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tiimoilta henkildkohtaisesti suorassa kontaktissa. Siksi varmin tapa saada luotetta-
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The purpose of this thesis was to survey the customer satisfaction of the spa hotel
Rantasipi Tropiclandia and to find out where customers would prefer improve-
ments and which things they are especially satisfied with. With this knowledge,
the hotel can develop its services to become more customer-oriented and elaborate
on the especially positive things that have come up in the survey and use them for
example in their marketing. The survey also studied the hotel customers’ com-
mon attitude towards measuring of customer satisfaction. The results can help for
example when selecting different methods of research.

The theory part supported strongly the practical part of the survey and the conclu-
sions of the results. The theory of the thesis described the hotel’s role as a produc-
er of services and what the words customer satisfaction and service product mean
and consist of. The empirical part of the thesis was executed both quantitatively
by questionnaires and qualitatively by interviews. The quantitative results were
processed by SPSS-programme and the qualitative results by litteration.

According to the survey results, the hotel mainly meets customers’ expectations.
However, many of the customers would like to see some improvements for exam-
ple in the breakfast and in the room’s interior design. With the help of the survey
results, the hotel could increase the customer satisfaction by executing a few im-
provements or additions. This would help in strengthening the ongoing customer
relationship. The collected data also showed that people will most probably take
part in the measuring of customer satisfaction if they are addressed personally in
direct contact. Thus, the best way of collecting trustworthy data for measuring
customer satisfaction, is to do it qualitatively, for example by interviews.

Keywords customer satisfaction, measuring of customer satisfaction,
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1 JOHDANTO

Tutkimus on toteutettu opinndytetyona toimeksiantajana toimivalle kylpylahotelli
Rantasipi Tropiclandialle. Tutkimuksen aiheena on toimeksiantajan asiakkaiden
tyytyvaisyyden mittaaminen ja parannusehdotuksien saaminen asiakkailta. Tutki-
mukseen otettiin mukaan myos yksi toimeksiannon ulkopuolinen aihepiiri toimek-
siantajan hyvaksynnalla koskien asiakkaiden suhtautumista yh& enenevassd maa-
rin suoritettaviin asiakastyytyvaisyysmittauksiin ja niiden hyodyllisyyteen sek&

tarpeellisuuteen.

Asiakastyytyvéisyystutkimus toteutettiin syksyn 2011 ja kevaan 2012 aikana ja-
kamalla vastaanotosta kyselylomakkeita saapuville asiakkaille sek& suorittamalla
lyhytkestoisia haastatteluita paikanpdéll4d. Toiveena on, ettd hotelli voisi kéayttaa
tutkimuksen tuloksia hyddykseen kehittdessdédn omaa toimintaansa yhd enemman

asiakkaiden toiveita vastaavaksi ja siten kasvattaa omien palveluidensa kysyntéa.

Tutkimuksen toteuttamisen aikana kysyttiin myds toimeksiantajan mielipiteita
tutkimuksen kulusta ja aihepiireistd, jotta tutkimuksesta saataisiin mahdollisim-
man paljon juuri heidén tarpeitaan vastaava. Tutkimuksen toteuttamisessa oli tar-
kedd, ettei se vaikeuttaisi mitenk&an hotellin normaalia toimintaa ja asiakkaiden
elamystéd. Tutkimuksen aihepiirien laadinnassa kaytettiin apuna my6s omakohtai-
sia kokemuksia toimeksiantajan yrityksessa tyoskentelemisestd ja sitd kautta he-

ranneistd ideoista kyselyn aihepiirien suhteen.



2 TUTKIMUKSEN TAUSTA, TUTKIMUSONGELMA JA
TARKOITUS

Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin kylpyl&dhotelli Rantasipi Tropiclandialle,
jotta se saisi tietoa asiakkaidensa tyytyvéisyydesta sen tarjoamiin tuotteisiin ja
palveluihin. Asiakastyytyvaisyystutkimuksia on toteutettu hotellille my6s aiem-
min, mutta aivan lahiaikoina sellaista ei ole tehty.

Tutkimusongelmana on selvittdd, mihin hotellin asiakkaat olivat yopymisessaan
tyytyvdisia ja missa heidan mielestdan olisi parantamisen varaa. Tutkimuksen
avulla on myos tarkoitus saada tietoa siitd, miten asiakkaiden mielesta hotelliyo-
pymista voitaisiin parantaa ja siten saada tyytyvédisempid asiakkaita. Ensimmaéinen
tutkimuskysymys on: mihin kylpyl&hotelli Rantasipi Tropiclandian asiakkaat ho-
telliydpymisessaan ovat tyytyvéisia ja tyytymattomia. Toinen tutkimuskysymys

on: miten hotellin asiakkaiden mielesté sen palvelutuotetta voitaisiin parantaa.

Kolmantena tutkimuskysymyksena selvitetdan: miten asiakkaat suhtautuvat asia-
kastyytyvaisyysmittauksiin ja koetaanko ne tarpeellisina ja hyodyllisind. Tutki-
mustuloksilla saadaan tietoa yleisestd ilmapiirista asiakastyytyvéaisyysmittauksien
suhteen ja seka tietoa siitd, uskovatko asiakkaat niiden kehittdvan palveluita. Sa-
malla pyritdan selvittdmadn, mika on asiakkaille mieluisin tapa antaa palautetta.
Naita tietoja pystytadn hyodyntdmaan esimerkiksi tutkimustapaa valittaessa siten,
ettd asiakastyytyvaisyysmittauksiin voidaan valita asiakasta miellyttavé tutkimus-
tapa. Kun asiakas saa antaa palautetta hanelle mieluisimmalla tavalla, tima jo
omalta osaltaan antaa suotuisimmat alkuasetelmat onnistua kerd&méaan mahdolli-

simman tehokkaasti monipuolinen ja todenmukainen aineisto.

Tutkimuksen pééatarkoituksena on saada selville, kuinka tyytyvaisia toimeksianta-
jan asiakkaat ovat. Samalla pyritdan tarkentamaan, mihin he olivat tyytyvaisia ja
tyytymattomid, ja miten hotelliydpymista voitaisiin heiddn mielestdan parantaa.
Néit4 tuloksia toimeksiantaja voi kéyttdd hyodykseen kehittdessddn toimintaansa
ja palvelujaan asiakaslahtoisesti, jolloin se voi saada tyytyvédisempié asiakkaita ja
siten parantaa toimintansa kannattavuutta. Korkealla asiakastyytyvaisyydelld se

pystyy séilyttaméan vanhat asiakkaansa seké hankkimaan uusia.
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Kaytannon tutkimusta l&hdettiin toteuttamaan perehtymaélla ensin aihepiirin teori-
aan, joka auttoi tutkimuksen kaytannon toteuttamisessa. Teoriaan perehtymalla
pyrittiin valttdmaan virheitd tutkimuksen toteutuksessa ja toimimaan tarkoituk-

senmukaisesti oleellisten vastausten saamiseksi.
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3 HOTELLI PALVELUIDEN TUOTTAJANA

Hotellin asiakastyytyvaisyystutkimusta tehtdessé on térkeda tuntea hotellien toi-
minnan rakennetta ja sen merkitystd palveluiden tuottajana, jotta voi ymmartaa
kuinka moninaiset asiat ovat vaikuttamassa hotellin tuottamaan lopulliseen palve-
lutuotteeseen. Tama tieto auttaa huomioimaan kaikki palveluelamykseen vaikut-
tavat tekijat asiakastyytyvéisyystutkimuksen suunnitteluvaiheessa Tassa luvussa

perehdytd&dn myos siihen, mitd hotelliyo palveluna pité4 sisallaan.
3.1 Katsaus hotellialan kehitykseen

Ensimmaiset viittaukset hotellin ensimmaisestd muodosta, majatalosta, l0ytyvat jo
Raamatusta. Vuosina 1279-1955 hotellien esi-isida on myds nimitetty majatalon
liséksi kestikievareiksi ja tavernoiksi. Kestikievarit olivat talonpoikaistaloja, joista
sai majoituksen ja ruoan maksua vastaan. Majoitustoimintaa valvottiin jo tallgin
maaherran toimesta matkustajien Kirjoittamien paivékirjojen avulla. Niiden mu-
kaan kestikievareiden palvelujen laatu oli heikkoa varsikin siisteyden osal-
ta.(Rautiainen & Siiskonen 2010, 16)

Hotelli-sana on lahtdisin 1600-luvun Ranskasta ja 1800-luvulla sité alettiin kéyt-
taa keskitasoisten majatalojen yhteydessa koko Euroopassa. Suomeen nimitys ran-
tautui vasta 1830. Ensimmaéinen suomalainen hotelli nousi Turkuun vuonna 1790
ja sai nimekseen Seippelin kellari. Siin& oli kaksi kerrosta, joista alimmaisessa oli
ravintola, viini- ja herkkutavarakauppa sek& hotellihuoneet. Ylin kerros oli omis-
tettu kokonaan suurelle juhlahuoneistolle. Hotelli majoitti 10-12 henkeé ja se oli
muun muassa kuninkaiden ja tarkeiden diplomaattien suosiossa. Samalle paikalle
valmistui vuonna 1812 enemman nykyaikaisen hotellin palveluita vastaava Turun
seurahuone, josta loytyi ravintola myos suurempien juhla- ja edustustilaisuuksien
jarjestamiseen, kokous- ja neuvottelutiloja seka arvostelun kestévia majoitustiloja.

