVA 1. Hotellin vastaanotto.

2.2 Original Sokos Hotel Vaakunan palvelut

Hotellin palveluihin kuuluu asiakassaunat. Miehille ja naisille on omat saunansa, jotka
ovat asiakkaiden kayttssa joka ilta ja viikonloppuisin myos aamuisin. Yleisten asiakas-
saunojen lisaksi hotellissa on tilaussauna Torni. Tornisaunalle mahtuu 15 hengen ryhmat

ja saunatilaan on mahdollista tilata my6s ruoka- ja juomatarjoilut. (S-ryhma, 2017)

Hotellilla on kymmenen polkupy6réé, joita asiakkaat saavat lainata vierailunsa ajan ve-
loituksetta. Vastaanotosta voi lainata myds sauvoja sauvakavelylle. Vaakunassa ei ole
omaa kuntosalia, mutta hotelli tekee yhteisty6té paikallisen kuntosalin kanssa, jonne ho-

tellivieraat voivat ostaa kertalippuja vastaanotosta. (S-ryhmé, 2017)
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Vaakunassa on ranskalaistyylinen ala carte ravintola Le Blason. Ravintolassa on 150 asia-
kaspaikkaa. Terassikaudella asiakaspaikkoja on enemman. Aamiainen siséltyy aina huo-
neen hintaan ja runsas buffet-aamiainen tarjoillaan Le Blason -ravintolassa. Aamiaiselle
voivat tulla hotelliasiakkaiden lisdksi myds yksityishenkil6t ja erilaiset ryhmét. Ravintola

tarjoaa myos huonepalvelun. Ravintolassa on A-oikeudet. (S-ryhma, 2017)

Vaakuna tarjoaa kokous- ja juhlapalveluita. Hotellissa on kahdeksan erilaista kokoustilaa.
Osaan kokoustiloista mahtuu kerralla jopa 120 henkil6d. Kokoustilat on varustettu nyky-
aikaisella tekniikalla. Kokoustilojen vuokraamisen lisdksi on mahdollista ostaa kokous-
tarjoilut. Kokoustarjoilut ragtéloidaan aina asiakkaan tarpeeseen sopiviksi. Vaakunassa
on mahdollista jarjestaa erilaisia tapahtumia ja juhlia jopa 300 hengen ryhmille. (S-
ryhma, 2017)

KUVA 2. Hotellin kahvitori.



2.3 S-ryhman toimijoiden arvot, periaatteet ja vastuullisuus

Sokos Hotels -ketju on osa S-ryhmaa, joten se noudattaa S-ryhman yhteisié arvoja, peri-
aatteita ja vastuullisuutta. Hotellit pyrkivat koko ajan kehittymdan ja olemaan vastuulli-
sempia. Ketjun arvot ja periaatteet ovat vahvasti esillé jokapdivaisessa toiminnassa ja
niista kerrotaan aktiivisesti uusille tyontekijoille ja harjoittelijoille seka yhteistyokump-
paneille. (S-ryhm4, 2017)

S-ryhmaén tavoitteisiin kuuluu tuottaa etuja, palveluita ja hyvinvointia asiakasomistajil-
leen. S-ryhman paatoksenteossa huomioidaan aina ympéristonakokulma ja sosiaalinen ja
taloudellinen vastuu. Vastuullisuus perustuu ennen kaikkea siihen, ettd omaa toimintaa
parannetaan jatkuvasti. Eettisiin periaatteisiin kuuluu, ettd asiakasta kuunnellaan aina.
Y hteistyokumppaneita hankittaessa Kiinnitetddn huomioita siihen, ettd he jakavat samat

arvot. Ihmisoikeuksia kunnioitetaan ja edistetddn omassa toiminnassa. (S-ryhmad, 2017)

S-ryhma on olemassa asiakkaita varten. Asiakasomistajat palkitaan bonuksilla, tarjotaan
laadukkaat tuotteet ja kilpailukykyiset hinnat ja laaja palveluverkosto. Asiakkaille tarjo-
taan turvallisia ja kestdvia tuotteita ja palveluita. Toimintaa uudistetaan koko ajan. Uu-
distuksia tehtdessa huomioidaan asiakkailta ja yhteistyokumppaneilta saadut palautteet.
Myaos palveluiden saatavuutta kehitetaan. Toiminnan kustannustehokkuutta ja tulokselli-
suutta parannetaan koko ajan ja tuotot kaytetdan palveluiden ja hyvinvoinnin kehittami-
seen. (S-ryhmg, 2017)

Ympariston hyvinvointi on tarkedd S-ryhmalle. Ymparistovaikutuksia seurataan ja pyri-
t44n ennaltaehkdisemaan mahdollisia haittavaikutuksia ja k&yttdmé&an ympéristod saasté-
via kaytant6ja. Kaikki Sokos Hotellit pyrkivat saamaan ymparistdohjelma Green Key -
sertifikaatin vuoden 2017 aikana. Hameenlinnan Original Sokos Hotel VVaakunalle serti-

fikaatti on jo myonnetty. (S-ryhmd, 2017)
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3 ASIAKASKOKEMUS

3.1 Asiakaskokemus

Keskeista palvelussa on asiakkaan kokemus. Asiakaskokemus sisaltaa yrityksen kontaktit
asiakkaaseen ennen palvelun kéayttadmistg, asiakaspalvelun laadun, kayttokokemuksen ja
palvelun ominaisuudet. Jotta yritys voi tarjota hyvén asiakaskokemuksen, on ymmarret-
tavd, miten ja milloin asiakas kohtaa yrityksen tarjooman eli toisin sanoen on omaksut-
tava asiakkaan ostoprosessi. (Tuulaniemi 2011, 74, Gerdt & Korkiakoski 2016, 50)

Asiakas on se, joka maéarittelee yrityksen menestyksen, joten yritysten tulisi keskittya
luomaan vahva asiakassuhde ja saada asiakkaan luottamus. Kilpailutilanteen ja markki-
noinnin sijaan yritysten tulisi panostaa asiakkaaseen ja asiakkaiden tarpeisiin. Yrityksen
tulee ymmartaé, etta misté asiakas on valmis maksamaan. Kaikilla yrityksilla on mahdol-
lisuus tarjota odotukset ylittavia kokemuksia. Asiakaskokemus huomioidaan yha useam-
min liiketoimintastrategioissa ja yritysten toimintaa yritetddn muuttaa asiakaskeskeisem-
maksi. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 13-15)

Asiakaskokemuksella on kolme tasoa; toiminta, merkitys ja tunne. Toiminnan taso tar-
koittaa palvelun vastaavuutta asiakkaan tarpeeseen. Toiminnan taso siséltdd muun muassa
palvelun toimivuuden, sujuvuuden, saavutettavuuden ja kéytettdvyyden. Toiminnan
osuuden vaatimusten on taytyttava, jotta tuote voidaan ottaa markkinoille. Tunnetaso si-
séltaa asiakkaan vélittomat tuntemukset palvelusta sekéd henkilokohtaisen kokemuksen.
Merkitystaso on asiakaskokemuksen ylin taso ja se sisaltaa asiakkaan kokemukseen liit-
tyvat merkitysulottuvuudet, unelmat, lupaukset ja oivallukset. Kuvassa 1 on havainnol-
listettu asiakaskokemuksen tasoja ja sitd, miten arvonmuodostus tapahtuu. (Tuulaniemi
2011, 74)
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Miten konsepti mahdol-

listaa asioita, joita

: 6koht aisii TEE MINUSTA
ja henkilokohtaisiin PAREMPI asiakas haluaa oppia,
merkityksiin IHMINEN . .
oivaltaa ja saavuttaa?
TUNTEET wm.ulu A"mmt" LMUA-I:IE Miten hyvin konsepti
Vastaavuus TUNTEA sopii mielikuviin ja
tunnetas?n tuntemuksiin joita
odotuksiin TARJOA JUURI MINULLE asiakas haluaa kokea?
SOPIVIA VAIHTOEHTOJA

TOIMINTA
Vastaavuus
toiminnalliseen

sujuvasti konsepti
tarpeessen

toteuttaa asiakkaan

tavoitteen?

KUVA 3. Arvon muodostumisen pyramidi. Palmu Inc. Tuulaniemi 2011, 75.

