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The aim of this study was to find out customer satisfaction with the conference
services in Rantasipi Tropiclandia.

The main reason for this study is to explore customers’ opinions and their satisfaction
with Rantasipi Tropiclandia conference services, meeting rooms and their features
and customer service. My intention is to find out the meeting customers’ customer
satisfaction. In order to achieve these goals a survey in the form of an inquiry was
carried out. Questionnaires were handed out to customers in September. 50 copies
of validated questionnaires were returned.

The theory part of this study deals with meeting service, customer service and cus-
tomer satisfaction. The theory part also includes a company presentation of Rantasipi
Tropiclandia. The empirical part examines the results and conclusions of the study.

The results of the research reveal that meeting customers of Rantasipi Tropiclan-
dia are mostly satisfied with the meeting services. However, there is still room for
improvement, especially in environment and amenities for the case of meals.

While meeting customers seem to be satisfied, the results were observed from a
small sample size. Customers who responded to the questionnaire are only a small
part of Rantasipi Tropiclandia’s meeting customers. The study can be considered
as a guide, but not entirely reliable.
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1 JOHDANTO

Vaikka tekniikka ja sdhkoinen kanssakayminen lisdéntyvét teknologian kehittyes-
s&, ne eivat kuitenkaan koskaan korvaa henkilokohtaisen kanssakaynnin merkitys-
ta. Thmisten tarpeet ja toiveet muuttuvat kuitenkin ajan mukana ja siksi on tarkeaa

olla muutoksessa askeleen edelld, jotta tuleviin muutoksiin pystytdan vastaamaan.

Opinndytetyoni toimeksiantaja on Kylpyléhotelli Rantasipi Tropiclandia. Koko-
uspalvelut ovat hyvin tarkeité yritykselle niiden tuomien rahavirtojen vuoksi, tasta
johtuen toimeksiantaja halusi tyon tehtavan juuri kokouspalveluista. Tdméan opin-
naytetyon tarkoituksena oli tutkia Kylpylahotelli Rantasipi Tropiclandian kokous-
asiakkaiden asiakastyytyvaisyyden taménhetkistd tasoa. Tutkimuksessa tutkittiin
asiakkaiden tdman hetkista tyytyvaisyytta tarjottuihin palveluihin. Avoimesta ky-
symyskohdasta keréttiin asiakkailta tullut positiivinen ja negatiivinen palaute seka
mahdolliset toiveet ja ehdotukset, joita asiakkailla olisi kokouspalveluiden kehit-

tamisen suhteen.

Asiakastyytyvdisyys on mielestani tutkimisen arvoinen, koska palvelualalla asiak-
kaiden tyytyvéisyys on erittdin tarkeda. Varsinkin isojen asiakkaiden kohdalla
asiakkaan tyytyvaisyys on tarkeda. Isojen asiakkaiden ké&éntyessé toisen palvelun-
tarjoajan puoleen menetys yritykselle on suuri. Vaikka yrityksen taloudelliset tu-
lokset olisivat hyvat, on silti syytd kiinnittdd huomiota asiakastyytyvaisyyteen,

koska menestykseen tulevaisuudessa tarvitaan myds hyvalla tasolla oleva asiakas-

tyytyvaisyys.

Teoriaosuudessa kéasitelladn ensin yleisesti asiakastyytyvaisyyttd ja kokouspalve-
luita. Teoriaosuudessa kaydaan lapi myos palvelua ja sen laatua. Tarkeda on myos
késitella asiakkaan odotuksia seké sitd, miksi asiakas vaihtavat palvelun tarjoajaa.
Liséksi teoriaosassa kerrotaan Rantasipi Tropiclandiasta ja sen tarjoamista koko-
uspalveluista ja tiloista. Tutkimustulokset k&ydaan l&pi kysymysrungon mukaan,
kaikki kysymykset kerrallaan.



2 TYON TAVOITTEET JA RAKENNE

2.1 Tavoitteet ja tutkimusongelma

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittda asiakkaiden tyytyvéisyyttd Rantasipi Tro-
piclandian tarjoamiin kokouspalveluihin. Tavoitteena oli myos selvittdd Rantasipi
Tropiclandian kokouspalveluiden nykytilaa ja asiakkaiden tarpeita. Tarkeéksi
asiaksi nousi myos selvittad, miten kokouspalvelut, seka lisdtuotteet, kuten ravin-
tolan kokousruokailut ja palvelut vastaavat asiakkaiden toiveisiin ja odotuksiin,
sekd mihin osa-alueisiin asiakkaat olivat tyytyvéisia ja mihin tyytymattémia. Ky-
selylomakkeessa selvitetdédn muun muassa kokousasiakkaiden mielipiteitd koko-
ustiloista ja niiden varusteista, ravintolan tarjoamista palveluista sek& muista
oheispalveluista. Asiakastyytyvdisyystutkimuksen rajasin Rantasipi Tropiclandian

kokousasiakkaisiin.

Tavoitteena oli toteuttaa asiakastyytyvéisyystutkimus, jonka avulla saadaan selvil-
le asiakkaiden positiivinen ja negatiivinen palaute. Yleens& ongelmana on se, etta
asiakkaat eivét jata palautetta kdynnillaan. Suurimmaksi osaksi jatetty palaute on
negatiivista, joten olisi hyvé saada myo6s positiivinen palaute esille. Tasta johtuen
kyselylomakkeessa on avoimia kysymyksid, joilla saadaan asiakkaan omat mieli-
piteet paremmin esille seka mahdollisesti selityst4 arvosteluun.

Tulosten analysoinnissa kaytin myds hyvakseni teoriaosuutta, silla asiakaspalve-
luun, palvelun laatuun ja kokouspalveluihin keskittymalla asiakkaat saadaan viih-
tyméaan ja tulemaan uudelleen. Tarkoituksena on saada pysyvia asiakkaita, jotka
tulevat maksamaan hyvisté palveluista vuodesta toiseen.

2.2 Rakenne

Tutkimuksen rakenne oli alun perin helppo hahmottaa. Kunnollisen pohjatydn
ansiosta teoriaosuus oli helppo Kirjoittaa ja sitten siirtyd itse tutkimuksen tekemi-
seen. Kaytdsséni oli tekemani asiakaspalautelomake, jonka avulla oli tarkoitus

saada positiivinen ja negatiivinen palaute kirjattua.



Teoriaosio kasittelee padasiassa asiakaspalvelua, johon kuuluvat asiakastyytyvai-
syys, asiakkaan arvot sekd palvelun laatu. Teoriaosiossa kasitelladn myos tyyty-
mattomié asiakkaita ja asiakassuhteita. Toinen tarkeé osio on kokouspalvelut, ku-
ten kokoushotellin ja -tilan ominaisuudet ja varustelut seké& kokoustarjoilut. Teori-

aa kaytettiin pohjana kysymyslomakkeen teossa.

Asiakastyytyvéisyystutkimus sopii mielestéani hyvin saannollisesti tehtavaksi tut-
kimukseksi, jolloin palveluntarjoaja pysyy mukana asiakkaiden toiveissa ja tar-
peissa. Asiakastyytyvaisyystutkimus antaa myds mahdollisuuden tutkia asiakkai-
den tyytyvaisyytta palveluihin ja mahdollisten muutosten vaikutusta asiakastyyty-
vaisyyteen. Asiakkaan tarpeet ja odotukset ovat muuttuvia ajan myotd, joten yri-
tyksen on pysyttdva mukana kehityksessa menestyakseen.

Teoriaosuutta Kirjoittaessani valitsin tutkimusmenetelmaksi kvantitatiivisen, eli
maaréllisen tutkimuksen ja aloin suunnitella kyselyprosessia. Suunnitelmana oli
jakaa mahdollisimman monta palautelomaketta asiakkaille, jotta saataisiin tar-
peeksi vastauksia kattavaa tutkimusta varten. Kyselyprosessin jalkeen oli syksylla
vuorossa asiakaspalautteiden analysointi ja taulukointi sekd tulosten raportointi ja

opinnaytetyoprosessin saattaminen loppuun.
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3 ASIAKASPALVELU JA ASIAKASTYYTYVAISYYS

Luvussa kolme kasitelladn yleisesti asiakaspalvelua ja asiakastyytyvaisyyttd seké
asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavia keinoja. Tutustutaan myds asiakkaan arvoihin
ja odotuksiin seka asiakasuskollisuuteen ja kanta-asiakkuuteen. Kolmannessa osi-
ossa perehdytddn myos asiakkaan tyytymattomyyteen ja menetettyihin asiakkai-

siin.
3.1 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelussa on tarkeintd ymmartaa, kuinka asiakas haluaa itsedén palvelta-
van. Kun tdma seikka on selvitetty, asiakaspalvelu on antoisaa ty6ta. Palvelutilan-
teessa asiakkaat kokevat tarkedaksi, ettd he tulevat kohdelluiksi yksilong, ja heidan
tarpeita, ideoita, tuntemuksia ja persoonaa kunnioitetaan. Asiakkaan yksilollisyy-
den tarve on asiakkaan kuuntelemista ja ottamista vakavasti, ei asiakkaan noyris-
telyé. Asiakaspalvelulla on suuri merkitys yrityksen imagon kannalta. Normaalisti
suomalaiset asiakkaat ovat huonoja valittamaan asioista yrityksessd, vaan he saat-
tavat danestad seuraavalla kerralla jaloillaan, eli vaihtavat tuotemerkkié tai asioin-
tipaikkaa. Ihmiset jakavat palvelukokemuksiaan ystavien ja tuntemattomien kes-
ken, esimerkiksi bussissa tai junassa. He haluavat jakaa palvelukokemuksiaan, ja
nain voidaan lievittdd pettymyksen tunnetta tai levittdd hyvaa sanaa yrityksesta
(Lahtinen & Isoviita 2001, 42.)

Asiakaspalvelu on kaikkea tyota, mita asiakkaan hyvéksi tehdaan. Asiakaspalve-
lun tulos syntyy, kun asiakkaan ja palvelevan henkilon vuorovaikutus onnistuu
hyvin. Osa asiakaspalvelusta on asiakkaalle nakymattomié vaiheita, jotka voivat
olla ratkaisevassa asemassa asiakkaan arvioidessa kokonaisuutta. Esimerkiksi
kaikki esivalmistelut joita tehddén ennen asiakkaan tuloa, ovat palvelun ndkymét-
tomié vaiheita. Kun asiakas on tyytyvainen ostamaansa tuotteeseen, tai saamaansa
palveluun, han kayttaa yrityksen palveluita uudelleen. Silloin kun asiakkaan odo-
tukset tayttyvat, han kertoo siitd keskimaarin kolmelle muulle henkil6lle. Tyyty-
mé&ton asiakas, jonka odotukset eivét tayttyneet kertoo negatiivisen palautteen
yrityksesta keskiméérin yhdelletoista muulle henkil6lle. Kun yritys huolehtii asi-

akkaistaan, sen ei tarvitse hinnan alennuksin tai mainonnan avulla hankkia uusia
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asiakkaita. Jos asiakas kuulee negatiivista palautetta yrityksestd, voi olla, etta hy-
va mainoskampanjakaan ei pelasta yrityksen mainetta asiakkaan mielessé (Lahti-
nen & Isoviita 2001, 9-10, 45.)

3.2 Asiakastyytyvaisyys

Asiakkaan tyytyvéisyys on positiivinen tunnereaktio palvelukokemuksesta. Tyy-
tyvéinen asiakas tulee kayttaméan yrityksen palveluita uudelleen ja kertoo eteen-
péin ystavilleen saamastaan hyvasta palvelusta. Tyytyvainen asiakas toimii hyva-
na markkinointina. Vastaavasti asiakas, jolla on negatiivinen tunnereaktio palve-
lukokemuksesta, jakaa negatiivista kuvaa yrityksestéd ystavilleen (Ylikoski 1997,
103-104.) Asiakastyytyvaisyys on asiakkaan palveluun kohdistuvien odotusten ja
kokemusten summa. Asiakkaat ostavat usein ensimmaéiselld kerralla 1ahes pelkés-
td&n odotusten perusteella. Pitkien asiakassuhteiden luomiseksi on asiakkaan ko-
kemusten oltava aina tasaisen hyvia riippumatta siitd, kuka hantéa palveli. (Lahti-
nen, Isoviita 2001, 44). Asiakas on kayttaméaansa palveluun joko tyytyvainen tai
tyytymaéton. Palvelukokemukset ja siihen liittyvat asiat vaikuttavat positiivisesti
tai negatiivisesti asiakastyytyvéisyyteen (Ylikoski 1999, 149.)

Tyytyvéisyys on se, miten asiakas kokee itsensa ja yrityksen vélisen kommuni-
koinnin, kuten henkildstokontaktit, tuotekontaktit ja miljookontaktit. Naista kon-
takteista syntyy kokemus, jonka asiakas kokee odotustensa mukaiseksi tai vastai-
seksi. Asiakastyytyvaisyyden nakokulmasta asiakas on aina ihminen, koska asia-
kastyytyvaisyys edellyttdd kokemusta (Rope & Pdéllanen 1998, 27-29.)

3.3 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Asiakas kayttad palvelua tyydyttadkseen jonkin tarpeen. Usein asiakkaan palve-
lunkayttomotiivi on tiedostamaton, kuten esimerkiksi yhteenkuuluvuuden ja it-
searvostuksen tarve. Tyytyvéaisyyden kokemukset asiakkaan mielestd muodostu-
vat siitd, millaisen "hyotykimpun™ hén palveluita ostaessa saa tiedostetuista ja
tiedostamattomista tarpeista (Ylikoski 1999, 151.)

Haluttaessa vaikuttaa asiakkaan tyytyvéisyyteen on etsittdva palvelun konkreetti-

sia ja abstrakteja ominaisuuksia, jotka vaikuttavat asiakkaan kokemuksiin positii-
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visesti(kuvio 1). Mainonnassa asiakkaalle tulee kertoa palvelun kaytén toiminnal-
lisista ja psykologisista seurauksista. Palveluorganisaatio pyrkii vaikuttamaan
palvelun laatutekijoihin, koska ne vaikuttavat asiakkaan tyytyvéisyyteen. Asiakas-
tyytyvaisyys muodostuu kolmesta padelementistd: palvelun laadusta, tavaroiden
laadusta ja hinnasta. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa myos kuluttajan yksiloteki-
jat seka tilannetekijat (Ylikoski 1999, 152-154.)

yksilotekijat ——| Asiakastyytyvéisyys | <——— Tilannetekijat
A

Palvelun laatu Tavaroiden laatu Hinta

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

Jokainen asiakas on yksil0, joten asiakkaan henkilokohtaiset ominaisuudet vaikut-
tavat tyytyvaisyyden muodostumiseen. Palvelukokemukseen vaikuttaa asiakkaan
saama arvo, eli paljonko asiakas on itse panostanut palvelun saamiseen verrattuna
saamaansa hyotykimppuun. Asiakastyytyvaisyys ei ole riippuvainen vain palve-
lusta, vaan asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa myos palveluun liitettdvien tavaroi-
den laatu, kuten ravintolassa ruoka. Asiakkaan palvelukokemus koostuu kolmesta
osa-alueesta: asiakkaan saamasta arvosta, palvelun laadusta ja asiakastyytyvai-
syydesta (Ylikoski 1999, 153-154.)