Tassa hotellissa oli 18 matkustajahuonetta. (Rautiainen & Siiskonen 2010, 16)

1800-luvun aikana hotelleja alkoi ilmestyd kaikkiin vahankin merkittdvampiin
kaupunkeihin. Ensimma&inen maailmansota kuitenkin vaikeutti hotellien toimintaa

ja niiden uusi kukoistuskausi Suomessa alkoi itsendistymisen jalkeen 1920-
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luvulla. Suomalaisten halu tutustua uuteen isdnmaahansa ja tyomatkustelun li-
séantyivat ja siksi uusia hotelleja alettiin rakentaa vastaamaan tata kasvanutta ma-
joituspaikkojen tarvetta. Hotellit joutuivat kuitenkin jalleen hankaluuksiin 1940-
luvulla, kun ruokaa, juomaa ja hintoja alettiin sd&nndstelld. Hotellielinkeinoa
uhannut hintasadnnostely lopetettiin véliaikaisesti vuonna 1949, jonka jalkeen so-
danjélkeisen inflaation aikaan 1950-luvulla hinnat nousivat pilviin.(Rautiainen &
Siiskonen 2010, 18-19)

1960-luvulla majoitusalalla oli tydvoimapula ja koulutus oli vahaistd. Monet ho-
tellit joutuivat lopettamaan toimintansa kannattamattomina, koska huonekapasi-
teetti oli liian pieni taloudellisen kannattavuuden saavuttamiseksi. Monista van-
hoista hotelleista puuttui my6s huonekohtaiset peseytymistilat. Hotelleja ei voitu
kuitenkaan uudistaa, koska siihen ei ollut tarvittavaa pddomaa. Hotellipalvelut ei-
vat myoskadn olleet I0ytdneet omaa paikkaansa suomalaisten keskuudessa, silla
véesto jakautui suurkayttajiin ja niihin, jotka eivét kdyneet hotelleissa ollenkaan.
1966 liityttiin kuitenkin kansainvalisen matkatoimistoliiton hotellisopimukseen,
joka mahdollisti matkatoimistojen hotellididen myymisen.(Rautiainen & Siisko-
nen 2010, 20)

1970-luvun alussa hotellialan kapasiteetti kasvoi elintason nousun myota ja erityi-
sesti rakennettiin uusia lomahotelleja. Kayttoon otettiin myos uusi matkustajakort-
ti. Hotellien ketjuuntuminen lisééntyi, silla ketjuuntuneilla hotelleilla oli yleensa
suuremmat kayttoasteet ja ne olivat mukana kansainvélisissa varausjarjestelmissa.
Vuosikymmenen puolivalissa lama kuitenkin lopetti hotelleihin investoimisen ja
my0s matkailun maaré véheni energiakriisin aiheuttaman saistdmisen vuoksi.
Riesana oli my6s henkilokuntapula ja kohonneet palkkakustannukset, joihin haet-
tiin apua muun muassa itsepalvelusta. Tama tarkoitti sitd, ettd aamiaista ei enda
tarjoiltu poytiin vaan se haettiin itse noutopdydastd. Myds piccolo-palvelu lopetet-
tiin ja asiakkaat saivat itse kantaa laukkunsa huoneeseensa.(Rautiainen & Siisko-
nen 2010, 22)

Seuraavalla vuosikymmenelld hotellihuoneisiin ilmestyi minibaari. Henkil0sto-
kustannuksissa pyrittiin edelleen sé&stdméén ja siksi monien tyontekijéiden am-

mattikuvaa laajennettiin ja joistain ammattinimikkeista luovuttiin. Tyon tehokkuu-
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teen alettiin myds suunnata enemméan huomiota. 1980-luvulla myo6s asiakkaita
alettiin kouluttaa, jotta he osaisivat peruuttaa huonevarauksensa eikd ns. “no
show”-tapauksia ilmenisi. Siten hotelli pystyisi tehokkaasti myyméén todellista
huonekapasiteettiaan. Hyva noususuhdanne kuitenkin katkesi 1990-luvulla la-
maan. Asiakasmaarat romahtivat ja hotellit joutuivat vahentdméan henkilokun-
taansa. Tyontekijoiden toimenkuvia laajennettiin entisestadn ja hotellien hinnat
laskivat. Alan kehitysnakemystutkimusten mukana alkoi herailla ajatus ympéris-

toystavallisesta toiminnasta.(Rautiainen & Siiskonen 2010, 23-24)

2000-luvulla talouden elpyminen nosti majoituspaikkojen kysynnén uuteen nou-
suun. Padkaupungista 10ytyy useita kansainvalisten ketjujen korkeatasoisia hotel-
leja, jotka pystyvat kilpailemaan kansainvélisistd asiakkaista Kkilpailijamaiden
kanssa. Kaupunkeihin on myos ilmaantunut normaalihotelleja korkeatasoisempia
luksushotelleja. Nama boutique- eli lifestyle-hotellit ja design-hotellit tarjoavat
hinta- ja laatutietoisille asiakkailleen persoonallisia ja korkeatasoisia majoitusrat-
kaisuja. Design-hotellit on yleensd rakennettu perinteikkaisiin rakennuksiin ja
boutique-hotellit puolestaan on sisustettu poikkeukselliseen tyyliin. Uudella vuo-
situhannella wellness- eli terveysmatkailu on yleistynyt ja siksi kylpylahotellit
ovat tulleet suositummiksi Day Spa -palvelujensa ansioista. (Rautiainen & Siisko-
nen 2010, 25-26)

3.2 Hotelliy6 palvelutuotteena

Hotelli tarjoaa monenlaisia palveluja, mutta sen ydintuotteena on hotellihuone eli
tuote, jonka takia asiakas palvelun ostaa. Ydintuote tarvitsee kuitenkin tuekseen
monenlaisia palveluita, jotta se on asiakkaan kannalta toimiva ja vastaa hanen tar-
peitaan ja odotuksiaan. Jotta tdma ydintuote pysyisi ajantasaisena, hotellin tulee
seurata kilpailijoitaan sek& huoneidensa laatua, kuntoa, siisteyttd, sisustusta ja va-
rustelua. Tamé térkedd, koska asiakkaan odotusten ja vaatimusten taustalla ovat
hanen kilpailijoilta saamansa aiemmat kokemukset.(Rautiainen & Siiskonen 2010,
124)

Hotelliyd on palvelutuote, joten se tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Sita ei

siis pysty valmistamaan etukéteen. Ydintuotteelle eli hotellihuoneelle lisdarvoa
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antavat siithen liittyvat aineelliset ja aineettomat tekijat, kuten se, ettd huone on
siisti ja rauhallinen. Hotelliy6 palvelukokonaisuutena luodaan, kun siihen liitetdan
ydinpalvelun lisaksi avustavat palvelut ja tukipalvelut. Ydinpalvelua tdydentava
avustava palvelu on esimerkiksi huonehintaan kuuluva aamiainen, jota ilman
ydintuote ei olisi toimiva. Tukipalvelut puolestaan antavat lisdarvoa asiakkaalle ja
hé&n voi kayttaa niit4 halutessaan. Tallaisia asiakkaan oleskelun miellyttavyytta ja
helppoutta lisdavia tukipalveluita ovat esimerkiksi pesula- ja hierontapalvelut seké
erilaiset myymaél&t. Hotellin tukipalveluita ovat my6s huoneiden erilaiset varuste-
tasot. Hotelliydhon palvelutuotteena sisaltyy myos asiakkaan ja yrityksen vélinen
vuorovaikutus, palveluympéristd sekd asiakkaan osallistuminen tuotteen syntymi-
seen, kuluttamiseen sekd saavutettavuuteen. Hotelliyé on siis siten kerroksinen
tuote, jonka laatuun viimeisind mainittujen ominaisuuksien takia olennaisesti vai-

kuttaa yrityksen asiakaspalvelu.(Rautiainen & Siiskonen 2010, 125-126)
3.2.1 Palvelukokonaisuus

Hotellit tarjoavat siis asiakkailleen ydintuotteena hotellihuonetta. Hotellihuoneita
on hotellista riippuen saatavilla erilaisin varustetasoin. Varustetason mukaan huo-
neessa voi olla lisdvuoteita, tilavampia sénkyja, enemman oleskelutilaa, poream-
me, sauna tai muita mukavuuksia. Perinteisin hotellihuone on Standard-huone,
joka on kahden hengen huone ja sen perusvarustustasoon kuuluu minibaari, puhe-
lin, TV, suihku tai kylpy, hiustenkuivaaja seké silitysmahdollisuus.(Rautiainen &
Siiskonen 2010, 112)