Asiakaskokemuksesta suuri osa on tunnetta, joka valittyy vuorovaikutuksessa. Tekninen
puoli ja palvelun toimivuus ovat pienemmaéssa roolissa, kuin vuorovaikutus. Esimerkiksi
yhdistamalla digitalisaatio vuorovaikutukseen voidaan mahdollisesti parantaa asiakasko-
kemusta, mutta yksinaan se ei tee asiakaskokemuksesta parempaa. Aidon henkilén an-
tama palvelu tekee kokemuksesta henkilékohtaisemman ja ndin parantaa kokemusta.
(Korkiakoski, 2017)

Asiakaskokemus koostuu monesta tekijésta ja sithen mahtuu monia kontaktipisteitd. Kon-
taktipisteiden hallitseminen muuttuu yrityksen nakdkulmasta koko ajan haastavammaksi.
Internet ja sosiaalinen media antavat asiakkaalle mahdollisuuden kontaktipisteisiin jo en-
nen varsinaisen palvelun alkamista. Yritys ei valttdméatta voi vaikuttaa nédihin kontakti-
pisteisiin, koska ne ovat sen ulottumattomissa. Asiakkaat hakevat tietoa palvelusta ja yri-
tyksesta jo ennen ostotapahtumaa ja monet ostopaattkset on jo tehty ennen kuin asiakas
on ehtinyt edes tavata myyjaa. (Loytdna & Korkiakoski, 2014)

Miten vaivattomasti ja
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Positiivinen asiakaskokemus saadaan aikaan huomioimalla asiakas, kuuntelemalla, pita-
malla yhteyttd, vastaamalla kysymyksiin ja ymmartdmalla asiakkaan tilanne. Myos lu-
pausten tulee tayttya ja palvelun olla korkealaatuista. Jotta palveluntarjoaja pystyy luo-
maan positiivisen asiakaskokemuksen ja onnistuneen palveluketjun, tulee toiminnan olla
lapindkyvad, prosessien yksinkertaisia ja toimijoiden tulee saada koulutusta siihen, etta

he ymmartavat oman tydpanoksensa vaikutuksen. (Fischer & Vainio, 2014)

3.2 Arvon luominen asiakkaalle

Yritysten yksi perustehtdvistd on luoda asiakkaalle arvoa. Palvelumuotoilussa ja hyvén
asiakaskokemuksen luomisessa onkin pitkélti kyse arvon luomisesta. Arvoa on laadullista
ja maarallista. Asiakaskokemus on laadullista arvoa. Ihmisten kohdatessa ja tiettyjen asi-
oiden toteutuessa kohtaamiselle syntyy aina arvoa. Kun ihmiset kéyttavat aikaansa ja ra-
haa ja ovat 0sa hetked, se saa jonkin arvon. Asiakkaalla on aina omat odotuksensa palve-
lun ja tuotteen arvosta. Odotukset perustuvat muun muassa asiakkaan aiempiin kokemuk-
siin, tarpeisiin, yrityksen viestintaan ja toiveisiin. Arvo muodostuu lopulta asiakkaan odo-
tuksista ja toteutuneesta kokemuksesta. Kokemukseen vaikuttaa esimerkiksi tunnelma ja
tilanteen sujuvuus. Arvon luominen toimii myos toisinpain eli myo6s asiakkaat ovat yri-
tykselle eri arvoisia. Yksittaisen asiakkaan arvo yritykselle riippuu siitd, kuinka usein han
kayttaa yrityksen tuotteita ja palveluita ja kuinka paljon rahaa han toiminnallaan tuo yri-
tykselle. (Tuulaniemi, 2011, Rantanen, 2016, 40-43)

Asiakas itse muodostaa palvelulle antamansa arvon. Yritysten tehtdva on toiminnallaan
ja tuotteillaan luoda edellytykset siihen, ettd asiakas voi itse omalla toiminnallaan muo-
dostaa palvelun arvon. Arvo, joka asiakkaalle luodaan, voidaan jakaa neljaan osa-aluee-
seen. Nama4 osa-alueet ovat taloudellinen arvo, emotionaalinen arvo, toiminnallinen arvo
ja symbolinen arvo. Usein taloudellinen arvo on arvoista ndkyvin ja helpoin hahmottaa.
Taloudellisessa arvossa padosassa on palvelun edullinen hinta. Taloudelliseen arvoon si-
séltyy esimerkiksi erilaiset tarjoukset. Emotionaaliset arvot ovat asiakkaan kokemia tun-
teita. Emotionaalista arvoa antavat palvelut ovat yksil6llisia ja se on hyvé kilpailuetu.
Tuotteen tai palvelun toiminnallinen suoritus ja laatu luovat toiminnallista arvoa. Sym-
bolinen arvo liittyy mielikuviin ja asiakkaan persoonan ilmaisemiseen ja sit4 kautta saa-
tuihin hyotyihin. Asiakas saa yhteenkuuluvuuden tunteen muiden tuotetta tai palvelua
kayttavien kanssa ja se luo arvoa. Namé arvon muodot on mahdollista saavuttaa kaikissa

tuotteissa ja palveluissa jossain méérin. (Loytand & Korkiakoski, 2014)
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Voidaan ajatella, ettd asiakkaan kokema arvo on saadun hyddyn ja tehdyn uhrauksen ero-
tus. Asiakkaan kokemia hyotyja ovat kokemukset, jotka yritys on mahdollistanut, asiak-
kaan eldmaa helpottavat ratkaisut ja tarpeen tyydyttdminen. Uhrauksia ovat esimerkiksi
hinta, jonka asiakas on maksanut ja aika, jonka asiakas on kéayttanyt. Nykyisin ajasta on
tullut suurempi uhraus ja ihmiset ovatkin valmiita maksamaan enemman, jos séastavat
aikaa ja vaivaa. My0s asiakassuhteet tuottavat arvoa. Arvon maéara vaihtelee kohtaamis-
ten valilla, mutta parhaimmillaan se kasvaa aina kohtaamisten toistuessa. Yritykset pys-
tyvat hyddyntamaan asiakkailta saamaansa tietoa heidan tarpeistaan ja ndin lisédmaén
kohtaamisten arvoa. Arvoa syntyy myos, kun asiakassuhde syvenee ja sen kesto pitenee.
Pitk&n asiakassuhteen aikana luottamus lisddntyy ja luottamuksen myoté yksittaisten koh-

taamisten ja koko asiakassuhteen arvo kasvaa. (Loytana & Kortesuo, 2011, 54-56)

3.3 Asiakaskokemus palvelupolkua hyddyntéaen

Palvelupolulla voidaan kuvata palvelukokonaisuutta. Palvelupolulla kuvataan visuaali-
sesti vaiheita, joita asiakas kokee eri vaiheissa palvelua. Palvelupolkua tarkastellaan asi-
akkaan ndkokulmasta ja se sisdltdd kontaktipisteet, tapahtumat ja toimenpiteet. Asiakkaan
palvelupolku voidaan jakaa yksinkertaisesti kolmeen osaan; mita tapahtuu ennen palve-
lua, sen aikana ja palvelun jéalkeen. Jotta palvelua voidaan lahted kehittaméan palvelupo-
lun avulla, tulee ymmartad milloin asiakkuus alkaa, milloin ja miten asiakasta palvellaan
jamiten luodaan eldamyksellinen ja yhtenéinen palvelukokemus. Olennaista on mygs ym-
martdd, missd vaiheissa palvelua ja miten asiakas haluaa vuorovaikutusta yrityksen
kanssa. (VVaatéainen, 2015, Gerdt & Korkiakoski 2016, 50)

Palvelupolku alkaa useimmiten tarpeesta. Kun tarve on havaittu, aletaan etsia sopivaa
paikkaa, jossa saadaan tyydytettya tarve. Kun sopiva paikka on l6ydetty, saavutaan ta-
pahtumapaikalle. Sitten tarpeen tyydytys laitetaan k&ytantoon ja sen jalkeisessé vaiheessa
ollaan valmiita ja tarve on tyydytetty. Taman jélkeen tulee vield viimeinen vaihe eli se,

mité tapahtuu prosessin jalkeen. (Rantanen, 2016, 52-53)

Palvelupolulla tarkeimpié ovat ne hetket, jotka jattavat muistijaljen. Palvelukokemuksen
tulee jattdd muistijélki, jotta asiakas pysyy lojaalina asiakkaana ja suosittelee palvelua

muille. Yritysten tulee pyrkid muovaamaan palvelua niin, etta se jattdd muistijaljen, jonka
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asiakas tulee muistamaan pitkaan, ja joka on suosittelemisen arvoinen. Palvelupolulla tér-
keimmassé roolissa ovat useimmiten itse ostotapahtuma ja se, mitéd sen jalkeen tapahtuu.
(Korkiakoski, 2017).

Vaakunan hotellivieraiden asiakaskokemuksen kehittamista voidaan lahestyéd pohtimalla
asiakkaiden palvelupolkua. Palvelupolun avulla ndhd&an konkreettisemmin asiakkaan
kontaktipisteet ja voidaan miettid, miten niitd pystytadn kehittdmaan. Palvelupolkuja on
erilaisia riippuen esimerkiksi asiakkaan syysta tulla hotelliin, vierailun kestosta, varaus-
tavasta ja siitd, mitd han haluaa tehda hotellissa. Palvelupolun paapiirteet ovat kuitenkin

kaikilla samanlaisia. Alla on kuvattu esimerkki asiakkaan palvelupolusta Vaakunassa.