Henkilokunnan ystavéllisyys, ammattitaito ja palvelualttius ovat térkeita asioita
asiakkaan viihtyvyyden kannalta. Ne luovat myos asiakkaalle luottamusta
yritykseen ja henkilokuntaan. Asiakkaan odotukset myos vaikuttavat saamaansa
laatuun. Asiakas reagoi odotustensa vuoksi herkemmin saamaansa huonoon

palveluun (Lehtinen, Isoviita, 2001, 56.)
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34 Asiakkaan arvot ja odotukset

Kéyttdytymisen takana vaikuttavia tekijoitd, jotka vaikuttavat toimintaan, kutsu-
taan arvoiksi. Yhteiset arvot saattavat luoda tietylle ryhmélle, kuten kansalle, ky-
laléisille tai yrityksen henkilékunnalle yhteisen toimintamallin. Henkil®, joka on
ryhmén tai henkilon kanssa tekemisissd, joutuu hyvédksymaan asiakkaan arvot,

muuten yhteistyo ei ole sujuvaa (Lahtinen & Isoviita 2001, 35.)

Asiakkaan palvelun laatuun kohdistamat odotukset vaihtelevat paljon. Palvelun
ydinosalta han odottaa paljon, vahintaan hyvaksyttya laatua. Muista sivutuotteista
asiakas ei ole niin tarkka, jos asiakkuus kokonaisuudessaan toimii hyvin (Rissa-
nen 2006, 215.)

Asiakkaan odotuksilla on iso vaikutus heiddn kokemuksiinsa laadusta. Mikali
palveluntarjoaja lupaa liikaa, asiakkaiden odotukset kasvavat ja he saattavat kokea
saavansa heikkoa laatua. Laadun taso voi olla yhd korkea mutta, jos se ei kohtaa
asiakkaiden odotusten kanssa, laatu koetaan heikommaksi. Markkinoinnissa on
oltava tarkkana, ettei anneta asiakkaille lupauksia, joita ei pystytd pitaméan. Tal-
I6in asiakas ei pety saamaansa laatuun. On parempi luvata vdhemman, jotta pys-

tyy varmistumaan, etta lupausten tayttdminen onnistuu (Grénroos 2009, 106.)

Asiakkaan odotuksiin vaikuttavia tekijoitd on monia. Tarpeiden taustalla saattaa
olla asiakkaan ominaisuudet esimerkiksi ik&, koulutus tai elamanvaihe. Palvelun
hinta vaikuttaa asiakkaan odotuksiin, silla asiakas odottaa saavansa enemman,
mikali palvelun hinta on korkea. Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat myos aikai-
semmat kokemukset organisaatiosta, koska asiakkaalle on muodostunut edellisilta
kaynneiltd selvd mielikuva, mitd yritys tarjoaa. Myos kilpailevat organisaatiot ja
mainonnan antamat lupaukset vaikuttavat asiakkaan odotuksiin siitd, mitd han saa
yritykseltd. Muiden ihmisten suositukset ja moitteet luovat asiakkaalle kuvan or-
ganisaatiosta. Jos ystava kertoo saaneensa erittdin hyvaa palvelua, myos itse odot-
taa saavansa samaa samassa organisaatiossa. Asiakkaan oma panostus palveluun
vaikuttaa siihen, mitd asiakas odottaa ja odotusten tasoon. Tilannetekijat, kuten
poikkeukselliset tilannetekijat esimerkiksi Kiire, vaikuttavat paljon siihen, mité

asiakas odottaa saavansa. Kiireinen asiakas odottaa saavansa palvelua nopeasti,
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kun taas asiakkaalla, jolla ei ole kiire, ei ole kiire saada palveluaan. (Gronroos
1997, 86-88.)

35 Asiakasuskollisuus ja kanta-asiakkuus

Asiakas on uskollinen yritykselle, kun asiakas kéyttaa yrityksen palveluita toistu-
vasti pidemman aikaa. Asiakastyytyvaisyys toimii pohjana asiakasuskollisuudelle.
Asiakasuskollisuus edellyttad pitkaaikaista asiakassuhdetta, joka ei kuitenkaan
synny ilman toiminnan kehittdmistd. Asiakas pysyy uskollisena, kun han kokee
saavansa lisdarvoa Kilpailijoihin verrattuna ja asiakas on tyytyvéinen saamaansa
palveluun. Kun tarkastellaan asiakasuskollisuutta kayttdytymisen liséksi asenteil-
la, asiakasuskollisuus ilmenee asiakkaan myonteisemmalléd suhtautumisella kysei-
seen palveluorganisaatioon kuin Kilpaileviin organisaatioihin. Todellinen asia-
kasuskollisuus muodostuu kolmesta seuraavasta padelementistd: asiakassuhteen
kesto, asiakkaan tunneside organisaatioon ja keskittdmissuhde. Asiakassuhteen
kestolla tarkoitetaan aikaa, jonka asiakas on tietyn organisaation asiakkaana, esi-
merkiksi lahikauppa. Asiakkaan tunneside organisaatioon taas tarkoittaa asiak-
kaan uskoa ja luottamusta yritykseen ja sen palveluihin. Keskittdmissuhde kuvaa
tietyn yrityksen osuutta asiakkaan kokonaisostoista. Uskollisena asiakkaana voi-
daan pitaa asiakasta, joka luottaa yrityksen tyydyttavan hanen sellaiset tarpeensa,
jotka ovat yrityksen tarjonnassa (Y likoski 1999, 173, 175-177.)

Asiakkaiden ja kanta-asiakkaiden ero on se, ettd kanta-asiakkaat pyrkivét kéytta-
maan vain kyseisen yrityksen palveluita, heidén asiakassuhteensa on pitka, ja hei-
déan tunnesiteensa yritykseen on luja. Asiakkaat taas liikkuvat yrityksestd toiseen
ilman suuria tunnesiteitd. Asiakkaan ostokertojen tiheys riittdd maéarittelemaan
asiakkaasta kanta-asiakkaan. Samassa ravintolassa usein asioivaa asiakasta voi-
daan pitd4 uskollisena kanta-asiakkaana, kuitenkin tietdaméttd paljonko asiakas
kéayttad muiden ravintoloiden palveluita. Asiakas voi olla samanaikaisesti usean
ravintolan kanta-asiakas (Ylikoski 1999, 174, 181.)
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3.6 Tyytymattomyys ja menetetyt asiakkaat

Ihminen toimii siten, etta Kielteiset asiat muistetaan erittdin hyvin, mutta myontei-
set kokemukset saattavat hukkua Kielteisten kokemusten alle (Lahtinen & Isoviita,
43). Yhdysvaltalaisen tutkimuksen mukaan 68 % asiakasmenetyksistd johtuu keh-
nosta asiakaspalvelusta, 14 % heikosta teknisestd laadusta, 9 % liian korkeasta

hinnasta ja 9 % muista tarkemmin selvittdmé&ttomisté syista (Rissanen 2006, 213).

Palvelutilanteet saattavat joskus epdonnistua. Silloin asiakas on tyytyméton, jos-
kus jopa artynyt saamaansa palveluun. Palvelutilanteessa asiakkaita arsyttad, jos
asiakaspalvelija ei ole kiinnostunut asiakkaasta tai tyostaan, kayttaa termeja, joita
asiakas el ymmarrd, tai asiakas kokee, ettd hanestd halutaan pé&&sta pian eroon.
Vuorovaikutustilanteiden parantamiseksi organisaation tulisi tietdd, millaisen vuo-
rovaikutuksen asiakas tuntee hyvaksi ja millaisen epdonnistuneeksi. Asiakkaan
tyytyvaisyyteen palvelutilanteessa vaikuttaa erityisesti asiakaspalvelijan suhtau-
tuminen virheeseen tai hitaaseen palveluun, seka asiakkaan erikoistoiveisiin. Mi-
kali asiakasta kohdellaan tapahtuneen jélkeen erityisen hyvin, tai han yllattyy po-
sitiivisesti, silloin asiakas on tyytyvdinen. Jos asiaa ei huomioida ollenkaan tai
kohdellaan toykeésti, silloin palvelu epdonnistuu. Myds muut asiakkaat vaikutta-
vat palvelutilanteeseen. Se, miten henkilokunta hoitaa ongelma-asiakkaat, vaikut-

taa myos muiden paikalla olleiden laatukokemukseen (Grénroos 1997, 168-170.)

Asiakas ei valttaméattd ole tyytyméaton palveluun virheen sattuessa. Virheen kor-
jaaminen on valttamatontd, jotta asiakkaan luottamus organisaatioon saadaan pi-
dettya. Palvelun epéonnistuttua on loydettava tilanteeseen ratkaisu, johon mo-
lemmat osapuolet ovat tyytyvaisia (Ylikoski 1999, 195-196).

Joskus asiakas suhde kuitenkin loppuu, silloin on tarkeaa, etta asiakkuus lopete-
taan tyylikkaasti. Ndin asiakkaan on helppo palata yrityksen asiakkaaksi, esimer-
kiksi huomattuaan uuden yrityksen virheet. Menetetyt asiakkaat voidaan jakaa
kolmeen ryhmaén. Ensimmaéinen on asiakkaat, jotka lopettavat asiakkuutensa il-
man suurempaa syytd, esimerkiksi muutto eri kaupunkiin. Tdman ryhmén asiak-
kaista ei kannata huolestua, koska asiakkaan valinta ei vélttdmatta perustu ollen-

kaan yrityksen palveluihin. Toinen ryhma on asiakkaat, jotka ovat lopettaneet
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asiakassuhteensa huonosti hoidetun asiakastilanteen vuoksi ja ovat tyytyméattomia
yrityksen tapaan hoitaa asiakassuhteita. T&ll& tavalla menetettyjen asiakkaiden
menetyksestd kannattaa kiinnittdd huomiota palveluun ja asiakassuhteiden hoita-
miseen. Kolmas tyyppi on asiakkaat, jotka vaihtavat yritystd, koska kokevat saa-
vansa parempaa arvostusta kilpailevalta yritykseltd. Tama ryhma on kaikista va-
kavin ja jos suurin osa menetetyista asiakkaista kuuluu tdhan ryhmaéan, on syyta
huolestua. Mikéli asiakkuudet loppuvat asiakkaan kokeman arvostuksen puuttees-
ta, tulee kiinnittdd huomiota yrityksen Kilpailukykyyn vaikuttaviin tekijéihin. Me-
netettyjen asiakkuuksia analysoitaessa on otettava huomioon taloudelliset tappiot,
seka yrityksen maineen tahriutuminen. Menetettyjen asiakkaiden kohdalla taytyy
muistaa myo6s uusien asiakkuuksien hankintakustannukset, jotka edellyttavéat in-
vestointeja (Storbacka & Lehtinen 1997, 112-114.)

Asiakkailla on usein korkea kynnys valittaa, koska he uskovat, etta silld ei olisi
merkitysta asiaan. Tutkimuksen mukaan 27 pettyneestd asiakkaasta vain yksi va-
littaa ja 26 poistuu paikalta valittamatta. Asiakkaat danestévat herkasti jaloillaan.
Noin 70 % pettyneista asiakkaista harkitsee yrityksen vaihtoa. Tutkimuksen mu-
kaan 90 % valituksen tehneista asiakkaista vaihtaa yritystd, jos se on mahdollista
(Lahtinen & Isoviita 2001, 10.)
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4 PALVELU

"Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai
valmius, jossa asiakkaalle tuotetaan, tai annetaan mahdollisuus lisa-
arvon saamiseen ongelman ratkaisuna, helppoutena, vaivattomuute-
na, elamyksend, nautintona, kokemuksena, mielihyvéana, ajan, tai
materian saastona jne." (Rissanen 2006, 18.)

Palveluilla on kolme tunnusomaista peruspiirrettd. Palvelut ovat prosesseja, jotka
koostuvat toiminnoista tai joukosta toimintoja. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan
yleensa ainakin osittain samanaikaisesti. Asiakas osallistuu osittain palvelun tuo-
tantoprosessiin kanssatuottajana. Palvelu on osittain aineettomien toimintojen
sarjasta rakentuva prosessi, jossa toimintojen on tarkoitus olla ratkaisu asiakkaan
ongelmiin. Palvelu tuotetaan yhdessa asiakkaan ja palveluntarjoajan valisessa

vuorovaikutuksessa (Gronroos 2001, 79.)
4.1 Hyva palvelu

Hyvén palvelun tuottaminen, asiakkuuksista huolehtiminen ja asiakkaan tarpeiden
tyydyttdminen vaativat hyvaa ja jatkuvaa yhteistyota tuottajatiimin sisalla ja asi-
akkaiden kanssa. Asiakkuuden kriisililanne on uuden oppimisen paalupaikka.
Muutokset palvelussa vaativat tydyhteisolta paljon uuden oppimista ja tarpeetto-
man poisoppimista. Muutoksen keskelld ovat vaarana tehokkuuden menettdaminen

ja laadun heikkeneminen (Rissanen 2006, 96.)

Hyvéa palvelu koostuu palvelukulttuurista, palvelupaketista, palvelun laadusta ja
palvelutuotannosta. Palvelukulttuuria on se mité asiakas kokee, ndkee ja aistii
palvelukokemuksen aikana. Palvelutuotantoa on silloin, kun asiakas on kontaktis-
sa palvelutuotannon muiden osien kanssa. Palvelutuotantoon kuuluu keskeisend
osana palveltava asiakas. Myo6s palveluymparistd, henkilostd ja muut asiakkaat
vaikuttavat palvelutuotantoon. Palvelun laatu vaikuttaa, miten asiakas kokee pal-
velun (Lahtinen & Isoviita 2001, 50-55.)
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Hyvélla palvelulla on osuutensa myo6s yrityksen kannattavuudessa. Yritykset,
joilla on asiakkaiden mielesta erittdin hyvé asema, saavat kolminkertaisen katteen,
verrattuna yrityksiin, joilla on véhemmaén arvostusta. Palvelun laadun kohentami-
nen on erinomainen keino yrityksen tulosten ja kannattavuuden parantamiseksi
(Rissanen 2006, 114).