Avustavina palveluina hotelleissa yleensa tarjotaan aamiainen, vastaanoton palve-
lu, pysékointi ja oleskelutila. Joissain hotelleissa avustaviin palveluihin voi kuulua
esimerkiksi kylpylan kéytto ja langaton Internet-yhteys. Tukipalveluja ovat hotel-
lista riippuen ravintola-, sauna- ja kuntosalipalvelu, varausjarjestelméd, pesula-,
hieronta- ja autonvuokrauspalvelut sekd huone- ja kokouspalvelut. Suuremmissa
hotelleissa on usein my6s kampaamo- ja kauneudenhoitopalveluja seka erilaisia
myymaloitd. (Rautiainen & Siiskonen 2010, 125)
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3.2.2 Asiakkaan ja hotellin valinen palveluprosessi

Asiakkaan ja hotellin véliseen palveluprosessiin voidaan ajatella kuuluvan viisi eri
vaihetta. Ensimmainen vaihe pitaa sisalldan toiminnot ennen asiakkaan saapumis-
ta. Niihin kuuluvat varauksen vastaanotto, varauksen Kkirjaaminen hotellin tieto-
kantaan ja asiakkaan erityistoivomusten huomioiminen. Tallaisia erityistoivomuk-
sia voi olla esimerkiksi allergiahuone tai lemmikkihuone. Erityistoivomukset on
tarkedd huomioida, silld ne voivat olla erittdin tarkeitd asiakkaan yopymisel-
le.(Alén, Nenonen, Savola & Uusiméki 1997, 35)

Toinen vaihe on saapuminen eli check-in. Check-in -vaiheessa tarkeaa on asiakas-
palvelijan siisteys sek& toiminnan nopeus ja tehokkuus. Talloin annetaan myos
ensivaikutelma hotellista, jonka perusteella asiakas arvioi hotellin toimintaa koko-
naisuudessaan. Check-in -vaiheessa tarkistetaan varauksen tiedot, annetaan asiak-
kaalle huone ja kerrotaan usein myos hotellin palveluista. (Alén, Nenonen, Savola
& Uusiméki 1997, 39)

Oleskelu hotellissa on palveluprosessin kolmas vaihe ja siihen liittyy usein myyn-
tid hotellin muilla osastoilla kuten ravintolassa. Ndma ostot voidaan sitten Kirjata
asiakkaan huonelaskuun. Yksi tarked osa tata palveluprosessin vaihetta on tiedot-
taminen, jota voidaan tehda vastaanoton, huonekansion, hotelli-TV:n infosivujen,
mainosten tai tiedotteiden avulla. (Alén, Nenonen, Savola & Uusimaki 1997, 42—
43)

Asiakkaan lahteminen eli check-out on myos tarked palveluprosessin vaihe. Lah-
totilanteessa henkilokunnalla on mahdollisuus jattda hyvé kuva vierailusta asiak-
kaalle. Lahto tulisi hoitaa nopeasti ja ystavallisesti. Asiakkaan luovuttaessa huo-
neen, hénelta varmistetaan huonelaskulle kirjautuneiden veloituksien paikkansapi-

tavyys ennen rahastusta. (Alén, Nenonen, Savola & Uusiméki 1997, 43-44)

Viimeinen osa palveluprosessia on toimenpiteet l1ahdon jalkeen. Jos palvelupro-
sessi ei jostain syystd ole onnistunut, sitd voidaan parantaa ns. jalkihoidolla eli
esimerkiksi hyvityksilla. Kanta-asiakkaita voidaan my6s muistaa esimerkiksi

merkkipaivina. (Alén, Nenonen, Savola & Uusimaki 1997, 45)
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3.2.3 Hotellin osastot

Hotellin luomaan palvelutuotteeseen ja siten asiakastyytyvaisyyteen ovat vaikut-
tamassa hotellin kaikki eri osastot. Siksi niiden saumaton yhteistyd onkin edelly-
tys tyytyvdiselle asiakkaalle. Yhteensa naitd osastoja on kuusi ja ensimmdainen
niistd on hallinto-osasto. Se hoitaa talous-, atk-, osto-, henkil6sto- ja palkanmak-
suasiat. Tamé& osasto ei ole suoraan kosketuksessa asiakkaan kanssa, mutta sen
toiminta on edellytys hotellin toiminnan kannalta. (Alén, Nenonen, Savola & Uu-
siméki 1997, 30)

Ravintolaosasto puolestaan huolehtii asiakkaiden ravitsemisesta. Se hoitaa ravin-
tolan toimintaa kokonaisvaltaisesti ja huolehtii myds kokoustarjoilusta. Onnistu-
nut kokonaisuus vaatii toimivaa yhteistyotd keittion ja myyntipalvelun kanssa.
Keittidosaston tehtdvé on valmistaa ruoat asiakkaille. Sen asema asiakastyytyvai-
syydessé on myos erittdin oleellinen, silld tie asiakkaankin syddmeen kay vatsan
kautta. Monille hotelliaamiainen voi olla yopymisen kohokohta. (Alén, Nenonen,
Savola & Uusimaki 1997, 30-31)

Hotelliosasto pitéa sisalladn vastaanoton sekd housekeeping-, kiinteisto- ja tekni-
sen osaston. Kiinteisto- ja tekninen osasto huolehtivat kiinteiston kunnossapidosta
ja korjauksista. Vastaanoton tehtavin kuuluu asiakkaiden siséan- ja uloskirjaus,
majoittaminen, posteista, asiakkaille tulleista yhteydenotoista seka asiakasneu-
vonnasta huolehtiminen seka pienemmissa hotelleissa myyntipalvelun tehtavat.
Housekeeping-osasto vastaa hotellin siisteydestd, liinavaatteiden jakelusta ja 10y-
totavaroista. Housekeeping-osasto on ensimmaisend osastona kokonaan ulkoistet-
tu alihankintatyoksi. Asiakas arvioi usein hotellin tason sen siisteyden perusteella
ja siksi hotellin kannattaakin olla tarkkana alihankkijaa valitessaan. (Alén, Neno-
nen, Savola & Uusimaki 1997, 31-33)

3.2.4 Huonehinnan rakenne

Huonehinnan méérittelyssé on vuodehinnoittelun sijaan yleistynyt huonehinnoitte-
lu. Huoneen hintaan sisaltyy yleisesti aamiainen, saunaosaston kayttd seka ilmai-

nen sisaanpaasy hotellin ravintoloihin. Huonehintaan vaikuttavat seka kulut etta
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markkinat. Hintaa voidaan alkaa madaritell4 joko molempien tai vain toisen tekijan
kannalta. Hintaan vaikuttavat aina kiintedt kustannukset, kuten henkildsto- ja kiin-
teistokulut. Huonehintaan sisaltyvat aina myds muuttuvat kustannukset, jotka
riippuvat hotellin kdyttdasteesta. Tallaisia muuttuvia kuluja ovat mm. aamiaisen
raaka-ainekulut, ulkopuoliset palvelut sek& osa kiinteista kuluista eli esimerkiksi
huoneen valiton osuus toimitilakuluista, kuten valaistuksesta. Mit& suurempi kayt-
toaste on, sitd pienempi on Kiinteiden kulujen osuus jokaista huonetta kohden.
Siksi  korkea kayttbaste antaa enemmén joustovaraa huonehinnoitte-
luun.(Miettinen & Santala 2003, 238)

Kovan kilpailun vuoksi huonehinnan maarittelemisesséa tulee ottaa huomioon kiin-
teiden ja muuttuvien kustannusten kattamisen lisdksi hotellin sijainti, taso, kilpai-
lu, lainsééadantd seka esimerkiksi yrityskohtaiset myyntisopimukset, suositukset ja
mm. pohjoismaiset hotellisadnnot. Lisdksi hintaan vaikuttavat asiakasryhmat,
huonetyypit, majoittuvien maard, huoneen ominaisuudet sek& oheispalvelujen tar-
jonta. Hintoihin voivat vaikuttaa myos vallitseva tilanne eli kausivaihtelut, vii-
konpdivat, erityistapahtumat, kilpailijoiden toiminta sekd uutuusarvo. (Miettinen
& Santala 2003, 239)

Koska hintaan on vaikuttamassa erittdin moninaiset tekijat, huoneiden hinnoittelu
voi olla hyvin tilannekohtaista. Hinnassa pyritdénkin aina ottamaan huomioon ky-
synnén ja tarjonnan muutokset. Hotellilla on kuitenkin aina tiedossa tietty tavoite-
hinta, joka tulisi savuttaa toiminnan kannattavuuden sailyttamiseksi. Kaytdnnossa
hotellihuoneet kuitenkin myydaan yleensa taté hintaa edullisemmin. Hotellihuo-
neiden hinnat Suomessa ovat l&dhteneet jalleen pienen notkahduksen jalkeen uu-
teen nousuun ja vuoden 2010 lopussa hotellihuone maksoi keskiméaarin 125 euroa
yoltd. (Miettinen & Santala 2003, 240; Suhdanne 2/2011. Matkailu- ja ravintola-
alan kehitysndkymat 2011)

3.3 Tietoa toimeksiantajasta: Kylpylahotelli Rantasipi Tropiclandia

Kylpyléhotelli Rantasipi Tropiclandia sijaitsee Vaasan Vaskiluodossa meren aa-
rell ja se on aloittanut toimintansa vuonna 1972. Hotellissa on aikoinaan toiminut

kaupungin suosituin yokerho. Nykyaan hotelli on kuitenkin koko perheen suosittu
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lomakohde, joka sijaitsee vain kdvelymatkan padssa kaupungin palveluista. Hotel-
lissa on yhteensd 184 huonetta, joita on saatavana myds merinakoalalla. Saatavilla
on myos sviitteja ja minisviitteja. Kaikkiin hotellidihin siséltyy vieressa sijaitse-
van Tropiclandia-kylpylan rajoittamaton kayttd. Hotellista 10ytyy myods nykyai-
kaiset kokoustilat 15-300 hengelle. Muita hotellin tarjoamia palveluita ovat ruo-
ka- ja tanssiravintola Waskia, aulabaari, kesédravintola sek& tilauksesta yokerho.
Hotellin lahelld sijaitsee myos lapsiperheiden suosima huvipuisto Wasalandia.