=>» Asiakkaalle tulee tarve yopya hotellissa

=>» Asiakas valitsee hotellin

=>» Asiakas varaa huoneen soittamalla Sokos Hotellien myyntipalveluun

=>» Asiakas saa varausvahvistuksen sahkopostiinsa

=>» Asiakas odottaa tulevaa hotellivierailua

=>» Asiakas matkustaa hotellille

=>» Asiakas saapuu hotelliin

=>» Vastaanottovirkailija toivottaa asiakkaan tervetulleeksi ja pyytaa tayttaméaén ma-
joituskortin

=>» Vastaanottovirkailija kertoo yleista tietoa hotellista, joka késittdd esimerkiksi aa-
miaisen tarjoiluajankohdan, ravintolan sijainnin ja aukioloajat, informaatiota sau-
nan kaytosta ja polkupyorien lainaamisesta

=>» Asiakas saa huoneen avaimen ja hanet toivotetaan vield lampimasti tervetulleeksi
ja kehotetaan kdantymaan henkilékunnan puoleen, jos tarvetta ilmenee

=> Asiakas viettdd iltaa saunomalla ja oleskelemalla huoneessaan

=> Asiakas kdy syomassa illallista hotellin ravintolassa ja nauttii muutaman oluen
hotellin baarissa ja jutustelee tarjoilijan kanssa

=>» Asiakas nukkuu huoneessaan yon yli

=>» Asiakas sy0 aamiaista hotellin aamiaisbuffetissa

=>» Asiakas maksaa hotelliyénsa ja kirjautuu ulos hotellista

=>» Vastaanottovirkailija kiitt44 asiakasta kaynnisté ja toivottaa hanet tervetulleeksi
uudelleen

=» Asiakas lahtee kotimatkalle
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=>» Asiakas saa sahkopostiinsa asiakaspalautteen, jonka tayttamalla osallistuu hotel-

liydn arvontaan

3.4 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Erityislaatuinen asiakaskokemus syntyy useimmiten yksittaisissa kohtaamisissa, kun asi-
akkaan odotukset ylitetadan. Kun asiakaskokemusta mitataan, kannattaa se tehda mahdol-
lisimman pian kokemuksen jalkeen, jotta saadaan totuuden mukaisin tieto. Mittauksessa
tulisi tunnistaa ne tunteet, jotka vaikuttavat asiakaskokemukseen eniten. Kysymyspatte-
risto tulee rakentaa tapauskohtaisesti tunteiden mukaan, jotta saadaan selville mill& osa-

alueilla yritys onnistuu ja epdonnistuu. (Brusi, 2017)

Asiakaskokemuksen laatua voidaan mitata muun muassa asiakasmittarilla, henkilgsto-
mittarilla ja taloudellisilla mittareilla. Asiakasmittarilla mitataan asiakasvuorovaikutuk-
sen kehittymistd. Yksi mittauskeino on esimerkiksi asiakaspalaute. Asiakaspalaute on
suora asiakasmittari. Taman lisaksi kaytettavissa on epasuoria asiakasmittareita. Epasuo-
ria asiakasmittareita ovat muun muassa tunnettuuden ja markkinaosuuden mittaaminen.
Asiakastyytyvéisyystutkimus on suosittu keino tutkia yrityksen tulevaa menestysté. Sita
parempi keino on kuitenkin tutkia suositteluhalukkuutta. VVaikka asiakas olisi tyytyvéinen
saamaansa tuotteeseen tai palveluun, hén ei kuitenkaan vélttamatta suosittelisi sitd muille.
Néin ollen suositteluhalukkuus kertoo enemmén yrityksen tulevasta menestyksesta. Ta-
loudelliset mittarit eivat yksinddn Kkerro riittdvésti kontaktipisteiden tai palvelun toimi-
vuudesta, mutta ovat hyddyllisia muihin mittareihin yhdistettyna. Taloudelliset mittarit
voidaan jakaa asiakkaiden pysyvyyteen, asiakkaiden hankintaan ja toiminnalliseen tehok-
kuuteen. Henkilostomittareilla mitataan esimerkiksi kuinka paljon tehty ty6 tuottaa voit-
toa tyontekijaa kohden. (LOoytdnd & Korkiakoski, 2014)

Asiakaskokemusta voidaan tutkia monin keinoin. Keinoja on seké aktiivisia etta passiivi-
sia. Aktiivisia keinoja ovat ne, joissa asiakkaalta kerataan tietoa kysymaélla tai tutkimalla.
Passiivisia keinoja ovat ne, joissa asiakas antaa palautetta omasta aloitteestaan. Aktiivisia
keinoja ovat esimerkiksi palautekyselyt eri kontaktipisteissa, asiakaspaneelit, asiakastyy-
tyvaisyystutkimukset ja mystery shopping -tutkimukset. Passiivisia keinoja ovat esimer-
kiksi asiakkaan spontaani palaute, palautelaatikon palautelomakkeet, reklamaatioiden

analysointi ja sosiaalisen median seuraaminen. (Loytand & Kortesuo 2011, 188)
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Asiakaskokemusta mitattaessa spontaani palaute on vain kokonaisuuden yksi osa, eika
pelkastddn sen avulla voida tehdd johtopadtoksia. Se on kuitenkin arvokasta tietoa asia-
kaskokemuksesta, jota kannattaa hyddyntda. Asiakkaita tulisi kannustaa spontaanin pa-
lautteen antamiseen tekemalla se mahdollisimman helpoksi. Yritysten kannattaa miettia
itselleen sopivat palautekanavat ja tiedottaa niisté asiakkaille. Spontaanit asiakaspalaut-
teet tulee koota yhteen, jotta sieltd voidaan tunnistaa kehityskohdat. Usein passiivisessa
palautteessa adripaat korostuvat eli palaute on joko hyvin negatiivista tai hyvin positii-
vista. (LOytdna & Kortesuo 2011, 189-190)

Asiakaskokemuksen mittaamisessa seké palautteen kerddmisessa jatkuvuus ja systemaat-
tisuus ovat tarkeimmat tekijat. On tarkedd, ettd mittaukset tehdaan mahdollisimman mo-
nessa kontaktipisteessd, koska asiakaskokemus on monen tekijan ja kontaktipisteen
summa. Tutkimuksia tehtdessa tarkeintd on l10ytaa keskeiset asiat, joihin halutaan vas-
tauksia. Asiakkaat ovat halukkaita antamaan palautetta, mutta jos kysely on liian pitka,
mielenkiinto lopahtaa. Tutkimusta tehtéessd on tarkeéda erottaa, mitka kysymykset mit-
taavat asiakkaan mielikuvia ja tunteita ja mitka yrityksen prosessien toimivuutta. (Loy-
tdnd & Kortesuo, 2011, 199-201)



17

4 PALVELUMUOTOILU

4.1 Palvelumuotoilu ja sen tavoite

Palvelumuotoilu on palveluiden kehittdmisté ja innovointia. Palvelumuotoilun tavoite on
valloittaa asiakkaan sydan ja saada aikaan sataprosenttinen asiakastyytyvaisyys. Palvelu-
muotoilulla yritetddn ottaa huomioon seké palvelun tuottajan ettd asiakkaan tarpeet. Pal-
velumuotoilu on hyvin laaja aihe, sillé se kasittelee palvelua ja palvelujen tuottamista niin

kokonaisvaltaisesti. (Tuulaniemi, 2011)

Palvelumuotoilu auttaa yrityksia kehittymaan ja havaitsemaan uudet mahdollisuudet toi-
minnassaan. Palvelumuotoilu on innovoimista ja jo olemassa olevien palvelujen paranta-
mista. Palvelumuotoilu on konkreettista toimintaa. Se yhdistaa kéyttdjien tarpeet ja odo-
tukset seka palveluntarjoajan tavoitteet. Yhdessa ndisté elementeista syntyy toimiva pal-
velu, joka on myos liiketoiminnallisesti kannattavaa. Tavoite palvelumuotoilussa on tuot-
taa sosiaalisesti, taloudellisesti ja ekologisesti kestavid palvelutuotteita. (Tuulaniemi,
2011)

Maailma on muuttunut siihen suuntaan, etta asioiden omistamisen sijaan tarkeammaksi

asiaksi on tullut elamaa helpottavat ratkaisut. Useimmiten elaméé helpottavat ratkaisut
ilmenevat palveluina. Yhé& enenevissa maarin palvelu muuttuu siihen suuntaan, etté hinta
ja valikoima vahentévat merkitystadén ja kuluttajat haluavat sen sijaan elamyksié ja fiilik-
sid. Esimerkiksi késintehdyt tuotteet houkuttelevat aitoudellaan ja tarinallaan. Resurssien
omistamista ei pidetd endé valttdmattomana vaan tarkedmpéé on ihmisten péasy resurs-
sien luokse. Esimerkiksi ei ole pakko ostaa autoa paastakseen nauttimaan autoilun hyo-
dyistd, vaan auton voi vuokrata haluamakseen ajaksi. Omistamisesta palveluihin siirty-
misesséd on paljon hyotyja. Palvelut kuormittavat ympéristda véhemman kuin fyysinen
tuote, eli se on ekologisempaa. Palvelut myds luovat vuorovaikutusta ihmisten valille.
(Tuulaniemi, 2011; Rantanen, 2016, 33)

Palvelut ovat keino, jolla yritykset voivat sitouttaa asiakkaansa ja erottua kilpailijoista.
Hyvén palvelun tarkoitus on tehda asiakas tyytyvaiseksi ja iloiseksi. Kun asiakas on ollut
tyytyvainen palveluun, hén pysyy helposti uskollisena asiakkaana ja ndin palveluntarjo-

ajat hyotyvat eniten. Palveluiden tarve kasvaa koko ajan ja niité tarvitaan yhd enemmén
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liilkkumiseen, kommunikointiin, vapaa-aikaan ja yleisesti asioiden mahdollistamiseen.
(Tuulaniemi, 2011)