Gronroosin (2001, 123) mukaan asiakkaan hyvaksi kokemaan palveluun voidaan
yhdistaa seitsemén kriteerid. Ensimmainen kriteeri on ammattimaisuus ja taidot,
mika vaikuttaa lopputulokseen ja on teknisen laadun ulottuvuus. Toinen Kriteeri
on maine ja ulottuvuus, joka vaikuttaa yrityksen imagoon. Neljd muuta Kkriteeria
ovat asenteet ja kayttdytyminen, saavutettavuus ja joustavuus, luotettavuus ja pal-
velun normalisointi, jotka ovat osana palveluprosessia seka toiminnallisen laadun

ulottuvuus.
4.2 Palvelun laatu

Hyvé palvelun laatu lisdé asiakastyytyvéaisyyttd, joka tayttad asiakkaiden tarpeet,
vaatimukset ja odotukset. Tyytyvaiset asiakkaat ovat usein yritys uskollisia ja li-
séavat ostojensa maarad ja mainostavat yritystda myos muille potentiaalisille asi-
akkaille. Hyva laatu ja tyytyvaiset asiakkaat antavat yritykselle vapautta hinnoitel-

la tuotteensa ja tuotteet voidaan myyda paremmalla katteella (Lecklin 2002, 26.)

Laatua pidetd&n usein yrityksen menestystekijand. Yrityksen kilpailuedun sano-
taan riippuvan sen tarjoamien palveluiden ja tuotteiden laadusta ja arvosta. Palve-
lun laatu on hyva silloin, kun se vastaa asiakkaan odotuksia. Palvelun laatu on
viimekadessa asiakkaan kokemus. Asiakas arvioi palvelussa palvelukokemusta ja
palvelutilanteessa syntynyttd tunnetta, johon liitetddn asiakkaan odotukset ja ha-
vainnot (Rissanen 2006, 17.)

Asiakas arvioi palvelun laatua koko palveluprosessin lapi. Asiakas arvioi ydin-
tuotetta, seké lisdtuotteita ja asiakkaalle muodostuu nopeasti kuva tuotteen laadus-
ta. Palvelun laatua ei kuitenkaan ole yhta helppo arvioida, joten asiakkaalle muo-
dostuu laatumielikuva, joka perustuu enemman tunteisiin kuin todellisiin tietoihin
ja kokemuksiin (Lahtinen & Isoviita 2001, 55-57.)
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Asiakkaan palvelutilanteessa kokemaan palvelun laatuun vaikuttaa palvelun tek-
nisen ja toiminnallisen laadun liséksi asiakkaan mielikuvat, tunteet, asenteet ja
aikaisemmat kokemuksen yrityksen palveluista (kuvio 2). My6s yrityksen imago

vaikuttaa asiakkaan kokemaan palvelun laatuun (Lahtinen & Isoviita 2001, 214.)

Asialkkaan odottama palvelun laatu

Asialkkaan kokema palvelun laatu

Mielikuvien, aikaisempien kokemusten.
asenteiden, tunteiden, imagon suodatin

Palvelun tekninen laatu Palvelun toiminnallinen laatu
Mitd asiakas saa? Miten asiakasta palvellaan?

Kuvio 2. Asiakkaan odottaman palvelun laadun muodostuminen. (Lahtinen &
Isoviita 2001, 214)

4.3 Palvelun laadun ulottuvuudet

Rissasen (2006, 215-216) mukaan palvelun laadun ulottuvuudet voidaan jakaa 10
kohtaan, jotka ovat seuraavat: patevyys ja ammattitaito, joka tarkoittaa palvelun
tuottajan ammattitaitoa palvelun ydinalueella. Palvelun laadun luotettavuus, joka
ilmenee virheettoména palveluna, joka synnyttdd luottamuksen asiakkaassa. Us-
kottavuus syntyy, kun asiakas saa luottamuksen siihen, ettd palvelun tarjoaja toi-
mii asiakkaan edun mukaisesti. Saavutettavuus on hyva, kun asiakas saavuttaa
palvelun kohtuullisella vaivalla. Turvallisuus on asiakkaan tuntemusten mukaan
taytetty, kun pétevyys ja ammattitaito, luotettavuus, uskottavuus ja saavutettavuus
ovat kunnossa. Kohteliaisuus on asiakkaan kunnioitusta ja arvostusta, joka ilme-

nee pukeutumisessa, kéytoksessa ja koko olemuksessa. Palvelualttius ja palveluas-
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te ilmenevat asiakkaan huomioimisena ennen palvelutilannetta ja sen jalkeen.

Viestinnédn on oltava selked4 ja ymmarrettavad asiakkaalle.
4.4 Tekninen ja toiminnallinen laatu

Asiakkaan késitys tuotteen laadusta kertoo, kuinka hyvin tuote ratkaisee hénen
ongelmansa verrattuna muihin vastaaviin tuotteisiin. Laadun tarkoitus on tayttaa
asiakkaan odotukset ja toiveet siten, ettd yrityksen ja asiakkaan vélille syntyy kan-
ta-asiakkuus. Laadun arvioi aina asiakas, joka toimii mielikuviensa pohjalta arvi-
oidessaan tuotetta (Lahtinen & Isoviita 2001, 119.)

Asiakkaan kokemassa palvelun laadussa on pohjimmiltaan kaksi ulottuvuutta,
tekninen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Hotelli-
vieras saa sdngyn ja huoneen ja ravintola asiakas saa ruokansa, molemmat ovat
palvelun teknista laatua. Palvelun toiminnallista laatua taas kuvaa, miten tuote
tuodaan asiakkaalle. Hotellissa vastaanottovirkailijan ja ravintolassa tarjoilijan
olemus ja tapa hoitaa tehtdvaa ja sanoa sanottavansa vaikuttavat toiminnallisen

laadun kasityksen asiakkaalle (Gronroos 2009, 101.)

Lopputuloksen  tekni-

nen laatu, mita

KOKONAISLAATU

Lopputuloksen toimin-

nallinen laatu, miten

Kuvio 3. Palvelun kokonaislaatuun vaikuttavat tekijat (Gronroos 2009, 103).

Laadun kaksi perusedellytystd, mitd asiakas saa (tekninen laatu) ja miten asiakas
saa (toiminnallinen laatu) (kuvio 3). Naiden lisdksi asiakkaan kokemaan laatuun
vaikuttaa yrityksen imago, mikéli asiakkaalla on myonteinen kuva yrityksestd,
h&n antaa pienet virheet anteeksi. Jos virheitd sattuu usein, se vaikuttaa yrityksen

imagoon negatiivisesti, ja jos imago on negatiivinen kaikki pienet asiat vaikuttaa
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suhteessa enemman. Imagoa voidaankin pitdd laadun suodattimena (Gronroos
2009, 102.)

Tekninen laatu on tuotteen fyysinen laatu, joka kertoo tuotteen teknisen laadun ja
toimivuuden. Tuotteen teknisen laadun tulee olla asiakkaan mielesta erityisen hy-
va, mutta se on kuitenkin vain ldhtékohta asiakkaalle ostopaatosta tehtédessa (Lah-
tinen & Isoviita 2001, 119.)

Palveluprosessin lopussa tekninen laatu on yleensa laadun edellytys. Teknisen
laadun taytyy olla hyvaksyttavaa, mikéa riippuu yrityksen strategioissa ja asiakkai-
den tarpeissa ja odotuksissa. Vaikka tekninen laatu olisi asiakkaan mielesta hyva,
mutta palvelu ei valttamatta pidetd laadukkaana. Mikali yritys haluaa asiakkaan
pitdvan koko palvelua laadukkaana, tulee toiminnallisen laadun myos olla hyva.
Usein Kilpailevilla yrityksilld on samantasoinen lopputulos, tai tekninen laatu,
ratkaiseva ero syntyy yrityksen palveluprosessin toiminnallisesta laadusta. Jos
tekninen laatu heikkenee, samalla heikkenee kokonaiskasitys palvelun laadusta
(Gronroos 2009, 104-105.)
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5 KOKOUSPALVELUT

Sahkoinen viestintd kehittyy kovaa vauhtia, se ei kuitenkaan korvaa henkilokoh-
taista kontaktia ihmisten valilla. Paraskaan kuvan- ja tiedonsiirto-ohjelma ei pysty
luomaan samaa tunnelmaa, joka syntyy luonnollisessa tapaamisessa. Ihmisten
valisen suoran yhteyden arvostus takaa sen, ettd kokouksia ja kongresseja tullaan
jarjestamaan tekniikan kehityksesta huolimatta, niin koti- kuin ulkomailla (Aarre-
jarvi 2003, 7.)

Kokousasiakkaat kéyttavat runsaasti hotellin ja ravintolan tarjoamia palveluita.
Asiakasryhmané kokousasiakkaat ovat paljon matkustaneita, jotka osaavat vaatia
hyvéaé palvelua ja ovat valmiita maksamaan siitd. Suuret kokoukset vaativat val-
misteluilta paljon, koska asiakkaita saattaa olla useita tuhansia. Pienemmat koko-
ukset eivét tydllista palvelun tarjoajaa yhta paljon kuin suuret kongressit, mutta
pienetkin kokoukset ovat hyva tulonldhde jarjestdjélle. Asiakkaan varatessa koko-
ustilaa, han varaa usein myos ravintolapalveluita ja jopa majoituspalveluita (Kop-
pinen, Kumpulainen, Lehto, Manninen, Mustonen, Niskanen, Penttild, Salmi &
Viitala 2002, 289.)

51 Kokoukset

Kokouksien tarkoitus on koota eri alojen erikoisosaajat yhteen vaihtamaan koke-
muksia, edistdméan alansa tutkimusta, tiedon levittdmista seka yllapitaméaan van-
hoja ja hankkimaan uusia kontakteja kotimaisiin ja ulkomaisiin kollegoihin. Jar-
jestdjien kuuluu tarjota kokoontumiselle ja tyoskentelylle parhaat mahdolliset l&h-
tokohdat. Jarjestdjalle kuuluu huolehtia osallistujille ja heidan seuralaisilleen eri-
laisia vaihtoehtoja vapaa-ajan viettoon ja retkiin kongressin aikana, tai jalkeen.
Kokouksien eri osa-alueet on huomioitava jo suunnitteluvaiheessa, jotta saadaan
aikaan onnistunut kokonaisuus. Tilaisuus muodostuu lukuisista tarkeista yksityis-
kohdista ja osatekijoista. Asiakkaan mielipide tilaisuudesta karsii, mikali kaikki
osatekijat eivat vastaa osanottajan mielikuvia ja odotuksia. Onnistuneen kokouk-
sen vaatimukset ovat melkoiset: on saatava aikaan miellyttava ilmapiiri, tarjottava
hyvét tyoskentelyolosuhteet ja toimiva tekniikka sekd moitteeton palvelu (Aarre-
jarvi 2003, 7).
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5.2 Kokoustyypit

Kokous on tilaisuus, johon kokoonnutaan keskustelemaan yhteisisté asioista. POy-
takirjaan kirjataan esitetyt ja paatetyt asiat. Kokoukselle valitaan usein puheenjoh-

taja, sihteeri ja poytékirjan tarkastaja (Koppinen, ym. 2002, 289).

Konferenssi on osanottajien keskusteluja, asiaselvityksid, ongelmien ratkaisua ja
neuvonpitoa varten jarjestetty tilaisuus. Konferenssi on pienimuotoisempi ja luon-
teeltaan valikoidumpi kuin kongressi, mika helpottaa tiedonvaihtoa. Konferenssit
ovat tavallisesti lyhyitd kestoltaan ja niill4 on tarkoin maaritelty paddmaéara. Kong-
ressi on séanndllisesti, tietyn aiheen kasittelya varten jarjestettava tilaisuus, johon
osallistuu satoja, jopa tuhansia ihmisid. Kongressissa vain jasenet tai jarjeston
edustajat pitdvat esityksia ja keskustelevat asioista. Kongressin jarjestamisesta on
yleensa pdatetty etukateen ja se voidaan pitdd useina eri vuosina tai vuosittain.
Kansainvélisen kongressit kestdvat vahintadn kaksi pdivaa ja kasittelevat useita
istuntoja. Kansainvalisen kongressin vaatimuksena on, ettd osallistujia on véhin-
td&n 30 henkilda neljasta eri maasta sekd 50 % osallistujista tulee olla ulkomailta.
Symposium on maksimissaan 20 henkildn tieteellinen koulutustilaisuus. Osallistu-
jat ovat késiteltavan aiheen asiantuntijoita, jotka vaihtavat kokemuksiaan puheen-
johtajan avustuksella. Workshop on pienimuotoinen messutapahtuma, jossa on
mukana myyjia ja ostajia. Ostajille on etukédteen ilmoitettu, mitkd myyjét ovat
paikalla. Seminaari on luentomainen tilaisuus, joka etenee luennoitsijan alustuk-
sen pohjalta, jonka jalkeen osallistujat saavat tehda kysymyksia (Rautiainen &
Siiskonen 2005, 192.)

5.3 Toimiva kokouspaikka

Toimivat kokoustilat ovat pohjaratkaisultaan yksinkertaisia ja ne on helppo muo-
kata tilagjan toivomusten mukaisesti, esimerkiksi liikuteltavilla seinilld pienem-
miksi tiloiksi. Kokouspaikan valintaan vaikuttaa myos hintataso (Aarrejarvi 2003,
11-12))

Monilla paikkakunnilla on paljon eri vaihtoehtoja kokouspaikaksi, kuten kongres-

sitaloja ja -keskuksia, yliopistot, eri yhteisOjen tilat, hotellien ja ravintoloiden ko-
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koustilat. Lahtokohtana kokouksen suunnittelulle on usein kokouspaikka. Tekijoi-
té, jotka vaikuttavat kokouspaikan valintaan, ovat muun muassa: tilojen toimivuus
ja soveltuvuus kokoukselle, kokoustekniikka, hinta, turvallisuus ja ymparistoysta-
vallisyys. Majoitus on tarked osa kokoustoimintaa. Kokousvieraiden majoitus
tulee jérjestaa toimivasti lahelle kokouspaikkaa. Parhaimmassa tapauksessa majoi-

tus jarjestetdan kokouspaikan yhteyteen (Rautiainen & Siiskonen 2005, 194.)