(Inside-Rantasipi Tropiclandia 2011; Rantasipi Tropiclandia —esite 2011)

Hotelli kuuluu Restel-ketjuun, jolla on 47 hotellia Suomessa niin kaupungeissa
kuin luonnon l&heisyydessakin. Ketjun liikeideana on olla luonnonl&heinen, loma-
ja kokousasiakkaita palveleva hotelliketju. Ketjulta 16ytyy myos useita kanta-
asiakaskortteja, joilla saa alennusta huonedista tai muita etuuksia. Tallaisia kortte-
ja ovat esimerkiksi Hotel Bonus Club- sekda K-plussa-kortit. Hotellin yhteydessa
oleva kylpyla Tropiclandia puolestaan kuuluu Oy Wasalandia Ab:hen, joka on osa
Puuharyhma Oyj:td(Pahkinankuoressa 2005). Kylpyla on siis eri yritysta kuin ho-
telli. (Rantasipi faktat 2011; Restel konserni 2011; Kanta-asiakaskortit 2011)
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4 PALVELUTUOTE

Koska hotellin tarjoama hotelliyd on kokonaisuudessaan palvelutuote, on syyté
perehtya laheisemmin siihen, mitd tdma termi pitaa sisallaan. Palvelutuotteeseen

liittyy my6ds muutamia haastavia erityispiirteitd, joita ei muista tuotteista 16ydy.
4.1 Palvelutuote k&sitteend

Palvelutuote on aineeton. Se on toiminto ja siksi sita ei pysty etukateen valmista-
maan tai kokeilemaan. Siten palvelutuotteelle onkin ominaista, etti se tuotetaan
samaan aikaa kuin se kulutetaan. Koska palvelu tuotetaan asiakkaalle silloin, kun
han kuluttaa sen, jokainen tuote on yksildllinen riippuen asiakkaasta. Samasta
syysté palvelutuote on myos ainutlaatuinen, silla niin tyontekijat kuin asiakas itse
vaikuttavat lopulliseen palvelueldamykseen. Palvelutuotteelle ominaista on myos
se, ettd sitd ei voi myoskaan varastoida myohemmin kaytettavaksi. Siksi esimer-
kiksi hotellien kannalta olisi tarke&é saada kysynta jakautumaan tasaisesti, silla he
eivat voi madréansa enempdd myyda tuotteitaan kerralla. Palvelutuotteeseen voi
kuulua myo6s aineellisia osia, kuten hotelliydpymiseen kuuluu aamiai-
nen.(Rautiainen & Siiskonen 2010, 127)

4.2 Asiakaspalvelu

Suuri osa palvelutuotteesta koostuu asiakaspalvelusta. Siksi hyvaan asiakaspalve-
luun tulisikin kiinnittdd paljon huomiota. Asiakaspalvelusta ammattina hankalan
tekee se tosiasia, ettd tilanteita on vaikean ennakoida etukéteen, eik& niihin siten
pysty valmistautumaan. On kuitenkin olemassa tietyt tydvalineet, joiden avulla
asiakaspalvelija pystyy selviytymdan tyonsd mukanaan tuomista arvaamattomista
tilanteista.(Marckwort R & A. 2011, 13)

Ensimmainen tyokalu on oikea asenne. Sen sijaan, ettd asiakaspalvelija kokisi asi-
akkaat taakkana ja stressitekijand, hanen tulisi hyvaksya asiakkaat sellaisina kuin
he ovat ja arvostaa heitd. Negatiivisen asenteen sijaan asiakaspalvelijan tulisi olla
kiinnostunut asiakkaistaan, pyrkia hyvaan ratkaisuun ja saada tyydytysta vaativien
tilanteiden hallinnasta. Hanen tulisi my0s osata antaa kiitosta itselleen ja asiak-

kailleen. Asiakaspalvelija voi suhtautua asiakkaaseen kolmella eri tavalla: ylem-
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myyden- tai alemmuudentuntoisesti tai tasavertaisesti. Palvelun kannalta paras
tilanne on samanarvoisuus, silla silloin vuorovaikutus on luontevaa ja asiat tulevat
hoidetuiksi mahdollisimman tehokkaasti. (Marckwort R & A. 2011, 13-19)

Toinen tarked tyokalu asiakaspalvelijalle on ihmistuntemus, jonka lahtokohtana
tulisi olla oma itsetuntemus. Jos ihmisten erilaisuuden ottaa positiivisena asiana ja
sitd osataan hyodyntda, se on rakentava voimavara. Ihmistuntemus auttaa vuoro-
vaikutuksessa, silld pystymme analysoimaan asiakasta ja ymmartamaan hénen
kaytostaan arsyyntymatta. (Marckwort R & A. 2011, 20-21)

Asiakaspalvelussa tulisi my6s olla mukana mielenhallintaa. Asiakkaat saattavat
joskus kohdistaa asiakaspalvelijoihin voimakkaitakin tunteita ja silloin vaaditaan
mielenhallintaa. Asiakaspalvelija ei saa antaa asiakkaan tunnetilan vaikuttaa
omaan kaytokseensa. (Marckwort R & A. 2011, 21-23)

Neljas tyokalu on hyvét vuorovaikutustaidot, silld asiakaspalvelu perustuu aina
vuorovaikutukseen. Téssa vuorovaikutuksessa on aina kaksi tekijaa eli asiakkaan
ja asiakaspalvelijan vélinen kontakti seka asia, johon haetaan ratkaisua. Useimmi-
ten hyvalla kontaktilla asian késittelykin on helppoa. Hyvéan kontaktin luominen
vaatii asiakaspalvelijalta kielen- ja ddnenké&yton sekd kehon hallitsemista ja taitoa
tulkita toisen osapuolen lahettdmid viestejd. Toisaalta kontaktille ei saisi laittaa
lilkaa painoa, silla silloin asian kasittely ei edisty. Toisaalta jos keskitytd&n vain
asian ratkaisemiseen eika luoda kontaktia asiakkaaseen, hén saattaa kokea kanssa-
kaymisen negatiivisena, koska ei ole saanut huomiota. Negatiivinen kontakti puo-
lestaan voi tehd& helponkin asian ratkaisemisesta vaikeaa. Toimivassa asiakaspal-
velutilanteessa asian ratkaisu seka kontaktin luominen ovat tasapainossa. (Marck-
wort R & A. 2011, 23-24)

Asiakaspalvelua helpottaa, kun pystyy tunnistamaan asiakkaista erilaiset asiakas-
tyypit ja siten muokkaamaan omaa kéytostdén asiakkaan tyypin mukaisesti. Vaik-
ka asiakkaita onkin yleensd mahdotonta lajitella vain yhteen tyyppiin, heidat voi
kuitenkin paallimmaisen kaytoksen perusteella sijoittaa johonkin tyyppiluokkaan.
Tallaisia tyyppeja voidaan erdan luokittelun mukaan 16ytdd kymmenen, joista en-

simmainen tyyppi on hiljainen ja ujo asiakas. Hén ei yleensé tee aloitetta ja tdma
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vaatii asiakaspalvelijalta aktiivisempaa otetta, jotta palvelutilanne saadaan suju-
maan hyvin. Asiakaspalvelija ei kuitenkaan saa olla liian paallekdyva omassa toi-
minnassaan, jotta han ei pelédstytd jo valmiiksi varautunutta asiakasta. Hiljaisen
asiakkaan vastatyyppi on puolestaan puhelias asiakas, joka puhuisi mielelldén ko-
ko péaivan palvelutilanteelle epdolennaisista asioista. Tallgin tilanne on vain otet-
tava haltuun asiakaspalvelijan puolelta ja hienovaraisesti suunnattava vuorovaiku-
tus palvelutilanteeseen. Kolmas asiakastyyppi on ”vastarannan kiiski”, joka varau-
tunut ja kiinnittdd huomionsa mit& pienimpiin yksityiskohtiin, joissa hanen mie-
lestdén olisi parantamisen varaa. Hanen kanssaan asiakaspalvelijan taytyy luovia
siten, ettd osoittaa ensin olevansa hédnen kanssaan samaa mieltd, mutta esittad sen
jalkeen hanelle myds oman nékdkulmansa asiasta. Kiihtyneen asiakastyypin kans-
sa asiakaspalvelijan tulisi myds menetelld ymmartavaisesti, silla esimerkiksi vi-
hastunut asiakas ndkee vain negatiivisen asian ja sulkee myonteiset asiat ulkopuo-
lelle. Kun asiakas on saanut purettua tunteensa, silloin asiaa pystytdan selvittele-
mé&an ja ratkaisemaan. (Marckwort R & A. 2011, 95-98)