Ihminen on aina osa palvelua. Tavoitteena on luoda asiakkaalle hyva palvelukokemus.
Asiakas muodostaa kokemuksensa aina uudelleen palvelutilanteessa. Palvelumuotoilu
keskittyy asiakkaan kokemuksen kriittisiin pisteisiin parantamalla palveluprosessia ja
poistamalla palvelua héiritsevat asiat. Palvelumuotoilussa toimintaa kehitetddn kokonais-
valtaisesti. Palvelusta muodostetaan kokonaiskuva, joka pidetddn koko ajan kirkkaana
mielessd, kun lahdetdén jakamaan palvelun kehittdmista pienempiin osiin. Palvelumuo-
toilu voidaan jakaa esimerkiksi ndihin neljaan alueeseen; prosessit, ihmiset, tilat ja esi-
neet. (Tuulaniemi, 2011; Rantanen, 2016, 27)

Yritykselle parasta markkinointia on palvelu. Palvelu on yrityksen mahdollisuus erottua
kilpailijoista ja rakentaa brandi&éan. Asiakaspalvelijoilla on avainasema yrityksen bréndin
ja imagon luomisessa. Yrityksen imagoon vaikuttavia asioita ovat esimerkiksi asenteet,
tunteet ja luotettavuus. Asiakaspalvelijat valittavét asiakkaille nditd tunteita ja vievat
eteenpdin yrityksen brandia palvellessaan asiakkaita. On erittdin tarkeaa, etta asiakkaiden
kanssa tyoskentelevat henkil6t ovat sisdistaneet bréndin ja yrityksen ydinarvot. Tyonte-
kijan tulee my6s ymmartadd oma roolinsa palvelun tapahtumaketjussa, jotta pystyy kehit-
tdmaan tyotaan ja olemaan paremmin vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. (Tuulaniemi
2011, Rantanen, 2016, 26)

Yrityksilla on oltava asiakasymmarrystd, jotta he ymmartavat todellisuuden, jossa asiak-
kaat toimivat. Yrityksen on tiedostettava asiakkaan motiivit, odotukset ja se, mihin asi-
akkaan arvot perustuvat. Asiakasymmarryksella tarkoitetaan asiakkaan arvonmuodostuk-
sen ymmartamista. Palveluntuottajan on ymmarrettavé, mista asiakkaalle palvelun arvo
muodostuu. Arvonmuodostumisen elementteja ovat esimerkiksi odotukset, tarpeet, tavat,
arvot, palvelun hinta ja ominaisuudet ja muiden ihmisten mielipide. Kun asiakasta ym-
marretd&n nailla osa-alueilla, on palvelun tuottaminen helpompaa suunnitella toimivaksi.
Palvelumuotoilu pyrkii 16ytaméén ihmisten piilevatkin tarpeet. Asiakaslahtoisessé ajatte-
lussa yksi kulmakivistd on ymmartaa, milloin asiakas toimii tietoisesti ja milloin tiedos-
tamatta. Toinen kulmakivi on ymmarrys siitd, miksi kokemukset ovat erilaisia ja mitka
asiat siihen ovat vaikuttaneet. (Tuulaniemi 2011, 71-73; Rantanen, 2016, 86-87
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4.2 Tunnelmamuotoilu

Tunnelmamuotoilu on yksi keino, jolla tehdé asiakkaalle hyva kokemus. Tunnelmamuo-
toilu lahtee siitd, ettd ymmarretddn mista tunnelma ja kokemukset syntyvét. Kun se on
selvad, lahdetddn toteuttamaan haluttua tunnelmaa. Tunnelmamuotoilun keinoja ovat
muun muassa ympaéristd, valoisuus, lampétila, aisteja stimuloivat asiat ja &rsykkeiden
madra. Tunnelmaan vaikuttaa my0ds palvelutilanteessa asiakaspalvelijan asenne ja tyoyh-
teison yleinen tunnelma. Tunnelmamuotoilun peruselementtejd ovat tunteet, aistikoke-
mukset ja ajatukset. Ndma syntyvat toimintaympariston, ihmisten ja prosessien yhteisvai-
kutuksesta. (Rantanen, 2016, 45; Brusi, 2017)

Tunnelmamuotoilu voi koskettaa kaikkia aisteja. Nékoaistilla havaittavia tunnelmateki-
JOitd ovat esimerkiksi valaistus, varit, pintamateriaalit ja muodot. Kuuloaistia hivelevia
tekijoitd ovat esimerkiksi musiikki ja &&4nensévyt. Myos hajut ja tuoksut vaikuttavat tun-
nelmaan. (Rantanen, 2016, 45, 124; Salo, 2017)

Tunnelmalla on vaikutus tehokkuuteen, tuottavuuteen ja luovuuteen. Hyva tunnelma saa
ihmiset tekemddn parhaansa, oppimaan paremmin ja keskittymaan. Tunnelman ollessa
hyvd, asiakkaat suosittelevat tuotetta tai palvelua helpommin. Tunnelman avulla voidaan
mya0s sitouttaa ja motivoida henkildstéa. Huono tunnelma lamaannuttaa ihmiset ja aiheut-

taa stressid. Se saa asiakkaat ja tyontekijat keskittymaan vaariin asioihin. (Brusi, 2017)

Kun ollaan palvelutilanteessa, niin tunnelmaa voivat nostaa tai laskea eri tekijat. Tilan-
teella on aina jokin lahtokohta. Lahtdkohta voi olla valmiiksi positiivinen tai negatiivinen
ja asiakas pystyy itse sadteleméaan sitd, ettd mihin suuntaan tunnelma lahtee kehittymé&éan.
Lahtotasoon vaikuttavia asioita ovat muun muassa odotukset, vireystaso, tarpeet, mieli-
kuvat ja muistot. Tunnelmaa ohjaavat myds erilaiset ympardivat elementit ja oma koke-
muksemme. Kokemukseen vaikuttavat sekd ulkoiset tekijat, ettd sisdiset kokemukset.
Vaikka laht6tilanne olisi positiivinen, se voi k&éntyd negatiiviseksi tilanteen edetessé.
Odotuksissa on saattanut olla esimerkiksi ihana ja rentouttava hotelliyd, mutta saavutta-
essa paikalle palvelu onkin huonoa, jolloin tunnelma l&htee laskuun. Tilanne voi olla
mya0s painvastainen eli [&htotilanne on ollut negatiivinen, mutta esimerkiksi hyva palvelu
tai kauniit maisemat voivat ylittdd odotukset ja tunnelma ldhtee nousuun. (Rantanen,
2016, 117-118)
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Tunnelma on myos tarttuvaa. Ympéroivien ihmisten tuntemukset tarttuvat helposti mui-
hin. Esimerkiksi jos joku on oikein hyvélla tuulella, hyvéantuulisuus tarttuu helposti hanen
seurassaan oleviin. Yritysten kannattaa huomioida toiminnassaan se, ettd tuntemukset ja
kokemukset resonoivat. Tunnelma voi tarttua pienessékin ajassa jopa toiselle puolelle
maapalloa. (Rantanen, 2016, 118-120)

4.3 Palvelun tarinallistaminen

Tarinallistaminen tarkoittaa sitg, ettd palvelua lahdet4dén kehittdmaan tarinan avulla. Pal-
velun tai yrityksen ympérille luodaan tarina, joka vie asiakasta eteenpdin palvelukoke-
muksen aikana. Tarinallistaminen alkaa siita, ettd yritykselle luodaan tarinaidentiteetti ja
suunnitellaan siihen sopiva palveluymparisto ja juoni, joka tukee palvelun kulkua alusta

loppuun saakka. (Tarinakone 2017)

Tarinallistamisella saadaan aikaan kokonaisvaltainen palvelukokemus, joka lisda koke-
muksen arvoa ja tuottaa elamyksellisyytta. Tarinallistaminen on palvelun kehittdmista ta-
rinaldhtoisesti. Tarina on yrityksen strategia, joka ohjaa toimintaa ja tuottaa uusia palve-
lukokemuksia. Tarinallistamisella voidaan kehittaa ja elavoittda jo olemassa olevia pal-
veluita tai sen avulla voidaan kehittdd kokonaan uusia palvelukonsepteja. Tarinallistami-
sella pyritadan erottumaan. Tarinallistaminen on osa yrityksen palelumuotoilua, markki-

nointia, brandaémistd, tuotteistamista ja strategiaa. (Kalliomaki, 2014, 13-14)

Tarinallistamisella on monia hyotyja. Se muun muassa aktivoi lisamyyntia. Asiakas, joka
tuntee yrityksen tarinan, kasvattaa kertaostostensa maérdd paljon todenndkoisemmin,
kuin asiakas, joka ei tunne tarinaa, vaan ostaa vain tarpeensa mukaan. Hyvat tarinat jat-
tavat myos muistijaljen ja se saa asiakkaat suosittelemaan palvelua ja palaamaan sen pa-
riin. Tarinallistamisella on vaikutusta my6s henkildstoon. Ihmiset haluavat tydskennella
yrityksessa, jolla on historia ja oma tarina. Tarina antaa yritykselle arvoa ja tyontekija
kokee tekemansa tyon tarkedksi. (Smile Audiovisual)

Yrityksen nakokulmasta tarina voi olla esimerkiksi tarina yrityksen tulevaisuudesta ja vi-

sioista, syntytarina, palvelun tarina, asiakkaan tai tuotteen tarina tai arvotarina. Yrityksen
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tarina on palvelumuotoilun punainen lanka, jonka ympérille kaikki muu on helppo raken-
taa. Kehittaméalla palvelukokemuksen elamyksellisyytta voidaan lisata palvelun arvoa.
(Kalliomaki, 2014, 22-27)