Isoja kokouksia tai kongressia jarjestettaesséd on huomioitava kokoustilojen liséksi
kaikki muut tarvittavat tilat, kuten varastointitilat, sihteeristén huone, lepohuone,
lehdistéhuone, aulatilat ja saniteettitilat. Kokoustilojen liséksi on tarke&é varata
varastotiloja, koska isoissa tilaisuuksissa luennoitsijoilla saattaa olla paljon tava-
raa, jotka he toisivat mieluiten muutama péiva ennen kongressia. My6s ulkopaik-
kakuntalaisille naytteilleasettajille varastotilat ovat tarkeat. Aulatilat on osanotta-
jan kannalta tarkea tila, koska siell& tavataan kollegoita, tutustutaan kokousmate-
riaaliin, Kirjoitetaan muistiinpanoja ja postikortteja. Aulatilaan on jarjestettava
infotiski, joka hoitaa muun muassa osallistujien informaation ja loytGtavarat. Sa-
niteettitilat on erittain tarked huomioida isompaa tilaisuutta jarjestettdessa. Sani-
teettitiloista tulisi tarkistaa niiden méaara osallistujamaaraan néhden, varustetaso
sekd kunto. (Aarrejarvi 2003, 68-69.)

Pientd kokousta jarjestettdessa voi miettid erilaisia kokouspaikkoja. Suomessa on
paljon paikkoja, jossa voi keskittyd asiaan ilman minké&anlaisia hairiotekijoita.
Suomessa on monia korpihotelleja ja yritysten erdmaahuviloita. Missé tahansa
kokous jarjestetaénkin, on huolehdittava, ettd osallistujat I0ytavat perille. Yli sa-
dan hengen kokoukset tulisi jarjestdd paikassa, jossa on tarvittavat aulatilat, jotka
toimivat myos osallistujien taukotiloina. On huomioitava myos ruokailu- ja kahvi-

tustilat kokoustilojen laheisyydessa (Aarrejarvi 2003, 118-119.)
54 Kokoustilan ominaisuudet

Toimivat kokoustilat ovat kokouksien jarjestdjien perusvaatimuksia. Kokoustilo-
jen keskuudessa kilpailu on nykyaén kovaa, eivatka vanhanaikaiset ja tunkkaiset
kokoustilat menesty kilpailussa. Kilpailun kiristyessd on hyvéa panostaa tilojen

viihtyisyyteen ja toimivuuteen (Alen, Nenonen, Savola & Uusiméaki 1997, 67.)
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Hyvaélta kokoustilalta vaaditaan tiettyj& ominaisuuksia. Tilojen tulee olla sopivan
kokoisia ja muunneltavissa tilaajan toiveiden mukaisesti. Kokoustiloissa tulisi olla
hyva adnieristys ja akustiikka sek& hyva ilmastointi ja sdadettdvat lampaotilat on
tarpeen myos monissa kokouksissa. Kokoustiloissa tulee kiinnittdd huomiota
my0os hyvaan valaistukseen, ja jokaisella osallistujalla tulisi olla esteeton naky-
vyys eteen. Kokoustiloissa tulee kéayttaa hillittyja vareja ja kokoustilan kalusteisiin
ja materiaaleihin on syyt& kiinnittdd huomiota silld, niiden tulisi olla kestavig, er-
gonomisia, paloturvallisia ja allergiaystavallisia. Henkilokunnan tyén helpottami-
seksi hyvéssa kokoustilassa on ovisilma, josta henkilokunta voi tarkastella onko
kokous loppunut, vai onko kokous vield kesken. Tilassa tulisi olla myos riittavasti
pistorasioita ja ATK-liitdnt0ja. Kokoustilan ulkopuolella on hyvé olla taulu, johon
saadaan Kiinnitetty4 viestit kokousvieraille (Alen, ym. 1997, 67-69.)

55 Kongressitekniikka

Kokoustilan teknisen varustelun on oltava riittdva kokouksen tarpeisiin paikasta
riippumatta. Koulutustilaisuuksissa on iso rooli ddnentoisto- ja heijastustekniikas-
sa, koska luennoitsijalla on todennékoisesti paljon av-materiaalia. Tiedon pitdisi
valittya virheettomasti ja hairiottomasti kuulijalle niin silmén kuin korvan kautta
istui hédn missé pain salia tahansa. Ongelmaksi saattaa muodostua my®s riittdma-
ton pimennys av-materiaalin esittdmistd varten, jolloin kaikki osallistujat eivéat

valttamatta nde esitettdvad materiaalia (Aarrejarvi 2003, 16-17.)

Useimmissa kokous- ja kongressitiloja tarjoavissa yrityksissa on kokouksissa tar-
vittava perustekniikka. Perustekniikkaan kuuluvat mikrofonit, flappitaulut ja piir-
toheitin sek& valkokangas. Jarjestdjan on kuitenkin tarkistettava asia aina varausta
tehdesséén (Aarrejarvi, 2003, 15-18). Mikrofonit ovat langattomia tai langallisia.
Tarvittaessa voidaan kayttdd myos poytamikrofoneja (Rautiainen & Siiskonen,
2007, 63). Flappitaulu, eli lehtiétaulu kuuluu myds kokoustilojen vakiovaruste-
luun. Flappitaulun mukana tulee olla riittvasti paperia, tusseja sekd magneet-
tinappeja, tai maalarinteippid papereiden seinélle laittamista varten. Myds piirto-
heittimen kunto taytyy tarkastaa aina ennen kokousta. Sen mukana tulee olla kal-
voja sekd kynié (Rautiainen & Siiskonen 2005, 198-199.)
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Kokoustiloja vuokraavalla yrityksellda on usein kattavampi valikoima kokoustek-
niikkaa, jonka varaaja voi pyytad kayttoonsd. Naitd kongressisaleissa tarvittavia
laitteita ovat videotykki ja tulkkauslaitteet. Videotykki on kaytannollinen suurissa
kokouksissa ja kongresseissa. Se suurentaa kuvan tietokoneelta tai TV:Ita valko-
kankaalle, jolloin on kaikkien helppo seurata luentoa. Kokouksissa ja kongresseis-
sa kaytetddn paljon erilaisia tietokoneohjelmia. Eniten kéytetéan tekstinkasittely-
ohjelmia, joilla voidaan hoitaa esimerkiksi kokousmuistiot, esitetekstit ja kirjeen-
vaihto. Kongresseissa tarvitaan myos Internet-yhteyttd, esimerkiksi séhkdiseen
tiedonsiirtoon (Rautiainen & Siiskonen 2007, 62-63.)

Nykyaikainen kuvansiirtotekniikka mahdollistaa my6s videoneuvottelut. Video-
neuvottelun avulla on mahdollista valittad reaaliajassa tapahtuva esitys toiselle
paikkakunnalle. N&in helpottuu luennoitsijan saaminen, vaikka toiselta puolelta

maailmaa ja kustannukset alenevat (Aarrejérvi, 2003, 16.)

Edella mainittujen asioiden lisaksi hyvin varustetussa kokoustilassa tulee olla, tai
voidaan jarjestdd seuraavia AV-laitteita: siirtoheitin, diaprojektori, videotykki,
mikrotietokoneet, palvelimet, tulostimet, digitaali- ja videokamera, faksi, video-
laitteet, 4dnentoistolaitteet. Nama laitteet eivat valttamatta kuulu jokaisen kokous-
tilan varusteisiin, vaan ne on pyydettéessa saatavilla kdyttoon (Rautiainen & Siis-
konen 2005, 199.)

5.6 Kokoukset osana hotellitoimintaa

Hotellin toiminnassa kokoukset eivat ole oma osa-alueensa, vaan kokouksien on-
nistuminen vaatii kaikkien osastojen yhteistyotd. Monissa kokouksia jarjestavilla
hotelleilla on kdytossé kaikki tarjolla olevat palvelut, niin peruspalvelut kuin eri-
tyispalvelut. Peruspalveluiksi voidaan laskea esimerkiksi kokous- ja ravintolapal-
velut, kun taas erityispalveluita ovat esimerkiksi kuntosali, autovuokraus tai kios-
ki. Erikoispalvelut eivat ole kuitenkaan kaytossa kaikissa kokouksissa. Kokoukset
eivat mydskaan usein ole samanlaisia ei eri yrityksille, vaan ne suunnitellaan juuri

tayttamaan kyseisen yrityksen tarpeita (Alen, ym. 1997, 57-59.)
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Kokous- ja kongressihotelleja valitaan kokousten jarjestyspaikaksi usein sen
vuoksi, koska kokous ja majoitus hoituvat samasta talosta. Kokoushotellit ovat
my0s usein hyvien kulkuyhteyksien varrella. Myds hotellihuoneiden monipuoli-
suus vaikuttaa hotellin valintaan, kuten hotellin inva-, allergia-, tai neuvotteluhuo-
neita. Tietyt hotellit ovat erikoistuneet kokoushotelleiksi, joten heidén tarjoamista
palveluista asiakkaan on helppo valita kokouksen lisaksi my6s majoitus (Rautiai-
nen & Siiskonen 2005, 220.)

Kokous- ja kongressipalvelut ovat siis yksi vaativimmista, mutta samalla mielen-
kiintoisimmista haasteista, mitd hotellin henkilokunnan hoidettavaksi voi tulla.
Kokousten jérjestdjat ovat usein ammattilaisia kokousten ja koulutustilaisuuksien
jarjestdjind, joten he tietdvat tarkasti mitd haluavat. Tama asettaa vaatimuksia
asiakaspalvelulle, sek& asiakaspalvelijan talon tuntemukselle. Kokousten jarjesté-
minen vaatii paljon tyota, siita ei selvid yhdella puhelinsoitolla yrityksen ja tilaa-
jan vlilla. Talléin henkilékohtainen myyntityd ja vuorovaikutustaidot korostuvat.
Kokouksia jarjestettdessa korostuu myos hotellin yhteisty6 sidosryhmien ja hotel-
lin ulkopuolisten palveluntarjoajien kanssa. Naitd yhteistyokumppaneita voivat
olla esimerkiksi kuljetusyhtidt ja ohjelmapalveluja tarjoavat yritykset. Onnistunut
kokous vaatii kokoushotellin toimivuuden lisaksi hyvaa yhteistydta muiden alueen

palveluntarjoajien kanssa (Alen, ym. 1997, 58-59.)
5.7 Kokousruokailut

Ruokailut ja kahvitukset ovat tarkedssa roolissa kokouksia jarjestettdessa. Koko-
uksien ravintolapalveluihin kuuluvat usein kahvitarjoilut, lounaat, paivélliset tai
juhlaillalliset, buffet-illalliset, banketit ja cocktail-tilaisuudet. Normaalisti perus
kokouspakettiin kuuluu tilan ja valineiden lisdksi aamukahvi makealla tai suolai-
sella kahvileivallg, lounas, iltapdividkahvi makealla tai suolaisella kahvileivélla
sekd jaavesi tilassa. Kokoustarjoilut on hyva laatia etukateen ja on mietittava, etta
ruokalajit ja kahvileivét ovat vaihtelevia ja monipuolisia. Kokousasiakkaille ruo-
kalistoja suunnitellessa on hyva muistaa myds paikkakunnan herkut, jotta ruoka-
tarjoilut jadvat asiakkaiden mieleen. Noutopdydan ruoat on hyvé nimetd ryhmaésta

riippuen eri kielill4. Erikoisruokiin tulee varautua ennalta ja asiakasta olisi hyva
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pyytaa ilmoittamaan osallistujien allergiat jo ennen kokousta. Onnistuneelle ko-
kousaterialle voidaan antaa vaatimuksia, kuten ruoan ulkondkd ja vaihtelevuus,
ruoan maku, ruokien ravinto-opillinen koostumus ja erikoisruokien huomioiminen
(Rautiainen & Siiskonen 2005, 203.)

Yleensé hotelliin tullessaan asiakkaat odottavat saavansa jotakin ekstraa. Taman
vuoksi ruoan esillelaitto on tarkead, jonka avulla hieman vaatimattomampikin
lounasruoka saadaan ndyttdmadn kauniilta, eikd valttaméatta tarvitse tarjoilla

gourmet-ruokaa (Alen, ym. 73-74.)

Ruokailujen osalta on otettava huomioon monia eri seikkoja ryhmasta riippuen.
Tarjoilutilojen on oltava riittdvan kokoiset, ettd kaikki kokousasiakkaat mahtuvat
kerralla ruokailemaan. Tilaisuuksien ruokalistojen tulisi olla vaihtelevia ja moni-
puolisia, ettd ne antaisivat hyvan kuvan suomalaisesta ruokakulttuurista ulkomaa-
laisille vieraille (Rautiainen & Siiskonen 2007, 59, 92.)

Lounasta suunnitellessa on hyva muistaa kansainvélinen tapa syodé kevyt lounas,
esimerkiksi ruokaisa salaatti. Raskaan ja alkoholipitoisen lounaan jélkeen osallis-
tujilla on taipumus haukotella ja nukahdella lounaan jalkeen seuraavalla luennolla.
Pitk& lounas on my6s huonoa ajankayttod, eivatkd nukahtelevat kuuntelijat ole
kovin innostavia puhujalle. Kokousruokailuissa on huomioitava erityisruokailijat,
kuten keliaakikot, diabeetikot, vegaanit ja vegetariaanit. Myos eri uskonnoissa
sallitut ja kielletyt ruoat on syytd muistaa. Erityisruokavalioista on neuvoteltava
ravintolan kanssa ennen ruokailua ja ravintolan tulee saada tieto erityisruokaili-
joista ennen kokousta. Aterioita suunnitellessa kansainvalisille vieraille on huo-
lehdittava uskonnon antamista rajoituksista ja kansallisista tottumuksista (Aarre-
jérvi 2003, 37-38.)
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6 YRITYSESITTELY

Rantasipi Tropiclandia kuuluu Restel-konserniin. Restelin hallinnassa on Suomes-
sa 46 hotellia. Valikoimasta 16ytyvat niin kotimaiset Cumulus- ja Rantasipi-ketjut,
kuin Holiday Inn- ja Crowne Plaza-hotellitkin. Ketjuun kuuluu my®os historialli-
nen Hotelli Seurahuone sek& maan suurin kylpyld - lkaalisten Kylpyla (Restel
2010.)

Rantasipi Tropiclandian kokoustilat mukautuvat 15-300 henkilon tapaamisiin.
Kokoustiloista kolmessa on merinakdala, joista Rantasipi-saliin mahtuu 300 osal-
listujaa. Kokouksissa apuna ovat ammattitaitoinen henkilokunta ja kaytettavissa
on myos talon ravintola- ja majoituspalvelut. Rantasipi Tropiclandian kokousti-
loista 16ytyy paljon kokouksissa tarvittavia kokousvélineitd, kuten: videotykkKi,
kannettava tietokone, langaton mikrofoni, puhujankoroke, lehtiétaulu, piirtoheitin,
pintaheijastin, siirtoheitin, suurkuvaheijastin, telefax, televisio ja valkokangas
(Rantasipi 2010.)