Asiakaspalvelijalle stressaavin asiakas on luultavasti haikéailematon asiakas, joka
on riidanhaluinen, voitontahtoinen ja itsekeskeinen, jolloin han ei vélita asiakas-
palvelijan tunteista. Tallaisessa tilanteessa asiakaspalvelijan tulisi séilyttdéa oma
itsevarmuutensa, rauhoittaa tilannetta rauhallisin elkein ja sdilyttad katsekontakti
asiakkaaseen. Kiihtyneelle asiakkaalle on turha selitelld tai puolustautua, mutta
hanelle taytyy osoittaa, ettei millainen kéytds tahansa ole sallittua. Kuudes asia-
kastyyppi on ylimielinen ja kaikkitietdvd. Han oikein etsimélla etsii virheita ja
nauttii kun padsee huomauttamaan niista. Tallaiselle asiakkaalle tulisi vain antaa
aikaa ja huomiota seka kiittad hénen palautteestaan. (Marckwort R & A. 2011,
98-99)

Ehka yleisin ryhmé& puolestaan on valittajat. Valittajia on kolmenlaisia. Yksi valit-
taa todellisesta virheestd tuohtuneesti mutta asiallisesti. Toinen valittaa myos to-
dellisesta virheestd ystavallisesti mutta huomaamattomasti odottaen asiakaspalve-
lijan reagointia. Jos asiakaspalvelija ei tdssa vaiheessa huomio asiakasta tarpeeksi,
valittaja saattaa muuttua erittdin hankalaksi jossain vaiheessa. Kolmas valittaja

valittaa rutiininomaisesti, koska tavoittelee omaa hyotya. Tallaiselle valittajalle



21

taytyy olla vakuuttava ja asettaa selkeét rajat. Kahdeksas asiakastyyppi on jarkipe-
rainen asiaihminen, joka etenee loogisesti ja on kiinnostunut faktoista. Hantéa tulisi
palvella keskittyen itse asiaan, selittaméalla yksityiskohdat ja kuuntelemalla aktii-
visesti. (Marckwort R & A. 2011, 99-100)

Viimeiset asiakastyypit ovat paattdmaton ja itsetietoinen asiakas. Paattaméattomal-
le asiakkaalle on hankalaa tehda itsendisié ratkaisuja ja hén haluaa kuulla asiakas-
palvelijan mielipiteen ja muiden kokemuksia. Siksi hanen kanssaan kuluu usein
aikaa. Paatoksen tekemisen vaikeus voi johtaa siihen, ettd asiakaspalvelijan tulee
paattdd hénen puolestaan. Paattamattoman asiakkaan vastakohta on itsetietoinen
asiakas, joka haluaa tehdd oman péatoksensa huolimatta muiden mielipiteista. Tal-
laiselle asiakkaalle tulee vain kertoa eri vaihtoehdoista, joista hdn voi itse valita
mieleisensa. (Marckwort R & A. 2011, 100-101)

Asiakaspalvelijan tyd on keskeisessd asemassa palvelua tuotettaessa. Siita kertoo
se, ettd Taloustutkimus Oy:n Celectus-nimiselle yritykselle teettdmén tutkimuksen
mukaan myyjan huono asenne voi karkottaa kaksi kolmasosaa asiakkaista. Myy-
jan aggressiivisuus karkottaa eniten asiakkaita ja asiantuntevuus puolestaan hou-
kuttelee heitd eniten. Yli puolet kyselyyn vastanneista 2 002 suomalaisesta oli
vaihtanut yritystd myyjan toiminnan vuoksi. Suurimmassa osassa tapauksista
myyjélla oli ollut huono asenne. Hyvan myyjan ammattitaito 16ytyy jostain ag-
gressiivisuuden ja valinpitaméattdmyyden valilté ja tarkoittaa kaytdnnossa sité, etta
myyjan taytyy tunnistaa erilaiset asiakastyypit ja heidén tarpeensa ja toimia niiden
mukaan. Jotta myyja saa selville asiakkaan tarpeet, hdnen kannattaa esittaa asiak-
kaalle kartoittavia kysymyksié, joiden avulla télle 10ydetd&n sopiva tuote. Kyse-
lyyn vastanneiden asiakkaiden mielesta myyjat eivat esittdneet heille tarpeeksi
kysymyksia. Néiden kysymysten avulla asiakkaat saavat luottamusta siihen, etta
heille valikoituu oikea tuote heidan tarpeidensa mukaisesti ja he ovat siten tehneet
oikean ostopaatoksen. (Celectus 2011)
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4.3 Palvelun laatu

Jotta voitaisiin tuottaa laadukas palvelu, taytyy tietad edella mainitut palvelun eri-
tyispiirteet, jotta osaa toimia niiden mukaisesti. Vaikka palvelu on aineeton, asia-
kas voi arvioida sen laatua kokemiensa kaytannon kokemusten perusteella. Palve-
lun laatua voidaan myos yleisesti arvioida useista nakokulmista. Ensimmainen
laatundkokohta on palveluymparistd. Sen perusteella asiakas pystyy arvioimaan
ensimmaisend palvelun laatua. Laadukkaaseen palveluympaéristoon kuuluvat siistit
ja asialliset asiakastilat, materiaalit ja laitteet. Hotellien kohdalla vastaanotossa
tulee olla kaikki tarpeelliset laitteet, jotta toiminta on sujuvaa ja tehokasta. Kaik-
kien palvelujen, kuten ravintoloiden, tulisi sijaita saman katon alla. Kaikkein tér-
kein merkitys on tietenkin ydinpalvelun laadulla eli hotellihuoneella. Siksi sen
tulisi olla siisti ja viihtyisa seké siséltdd kaikki tarpeelliset hotellivarusteet. (Rauti-
ainen & Siiskonen 2010, 129-130)

Toinen laadusta kertova tekijé on luotettavuus. Asiakkaan tulisi siis saada mah-
dollisimman virheetdnté palvelua ja sen tulisi vastata sitd, mitd asiakkaalle on lu-
vattu. Reagointialttius kuuluu myos laadukkaan palvelun ominaisuuksiin. Yrityk-
sen henkilokunnan tulisi siis olla halukkaita auttamaan ja palvelemaan asiakkaita
valittomasti. Asiakkaan tulisi kokea itsensa tervetulleeksi. Yksi tarke& piirre rea-
gointialttiudessa on, ettd virheet korjataan mahdollisimman nopeasti ja niista ai-
heutunut haitta hyvitetddn. (Rautiainen & Siiskonen 2010, 130)

Palveluvarmuus kertoo laadusta. Se tarkoittaa sitd, ettd yrityksen tyontekijat kéyt-
taytyvét siten, ettd he saavat asiakkaan luottamaan yritykseen. Asiakkaan tulisi
kaytoksen takia tuntea olonsa myos turvalliseksi. Palveluvarmuuteen siséltyy
kolme ominaisuutta, jotka ovat pétevyys, kohteliaisuus ja uskottavuus. Pateva
tyontekija hallitsee teknisen ammattitaidon tyon tekemiseen. Esimerkiksi hotelli-
virkailija osaa laskuttaa asiakkaan oikein tdmén l&htiessa ja toiminta on ripead ja
sujuvaa. Kohteliaisuus ndkyy huomaavaisessa ja asiakasta arvostavassa kaytok-
sessa esimerkiksi siistin pukeutumisen, ystavallisen kaytoksen ja hienotunteisen
viestinnan kautta. Uskottavuus puolestaan tulee esiin yrityksen rehellisessa ja luo-

tettavassa toiminnassa. (Rautiainen & Siiskonen 2010, 130)
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Turvallisuus laadukkaassa palvelussa voi tarkoittaa esimerkiksi sitd, ettd palvelun
fyysiset ja taloudelliset riskit on ennakoitu ja minimoitu. Empatia laadukkaassa
palvelutuotteessa puolestaan on sitd, ettd yritys ymmartda asiakkaan nakdkulman
asioihin. Saavutettavuus on yksi empatian tarked piirre. Asiakkaan tulisi siis halu-
tessaan 10ytdd helposti tietoa yrityksestd. Empaattisen palveluyrityksen tulisi
my6s ymmartad asiakasta, jotta se saisi selville, mit4 asiakas haluaa tai tarvitsee.
Empatiaan kuuluu myods selked viestinta hyvine vuorovaikutustaitoineen, jotta
asiakas ymmaértdd, mitd hénelle halutaan sanoa. (Rautiainen & Siiskonen 2010,
130)