Palvelujen maailmassa erilaisuus on valttia. Yritysten tdytyy erottua massasta ja olla kiin-
nostavia. Palvelun tarinallistaminen on hyva keino erottua ja olla persoonallinen. Tarinan
avulla yritys luo kontekstin, joka valmistelee myyntitapahtumaan. Tarkoitus on saada
asiakas hyvéntuuliseksi ja antaa hanelle tietoa tulevan kokemuksen tueksi ja toiminnan
aktivoimiseksi. (Kallioméki, 2014, 33-34)

Péa&asioita tarinoiden luomisessa ovat syy-seuraus-suhteiden luominen ja asioiden luon-
nollinen linkittdminen toisiinsa. Nama asiat tukevat suoraa myyntia. Tarinallistamisella
my0s saadaan asiakas viettamaan kauemmin aikaa palvelun parissa. Tarinat aktivoivat
tekeméan lisdostoksia myohemmin eli tarinallistaminen sitouttaa asiakkaita ja saa heidéat
palaamaan. (Kalliomé&ki, 2014, 34-37)
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Opinnaytetyon tarkoitus on kehittdd asiakaskokemusta H&dmeenlinnan Original Sokos
Hotel Vaakunassa. Tutkimuksen tarkein tavoite on 16ytaa kehityskohteet, jotta asiakas-
kokemusta voidaan lahted kehittdmaan. Tarkoitus on myds kartoittaa, mista asioista koos-
tuu hyva asiakaskokemus. Tarkoitus on tutkimuksen avulla saada selville konkreettisia
asioita, joita kehittdd Vaakunan toiminnassa. Tutkimuksella halutaan saada kattava koko-

naiskuva asiakaskokemuksen nykytilasta VVaakunassa.

Tutkimusongelma on, miten kehittaa asiakaskokemusta VVaakunassa. Tutkimusongelmaa
l&hdettiin selvittdm&an neljan tutkimuskysymyksen avulla. Tutkimuskysymykset ovat:
1. Mika tekee hyvan asiakaskokemuksen?
2. Miten asiakaskokemusta voidaan kehittaa?
3. Mihin asioihin asiakkaat ovat téll& hetkelld tyytyvaisia ja mitka asiat vaativat ke-
hityst&?

4. Mitka asiat saavat asiakkaan suosittelemaan hotellia muille?

Tutkimus toteutettiin kyselytutkimuksena VVaakunassa marraskuussa 2017 yopyneille asi-
akkaille. Vastauksia haluttiin kaikenlaisilta hotelliasiakkailta, joten kohderyhmaa ei ra-
jattu, vaan tutkimukseen pystyi osallistumaan kuka vain yopyva hotellivieras. Kyselylo-
makkeet jaettiin hotellihuoneisiin ja asiakkaat saivat halutessaan tayttaa kyselylomak-
keen. Taytetyt kyselylomakkeet jatettiin huoneisiin ja ne kerattiin sieltd asiakkaiden 1&h-
dettyé. Jotta vastauksia saataisiin mahdollisimman paljon, arvottiin kyselyyn osallistunei-
den kesken ilmainen hotelliyd Vaakunassa. Kyselylomake testattiin muutamalla henki-
16114 ennen lomakkeiden jakamista hotelliin. Testaamisen tarkoituksena oli nahda, ovatko

kysymykset ymmarrettdvassd muodossa.

Kyselyyn vastattiin anonyymisti. Jos vastaaja kuitenkin halusi osallistua hotelliyon ar-

vontaan, hdnen tuli ilmoittaa nimensé ja séhkopostinsa kyselylomakkeessa.

Kyselylomakkeita jaettiin hotellihuoneisiin yhteensd 135 kappaletta. Ensimmadiset lo-
makkeet vietiin hotelliin 13.11.2017 ja viimeiset lomakkeet haettiin pois 23.11.2017. Lo-
makkeet olivat hotellihuoneen tyopoydalla ja asiakas sai halutessaan tayttda lomakkeen.

Jos asiakas ei halunnut tayttad lomaketta, han jatti sen huoneeseen ja seuraava yopyva
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asiakas pystyi tayttdmaén sen. Jos huoneessa ollut lomake oli téytetty, kerroshoitajat ke-
résivat lomakkeen talteen ja laittoivat uuden lomakkeen tilalle.

Lomakkeita palautui yhteensa 56 kappaletta. Palautuneiden lomakkeiden méaaré oli va-
haisempi kuin odotettiin. Alunperin tarkoitus oli, ettd lomakkeet olisivat hotellissa viikon
ja siind ajassa saataisiin tarpeeksi vastauksia. Vastausten maara oli kuitenkin véahainen,
joten vastausaikaa jatkettiin neljalla paivallad. Useassa lomakkeessa ensimmainen sivu oli
taytetty huolellisesti, mutta toisella sivulla kysymyksiin oli vastattu niukemmin. Joistain
lomakkeista puuttui kokonaan vastaukset avoimiin kysymyksiin. Asiakkaat saattoivat pi-
tad lomaketta liian pitkané ja siksi eivat jaksaneet tayttda kuin ensimmaéisen puolen lo-
makkeesta. Myos avointen kysymysten suuri maaré saattoi vaikuttaa vastaamatta jattami-

seen.

Kyselylomake sisalsi kolme kysymystd, joissa kartoitettiin vastaajan taustatietoja. Olen-
naisin tieto vastaajien taustatiedoista oli se, onko asiakas ty0- vai vapaa-ajanmatkalla.
Ty06- ja vapaa-ajanmatkustajilla on usein hyvin erilaiset toiveet ja odotukset hotellivierai-
lulta, joten heidan vastauksissaan oli suuria eroja. Taustatietokysymyksissa kysyttiin

mya0s vastaajan ikad ja sukupuolta.

Kyselylomakkeessa oli seitsemén avointa kysymysta. Avoimia kysymyksia oli paljon,
koska niiden avulla oli tarkoitus saada syvéllisempié ja kattavampia vastauksia verrattuna
monivalintakysymyksiin. Vaakunan asiakaskokemusta halutaan kehittaa palvelumuotoi-
lun keinoilla, joten avoimilla kysymyksilla saadaan paremmin tuotua esiin asiakkaan tun-
temuksia ja tunnelmaan vaikuttavia asioita. Kysymykset laadittiin siten, ettd vastaukset

ilmentéisivat mahdollisimman hyvin asiakkaan fiiliksia.

Lomakkeessa oli yksi kysymys, jossa lueteltiin asioita, jotka vaikuttavat hyvaan asiakas-
kokemukseen. Vastaajan tuli valita niistd vaihtoehdoista kolme itselle tarkeinté asiaa hy-
van asiakaskokemuksen kannalta. VVaihtoehtoja lukiessa vastaajan oli tarkoitus paasté heti
aluksi kuvittelemaan onnistunutta hotellivierailua ja paasté oikeaan tunnelmaan. Naiden
vaihtoehtojen avulla oli helpompi vastata seuraavan sivun kysymyksiin, kun mielessa oli
kirkkaana asioita, jotka vaikuttavat omaan tyytyvaisyyteen ja asiakaskokemukseen hotel-

livierailulla.
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Kyselyn lopussa kysyttiin, mitkd asiat saavat asiakkaan suosittelemaan jotakin hotellia
muille. Taman jalkeen kysyttiin, kuinka todennéakoisesti asiakas suosittelisi Hotelli VVaa-
kunaa. Vaihtoehdot olivat yhdestd kymmeneen. T&ll& menetelméall4 mitataan asiakkaiden
suositteluhalukkuutta ja asiakasuskollisuutta. Tasta kysymyksesté saatua vastausta kutsu-

taan NPS-arvoksi. NPS-arvo voi olla myds negatiivinen.

Tutkimuksen tulokset analysoitiin kirjoittamalla kaikki vastaukset paperille ja saman vas-
tauksen toistuessa peraan merkittiin viiva ja lopuksi laskettiin, ettd montako kertaa mika-
kin vastaus toistui. Kun kaikki vastaukset oli merkitty paperille, laskettiin osasta vastauk-
sista prosenttiosuudet. Kysymyksissg, joihin saatiin vahén vastauksia tai paljon eri vas-
tauksia, vastauksista merkittiin vain méaréat eika prosenttiosuuksia. Nain meneteltiin, jotta
tulokset olisivat selkeité ja helppolukuisia. Tuloksista tehtiin kuvioita, joiden avulla tu-

lokset on helpompi hahmottaa ja niité voidaan tarkastella ja vertailla.
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

6.1 Taustatiedot

Kyselytutkimuksen kolme ensimmaista kysymysta olivat kysymyksid, joilla kartoitettiin
vastaajien taustatietoja. Ensimmainen kysymys oli vastaajan ika. Vastausvaihtoehtoja oli
nelja. Ik&vaihtoehdot olivat 18-25, 26-40, 41-65 ja 66-100. 56:std kyselyyn osallistu-
neesta 54 vastasivat ikdkysymykseen. Vastaajissa ei ollut yhtdan 18-25-vuotiaita. Eniten
vastaajia oli 41-65-vuotiaiden ikaryhmasséd ja heiddn maarénsa oli 48% vastaajista.
Toiseksi eniten oli 26-40-vuotiaita ja heitd oli vastaajista 39%. Vastaajista 66-100-vuoti-
aita oli 13%.

Vastaajien ika prosentteina

66-100v.