Rantasipi Tropiclandialla on monipuoliset ja kattavat kokoustilat monenlaisten
tilaisuuksien ja tapahtumien jarjestamiseen. Rantasipeissd on toimiva ja moderni
varustetaso sekd sujuvat kokousjarjestelyt, niin kokouksiin ja koulutuksiin kuin
juhlatilaisuuksiinkin. Mukavan lisan Rantasipi-kokoukseen tuovat laajat mahdol-
lisuudet terveys-, vireys- ja hyvinvointi- seka viihteelliset -ohjelmavaihtoehdot
(Hotels in Finland 2010). Ravintola Waskia on my®s tilausravintola, jossa voi
jarjestéa juhlia. Ravintolassa on my6s mahdollista tanssahdella live musiikin tah-
dissa. (Ravintolakeskus 2010)

Ravintola Waskia on monipuolinen ravintola, joka tarjoaa ruokaa a la carte ruo-
kailusta, buffet-ruokailuun ja hienoihin illallisiin. Kokousasiakkaille ravintolassa
on tarjolla lounaat ja illalliset buffet-poydésta. Ravintolassa on mahdollista saada
poytiin tarjoiltu tai vadilta tarjoiltu illallinen. Kokousasiakkaille on tilauksesta
tarjolla kahvituksia suolaisella tai makealla kahvileivalla, lounas ja illallinen. Ra-
vintolassa on mahdollisuus jarjestaa erilaisia tilaisuuksia, kuten haitd, syntymé-

péivid, tai vaikka pikkujouluja (Ressi 2010).
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7 ASIAKASTYYTYVAISYYDEN TUTKIMINEN

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tarkoituksena on selvittdd asiakkaan tyytyvéi-
syys yritystd kohtaan. Asiakastyytyvaisyystutkimus on markkinointitutkimus,
joka toteutetaan markkinointitutkimuksen normaaleiden periaatteiden mukaisesti.
Markkinointitutkimuksen normit ovat: validiteetti ja reliabiliteetti. Validiteetti ker-
too onko tutkimuksessa mitattu oikeita asiakastyytyvaisyyteen liitettdvia asioita.
Validiteettiin vaikuttaa esimerkiksi kysymysten muotoilu ja vastausvaihtoehdot ja
asteikot. Reliabiliteetti, joka kertoo tutkimustulosten pysyvyytté ja luotettavuutta.
Jarjestelmallisyys vaikuttaa tutkimuksen toteuttamiseen systemaattisesti niin, etta
tuloksia voidaan verrata aikaisempiin tuloksiin tai toisen toimipaikan tuloksiin.
Lisdarvon tuottaminen toteutuu, kun asiakastyytyvéisyystutkimuksen avulla pys-
tytddn kehittaméaan yrityksen toimintaa. Automaattinen toimintaan kytkeytyminen
merkitsee, ettd tutkimuksen tulokset vaikuttavat automaattisesti toimintaan ja ke-
hityspéatoksiin (Rope & Pollanen 1998, 83 — 84.)

Kaikilla organisaatioilla on kasitys siitd, ovatko niiden asiakkaat tyytyvaisia. Asi-
akkaiden kanssa vuorovaikutuksessa olevilla henkil6illa ja organisaation johdolla
on oma nakemyksensé asiakkaiden tyytyvéisyydesta. Asiakastyytyvéaisyyden seu-
rantajarjestelma tarvitaan, ettd asiakkaiden mielipiteista saataisiin kattava koko-
naisuus. Seurantajarjestelma koostuu, seka asiakastyytyvaisyystutkimuksista, etta
suoran palautteen jarjestelmastd, joka tarkoittaa sitd, ettd asiakas voi antaa palau-
tetta valittomassa palvelutilanteessa omin sanoin. Suora palaute ja tyytyvaisyys-
tutkimukset tukevat toisiaan, ja niiden avulla saatuja tietoja yhdistelemélla saa-
daan asiakastyytyvaisyydestd monipuolisempi kuva. Asiakastyytyvaisyystutki-
muksen tarkoituksena on saada tietoa myods palvelun laadusta, silld se on yksi
asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavista tekijoistd. Asiakastyytyvaisyystutkimusten
paatavoitteena on selvittda asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavat tekijat, mitata asia-
kastyytyvdisyyden tasoa, tuottaa toimenpide-ehdotuksia, sekd seurata tyytyvéi-
syyden kehitysta (Ylikoski 1999, 155 — 156.)

Monet eri asiat tekevéat asiakkaita tyytyvaiseksi tai tyytymattoméksi, siksi on tér-

kedd selvittdd, mitka ovat kyseisen yrityksen kannalta, asiakkaille tarkeimpia tyy-
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tyvaisyyden muodostajia. Asiakkaiden tyytyvaisyyteen vaikuttavien tekijoiden
tutkimiseen sopii kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Kvalitatiivinen tutkimus
kertoo tulokset laadullisina, esimerkiksi, ettd henkilokunnan iloisuus tuo asiak-
kaille tyytyvéisyyttd. Kvalitatiivinen tutkimus toteutetaan yleensa ryhmékeskus-
teluna. Itse asiakastyytyvdisyystutkimus toteutetaan kvantitatiivisella, eli maarélli-
selld tutkimuksella, jolla saadaan selville asiakastyytyvéisyyden méara. Asiakas-
tyytyvaisyystutkimuksen kysymykset ovat yleensd analysoinnin helpottamiseksi
luokiteltuja. Ja tavallisesti lomakkeen lopussa on muutama avoin kKysymys, jossa

asiakas saa tuoda esille omin sanoin mielipiteensa (Ylikoski 1999, 158-164.)

Kun vastauksia on tarvittava méara, tulokset analysoidaan. Tutkimuksen tulokse-
na saadaan selville asiakastyytyvéisyyden taso. Liséksi tietoa saadaan siitd, kuinka
organisaatio on onnistunut asiakkaille tarkeissa asioissa. Tuloksia voidaan esitta
kuvioina, taulukkoina, prosentteina tai keskiarvoina. Analysoinnin perusteella
yrityksen on mietittava, millaisia toimenpiteita tarvitaan. Tyytyvaisyyden ollessa
hyvad, tasoa tulee pitad ylla (Ylikoski 1999, 165-166.)

Asiakastyytyvéisyys on yksi yrityksen térkeistd mittareista arvioitaessa yritysta
nyt ja tulevaisuudessa. Vaikka yrityksen taloudelliset tulokset olisivat hyvét, ei
tulevaisuus kuitenkaan ole taattu ilman hyvélla tasolla olevaa asiakastyytyvéisyyt-
t4. Asiakastyytyvéisyys pohjautuu asiakkaan ennakko-odotuksiin, jotka ovat pe-
réisin aiemmista kokemuksista, tuttavien kertomuksista tai mainonnasta. Asiakas-
tyytyvaisyys on siis yksildllinen ndkemys. Asiakastyytyvéisyys on asiakkaan ko-
kemus asiakkaan ja yrityksen vélisestd kanssakdymisestd, siksi asiakastyytyvai-
syystutkimus on suurelta osin sidottu nykyhetkeen. Asiakastyytyvaisyyden mit-
taaminen edellyttad jatkuvaa palautteiden hankkimista asiakkailta asiakaskontakti-
tilanteissa (Rope & Pollanen 1998, 58-59.)
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8 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

"Onnistunut kokous onkin monien palveluammattilaisten
yhteisponnistusten tulos" (Alen 1997, 58).

Asiakastyytyvdisyyskysely suoritettiin syyskuussa 2010. Kyselylomakkeita jaet-
tiin Rantasipi Tropiclandian kokousasiakkaille. Kyselylomakkeet olivat suomeksi
ja ruotsiksi. Lomakkeita oli saatavilla kokoustiloissa poydilla ja kahvitusten yh-
teydessé vapaasti otettavissa. Asiakkaat saivat jattaa taytetyn lomakkeen kahvitus-
ten yhteydessa poytaan tai kokoustilassa olleeseen laatikkoon, josta henkilokunta
kerési ne ja toimitti henkilokuntatiloissa olevaan laatikkoon, jossa sailytettiin
kaikki taytetyt lomakkeet. Hyvaksyttyja vastauksia tuli yhteensé 50 kappaletta.

8.1 Tutkimusmenetelma ja perustelut sen kaytoélle

Tietojen kerdysmenetelmdané kéytettiin kvantitatiivista eli maarallista tutkimusta.
Kvantitatiivinen tarkoittaa tutkimusta, joka pohjautuu maaraan. Tutkimus vastaa
kysymyksiin miten paljon, miten moni, tai miten tarke& asia on. Kvantitatiivinen

tutkimus pohjautuu tarkkaan otantaan (Lotti 1998, 42.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaytetdan strukturoitua, eli tilastollista kysely-
lomaketta (LIITE 1,2). Strukturoidulla kyselylomakkeella tarkoitetaan lomaketta,
jossa on Kirjallisesti esitettynd valmiit vastaukset. Strukturoidusta kyselylomak-
keesta vastaaja voi valita yhden tai useamman vastauksen. Kvantitatiivista tutki-
musta kéaytetddn yleensa paljon sosiaali- ja yhteiskuntatieteissa. Kvantitatiivisessa
tutkimuksessa keskeisiéd asioita ovat muun muassa johtopéatokset, teoriat, hypo-
teesit ja muuttujien muodostaminen taulukkomuotoon, seka tulosten laittaminen

tilastolliseen muotoon (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 139-140).
8.2 Kysymyslomake

Kyselylomakkeen laadinnan yhteydessd keskustelin Rantasipi Tropiclandian ra-
vintolap&allikon kanssa ja sain selville mitd toimeksiantaja haluaisi selvittéa tut-
kimuksella. Hanelld oli selked ajatukset asioista, joista han halusi asiakkaiden

mielipiteitd. Tamén keskustelun pohjalta oli helppo ldhted muokkaamaan jo kes-
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kustelun pohjaksi tekemééni kyselylomaketta. Ajatuksemme kyselylomakkeen
sisallosta vastasivat hyvin toisiaan. Paatimme myds, ettd lomake on hyva olla
kahdella kielell&, suomeksi ja ruotsiksi. Opinnéytetydohjaajani kanssa kavimme

lapi lopulliset lomakkeet.

Lomakkeen laadinnassa on kaytetty erityyppisid kysymyksid asiakkaan mielen-
kiinnon sailyttamiseksi. Lomakkeen alkuun on sijoitettu helppoja ja kiinnostavia

kysymyksid ja vaativammat kysymykset on sijoitettu loppuun.

Strukturoitujen kysymysten tavoitteena on helpottaa vastausten analysointia ja
ehkaista virheita (Lotti 1998, 72-80). Lomakkeessa on padasiassa vaihtoehto- eli
strukturoituja kysymyksié, joissa on vastaajalle vastausvaihtoehdot, josta vastaaja

saa valita.

Nominaaliasteikko on paljon kéytetty, erityisesti markkinointitutkimuksissa (Lotti
1998, 72-80). Asteikkokysymyksissd on kaytetty nominaaliasteikkoa. Lomak-
keessa on enimmaékseen asteikollisia kysymyksid. Ne ovat vastaajan kannalta
helppoja, koska asiakkaan ajatukset saattavat olla pinnallisia. Asteikolla on kuusi
vaihtoehtoa erittdin hyvasta erittdin huonoon. Viimeisend vaihtoehtona on nolla,
jonka vastaaja voi valita, mikali han ei osaa sanoa mielipidettdan tai hanella ei ole

kokemusta kysymyksen aiheesta.

Rajaamaton avoin kysymys on kysymys, jossa vastaajien vastausmahdollisuuksia
ei rajata millaan tavalla. (Lotti 1998, 72—-80). Lomakkeessa on vain muutama ra-
jaamaton kysymys, koska vastauksia on hankala analysoida, seké vastaaja saattaa
jattaa vastaamatta. Avoimen kysymyksen laittaminen lomakkeeseen antaa vastaa-
jalle vapaat k&det kirjoittaa haluamansa palaute, niin positiivinen kuin negatiivi-
nenkin. Avoimen kysymyksen avulla vastaajalta saatiin selville myods se palaute,
jota asiakas ei ole maininnut lomakkeen muissa kohdissa sekd mahdollinen selitys

antamalleen arvioinnille.

Lomakkeen laadinnassa on hyva kiinnittdd huomiota muutamiin seikkoihin. Lo-
makkeessa selvyys on tarkedd ja vastaajien on pystyttava tulkitsemaan kysymyk-

set samalla tavalla. Lomakkeessa rajatut kysymykset ovat parempia kuin yleiset
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kysymykset. Rajattujen kysymysten vastaukset eivat ole niin hajoavat ja niita on
helpompi analysoida kuin yleisid kysymyksié. Pyritddn pitaméaén kysymykset ly-
hyind ja helpommin ymmarrettavingd. Véltetadn lomakkeessa kysymyksid, joihin
sisdltyy kaksoismerkityksid, kysytdan vain yhté asiaa kerrallaan. Tarjotaan vastaa-
jille valittavaksi myos ei mielipidettd, jolloin vastaajista karsiutuu ne, joilla ei ole
tietoa kysytysté aiheesta. Kdytetddn lomakkeessa mieluiten monivalintakysymyk-
sid kuin samaa / eri mieltd vastausvaihtoehtoja. Nain saadaan luotettavammat vas-
taukset, eika sitd, minka vastaaja odottaa hédnen antavan. Kannattaa harkita myods
kysymysten mééaraa ja sijoittelua lomakkeessa. Alkuun kannattaa sijoittaa helppo-
ja yleisia kysymyksid, joiden tayttamiselld vastaaja padsee vauhtiin. On hyva tar-
kistaa my0s sanojen valintaa ja kayttoa lomakkeessa. Yksilollisilla sanavalinnoilla
saattaa olla suuri merkitys vastauksiin. Johdattelevia kysymyksig, jotka vaikutta-
vat vastauksiin on syyta valttaa (Hirsjarvi, ym. 1997, 191-192.)