Asiakkaan kokema laatu koostuu kolmesta eri tekijasté: teknisestd laadusta, toi-
minnallisesta laadusta sekd vuorovaikutuslaadusta. Tekninen laatu on sitd, mité
asiakas saa lopputuotteena palvelusta ja siihen sisaltyy tuotteen tekninen toteutta-
minen sek& prosessin lopputulos. Toiminnallinen laatu tarkoittaa sitd, miten palve-
lu tuotetaan ja miten asiakas kokee palvelun sujuneen. Vuorovaikutuslaatu puoles-
taan on sitd, kun palvelu tuotetaan asiakkaalle vuorovaikutustilanteessa. Tahan
vaikuttaa paljon asiakaspalvelijan kéytos esimerkiksi viestinnédn, ystavallisyyden
sekd kohteliaisuuden saralla. Asiakkaalle asiakaspalvelija onkin oikeastaan se pal-

velu, josta hdn on maksanut. (Rautiainen & Siiskonen 2010, 127-128)
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Tassé luvussa perehdytaddn tarkemmin siihen, mita asiakastyytyvaisyys késitteend
pitda sisallaan ja mista asioista se rakentuu. Samalla tarkastellaan, mitka tekijat

vaikuttavat asiakkaan odotusten muodostumiseen ja tyytyvéisyyteen.
5.1 Asiakastyytyvaisyys kasitteena

Asiakkaan tyytyvaisyys tarkoittaa kaytanndssé asiakkaan tyytyvéisyysastetta tyy-
tyvaisyys-tyytyméattémyys-asteikolla. Asiakastyytyvaisyyteen on aina sidoksissa
asiakkaan odotukset, jotka hdn on muodostanut aikaisempien kokemustensa seka
yrityksestd ja sen toiminnasta olevien tuntemusten perusteella. Kaytannéssa on
siis tarkead, ettd yritys pystyisi toiminnassaan padadseméaan asiakkaan odotusten ta-
solle tai ylittdmé&én ne. (Rope & Pyykkd 2003, 347)

Asiakkaan tyytyvéisyystasoja voidaan kuvata viidella eri tasolla. Ensimmainen ja
negatiivisin taso on syvasti pettyneet asiakkaat. Palvelu ei jostain syysta ole vas-
tannut heidan odotuksiaan ja he reagoivat siihen valittamalla, katkaisemalla asia-
kassuhteen ja levittdmalla negatiivista kuvaa yrityksestd, mikali yritys ei jalkika-
teen pysty hyvittamaan tapahtunutta ja poistamaan asiakkaan pettymystd. Toinen
asiakasjoukko ovat lievésti pettyneet. Se ei tuo esille pettymystéén, mutta valitsee
mieluummin seuraavalla kerralla jonkin toisen yrityksen. Se myds suosittelee ko-
kemustensa perusteella muille jotain toista yritystd. Koska ndma asiakkaat eivét
kerro palautettaan oma-aloitteisesti, yritys ei koskaan saa heidan palautettaan, ellei
se keréa jollain jarjestelmalla palautetta kaikilta asiakkailtaan. (Rope & Pyykko
2003, 357)

Kolmas asiakastyytyvaisyystyyppi ovat odotusten mukaisen kokemuksen saaneet.
He eivat ndytd tyytyvadisyyttddn mitenkdan ja jos heilld on ollut keskimaaraiset
odotukset, niiden tayttyminen ei kaytdnnossa heikenna tai vahvista asiakassuhdet-
ta. Téllainen tilanne kuitenkin antaa kilpailijoille tilaisuuden kiilata véliin, jos he
luovat asiakkaalle paremmat odotukset. IIman téllaista valiintuloa asiakassuhteella
on kuitenkin hyvat edellytykset jatkua. Jos asiakkaalla on ollut korkeat odotukset

ja ne on taytetty, silloin usein yritys kiinteyttadé asiakassuhdetta, koska sen on tay-
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tynyt ponnistella asiakkaan odotusten tayttdmiseksi. Jos asiakkaalla puolestaan on
ollut matalat odotukset, han ei niiden tayttyessd ole oikeastaan tyytyvéinen, hén
on vain todennut, ettd tuote on mitd on. Jos parempia vaihtoehtoja ei ole ja asiak-
kuus perustuu henkilokohtaiseen suhteeseen, silloin se yleensa jatkuu. Voidaan
kuitenkin huomata, ettd ndma asiakkaat, joiden odotukset ovat tayttyneet, eroavat
kuitenkin toisistaan, koska heidan odotuksensa ovat tayttyneet eri tasolla. (Rope &
Pyykkd 2003, 357)

Lievasti myonteisesti yllattyneet on joukko, joka ilmaisee tyytyvaisyytensa jatka-
malla asiakassuhdetta ja suosittelemalla yritystd muillekin. Tdmé& joukko on asi-
akkaista kaikista sitoutunein, mikali yritys pystyy yllattdmaén heidéat positiivisesti
jatkuvasti. Siten asiakas pystyy itse havaitsemaan yrityksen positiivisen kehityk-
sen suunnan. Viimeinen joukko ovat vahvasti myonteisesti yllattyneet. Usein tél-
lainen tilanne johtuu siit4, ettd asiakkaan odotukset ovat olleet erittdin matalat tai
on sattunut poikkeuksellinen tilanne, jossa yritys on esimerkiksi auttanut asiak-
kaan pulasta. Joskus yritys on voinut toimia niin poikkeuksellisen mallikkaasti,
ettd se on siksi taysin yllattanyt asiakkaan odotukset. T&ll6in asiakas usein tuo
esiin kiitollisuutensa yrityksen toiminnasta. Han myos yleensa levittaa yrityksesta

hyvad mainetta tdméan kokemuksen takia. (Rope & Pyykkd 2003, 358)

Eri aloilta tehtyjen asiakastyytyvaisyystutkimusten perusteella on voitu tehd& yh-
teenveto asiakastyytyvaisyyden keskimaaraisestd jakautumisesta. Se kertoo, etta
suurin osa asiakkaista (60%) on saanut odotustensa mukaista palvelua. Seka lie-
vasti kielteisesti pettyneité ettéd lievasti positiivisesti yllattyneitd on ollut 16 pro-
senttia. Samalla tavalla syvasti pettyneitd ett4 vahvasti positiivisesti yllattyneitd on

ollut molempia nelja prosenttia. (Rope & Pyykkd 2003, 356)
5.2 Asiakastyytyvaisyyden rakentuminen

Vaikka lopulliseen asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa odotuksien kohtaaminen ko-
kemusten tasolla, siitd huolimatta on olemassa aina tyytyvéisyyden ja tyytymaét-
tomyyden ilmapiiri, joka aiheutuu yrityksen tekemisista ja siitd miten asiakas nii-
hin suhtautuu. Taméa suhtautuminen voi samassa tilanteessa olla hyvin erilaista

asiakkaasta riippuen. Siksi asiakastyytymattémyys ei aina tarkoita sité, ettd yritys
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olisi tehnyt jotain vadrin. Tyytymé&ttdmyys saattaa vain johtua siitd, ettd yrityksen
toimintakonsepti ei jostain syysta sovi kyseiselle asiakkaalle. Asiakastyytyvaisyy-
den voidaan ajatella koostuvan neljasté eri tekijasta. Henkilotekijat ovat hyva tapa
asiakastyytyvaisyyden rakentamiseen henkilokohtaisella palvelulla. Toisaalta, jos
palvelu ei vastaa odotuksia, niistd muodostuu helposti mygds tyytyméattomyysteki-
joita. Tuotetekijat puolestaan eivat herkasti aiheuta tyytyvaisyytta muuta kuin pal-
velun kautta. Tamé johtuu siité, ettd asiakkaan odotukset ovat yleensa taytyneet
olla jo tuotetta ostettaessa positiivisella tasolla ja siksi niit4d on enédé vaikea ylittaa.
Vastaavasti odotusten alittuminen aiheuttaa helposti tyytymattomyyttad. Tukijar-
jestelmatekijatkaan eli esimerkiksi laskutus ja asiakastiedotteet eivét yleensa luo
asiakastyytyvaisyyttd, silla ne eivét ole asiakkaalle kiinnostava tai tarked tekijéa.
Pikemminkin ne saattavat aiheuttaa tyytymattomyyttd, silla vaikka asiakas ei no-
teeraisi jotain tarjousta itsessddn mitenkaén, hanté saattaa kuitenkin alkaa arsyttaa,
jos esimerkiksi nimi on kirjoitettu sithen véaarin. My6s miljootekijat ovat asiak-
kaalle aika neutraali tekija, ellei asiakas sitten ole kdymassa tiloissa ensimmaista
kertaa tai jos yrityksen toimintaan olennaisesti kuuluu sen tilat. Yleensa toimitilat
voivat aiheuttaa tyytyvaisyyttd, jos ne ensimmaisella kerralla ylittdvat odotukset.
Muilla kerroilla niistd yleensa aiheutuu vain tyytymattomyyttd, jos ne eivét vastaa
odotuksia. TA&ma johtuu siité, ettd yleensé odotetaan etta tilat ovat siistit ja asiaa ei
puolestaan noteerata silloin, kun siisteystaso on kohdallaan. Siisteyden taso huo-
mataan vain silloin, kun siind on puutteita ja tdma aiheuttaa negatiivisia kokemuk-
sia. (Rope & Pyykkd 2003, 361-362)