KUVIO 1. Ik, (N=54)

Taustatietokysymyksissa vastaajilta kysyttiin sukupuolta. Vastaajista 54 ilmoitti suku-

puolensa. Vastaajista oli naisia 57%. Miehia vastaajista oli 43%.
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VASTAAIJIEN SUKUPUOLI

® Nainen M Mies

KUVIO 2. Sukupuoli. (N=54)

Asiakkailta kysyttiin taustatietokysymyksissd matkan tarkoitusta eli ovatko he tyomat-
kalla vai vapaa-ajanmatkalla. Kysymykseen saatiin vastauksia 52 kappaletta. Tyomatkus-
tajia oli huomattavasti enemman. Heiddn maarénsa oli 67%. Vapaa-ajan matkustajia oli
33%.

MATKAN TARKOITUS

B Tyomatka M Vapaa-ajanmatka

KUVIO 3. Matkan tarkoitus. (N=52)
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6.2 Mitka asiat vaikuttivat siihen, etta valitsitte juuri Vaakunan

Kyselyssa kysyttiin avoimella kysymyksellg, ettd mitka asiat vaikuttivat siihen, ettd he
valitsivat juuri Hotelli Vaakunan. Téhan kysymykseen vastasi 47 henkil6a. Vastausten
perusteella kaikkein suurin tekija hotellivalinnassa on hotellin sijainti. Vastanneista 24
sanoi sijainnin vaikuttaneen valintaan. Toiseksi eniten vaikuttanut asia oli hyvé asiakas-
palvelu. Hyva asiakaspalvelu mainittiin seitseméssé vastauksessa. Firman tekemé sopi-
mus Sokos-hotellien kanssa ja S-ryhméaan kuuluminen vastattiin kuusi kertaa. S-Card -
edut ja hotellin siisteys vastattiin viisi kertaa. Viidelle henkilélle joku muu oli tehnyt va-
rauksen. Vastauksissa nelja kertaa mainittiin hotellin edullinen hinta. Tunnelma ja aiem-
mat hyvat kokemukset mainittiin vastauksissa kolme kertaa. Rentous ja hyvét palvelut
vastattiin kaksi kertaa. Kahden henkilon valintaan vaikutti S-ryhman tyontekijoille an-
nettu alennus. Yksi henkil6 oli kokoustamassa hotellissa ja sen vuoksi myos yopyi Vaa-
kunassa. Yhden kerran mainittiin myds aamiaisen siséltyminen hintaan, viihtyisyys ja se,

ettd ei pidd Cumuluksesta, joten sen vuoksi valitsi Vaakunan.

Mitka asiat vaikuttivat siihen, etta
valitsitte juuri Vaakunan?

Henkilokunnan alennus |
Hyvat kokemukset aiemmin  |[e—
Viihtyisyys
Ei tykdnnyt Cumuluksesta
Aamiainen sisaltyy hintaan
Kokous hotellissa
Palvelut
Rentous
Tunnelma
Joku muu valitsi
NINGYS
Firman sopimus
Hinta
S-card
S-ryhma

b d

b d

b

b

[ —

e
e
|
|
e ——
e
|
h————
e

Hyva asiakaspalvelu
Sijainti
5 10 15 20

* Mitka asiat vaikuttivat siihen, etta valitsitte juuri Vaakunan?

KUVIO 4. Mitk4 asiat vaikuttivat siihen, ettd valitsitte juuri Vaakunan. (N=47)
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6.3 Mitka asiat ovat tarkeimpia hyvan asiakaskokemuksen kannalta

Tutkimuksessa kysyttiin, ettd mitk& ovat tarkeimpid asioita hyvén asiakaskokemuksen
kannalta. Vastausvaihtoehtoja annettiin kolmetoista kappaletta, joista tuli valita kolme
tarkeintd. Jotkin vaihtoehdot saivat selkeésti eniten kannatusta ja jotkin vaihtoehdot tuli-
vat valituksi vain yhden kerran. Vastausvaihtoehdot olivat helppo varaaminen, sijainti,
asiakaspalvelun laatu, hotellin palvelut, edullinen hinta, liikuntamahdollisuudet, huoneen
varustelu, siisteys, tunnelmallisuus, viihtyisat tilat, hotellin persoonallisuus, aamiaisen
monipuolisuus ja henkilokohtaiset huomioinnit. Vastausten perusteella tarkein seikka oli
sijainti. Sijainnin vastasi 29 henkil6a. Toiseksi tdrkeimpané pidettiin aamiaista ja siis-
teyttd ja ne vaihtoehdot vastattiin 22 kertaa. 19 kertaa vastattiin asiakaspalvelun laatu.
Helppo varaaminen vastattiin 17 kertaa. Huoneen varustelu vastattiin 15 kertaa. 11 kertaa
vastattiin edullinen hinta ja viihtyiséat tilat. Palvelut vastattiin kahdeksan kertaa. Tunnel-
mallisuus vastattiin nelj4 kertaa. Henkilokohtaiset huomioinnit vastattiin kolme kertaa.
Yhden vastauksen saivat liikuntamahdollisuudet ja hotellin persoonallisuus.

Tarkeimmat asiat hyvan asiakaskokemuksen
kannalta

Hotellin persoonallisuus
Lilkuntamahdollisuudet

Henkikokohtaiset huomioinnit

Tunnelmallisuus
Hotellin palvelut
Viihtyisat tilat
Edullinen hinta
Helppo varaaminen
Aamiaisen monipuolisuus
Huoneen varustelu
NINGES
Asiakaspalvelun laatu
Sijainti

0 5 10 ) 20

¥ Tarkeimmat asiat hyvan asiakaskokemuksen kannalta

KUVIO 5. Tarkeimmat asiat hyvén asiakaskokemuksen kannalta. (N=54)
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6.4 Vastasiko hotellivierailu odotuksia

Asiakkaiden tyytyvéisyytta mitattiin kysymalla, etté vastasiko hotellivierailu odotuksia.
Vastausvaihtoehdoiksi annettiin kyll& ja ei. Kysymykseen saatiin vastauksia 45 kappa-
letta. Vastaajista 93% vastasi kyll& eli hotellivierailu oli vastannut odotuksia. Vastaajista
7% vastasi ei eli hotellivierailu ei ollut vastannut odotuksia. Jos asiakas vastasi kysymyk-
seen ei, hanta pyydettiin seuraavaksi kertomaan, ettd miksi hotellivierailu ei ollut vastan-
nut odotuksia. Kysymys oli avoin. Kaksi vastaajaa sanoivat olleensa pettyneitd huoneen
varusteluun. Kaikki seuraavaksi luetellut syyt mainittiin yhden kerran; vedenkeittimessa
oli vettd edellisten asiakkaiden jaljilta, kahvilusikat olivat eriparia, kylpytakit olivat huo-
nossa kunnossa, kallellaan oleva lamppu aiheutti epésiistin yleisilmeen ja huoneen valo-

katkaisimet oli sijoitettu huonosti, koska valoja ei saanut sammutettua sangysta kasin.

VASTASIKO HOTELLIVIERAILU ODOTUKSIA

EKylls HEi m m

KUVIO 6. Vastasiko hotellivierailu odotuksia. (N=45)

6.5 Odotusten ylittdminen

Kyselyssa selvitettiin, ettd oliko jokin asia ylittdnyt odotukset hotellivierailun aikana. Ky-
symys oli avoin. Vastauksia kysymykseen saatiin 17 kappaletta. Kolme kertaa vastattiin
nédkyma jarvelle ja siisteys. Kaksi kertaa vastattiin ruoka, aamiainen ja hyvé asiakaspal-
velu. Yhden kerran vastattiin hyva palvelu, vuode ja tyynyt, huoneen varustelu, rauhalli-

suus, tunnelmallisuus ja allergiaystavallisyys.
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Odotukset ylittaneet asiat

Tunnelmallisuus
Allergiaystavallisyys
Rauhallisuus
Huoneen varustelu
Vuode ja tyynyt
Hyva palvelu
NING'S
Aamiainen
Ruoka
Nakyma jarvelle

1 i)

¥ Odotukset ylittaneet asiat

KUVIO 7. Odotukset ylittdneet asiat. (N=17)

6.6 Mihin asioihin ollaan erityisen tyytyvaisia Vaakunassa

Kyselyssa haluttiin selvittad, ettd mihin asioihin asiakkaat ovat talla hetkell& tyytyvéisia
Vaakunassa. 29 henkil64 vastasi tdhan kysymykseen. Kysymys oli avoin. Eniten vastauk-
sissa mainintoja sai siisteys ja hyvé asiakaspalvelu ja ne vastattiin seitseman kertaa. Asia-
kaspalvelua kehuttiin toimivaksi ja rennoksi. Viisi kertaa mainittiin aamiainen. Aamiai-
seen liittyvissd vastauksissa kehuttiin erityisesti aamiaisella tarjoiltua kalaa ja kiiteltiin
aamiaisen monipuolisuutta. Kolme henkilda kertoi olevansa tyytyvaisia kaikkeen. Kaksi
mainintaa saivat hyva henkilokunta, sauna, ruoka, viihtyisyys ja sijainti. Kerran mainittiin
puitteet, allergiaystavallisyys, rauhallisuus, ei yokerhoa hotellin tiloissa, valojen toimi-
vuus ilman avainkorttia, iso televisio huoneessa, pyyhkeiden laatu, S-Cardin edut ja hyva

vuode.
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Mihin asioihin olet erityisen tyytyvainen Hotelli
Vaakunassa?