Edella mainittujen ohjeiden perusteella pyrin tekemaan selkeén ja helppokayttdi-
sen lomakkeen pyrkimétta vaikuttamaan vastaajien mielipiteisiin. Yleiset kysy-
mykset koskivat vastaajien sukupuolta, ikaa ja kotipaikkaa. Yleisissé kysymyksis-
sé on kysymys myos siitd, minkalaiset ihmiset kéyttavat Rantasipi Tropiclandian
kokouspalveluita. Seuraavana haluttiin saada tieto ovatko asiakkaat ensikertalaisia
vai ovatko he jo aikaisemmin kayttaneet Rantasipi Tropiclandian kokouspalvelui-
ta, sek& mistd he saivat tiedon kokouspalveluista. Kyselylomakkeessa kohdat 6-11
ovat vaihtoehtokysymykset siitd, miten vastaajat kokevat eri osa-alueet vierailun
aikana. Niissa tiedustellaan tilojen vastaavuutta yrityksen palveluihin, kokousti-
loista ja AV-vilineistd, henkilokunnasta, ravintolapalveluista, ja majoituspalve-
luista. Lopuksi vastaajilta tiedusteltiin viela kokonaisarvosanaa kokouspalveluista.
Jokaisen kysymysosion jalkeen vastaajilta kysyttiin parannusehdotuksia. Niiden
tarkoituksena oli saada mahdollinen selvitys annetulle arvioinnille, sekd saada

tietoa siitd, mitd vastaajat haluaisivat tulevaisuudessa.

Yleisistd kysymyksisté olen tehnyt taulukot Excel-ohjelmalla vastausmaarien mu-
kaan prosentteina. Vaihtoehtokysymykset esitetddn mé&arind ja prosentteina,
kuinka moni vastaajista piti kysyttyd asiaa kuinka hyvand. Avoimia kysymyksia

olen kasitellyt Wordin avulla.
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8.3 Tulokset ja analysoinnit vaihtoehtokysymyksissa

Vastaajien taustatietoja kysyttédessa vastaajien tuli valita sopivin vaihtoehto rastit-
tamalla annetuista vaihtoehdoista tai kirjoittaa vastaus sille varattuun tilaan. Vas-

taajien taustatietojen vastaukset on esitetty maarina ja prosentteina.

Muissa kysymyksissa asiakkaiden tuli ympyrdida jokaisen vaittdman kohdalle
mielest&én sopivin vaihtoehto. Vaihtoehdot olivat 5 = erittéin hyvé, 4 = hyva, 3 =
tyydyttava, 2 = huono ja 1 = erittdin huono. Osassa kysymyksista oli myds mah-
dollisuus valita 0, ei kokemusta. Tekstissa kéytetddn méaaria ja kuvioissa vastauk-
set esitetadn prosentteina, kuinka moni vastaajista piti kyseisté asiaa erittdin hyvé-
na, hyvéna, tyydyttdvana, huonona, erittain huonona ja kenella ei ollut kokemusta
kysytysta asiasta.

Avoimet kysymykset on analysoitu jokaisen aihealueen lopussa. N&in saadaan
suoraan selville mahdollinen syy vastauksiin ja mahdolliset parannusehdotukset

kunkin aihepiirin kohdalla.
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9 TUTKIMUKSEN TULOKSET JA ANALYSOINTI

Opinndytetyoni empiirisessa osassa analysoidaan tuloksia ja tehdaan niisté johto-

paatoksia.
9.1 Vastaajien taustatiedot

Kyselylomakkeita palautettiin 50 kappaletta. Vastaajista 31 (62 %) oli naisia ja
19 (38 %) miehia.

m15-24v
W 25-44v
m45-54v
myli55v

Kuvio 4. Vastaajien ikajakauma ikaryhmittéin. n=50

Vastaajista 16/50 oli 25-44 -vuotiaita, 12/50 vastaajista oli 45-54 -vuotiaita (kuvio
4). Nuorimpaan ikaryhmaéan 15-24 -vuotiaat kuului kahdeksan vastaajaa ja yli 55 -

vuotiaita oli 14/50 vastaajaa.

M Etela-Suomi

8%
\\ B Lansi-Suomi
I Pohjois-Suomi
B [t3-Suomi
‘ B Muualta

Kuvio 5. Vastaajien kotipaikka. n= 50
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Lahes puolet vastaajista olivat Lansi-Suomen alueelta (Kuvio 5). Toiseksi eniten
vastaajista 16/50 oli Eteld- Suomesta. Vastaajista kahdeksan asuivat Pohjois- ja
Itd-Suomessa. Muualla asuvia vastaajia oli kaksi kappaletta. Heista toinen asui

Keski-Suomessa ja toinen vastaaja asui ulkomailla.

m Kerran
M 2-3 kertaa
M 4-5 kertaa

m yli 5 kertaa

M En ole kdynyt

Kuvio 6. Vastaajien aikaisemmat kdyntimaarat Rantasipi Tropiclandiassa. n=50

Lahes puolet asiakkaista 22/50 oli uusia asiakkaita (Kuvio 6). Kerran aikaisesmmin
vierailleita asiakkaita oli kymmenen vastaajista seka kaksi—kolme kertaa aikai-
semmin vierailleita oli myds 10 vastaajista. Vastaajista kahdeksan oli vieraillut

Rantasipi Tropiclandiassa nelj&—viisi tai yli viisi kertaa.

M Internet
8% _
B Mainos
M tutun kautta

B Muualta

Kuvio 7. Tieto Rantasipi Tropiclandian tarjoamista kokouspalveluista. n=48
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Tietoa Rantasipi Tropiclandian tarjoamista kokouspalveluista vastaajat olivat saa-
neet nelja Internetistd ja nelja vastanneista oli kuullut kokouspalveluista tutun
kautta (Kuvio 7). Mainoksesta tiedon saaneita vastaajia oli kuusi ja suurin ryhmé
34/48 oli saanut tiedon muualta eli he olivat saaneet tiedon tyopaikalta, liitosta tai

kokouksen jarjestajalta.
9.2 Kokoustilat ja niiden varustelut

Kokoustilat ja niiden varusteet kohdassa vastaajilta tiedusteltiin tiloihin ja
varusteisiin liittyvia asioita. Vastaajilta tiedusteltiin heidan mielipidettdan tilan
siisteydesté ja viihtyvyydestd, kalusteista ja tarvikkeista, kokous- ja AV-laitteista,
kokoustilan sijainnista ja tilan soveltuvuutta jarjestettyyn tilaisuuteen. Lopuksi
vastaajilta tiedusteltiin kokonaisarviota tilasta ja laitteista, seka heille annettiin

mahdollisuus esittdéd parannusehdotuksia tiloihin ja niiden varusteisiin.

Kokoustilojen vastaavuus yrtityksen tarpeisiin arvioitiin paéosin hyvaksi.

Kokoustilojen vastaavuus yrityksen tarpeisiin

M Erittdin hyva

M Hyva
bd Tyydyttava

M Huono

| M Erittdin huono
20 40 60 80

%
o -

Kuvio 8. Kokoustilojen vastaavuus yrityksen tarpeisiin. n=50

Vastaajista enemmiston 30/50 vastaajan mielesté kokoustilat sopivat hyvin heidan
yrityksen tarpeisiin (Kuvio 8). Erittain hyvin sopivina kokoustiloja piti 12/50 vas-
taajaa. Tyydyttavaksi tai huonoksi vastaavuuden koki kahdeksan vastaajaa.
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Kokoustilojen ja niiden varusteiden arvioinnin tulokset jakautuivat pé&&asiassa

hyvén ja erittain hyvan kesken.

Siisteys ja viihtyvyys

Kalusteet ja tarvikeet

Kokous ja AV-laitteet

Kokoustilan sijainti

Soveltuvuus
tilaisuuteen

Kokonaisarvio

% 0 20 40 60 80
M Erittdinhuono M Huono M Tyydyttava M Hyva M Erittain hyva

Kuvio 9. Vastaajien kokemukset kokoustiloista ja varusteista. n=50

Tilan siisteyden ja viihtyvyyden koki erittdin hyvéksi ja hyvaksi yhteensa 40/50
vastaajista, loput kymmenen vastaajaa koki siisteyden ja viihtyvyyden tyydyt-
tavéksi tai huonoksi (Kuvio 9).

Kalusteet ja tarvikkeet kokoustiloissa vastaajista 11/50 koki erittdin hyvéksi,
32/50 hyvaksi, seitseman tyydyttavaksi tai huonoiksi.
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Kokous- ja AV-laitteita koettiin vastaajien keskuudessa hyviksi. Heisté 46/50 (92
%) koki kokous- ja AV-laitteet erittdin hyvan tai hyvand. Vastaajista kolme piti
kokous- ja AV- laitteita tyydyttdvana ja yksi huonoina.

Kokoustilan sijaintia  piti erittdin hyvana tai hyvanad 44/50 vastaajaa.
Tyydyttavaksi kokoustilojen sijainnin arvioi kuusi vastaajista, huonoksi kolme ja

erittdin huonoksi kaksi vastaajaa.

Kokoustilojen soveltuvuutta jarjestettavaan tilaisuuteen Kysyttéessd vastaajista
17/50 piti tilaa erittdin sopivana tilaisuuteen, 22/50 hyvana ja 11/50 tyydyttavana

jarjestettavélle tilaisuudelle.

Kokoustilat ja varusteet -osiossa kysyttiin vastaajilta viimeisena kokonaisarviota
kokoustiloista ja varusteista. Erittdin hyvand kokoustilojen ja varusteiden
kokonaisuutta piti yhdeksan vastaajista, enemmistd0 36/50 vastaajaa piti

kokonaisuutta hyvana ja viisi tyydyttavana.

Vastaajille annettiin mahdollisuus antaa parannusehdotuksia kokoustiloihin ja
varusteisiin. Tahan kohtaan vastasi kahdeksan vastaajista ja heidan vastauksensa

olivat:

"Tuolit voisivat olla leveampia (iso takamukseni ei mahdu)."
"Tiloissa voisi olla jotakin oikeita viherkasveja."

"Isompi valkokangas."

"Kaapeli-tv kanavat."

"Shaaleja."

"Huoneiden viihtyvyys."

"Perélta huono nékyvyys eteen."”

"Lampoa."



41

9.3 Palvelu

Kyselylomakkeessa tiedusteltiin my6s millaiseksi vastaajat kokivat Rantasipi
Tropiclandian palvelun. Palveluista kysyimme vastaajilta, millaiseksi he kokivat

henkilokunnan ystavéllisyyden, ammattitaidon ja palvelualttiuden.

60

50

40

30

20

10

% Palvelualttius (n=46) Ammattitaito (n=47) Ystavallisyys (n=48)

M Erittainhyva B Hyva M Tyydyttdva B Huono M Erittdin huono

Kuvio 10. Vastaajien kokemukset henkilokunnasta.

Henkilokunnan ystavallisyys-kohtaan vastasi 48/50 vastaajaa. Heista puolet koki
ystavéllisyyden erittdin hyvaksi, hyvaksi 22/48 ja tyydyttavaksi kaksi vastaajaa.

Vastaajista kaksi jatti vastaamatta henkilokunnan ystavallisyyteen (Kuvio 10).

Henkil6kunnan ammattitaidon arvioi hyvéksi tai erittdin hyvéksi 46/48. Vastaajis-
ta kaksi piti ammattitaitoa tyydyttdvana. Vastaajista kaksi jatti vastaamatta henki-

I6kunnan ammattitaitoon.

Henkil6kunnan palvelualttiutta erittdin hyvana piti 24/46 vastaajaa ja 22/46 hyva-
néd. Tyydyttavana henkilokunnan palvelualttiutta piti yksi vastaajista ja nelja vas-
taajista ei arvioinut henkilékunnan palvelualttiutta.
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9.4  Ravintolapalvelut

Ravintolapalvelutosion kysymyksissé tiedusteltiin vastaajien mielipidetté ravinto-
lan siisteydestd, aamiaisesta, lounaasta, kahvitarjoiluista, illallisesta, erityisruoka-
valioiden huomioimisesta, ruoan mausta ja ulkonddstad. Lopussa kysyttiin myds
kokonaisarviota ruokailuista ja vastaajille annettiin mahdollisuus antaa paran-

nusehdotuksia ravintolan palveluihin.

Ravintolan siisteys(n=49)

Aamiainen (n=46)

Lounas (n=49)

Kahvitarjoilut (n=48)

lllallinen (n=46)

Erityisruokavaliot (n=31)

Ruoan maku ja laatu (n=48)

Kokonaisarvio (n=49)

%

0 10 20 30 40 50 60 70
M Erittain huono E Huono M Tyydyttava
M Hyva M Erittainhyva M Ei kommenttia

Kuvio 11. Vastaajien kokemukset Waskian ravintolapalveluista.
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Ravintolan siisteytta piti hyvana tai erittdin hyvéana vastaajien keskuudessa 44/49
ja tyydyttavéksi siisteyden ja viihtyvyyden koki neljd vastaajaa (Kuvio 11). Vas-
taajista yhdelld ei ollut kokemusta ja yksi jatti vastaamatta ravintolan siisteyteen.
Aamiaisen arvioinnissa 18/46 vastaajaa piti aamiaista erittdin hyvana ja 23/46
hyvané. Tyydyttdvdna aamiaista piti kaksi vastaajaa sekd& huonona aamiaista piti
yksi vastaaja. Vastaajista nelja ei arvioinut aamiaista. Lounasta piti erittdin hyvana
tai hyvand 43/49 vastaajaa. Tyydyttavana lounasta piti kaksi ja kaksi piti lounasta
huonona. Yksi vastaajista jatti vastaamatta lounaan arviointiin. Kahvitarjoiluita
vastaajista kolmasosa piti erittdin hyvand, 28/48 hyvana ja kaksi tyydyttavana.
Vastaajista kaksi ei vastannut lainkaan kohtaan kahvitarjoilut.

Illallisen arvioinnissa vastaajien vastaukset jakautuivat siten, ettd 19/46 erittdin
hyvd, 17/46 hyva ja kaksi tyydyttdva. Vastaajista nelja jatti vastaamatta tai heilla
ei ollut kokemusta illallisesta. Erityisruokavalioiden huomioimista kysyttdessa
vastaajista yli puolet vastaajista vastasi. Heistd puolen mukaan erityisruokavalioi-
den huomioiminen oli erittdin hyvaa tai hyvaa, kolmen mielestd tyydyttavaa ja
yksi vastaajista sanoi sen olevan huonoa. Ruoan makua ja laatua kysyttédessa vas-
taajista 20/48 piti ruoan makua ja laatua erittdin hyvéna. Vastaajista puolet piti
makua ja laatua hyvéana ja yksi tyydyttavana. Lopuksi kysyttiin kokonaisarviota
ruokailusta. Kokonaisarvion 21/49 vastaajaa arvioi erittdin hyvaksi, 24/49 hyvaksi
ja kaksi tyydyttavaksi. Vastaajista nelja jatti vastaamatta ruokailujen kokonaisar-

voSanaan.