Kokonaistyytyvéaisyys muodostuu aina odotusten tayttymisesta seka tyytyvaisyys-
ja tyytymattomyystekijoiden keskindisesta suhteesta. Joskus tyytymattémyysteki-
jat voidaan paikata epdonnistumistilanteen ripedlla ja tyylikkaalla korjaamisella.
Valitettavasti tyytymattomyystekijat kuitenkin useimmiten painavat vaakakupissa
enemman kuin positiiviset asiat. Tyytyvaisyyden rakentamiselle voidaan kuiten-
kin ajatella tietty kaava. Sen Kkriittisin tekija on tyytyméattomyystekijoiden mini-
mointi, johon kuuluu palvelun tasalaatuisuuden varmistaminen seka odotustason
tayttdminen kaikissa asiakaskohtaamistilanteissa. Toinen tarked tekija on korjata
asiakkaiden tyytymattomyystekijat tai korvata ne asiakaspalautteen perusteella
selville saaduilla paremmilla vaihtoehdoilla. Kolmas tekija asiakkaan tyytyvéisek-
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si tekemisessa on odotusten ylittdminen, jota voidaan parhaiten tehdd peruspalve-
luun liitetyilla pienilla ekstroilla. Nain asiakkaalle kerrotaan, ettd hénta arvoste-
taan. (Rope & Pyykkd 2003, 362-363)

Majoitustuotteissa ja -palveluissa tiedetddn olevan tietyt avaimet asiakastyytyvéi-
syyteen. Hotellin palvelun tulisi vastata odotuksia tai mielell&an ylittaa ne ja huo-
neen hinta-laatusuhteen tulisi olla tyydyttavé tai vastata asiakkaan odotuksia. Toi-
nen tekija on erilaisten varauskanavien mahdollistaminen Internetissd, jotta asia-
kas saisi tehdd huonevarauksen nopeasti ja vaivattomasti haluamallaan tavalla.
Hotellin toiminnan puolestaan tulisi olla riped& ja joustavaa. Asiakaspalvelijan
tulisi luoda turvallisuuden tunnetta omalla kaytoksell&dén ja olla ystavéllinen, luo-
tettava ja kohtelias. Hanen tulisi myos kertoa asiakkaalle hotellivierailuun liitty-
vista oleellisista ja hyodyllisista asioista ja vastata puhelimeen nopeasti. Asiakas-
tyytyvdisyyteen vaikuttaa myos se, ettd asiakkaan ei tarvitse jonottaa ja odottaa
laskua. (Rautiainen & Siiskonen 2010, 131)

5.3 Odotusten muodostuminen

Yrityksen toimintaa kannattaisi alkaa rakentamaan odotuksien kautta, jotta pystyt-
téisiin saavuttamaan mahdollisimman hyvé asiakastyytyvadisyys. Odotuksia on
olemassa monia lajeja. Yksi tapa lajitella odotukset on lajitella ne ihanneodotuk-
siin, ennakoituihin odotuksiin sek& minimiodotuksiin. (Rope & Pyykkd 2003,
347-351)

Ihanneodotukset tarkoittavat niitd toivomuksia, joita asiakkaalla hdnen oman ar-
vomaailmansa mukaisesti on tuotteelle tai palvelulle. Namé& ihanneodotukset tie-
tysti vaihtelevat henkilon mukaan. Tallaisia odotuksia ovat kaytanngssa esimer-
kiksi halvat hinnat, korkealaatuiset tuotteet ja ystavallinen henkilékohtainen pal-
velu. Yrityksen kannalta ndiden kaikkien odotusten tayttaminen ei liiketaloudelli-
sesti ole kannattavaa. Siksi yritykset panostavatkin yleensd vain muutamiin odo-
tuksiin ja pyrkivét tekeméan siitd itselleen menestystekijan. Olennaisinta onkin
se, kuinka hyvin ihanneodotukset pystytdan tayttdmaan ja pystytadnko ne taytta-

maan paremmin kuin Kilpailijat. Toiveodotusten tayttdmisessa pitdisi ainakin
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paastéd sille minimitasolle, jotta asiakas ostaa tuotteen. (Rope & Pyykk6é 2003,
348)

Ennakoidut odotukset ovat henkilén oma kasitys yrityksen palveluista tai tuotteis-
ta. Kdytannossa ennakoidut odotukset pohjautuvat siis asiakkaan mielikuvaan yri-
tyksestd. Néaihin odotuksiin vaikuttavat ensinnékin toimiala- ja liikeideaperusta.
Eli asiakkaalla on hyvin erilaiset odotukset esimerkiksi matkailualan yrityksista
kuin vaikkapa korjaamoista. Halpaketjuilta hdn puolestaan odottaa erilaisia asioita
kuin erikoisliikkeiltd. My0s toteutettu markkinointiviestintd peruselementteineen,
yrityksen saama julkisuus sek& suusta suuhun viestintd luo asiakkaalle erilaisia
odotuksia. Osan odotuksistaan asiakas saa tietysti myds omien asiakkuuskoke-
mustensa kautta. Ndiden tekijoiden perusteella asiakkaalle muodostuu monitahoi-
nen mielikuva yrityksestd. Mielikuvaan vaikuttaa myos asiakkaan oma arvomaa-
ilma ja asenteet, joiden kautta h&n kasittelee yrityksestd saamaansa tietoa. Mieli-
kuvan perusteella yritykselle muodostuu matala tai korkea imagotaso. Matalan
imagotason eli matalien ennakko-odotuksien takia voi olla, etta yritys ei saa tuot-
teistaan kunnon hintaa, yritykselle ei tule paineita toiminnan tasosta ja asia-
kashankinta vaikeutuu imagon huonon houkuttelevuuden takia. Korkea imago
puolestaan houkuttelee hyvin asiakkaita, mutta voi luoda liian suuria odotuksia ja
kaventaa kohderyhmaa, koska hintataso taytyy pitdd korkealla hyvan laadun takia.
(Rope & Pyykko 2003, 348-351)

Kolmas odotusten laji on minimiodotukset, jotka ovat asiakkaan asettamat va-
himmaisvaatimukset yrityksen tuotteelle tai palvelulle. Minimiodotukset ovat
henkilokohtaisia ja tilannekohtaisia eli riippuen ihmisestd ja esimerkiksi siitd,
matkustaako han ykkos- vai turistiluokassa. Ne riippuvat my6s toimialasta ja yri-
tyksestd. Minimiodotusten taso on viimeaikoina noussut, johtuen mm. yritysten
toiminnan noususta, kilpailun kiristymisesta ja koulutustason noususta. Siité joh-
tuen ennen riittdnyt toiminnan taso ei valttamatta ylla en&éd edes minimitasolle.
Minimitason odotusten tayttyminen olisi syytd varmistaa yrityksen asiakashan-
kinnassa, silld jos odotukset eivat tayty, yritys ei saa uusia asiakkaita. Toisaalta

jos odotukset eivat tayty toiminnassakaan, yritys menettda asiakkaan ja saa kau-
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panpaallisiksi asiakkaan levittdmaan huonoa kuvaa yrityksestd. (Rope & Pyykko
2003, 351-353)

5.4 Asiakas on aina oikeassa — Teorioita asiakastyytyvaisyydesta

Henkilokohtaisten tekijoiden on todettu vaikuttavan asiakastyytyvéisyyteen. Tal-
laisia tekijoitd ovat stressi ja asiakkaan innostuminen asioista. Jos asiakas kokee
missaan vaiheessa omaa elamystéén stressid, silla on tapana johtaa tyytymatto-
myyteen. Stressia aiheuttavia tekijoita voivat olla esimerkiksi rahaongelmat, vie-
raan kielen heikko osaamistaso, uusi kulttuuri tai vaikeudet henkilokohtaisissa
suhteissa muihin matkailijoihin. Toinen tekija on asiakkaan innostumisen ja sti-
muloimisen m&é&rd. Jos asiakas on liian rentoutunut, eika hanelle ole mink&énlaisia
virikkeitd, tdméa voi johtaa tylsistymiseen ja tyytymattomyyteen. Siksi rentoutumi-
sen ja asiakkaan innostamisen Vélille pitdisi 10ytyé sopiva keskitie, joka pitaa asi-
akkaan kokemuksen kiinnostavana eika siten paasta hanté tylsistyméan. (Swar-
brook & Horner 1999, 243-244)

Asiakkaiden odotukset palvelun laadun suhteen nousevat myos tasaisesti ajan
kanssa, silld elinolosuhteet ovat parantuneet ja siksi lomalla odotetaan jotain eri-
tyistd, arjesta poikkeavaa. Toisaalta yritykset keksivat myos koko ajan uusia asi-
oista tuotteeseensa pitdakseen asiakkaat tyytyvaisiné ja ajan kanssa muut yritykset
kopioivat nd&ma innovaatiot, jolloin niistd tulee asiakkaille peruspalveluita. Siten
esimerkiksi majoitusalalla asiakkaiden odotukset ydintuotteesta ja oheispalveluis-
ta ovat jatkuvasti nousseet. Toisaalta yha osa asiakkaista on tyytyvéisia matalam-

paan tasoon halvempaa hintaa vastaan. (Swarbrook & Horner 1999, 244-245)