NIE ]

Viihtyisyys

Vuoteet

Ruoka

S-Card -edut
Pyyhkeet

Iso televisio

Valojen toimimiminen ilman avainkorttia
Ei yokerhoa
Rauhallisuus
Allergiaystavallisyys
Puitteet

Sauna

Henkilokunta
Kaikkeen
Aamiainen
Asiakaspalvelu
NING'S

¥ Asiat, joihin olet tyytyvadinen Hotelli Vaakunassa

KUVIO 8. Mihin asioihin olet erityisen tyytyvainen Hotelli Vaakunassa. (N=29)

6.7 Mita kehitettdvaa Vaakunan asiakaspalvelussa on

Asiakaspalveluun haluttiin kehitysideoita, joten kyselyssa kysyttiin avoimella kysymyk-
selld, ettd mita kehitettdvad hotellin asiakaspalvelussa on téalla hetkelld. Kysymykseen
saatiin yhdeksan vastausta. Nelja henkildd ei kehittdisi asiakaspalvelussa mitaan. Kaksi
vastaajaa vastasi kehittdvansa asiakaspalvelua. Yksi vastaaja toivoi, ettd yhteydenotto pu-
helimitse onnistuisi nykyistd paremmin. Yksi vastaaja kehittaisi asiakaspalvelun nopeutta
ja yksi vastaaja toivoi, ettd hotelliin saavuttaessa vastaanottovirkailija kertoisi perusasiat

eli esimerkiksi, ettd milloin on aamiainen ja missa hissit ovat.
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Mita kehittaisit Vaakunan asiakaspalvelussa

EN MITAAN ASIAKASPALVELUA HELPOMPI NOPEUTTA PERUSASIOIDEN
YHTEYDENOTTO KERTOMINEN
PUHELIMITSE VASTAANOTOSSA

m Mita kehittaisit Vaakunan asiakaspalvelussa?

KUVIO 9. Mitd kehittéisit Vaakunan asiakaspalvelussa. (N=9)

6.8 Mita kehitettavaa hotellin tarjoamissa palveluissa on

Avoimella kysymykselld haluttiin tietdd, mité asioita asiakkaat kehittéisivat hotellin tar-
joamissa palveluissa. Kysymykseen saatiin 23 vastausta. Nelja asiakasta vastasivat, etta
hotelli tarvitsee kuntosalin. Neljé vastaajaa oli sitd mieltd, ettd ravintolaa pitéisi kehittaa
yleisesti. Yhdessa vastauksessa ilmaistiin pettymys siihen, ettei gluteenittomat tuotteet
olleet olleet tarpeeksi tuoreita. Yksi vastaaja toivoi liséa kasvisvaihtoehtoja ja toiveena
myaos, ettd S-Card -menussa olisi joskus kasvisvaihtoehto. Kaksi vastaajaa sanoi, ettd ho-
tellissa kuuluisi olla tarjolla lounasta. Yksi vastaaja oli sitd mieltd, ettd ravintolan me-
huautomaatti on vaikeakayttéinen vanhemmille ihmisille, joten siihen tarvitaan kaytto-
ohje. Huoneiden varusteluun liittyvid vastauksia saatiin muutama. YKksi vastaaja toivoi
huoneeseen yopdytad. Yksi vastaaja oli pettynyt siihen, ettei eteisessa ole otettu huomi-
oon sitd, ettd pitkén villakangastakin saisi roikkumaan naulakkoon ilman, etté se laskeu-
tuu eteispdydan paélle. Kaksi vastaajaa toivoi, ettd kaikista huoneista 16ytyisi minibaari.
Yksi vastaaja kaipaa ohjetta huoneen ilmastointilaitteen sdatdmiseen. Yksi vastaaja koki,
ettd hotellissa on erittdin huono danieristys. Yksi vastaaja oli ollut hdmmentynyt siita, etta
miesten saunan ovessa ei ollut kyltti&, joka olisi kertonut sen olevan miesten sauna. YKksi

vastaajista koki, ettd huoneen laatu ei vastannut maksettua hintaa. Yhdessa vastauksessa
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toivottiin, ettd vastaanottoon hankittaisiin puhelimien latureita, joita voisi lainata tarvit-

taessa huoneeseen. Yhden maininnan vastauksissa sai huoneen huono valaistus.

Mita kehittdisit hotellin tarjoamissa
palveluissa

Huoneiden valaistus
Lainattavia latureita vastaanottoon
Hinta-laatusuhde

Ohje ilmastointilaitteeseen
Kyltti miesten saunan oveen
Minibaari kaikkiin huoneisiin
Ohje mehuautomaattiin
Aénieristys

Yo6poyta

Toimivammat vaatetangot
Kasvisvaihtoehtoja menuun
Nopeampi internet
Lounasmahdollisuus

Ravintola

Kuntosali
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* Mita kehittaisit hotellin tarjoamissa palveluissa

KUVIO 10. Mité kehittdisit hotellin tarjoamissa palveluissa. (N=23)

6.9 Mitka asiat saavat suosittelemaan hotellia

Viimeisessa avoimessa kysymyksessa Kysyttiin, ettd mitkd asiat saavat suosittelemaan
jotakin hotellia muille. Vastauksia kysymykseen saatiin 30 kappaletta. Suurimmat syyt
suositteluun ovat sijainti ja aamiainen ja ne vastattiin kahdeksan kertaa. Toiseksi eniten
vastattiin, ettd palvelu vaikuttaa suositteluun. Palvelu mainittiin vastauksissa viisi kertaa.
Siisteys vastattiin nelja kertaa. Vastauksissa mainittiin kolme kertaa viihtyisyys, hyvat
kokemukset ja kokonaisuus. Kaksi kertaa mainittiin edullinen hinta ja rauhallinen ympa-

ristd. Yhden maininnan saivat hiljaisuus, ilmapiiri, palvelut l&helld ja hyva ruoka.
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Mitka asiat saavat sinut suosittelemaan
jotakin hotellia muille

Hyva ruoka
Palvelut lahelld
Ilmapiiri

Hiljaisuus
Rauhallinen ymparisto
Kokonaisuus
Hinta

Siisteys

Hyvat kokemukset
Viihtyisyys

Hyva palvelu
Aamiainen

Sijainti

» Mitka asiat saavat sinut suosittelemaan jotakin hotellia muille

KUVIO 11. Mitka asiat saavat sinut suosittelemaan jotakin hotellia muille. (N=30)

6.10 Suosittelisitko Vaakunaa

Kyselyn lopussa vastaajilta kysyttiin, etta suosittelisivatko he Vaakunaa. Suositteluhaluk-
kuutta mitattiin NPS-mittarilla. Vastausvaihtoehdot olivat 1-10. Kymmenen tarkoittaa,
ettd suosittelisi hotellia. Yksi tarkoittaa, etté ei suosittelisi. Kysymykseen vastasi 35 hen-
kiloa. 21 vastaajaa luokitellaan suosittelijoiksi, koska he ovat vastanneet joko yhdeksén
tai kymmenen. 13 vastaajaa vastasi luvun seitsemdan tai kahdeksan ja heidét luokitellaan
passiivisiksi. Yksi henkil6 vastasi luvun véliltd 1-6, joten arvostelijoita oli yksi. NPS-
arvoksi muodostui 59. Yleisesti NPS-arvoa, joka on yli 50, pidetdan erinomaisena (Toi-
vanen, 2016).
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Opinnaytetyon tutkimuksen tarkoitus oli 16yt asioita, jotka kaipaavat kehittdmista ja
joita kehittdmalla asiakaskokemusta voidaan parantaa VVaakunassa. Tutkimuksessa ei tul-
lut ilmi mitéén yksittaisté asiaa, joka olisi useiden asiakkaiden mielesté pielessé. Joitakin
kehityskohteita kuitenkin tuli esiin ja saatiin ideoita siihen, ettd missé voitaisiin kehittya
viel&d paremmiksi. Toimeksiantaja pystyy tulosten avulla alkaa suunnittelemaan toimi-
vampaa palvelua ja voi puuttua esiin tulleisiin epakohtiin. Opinnaytetyon teoriaosuudesta
oli hyotya kyselytutkimuksen kyselylomakkeen laatimisessa. Teoriaosuudessa kasitellyt
aiheet helpottivat kysymysten miettimistd ja auttoivat keskittym&én oikeanlaisiin asioihin
asiakaskokemuksen kehittdmisen kannalta.

Kyselytutkimuksen tulosten perusteella asiakkaat ovat yleisesti hyvin tyytyvaisia Origi-
nal Sokos Hotel VVaakunaan ja sen tarjoamiin palveluihin. Tyytyvaisyys voidaan paatella
siitd, ettd 93% kyselyyn vastanneista kertoi hotellivierailun vastanneen odotuksia. Myos
NPS-arvo, jolla mitataan suositteluhalukkuutta, oli erinomainen. Myds muut kyselyn tu-

lokset kertovat siita, ettd asiakkaat viihtyvat VVaakunassa.