Vastaajille annettiin  mahdollisuus antaa parannusehdotuksia ravintolan

palveluihin. Téah&n kohtaan vastasi kolme vastaajaa ja heidan vastauksensa olivat:

"Lis&a makeaa."
"Pekonia aamupalalle."

"Pekonia aamiaiselle."
9.5 Majoituspalvelut

Majoituspalvelut osiossa kysyttiin vastaajilta heidan mielipidettd Rantasipi Tropi-

clandian majoituspalveluista. Kysymyksissé kysyttiin vastaajien mielipidettd vas-
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taanoton henkil6kunnasta, hotellihuoneesta ja hotellin saunaosastosta. Viimeisena

vastaajilta kysyttiin parannas ehdotuksia majoituspalveluihin.

70

60

50

40

30

20

10

% Hotellin saunaosasto (n=29) Hotellihuone(n=39) Vastaanoton henkildkunta
(n=46}
M Ei kommenttia M Erittdin hyva b Hyva
H Tyydyttava i Huono M Erittdin huono

Kuvio 12. Rantasipi Tropiclandian majoituspalveluiden arviointi.

Vastaajista erittdin hyvaksi vastaanoton henkil6kunnan arvioi yli puolet vastaajis-
ta ja hyvéksi 17/46 vastaajaa (Kuvio 12). Vastaajista kahdella ei ollut kokemusta
vastaanoton henkilékunnasta. Hotellihuoneen arvioinnissa vastaajista 10/39 arvioi
hotellihuoneen erittdin hyvaksi, puolet vastaajista koki hotellihuoneen hyvéksi ja
neljé tyydyttavaksi. Vastaajista hieman yli puolet piti saunaosastoa erittain hyvéana
tai hyvand ja heistd 11/29 ei ollut kokemusta saunaosastosta. Vastaajat saivat

antaa parannusehdotuksia majoituspalveluihin ja heidan vastauksensa olivat:

"Langatonta Internet-mahdollisuutta voisi mainostaa nékyvdmmin huoneessa."
"Sauna voisi olla hieman lampimampi."
"Lukuvalo huoneeseen."

"Lisad lampoa."”
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9.6 Kokonaisarvosana

Kyselylomakkeen lopuksi vastaajilta kysyttiin kokonaisarvosanaa kokouspal-
veluista, seka tiedusteltiin mitd vastaajat parantaisivat kokouspalveluissa.

Kokonaisarvio kokouspalveluista

&0

40

20

0

% M Erittsin hywd B Hyvd M Tyydyttdvd B Huono M Erittdin huono

Kuvio 13. Kokonaisarvosana kokouspalveluista. n=49

Vastaajista 43/49 (86 %) piti kokouspalveluiden kokonaisuutta erittdin hyvana tai
hyvand. kuusi tyydyttdvand (Kuvio 13). Vastaajista yksi jatti vastaamatta
kokonais-arvosanaan. Viimeisend kysymyslomakkeessa oli avoin kysymys, jossa
tiedus-teltiin parannusehdotuksia kokouspalveluihin. Tahan kohtaan vastasi kolme

vastaajista ja heidan vastauksensa olvat:

"Harmi, kun kylpyla ei ollut auki!"
"Lis&a lampoa!"
"Olen tyytyvainen"
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10 YHTEENVETO

Yritysten on muistettava, etta tyytyvaiset asiakkaat tulevat uudelleen. He kertovat
kokemuksistaan muille ja néin yrityksen markkinointikustannukset pienenevat
suosittelumarkkinoinnin avulla. Tyytyvéiset asiakkaat lisadvat yrityksen kassavir-

toja ja kannattavuutta (Rautiainen, Siiskonen, 2005, 166).
10.1 Menetelméat

Lomakkeen laadinta onnistui mielestani hyvin. Strukturoidut kysymykset sopivat
asiakastyytyvéisyyskyselyyn parhaiten, koska asiakkaalta ei kulu paljon aikaa
tayttdd lomaketta. Lomake on helposti taytettavé ja ymmarrettava. Strukturoitujen
kysymysten liséksi mielestdni on hyvé laittaa muutamia avoimia kysymyksié,
jotka taydentavat strukturoituja kysymyksia ja antavat vastaajille mahdollisuuden
kertoa oman mielipiteensd. Lomakkeesta olisi voinut jattaa pois kysymyksen, jos-
sa tiedusteltiin, mistd vastaaja oli saanut tiedon yrityksen kokouspalveluista, kos-
ka vastaajat olivat usein yritysten tyontekijoitd, jotka kokouksen vetéja oli kutsu-
nut koolle. Néin ollen tieto oli saatu kutsukirjeestd, tyopaikalta tai liitosta. Kysy-

mys olisi ollut parempi, jos vastaajat olisivat olleet vain kokousvaraajia.

Asiakastyytyvéisyystutkimus suoritettiin syyskuussa 2010, jolloin toimeksianta-
jalla oli hyvin kokousvarauksia. Sovimme toimeksiantajan kanssa, ettd lomakkei-
ta oli vapaasti saavilla kokoustiloissa ja kahvitarjoilujen yhteydessa. Talla pyrim-
me siihen, ettei vastaajat tuntisi painostusta vastaamiseen, vaan se oli vapaaehtois-
ta ja vastaukset olisivat luotettavampia. Vastauksia tuli kuitenkin niukasti. Pa-
remmin vastauksia olisi voitu saada, jos olisin itse ollut paikanpaallad kertomassa

kyselysta.
10.2 Tulokset

Tarkasteltaessa yleisesti vastaajien antamia vastauksia on huomattavissa, ettd l&-
hes jokaiseen kysymykseen oli valittu vastaukseksi vaihtoehdoista "hyva" tai
"erittdin hyva". Ensimmaisend tulee mieleen, ettd kaikki on p&dosin kunnossa.

Riittaako yritykselle hyvé arvosana, koska parannettavaa vastaajien mielesta vieléd
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oli, sekda mukana olleille muutamalle huonolle arvosanalle taytyisi myods tehda

jotakin.

Vastagjilta  kysyttdessd ovatko he aikaisemmin  ké&yttdneet yrityksen
kokouspalveluita selvisi, ettd enemmistd asiakkaista oli uusia asiakkaita. Siitd
johtuen kokouspalveluiden toimivuus on aarimmaisen tarkedd, koska vastaajista
enemmistd oli uusia asiakkaita. Kokouspalveluiden sujuminen voi johtaa uusien
asiakkaiden kohdalla pitkiin asiakkuuksiin tai kdyntien loppumiseen ensiméaiseen

kertaan, mikali kaikki ei sujunut hyvin.

Tiedon Rantasipi Tropiclandian tarjoamista kokouspalveluista vastaajista suurin
osa oli saanut kokouksen jarjestdjiltd. Mainoksista, Internetista tai tutun kautta oli
saanut tiedon vain 14/50 vastaajasta. Tuloksen selittdd se, ettd kokousasiakkaat
ovat usein yritysten kokouksissa, tai koulutustilaisuuksissa ja néin ollen ovat saa-
neet kutsun tilaisuuteen. Vastauksista ei kuitenkaan selvinnyt tiesivétkod vastaajat

ennen Kyseita vierailua Rantasipi Tropiclandian kokouspalveluista.

Tiedusteltaessa vastaajilta, kuinka hyvin Rantasipi Tropiclandian tilat vastasivat
yrityksen tarpeita selvisi, ettd asiakkaat olivat padosin tyytyvéisid kokoustilojen
sijaintiin. Tilat kokivat huonoiksi tilaisuudelle vain kaksi vastaajista. Vastaajat
eivat kuitenkaan olleet antaneet parannusehdotuksia, joten arvailujen varaan jaa,

miksi ndma kaksi pitivat huonona kokoustilojen sopivuutta yrityksen tarpeisiin.

Kokoustiloista ja niiden varusteista kysyttdessa selvisi, etta asiakkaat ovat suhteel-
lisen tyytyvaisia siisteyteen ja viihtyvyyteen. Kuitenkin kolme vastaajaa koki siis-
teyden ja viihtyvyyden huonoksi. Vastausten perusteella kalusteet ja tarvikkeet
ovat hyvii ja kokous ja AV- laitteet koettiin my6s hyviksi. Kokoustilan sijainti
arvioitiin hyvaksi, mutta mukaan mahtui myds muutama vastaaja, joiden mielesta
kokoustilan sijainti oli erittdin huono. Tilan soveltuvuus tilaisuuteen arvioitiin
hyvéksi. Kokonaisarvio kokoustiloista ja laitteista oli erittdin hyva, koska ldhes
kaikki vastaajat arvioivat ne hyviksi tai erittdin hyviksi. Huomiota kannattaisi
kiinnittdd kuitenkin kokoustilan sijainnin saamaan muutamaan erittdin huonoon
arvioon. Vastauksista ei kuitenkaan selvinnyt missa tilassa vastaaja oli kokousta-

nut. Syyné saattaa olla esimerkiksi kaukainen sijainti ravintolan palveluista.
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Parannusehdotuksia vastaajat antoivat muutamia. Viihtyvyyteen liittyen vastaajat
halusivat shaaleja ja oikeita viherkasveja kokoustiloihin seka huoneen viihtyvyyt-
t& pyydettiin parantamaan. Toivotut asiat toisivat kokoustiloihin tiettyd kodikkuut-
ta ja viihtyisyytta. Kokoustiloihin ja varusteisiin liittyen parannusehdotuksena tuli
isompi valkokangas ja peraltd nakyvyys paremmaksi. Téahén voisi auttaa isompi
valkokangas ja valkokankaan nosto ylemmas, jotta takarivissa istuvien olisi hel-
pompi seurata esitystd. Luennoitsijan esitys pitéisi nakya ja kuulua esteettomasti
kokoustilan peralla. My6s lammitysta pyydettiin parantamaan. Téhén saattaa vai-

kuttaa kyselyn ajankohta syyskuu.

Ravintolapalvelut arvioitiin keskimadrin hyviksi tai erittdin hyviksi. Tulosten pe-
rusteella ravintolan palvelut ovat onnistuneet. Tulos on térked, silld ravintolan
palvelut ovat oleellinen osa kokouspalveluiden onnistumista. Kuten erééan yrityk-

sen mainoksessakin sanotaan hyvén ruoan tuovan paremman mielen.

Tulosten perusteella vastaajat olivat tyytyvaisia ravintolan siisteyteen. Ruokailuis-
ta aamiaiseen ja lounaaseen oltiin tyytyvaisia muutamia poikkeuksia lukuun otta-
matta. Kahvitarjoiluihin asiakkaat olivat hyvin tyytyvaisia. Illalliseen vastaajat
olivat tyytyvaisid, vaikkakin yhdella neljasta vastaajasta ei ollut kokemusta illalli-
sesta. Erityisruokavalioista yli puolella vastaajista ei ollut kokemusta. Vastaajien
mielestd erityisruokavalioiden huomiointi oli hyvad, mutta myés muutama huono
arvosana loytyi. Ruoan maku ja laatu arvioitiin hyvaksi ja erittdin hyvaksi. Koko-
naisarvioksi ravintolan palveluista muodostui hyva. Léhes kaikki vastaajat vasta-
sivat kokonaisarvosanaksi hyvén tai erittdin hyvan. Asiakkaat antoivat niukasti
parannusehdotuksia ravintolapalveluille. Yksi vastaajista halusi lisdd makeaa ja
kaksi aamiaiselle pekonia. Rantasipi Tropiclandia kuuluu Rantasipiketjuun, jol-
loin ketjun hotelleilla on yhteiset tuotteet, mitd aamiaisella on tarjotaan. Téhan
voisi myos pyrkid tekem&an muutosta, koska toiveet tulevat asiakkailta. Tulosten
perusteella ravintolan kannattaisi panostaan myos erityisruokavalioihin. Erityis-
ruokavalioita noudattavien ihmisten maara on kasvanut ja allergiat ovat yhé pa-
hempia. Mielestani myyntipalvelun kannattaisi panostaa illallisten suositteluun

kokousvarausta tehtéessa ravintolalle lisémyynnin saamiseksi.
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Vastaanoton henkilokunta sai hyvat arvioinnit vastaajilta. Hotellihuone oli
vastaajien mielesté hyva, tai erittdin hyvé ja vain muutaman mielestd hotellihuone
oli tyydyttava. Puolella vastaajista ei ollut kuitenkaan kokemusta hotellihuoneesta,
joka saattaa johtua siitd, ettd puolet vastaajista oli Lansi-Suomesta, jolloin heilla ei
ollut pitkd matka kotiin, eivétka siksi tarvinneet majoitusta. Hotellihuone on
hotellin térkein tuote siksi on hyvin tarke&a, ettd asiakkaat arvioivat huoneen
hyvéksi. Parannusehdotuksia hotellihuoneisiin tuli muutamia, kuten langatonta
Internet-mahdollisuutta voisi mainostaa ndkyvammin huoneessa, lukuvaloa kai-
vattiin huoneeseen ja lisdd lammitystd. Lukuvalolla ja lammon saanndstelylla voi
olla suuri merkitys ja niiden avulla voitaisiin saada parempia tuloksia ja tyytyvai-
sempid asiakkaita. Vastaajista hieman alle puolella ei ollut kokemusta hotellin
saunaosastosta. Vastaajat, jotka olivat kayttdneet saunaosastoa olivat tyytyvaisia
siihen. Saunaosastosta tuli yksi parannusehdotus, jonka mukaan sauna saisi olla

hieman [ampimampi.

Kokouspalvelut arvioitiin padosin hyvaksi ja erittdin hyvéksi. Kuitenkin kuusi
vastaajista arvioi kokouspalvelut tyydyttavéksi. Syynd tdhan arviointiin saattaa
olla avoimeen kysymykseen jétetty palaute kylpylén kiinniolosta ja hotellihuonei-

den seka kokoustilojen kylmyydesta.

Vastaajien vastausten perusteella kehitettdvad vield oli, mutta vastaajista vain
muutamat Kirjoittivat syitd vastauksilleen tai parannusehdotuksia. Vastausten pe-
rusteella voidaan sanoa, etta kylmyys vaikuttaa paljon asiakkaiden viihtyvyyteen.
Kylmyydesta oli mainintaa hotellihuoneiden kohdalla seké kokoustilojen arvioin-
nissa sek& kokonaisarvosanan kohdalla. Tahan tulisi kiinnittd4d huomiota, koska se

vaikuttaa asiakkaan tyytyvéisyyteen ja sitd kautta myos kokouksen onnistumiseen.

Loppuarvioinnin yhteydessa asiakkaat mainitsivat, etta heita harmitti, kun kylpyla
ei ollut auki. Kylpylassé oli huoltoviikot elo-syyskuun vaihteessa, jolloin kylpyla
on suljettu. Kylpylassa on huoltoviikot kaksi kertaa vuodessa, jolloin hotelli pyrkii

palvelemaan asiakkaitaan asiakassaunan avulla.
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10.3  Tulosten luotettavuus ja kaytettavyys

Asiakastyytyvéisyystutkimuksessa, kuten muissakin tutkimuksissa pyritddn saa-
maan luotettava tutkimus virheitd valttdmalla, mutta silti tulosten luotettavuus ja
patevyys vaihtelevat. Tdman vuoksi tutkimuksissa on aina pyrittdva arvioimaan
tulosten luotettavuutta. Reliabiliteetti ja validiteetti kuuluvat yleensa tutkimuksen
tulosten luotettavuuden arviointiin. Reliaabelius tarkoittaa tutkimuksissa tulosten
toistettavuutta, eli tutkimuksen kykya antaa ei-sattumanvaraisia ja luotettavia tu-
loksia. Kun kaksi tutkijaa paatyy samaan tulokseen, voidaan pitad tutkimusta reli-
aabelina. Validiteetti tarkoittaa puolestaan tarkkuutta. Validius eli patevyys on toi-
nen tutkimuksen arviointiin liittyva ké&site. Validius tarkoittaa tutkimusmenetel-
man kykya mitata juuri niitd asioita, mita on tarkoituskin mitata. (Hirsjarvi, ym.
1997, 216-217)

Opinnaytetyoni tarkoituksena oli tutkia Rantasipi Tropiclandian kokousasiakkai-
den asiakastyytyvaisyytta. Tutkimus toteutettiin kyselylomakkeen avulla. Kyse-
lyyn vastasi vain 50 kokousasiakasta, joka on suhteellisen vahan kaikista syys-
kuun aikana vierailleista kokousasiakkaista.

Tyon ongelmaksi muodostui loppuvaiheessa ajan puute. Kysely toteutettiin kuukau-
dessa, mutta vastauksia saatiin silti vain 50 kappaletta. Tyon validiteetti eli patevyys
saattaa tasta syysta karsia hieman. Jos aikaa kyselyn toteuttamiseen olisi ollut enem-
man, vastauksia olisi saatu useampia, jolloin tutkimusote olisi ollut laajempi ja tutki-
muksen validiteetti suurempi. Kysely aloitettiin syyskuun aikaan, jolloin kokouksia
oli runsaasti. Jotta kyselyn tuloksista olisi saatu luotettavampia, olisi ollut hyva, jos

kyselya olisi voitu jatkaa pidempdadn, ndin ollen saatu enemmaén vastauksia.

Tulosten luotettavuuteen vaikuttaa suppea vastaajaméaard. Pienen vastausmaéran
vuoksi tutkimusta ei voida pitaa taysin luotettavana. Tuloksia voidaan pitaa suun-
taa-antavina Rantasipi Tropiclandialle. Tulokset kuitenkin kertovat Rantasipi Tro-
piclandialle sen, missa on parantamisen varaa ja milld osa alueilla heilla menee
hyvin. Opinnéytetyoni tutkimusaiheena oli miten Rantasipi Tropiclandian tarjoa-

mat kokouspalvelut vastaavat asiakkaiden tarpeisiin, toiveisiin ja odotuksiin, seké
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mihin osa-alueisiin kokousasiakkaat ovat tyytyvaisida ja mihin tyytymattémia.

Naihin asioihin sain mielestéani vastaukset tutkimuksen avulla.

Asiakkaat ovat tayttamissédan palautelomakkeissa antaneet niin negatiivista kuin posi-
tiivistakin palautetta yritykselle, eikd saa unohtaa, ettd mukaan mahtui myos toiveita
ja kehitysehdotuksia. Mielestani kaikki asiat, joita tutkimuksessa on késitelty, on otet-

tava huomioon, kun suunnitellaan tulevaisuutta.

Reliabiliteetti voisi olla tutkimuksessani vieldkin parempi, sill4 en saanut syyskuun
aikana niin paljon vastauksia kuin olisin halunnut. Mittaus on kuitenkin melko luotet-
tavaa, silla asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset on analysoitu tarkasti. Validi-
teettia korostaa erityisesti se, ettd tutkimus on Rantasipi Tropiclandialle erittéin ajan-
kohtainen ja tarpeellinen. Tutkimus on myos tehty tarkasti ja ajatellen asiakkaita,

silld asiakkaiden tayttdamat kyselylomakkeet ovat olleet aineistona tutkimuksessa.
Validiteetista kertoo tutkimuksessani myos se, ettd tutkimuksessa on tutkittu tutki-
musongelman ratkaisemiseen tarvittavia asioita. Niiden avulla Rantasipi Tropiclandi-
alle on tehty kehitysehdotuksia. Tein tyoni siten, ettd teoria ja empiirinen osa tukisivat
ja tdydentéisivat toisiaan. Olihan tarkoituksena muodostaa ehjé tutkimus ja luotettavat

tutkimustulokset.
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11 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyossani olen tarkastellut Rantasipi Tropiclandian kokouspalveluiden
asiakastyytyvaisyyttd. Tutkimuksen kohteena oli Rantasipi Tropiclandian koko-
usasiakkaiden asiakastyytyvaisyys. Tutkimus toteutettiin kyselytutkimuksena,
joka suoritettiin syyskuun 2010 aikana. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa asi-
akkaiden mielipiteitd kokouspalveluista, ravintolapalveluista, henkilokunnasta ja

muista oheispalveluista.

Padpiirteittdin vastaajat olivat hyvin tyytyvéisid Rantasipi Tropiclandian kokous-
ja oheispalveluihin. P&&osin tulokset olivat erittéin hyvia tai hyvid. Mukaan mah-
tui kuitenkin muutamissa kohdissa huono arvosana. Naita olivat ravintolapalve-
luissa aamiainen ja lounas, seka majoituspalveluissa hotellihuone. Paapiirteittain

kaikkien kohtien vastaukset olivat hyvié.

Toivon opinnédytetydstani olevan hyétya Rantasipi Tropiclandialle ja toivon lisaksi,
ettd tutkimuksessa esiin tulleita vastaajien parannusehdotuksia kokouspalveluihin

voitaisiin kayttaa hyodyksi kehitettédessé yrityksen kokouspalveluita.

Yrityksen kannattaa panostaa jatkossa myods asiakastyytyvéisyyden tutkimiseen ja
yllapitoon. Nyt, kun tiedetdén asiakkaiden asiakastyytyvéisyyden taso olisi myds hy-
va selvittdd, mitka asiat asiakkaat kokevat tdrkeiksi ja mitkd vdhemman térkeiksi.

Tama helpottaisi, kun yritys pyrkii kehittamaan kokouspalveluita entista paremmiksi.
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Arvoisa asiakas Liite 1

Opiskelen VVaasan ammattikorkeakoulussa hotelli- ja ravintola-alaa, opinnédytetyonani teen
asiakastyytyvéisyyskyselyn Rantasipi Tropiclandian kokousasiakkaille. Asiakastyytyvaisyystutki-
muksen tarkoituksena on kartoittaa kokousasiakkaiden asiakastyytyvaisyyttd ja heidan
mielipiteitddn, seké kehittad ja parantaa kokouspalveluita. Toivon, ettd voitte antaa hetken ajastanne
ja vastata mahdollisimman huolellisesti kaikkiin kysymyeksiin.

Kiitos yhteistyosta!

Olkaa hyva ja valitkaa sopivin vaihtoehto rastittamalla tai kirjoittakaa vastauksenne sille varattuun

tilaan
1. Sukupuoli  [_]Nainen [ ] Mies
2. lkdaryhma [ ]15-24v. [ ]25-44v. [ ] 45-54v. [ ] yli55v.
3. Asuinpaikka [ ] Etela-Suomi [ ] Lansi-Suomi
[ ] Pohjois-Suomi [ ] Ita-Suomi
[ ] Muu, mika

4. Oletteko aikaisemmin kayttanyt Rantasipi Tropiclandian kokouspalveluita?
[ IKerran []2-3krt [ ] 4-5krt [ ] yli5krt [ ] en ole kéyttanyt

5. Misté saitte tiedon Kylpyléhotelli Rantasipi Tropiclandian kokouspalveluista?
[ ]iInternetista ~ [_] Mainoksesta [ ] Tutun kautta
[ ] Muualta, mista?

Ympyroikaa jokaisen vaittaman kohdalla mielestanne sopivin vaihtoehto.
6. Kuinka hyvin Rantasipi Tropiclandian kokoustilat vastaavat yrityksenne tarpeita?

Erittdin hyvd Hyva Tyydyttdvd Huono Erittdin huono

5 4 3 2 1

Mita parantaisitte kokoustiloissamme?
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Miten koitte kokoustilat ja varusteet?

Erittadin hyvd Hyvd Tyydyttdvd Huono Erittdin huono

Kokoustilan siisteys ja viihtyvyys 5 4 3 2 1
Kalusteet ja tarvikkeet 5 4 3 2 1
Kokous ja AV- laitteet 5 4 3 2 1
Kokoustilan sijainti 5 4 3 2 1
Tilan soveltuvuus tilaisuuteenne 5 4 3 2 1
Kokonaisarvio tilasta ja sen varusteista 5 4 3 2 1

Mita parantaisitte tiloissa ja niiden varusteissa

8. Millaiseksi koitte Rantasipi Tropiclandian palvelun?

Erittdin hyvd Hyva Tyydyttdvd Huono Erittdin huono

Henkilokunnan ystavéllisyys 5 4 3 2 1
Henkilokunnan ammattitaito 5 4 3 2 1
Henkilokunnan palvelualttius 5 4 3 2 1
Q. Mité mielté olette ravintola Waskian ruoasta ja juomasta?

Erittdin hyvd Hyva Tyydyttdvd Huono Erittdin huono Ei kokemusta

Ravintolan siisteys 5 4 3 2 1 0
Aamiainen 5 4 3 2 1 0
Lounas 5 4 3 2 1 0
Kahvitarjoilut 5 4 3 2 1 0
llallinen 5 4 3 2 1 0
Erityisruokavalioiden huomioiminen 5 4 3 2 1 0

Ruoan maku ja laatu 5 4 3 2 1 0
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11.

S7

Kokonaisarvio ruokailuista 5 4 3 2 1 0

Mita parantaisitte ravintolan palveluissa?

Mitéd mielté olette Kylpylahotelli Rantasipi Tropiclandian majoituspalveluista?

Erittdin hyvd Hyva Tyydyttdvd Huono Erittéin
huono Ei kokemusta

Vastaanotto henkildkunta 5 4 3 2 1 0
Hotellihuone 5 4 3 2 1 0
Hotellin saunaosasto 5 4 3 2 1 0

Mité parantaisitte majoituspalveluissamme?

Kokonaisarvosana kokouspalveluista?

Erittdin hyvd Hyva Tyydyttdvd Huono Erittdin huono
5 4 3 2 1

Mité parantaisitte kokouspalveluissamme?

Kiitos vastauksistanne ja hyvaa paivan jatkoa!



Basta kund Liite 2

Jag studerar hotell- och restaurangbranschen i Vasa yrkeshégskola. | mitt examensarbete
undersoker jag kundndjdheten hos Rantasipi Tropiclandias moteskunder. Syftet med
kundundersékningen ar att bedéma kundndjdheten och kundernas asikter samt att utveckla och
forbattra motesservicen. Jag énskar att ni kan ge en stund av er tid for att svara till alla fragor sa
noggrant som mojligt.

Tack for samarbetet!

Var god och valj det lampligaste alternativet och kryssa for det eller skriv ditt svar pa reserverade

platser.

1. Kén [ ] Kvinna [ ]Man

2. Alder [ ]15-24 &r [ ]25-44 &r []45-54 ar [] mer &n 55 &r
3. Boningsort [ ] Sddra Finland [ ] Vastra Finland

[ ] Norra Finland [ ] Ostra Finland
[ ] Annanstans, var?

4. Har ni tidigare anvant Rantasipi Tropiclandia motestjanster?
[(JEnging [ 2-3génger [14-5génger [ meran5 génger[] Nej

5. Hur hittade ni information om Spa hotell Rantasipi Tropiclandias motestjanster?
[ ]Internet [ ] Annons [] Frén vannen

[ ] Annanstans, var?

Kryssa for det basta alternativet efter varje fraga eller pastaende

6. Hur bra motsvarar Rantasipi Tropiclandias moteslokaler ert foretags behov?
Mycketbra  Bra  Hyggligt Daligt Mycket daligt
5 4 3 2 1

Vad skulle ni forbattra i vara motestjanster?
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7. Vad tycker ni om méteslokalerna och utrustningen?
Mycketbra  Bra Hygglig Délig Mycket délig
Motesrummets renlighet

och trivsamhet 5 4 3 2 1
Maobler och tillbehor 5 4 3 2 1
Motes- och AV-utrustning 5 4 3 2 1
Motesrummets lage 5 4 3 2 1
Motesrummets [amplighet for ert tillfalle 5 4 3 2 1
Helhetsintrycket av lokalen och

dess utrustning 5 4 3 2 1

Vad skulle ni férbéattra i lokalerna och deras utrusning

8. Hur upplevde ni Rantasipi Tropiclandias service?
Mycket bra Bra Hygglig Dalig Mycket délig

Personalens vanlighet 5 4 3 2 1
Personalens yrkeskunnighet 5 4 3 2 1
Personalens tjanstvillighet 5 4 3 2 1

9. Vad ténker ni om Restaurang Waskias mat och dryck?

Mycket bra  Bra Hygglig Délig Mycket délig ingen erfarenhet

Restaurangens renlighet 5 4 3 2 1 0
Frukost 5 4 3 2 1 0
Lunch 5 4 3 2 1 0
Kaffepaus 5 4 3 2 1 0
Middag 5 4 3 2 1 0
Beaktande av specialdieter 5 4 3 2 1 0
Matens smak och kvalitet 5 4 3 2 1 0
Helhetsbedomning av maltiderna 5 4 3 2 1 0
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Vad skulle ni forbéttra i restaurangtjansterna?

10. Vad anser ni om Spa hotell Rantasipi Tropiclandias inkvartering?

Mycketbra  Bra Hygglig  Dalig Mycketdalig  ingen erfarenhet
Personalen i reception 5 4 3 2 1 0
Hotellrummet 5 4 3 2 1 0
Hotellets bastuavdelning 5 4 3 2 1 0

Vad skulle ni forbattra i var inkvartering?

11. Helhetsbeddmning av motestjansterna?

Mycket bra Bra Hygglig Délig Mycket dalig
5 4 3 2 1
Vad skulle ni forbattra i vara motestjanster?

Tack for era svar och ha en bra dag