Tuloksissa useassa kohdassa tuli esille Vaakunan hyva sijainti. Hyvé sijainti on Vaakunan
yksi valttikorteista. Jopa 42% kyselyyn vastanneista sanoi, ettd Vaakunan hyva sijainti
vaikutti hotellivalintaan. Sijainti on hyva, koska se on Helsingin ja Tampereen valissa ja
ldhelld rautatieasemaa ja Hameenlinnan kaupungin palveluita. Vaikka Vaakuna sijaitsee
kaupungissa ja lahell& palveluita, sen ympaérilla on loistavat ulkoilumahdollisuudet. Toi-
nen paljon Kiitosta saanut asia on hyva asiakaspalvelu. Hyva asiakaspalvelu korostui mo-
nissa vastauksissa ja vain muutamassa vastauksessa se sai negatiivista kommentointia

osakseen.

Tutkimuksen tulosten perusteella hyvaan asiakaskokemukseen vaikuttavat hyvin erilaiset
asiat eri ihmisilld. Suurin osa vastaajista kuitenkin kokee asiakaskokemuksen kannalta
tarkeimpind asioina hotellin sijainnin, siisteyden ja monipuolisen aamiaisen. Siisteys ja
monipuolinen aamiainen olivat karkisijoilla myds, kun kysyttiin, ettd mihin asioihin asi-
akkaat ovat erityisen tyytyvaisid Vaakunassa. Siisteys sai eniten vastauksia myos, kun
kysyttiin, ettd mitka asiat olivat ylittdneet odotukset hotellivierailulla. Voidaan paatella,
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etta siisteys on hyvin térked asia hyvan asiakaskokemuksen kannalta ja siihen on panos-
tettu Vaakunassa. Useassa vastauksessa mainittiin, ettd nakyma jarvelle ylitti odotukset.

Kaunis jarvimaisema on asia, jota monet asiakkaat pitavét korkeassa arvossa.

Kyselyssa kysyttiin, ettd mité asiakkaat kehittéisivat hotellin asiakaspalvelussa. Vastauk-
sia tdhan kysymykseen saatiin vain yhdeksén kappaletta ja nelja vastaajista oli sitd mielta,
ettd asiakaspalvelussa ei ole mitadn kehitettdvad. VVoidaan siis paatella, etta asiakaspal-

velu on téll& hetkelld hyvéa ja siind on onnistuttu.

Kehitysehdotuksia kysyttiin myos hotellin tarjoamiin palveluihin. Tdhan kysymykseen
vastauksia saatiin 23 kappaletta. Vastauksissa saatiin selville, ettd asiakkaat kaipaavat ho-
telliin kuntosalia. Kyselyssa olleessa kysymyksessd, jossa kysyttiin, ettd mitka asiat vai-
kuttavat eniten hyviin asiakaskokemukseen, oli vaihtoehtona “liikuntamahdollisuudet”.
Vain yksi henkil6 valitsi vaihtoehdoista liikuntamahdollisuudet. Tastd voidaan péaatell,
ettd asiakkaat ajattelevat kuntosalin olevan mukava lisapalvelu, mutta se ei kuitenkaan
kuulu merkittavimpiin tekijoihin hyvén asiakaskokemuksen kannalta. Ravintolaa koske-
via kehitysehdotuksia saatiin useita. Ravintolaan toivottiin yleisesti korkeampaa tasoa.
Tall& hetkelld hotellin ravintolasta saa lounasta vain etukéteen tilattuna esimerkiksi ko-
koustaville ryhmille. Tdhdn asiaan toivottiin muutosta, eli ravintolan toivottaisiin olevan
auki myos lounasaikaan. Myds kasvisvaihtoehtoja toivottiin lisaa ravintolan valikoimaan.
Ravintolan palvelut saivat osakseen myds paljon positiivista huomiota. Erityisen tyyty-
vaisia asiakkaat olivat aamupalaan. Aamupalaa koskien ainoat negatiiviset kommentit
olivat, ettd gluteeniton tarjonta saisi olla tuoreempaa ja juoma-automaattiin tarvittaisiin

paremmat ohjeet.

Kyselyyn saatiin vastauksia eri ikdryhmien edustajilta. Ainut ikdryhma, jonka vastaukset
jaivat puuttumaan, oli nuoret aikuiset eli 18-25-vuotiaat. Vastauksia saatiin sek& miehilta,
etté naisilta. Naisia vastaajissa oli 61% eli enemmistd. Kyselyyn vastasi seké vapaa-ajan-
matkustajia, ettd tydmatkustajia. Tyomatkustajia oli kuitenkin huomattavasti enemman ja
heitd kyselyyn vastanneista oli 67%. Tyomatkustajia vastaajissa oli luultavasti siksi
enemman, ettd suurin osa kyselyyn vastanneista yopyi Vaakunassa arkipdivina. Viikon-
loppuna kyselyyn vastanneissa oli enemman vapaa-ajanmatkustajia. VVastaajat olivat paa-
asiassa jakautuneet kuitenkin kaikkiin ryhmiin, joten vastaukset kertovat hyvin erilaisten

matkustajien mielipiteita.
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Tutkimukseen osallistui 56 henkil6d, joten vastauksia saatiin kohtalaisesti. Otanta ei ollut
kovin suuri, mutta monet vastaukset olivat hyvin informatiivisia ja niista saatiin paljon
tarkedd tietoa Vaakunan nykytilanteesta ja ideoita jatkoa ajatellen. Monet vastaukset tois-
tuivat, josta paatellen kyselysta saadut tulokset ovat luotettavia ja kayttokelpoisia. Kyse-
lyssé oli paljon avoimia kysymyksia ja niiden vastaukset ilmensivét hyvin asiakkaiden
tuntemuksia ja ajatuksia hotellista ja sen palveluista. Alle puolet kyselyyn osallistuneista
halusivat osallistua ilmaisen hotelliydn arvontaan. T&st4 voidaan pééatelld, ettd suurinta

osaa Vastaajista motivoi halu auttaa hotellia kehittymaan.

Tutkimus vastasi asetettuihin tavoitteisiin ja méariteltyihin tutkimuskysymyksiin. Tutki-
muksen avulla saatiin hyvia kehitysideoita ja saatiin hyva kuva hotellin nykytilanteesta.
Tutkimustulokset ovat hyddyllisia toimeksiantajalle, joten tutkimus on silta osin onnistu-
nut. Kyselylomake osoittautui hyvaksi keinoksi toteuttaa tutkimus. Tutkimuksesta voi-
daan tehda jatkotutkimus, jossa hyddynnetéan tdssé tutkimuksessa saatuja tuloksia. Jat-
kotutkimus voidaan toteuttaa esimerkiksi kvalitatiivisena tutkimuksena, jossa haastatel-

laan hotelliasiakkaita.
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LITTEET

Liite 1. Saatekirje

KYSELUTUTKIMUS ORIGINAL SOKOS HOTEL VAAKUNAN ASIAKASKOKEMUKSESTA
9.11.2017

Arvoisa hotellivieras,

Opiskelen Tampereen ammattikorkeakoulussa palveluliiketoimintaa ja opinnaytety6ni aihe on
asiakaskokemuksen kehittaminen Original Sokos Hotel Vaakunassa. Opinnaytetydhoni liittyen
teen hotellin asiakkaille kyselytutkimuksen, jonka avulla pyritdan kehittamaan asiakaskoke-
musta.

Kyselyyn vastataan anonyymisti ja vastauksia kaytetdan ainoastaan opinnaytetydssa.

Vastanneiden kesken arvotaan ilmainen hotelliyd Original Sokos Hotel Vaakunassa. Jos haluat
osallistua arvontaan, niin kirjoita sdhkopostiosoitteesi lomakkeen viimeiselle sivulle.

Voit jattaa taytetyn lomakkeen hotellihuoneen poydille.

Kiitos!

Ystavallisin terveisin,
Nora Lilvanen

nora.lilvanen@biz.tamk.fi
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Liite 2. Kyselylomake

ASIAKASKOKEMUSKYSELY 1(2)

1. ki 1825 Q0 2640 O 41650 66-100 O
2. Sukupuoli Nainen (OMies QO

3. Matkan tarkoitus Tyématka O Vapaa-ajanmatka O

4. Mitka asiat vaikuttivat siihen, etta valitsitte juuri Vaakunan?

5. Rastita kolme asiaa, jotka ovat tarkeimpia hyvan asiakaskokemuksen kannalta.

Helppo varaaminenO Sijainti O Asiakaspalvelun IaatuO Hotellin paIveIutO Edullinen hinta O
Liikuntamahdollisuudet () Huoneen varustelu () Siisteys () Tunnelmallisuus O
Viihtyisat tiIatO Hotellin persoonallisuuso Aamiaisen monipuolisuus O

Henkilokohtaiset huomioinnit O

6. Vastasiko hotellivierailu odotuksiasi? Kyll3 O Ei O

7. Jos vastasit ”Ei”, niin miksi?

8. Vlittiko jokin asia odotuksesi, mika?




10.

11.

12.

13.

Mihin asioihin olet erityisen tyytyvdinen Hotelli Vaakunassa?

2(2)
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Mita kehittaisit hotellin asiakaspalvelussa?

Mita kehittaisit hotellin tarjoamissa palveluissa?

Mitka asiat saavat sinut suosittelemaan jotakin hotellia muille?

Suosittelisitko Hotelli Vaakunaa?

10 suosittelisin 1 En suosittelisi
10 9

8 7 6 5 4 3
O 0O OO0 OO0 O OO0 O

2 1