Yksi tarked, mutta yrityksen ulottumattomissa oleva tekijé asiakastyytyvéisyydes-
sé on hallitsemattomien tekijoiden vaikutus. Tallaisia tekijoitd ovat mm. saa, la-
kot, huonot kulkuyhteydet, matkailijoiden epérealistiset odotukset matkan suh-
teen, muiden matkailijoiden kaytos seké hallituksen byrokratia. Naihin tekijoihin
yritys ei pysty vaikuttamaan, mutta silti ne voivat saada koko asiakkaan elamyk-
sen negatiiviseksi, vaikka se ei liittyisi mitenkdan palvelutuotetta tarjoavaan yri-
tykseen. (Swarbrook & Horner 1999, 245)
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On myos todettu, etta eri kansallisuuksilla saattaa olla hyvin erilaiset odotukset
matkansa suhteen. On todettu esimerkiksi, ettd yhdysvaltalaisilla ja japanilaisilla
matkailijoilla on suuremmat odotukset kuin vasta lahiaikoina teollistuneista mais-
ta tulevilla matkailijoilla. Toisaalta odotukset voivat vain jostain selittaméttomésta
syysté erota muista kansallisuuksista. Esimerkiksi saksalaisille tuotteen ymparis-

toystavallisyys on erityisen tarke&a. (Swarbrook & Horner 1999, 246)
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6 TUTKIMUKSEN METODOLOGIA

Tutkimuksia voidaan suorittaa monella eri menetelméalla. Tédssé luvussa perehdy-
taan siihen, milla perusteella tydhon on valittu siind kaytettavat menetelmét ja mi-

ten niitd on ldhdetty toteuttamaan.
6.1 Tutkimusmenetelman valinta ja tutkimuksen toteutus

Tutkimusmenetelmad valitessa taytyi tehdd paatos kvalitatiivisen eli laadullisen ja
kvantitatiivisen eli méaarallisen tutkimuksen valilld. Kvalitatiivisen tutkimuksen
tyypillisia piirteita ovat tiedon kerddminen haastattelujen avulla, joissa haastatel-
tavien ndkokulma padsee parhaiten esiin, kohdejoukon valinta tarkoituksenmukai-
sesti seka tutkimussuunnitelman maaraytyminen tutkimuksen edetessa. Jokaista
tapausta késitelld&n ainutlaatuisina ja aineiston tulkinta maaraytyy niiden mukai-
sesti. Kvantitatiivinen tutkimus puolestaan keraa suunnitelmallisesti aineistoa tie-
tystd perusjoukosta, josta otetaan tietty otos. Tutkimuksen tavoitteena on mitata
tata tiettyd otosta maarallisesti, késitelld saatuja tuloksia tilastollisesti ja tehda nai-
den tulosten perusteella paatelmié. (Hirsjéarvi, Remes & Sajavaara 2009, 140; 164)

Koska tutkimuksen paatavoitteena oli saada selville toimeksiantajan asiakkaiden
suhteellinen tyytyvaisyys palvelutuotteen eri osa-alueiden suhteen, oli melko sel-
ked paatos lahted toteuttamaan tutkimusta aluksi padosin kvantitatiivisena. Tutki-
muksen tarkoituksena on nimenomaan saada méaréllisia tuloksia siitd, kuinka suu-
ri osa asiakkaista on tyytyvaisié tai tyytyméattomia tiettyihin palvelutuotteen osiin.
Tutkimuksessa kuitenkin pyrittiin ottamaan huomioon myds kvalitatiivinen puoli
lomakkeen avoimien kysymyksien kautta, jolloin asiakkaat saivat halutessaan tar-
kentaa syitd vastauksiinsa ja antaa siten tarkeitd kehittdmisehdotuksia. Tutkimuk-
sen t&ssa vaiheessa ajatuksena oli, ettd tutkimuksen suorittaminen kvalitatiivisena
olisi antanut ainoastaan syvempid katsauksia siihen, miksi yksittdiset asiakkaat
ovat tyytyvaisia ja tyytymattomia tiettyihin asioihin. Pelkastaan sen avulla ei kui-
tenkaan koettu saatavan selville, mika on kokonaistilanne asiakkaiden tyytyvai-
syydessd. Ratkaisevana tekijana oli ajatus, ettd kvalitatiivisen tutkimuksen tulok-

set eivat siten olisi antaneet vastauksia siihen, mitd osa-alueita mahdollisesti kan-
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nattaisi kehittdd, koska ei tiedettdisi kuinka suuri osa koko asiakaskunnasta olisi

tyytymattdmid samaan asiaan.

Tutkimus haluttiin aloittaa joulunalusviikoilla, koska silloin liikkeelld oletettiin
olevan paljon ostosmatkalaisia, joista osa ehka haluaisi vastata kyselyyn. Myds
joulun jélkeisilta viikoilta oli odotuksia saada lis&a vastauksia kyselyyn mm. ve-
néléisturistien tdhén ajankohtaan kohdistuvan sesonkimatkailun avulla sekd Vaa-
sassa 2—5. helmikuuta 2012 jarjestettavien SM-uintikilpailujen tuoman matkaili-
javirran voimin. Ensimmaisen kuukauden aikana vastauksia saatiin kuitenkin yh-
teensé vain kolmetoista kappaletta. Koska vastauksia tuli nédin hitaasti, kyselylle
paétettiin asettaa tietty paattymisajankohta, silld haluttua méaaraa vastauksia olisi
mahdotonta saada kerattya kéytettavissé olevan ajan puitteissa. Vahaisten vastaus-
ten takia tyon kvantitatiivisten tulosten luotettavuuden tiedettiin kérsivan huomat-
tavasti, mutta niisté saataisiin kuitenkin suuntaa antavia tietoja asiakkaiden tyyty-
vaisyydestd. Avointen kysymysten vastaukset valottaisivat paremmin asiakastyy-
tyvaisyystason syitd ja antaisivat kaytannon tasolla parannusehdotuksia hotellin
toiminnalle. Siksi kvantitatiivisen tutkimuksen tuloksista paatettiin paapaino antaa

sen kvalitatiivisille tuloksille eli avoimien kysymyksien kautta tulleelle tiedolle.

Koska kvantitatiivinen tutkimus oli jadmassa luotettavuudeltaan koykaiseksi,
asiakastyytyvaisyystutkimusta paatettiin tadydentdd ja varmentaa toteuttamalla
maarallisen tutkimuksen liséksi pienimuotoinen laadullinen tutkimus. Sen avulla
voitiin selvittdd syvemmin, mitd ideoita ja ehdotuksia asiakkailla on hotellin pal-
veluiden kehittdmiseksi. Toinen etu oli tutkimustulosten luotettavuuden varmen-
taminen, joka ilmenisi tutkimustulosten vastaavuutena. Siten tutkimuksesta muo-
dostui monistrateginen tutkimus eli siind yhdistettiin seka kvantitatiivinen ja kva-
litatiivinen tutkimustapa. (Hirsjarvi & Hurme 2011, 28-32)

6.2 Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivinen tutkimus toteutettiin kyselylomakkeiden avulla, joissa kaytettiin
enimmakseen monivalintakysymyksia ja asteikkoihin perustuvia kysymystyyppe-
ja (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 198-200). Na&itd kysymyksia tarkenta-
maan kaytettiin avoimia kysymyksid, joilla oli tarkoitus saada tarkennettua asiak-
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kaiden vastauksia (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 198-200). Kysymysosioi-
den aiheena olivat asiakkaan perustiedot, varaaminen, palvelukokemus, vastaan-
oton asiakaspalvelu, ravintolan palvelut, muut osa-alueet, hinta sekd kokonaisku-
va. Lomakkeen kysymyksill4 pyrittiin saamaan vahva kokonaiskuva asiakkaiden
kokemasta palvelutuotteen laadusta kokonaisuudessaan. Lomakkeeseen sisallytet-
tiin viela erillinen kysymys, jossa kysyttiin asiakkaiden halukkuutta vastata asia-
kastyytyvaisyyskyselyihin. Silld pyrittiin saamaan kuvaa siitd, kokevatko asiak-
kaat asiakastyytyvaisyyskyselyn hyddyllisend ja hotellin toimintaa kehittavana

asiana.

Perusjoukkona olivat hotellin asiakkaat ja heistd otettiin satunnainen otos, joka
méaéaraytyi tutkimuksen suorittamisajankohdan perusteella. Tutkimuksen kohteeksi
valittiin senhetkiset asiakkaat, koska hotellilla ei ole helposti saatavilla olevaa,
kattavaa tietokantaa esimerkiksi kesalla kdyneistd asiakkaista. Siten saatiin myos
ehkd hieman luotettavampaa tietoa yleisesta asiakastyytyvaisyydestd, silla seson-
kiajankohdalta saadut tulokset olisivat saattaneet olla vinoutuneita suurien matkai-
lijamadrien kuormituksen ja korkean huonekayttoprosentin takia. Sesonkiaikana
tuloksia olisi voinut vaaristdd myos korkeammat huonehinnat ja kesaty6léisten
tyopanos. Oli my6s hyodyllista tehdd tutkimus tdmanhetkisille asiakkaille, jotta
tieto on varmasti tuoretta ja ajankohtaista. Koska kohderyhmé on suppea ja tutki-
muksesta saatavia tuloksia tarkastellaan kokonaistasolla, otoskoon tavoitteena oli
100 vastausta (Heikkild 2008, 45). Tutkimustulosten luotettavuuden takia toiveena

olisi ollut kuitenkin saada jopa 150 vastausta.

Tutkimuslomake tehtiin molemmilla kotimaisilla kielilla seka englanniksi, jolloin
myos ulkomaisille hotelliasiakkaille annettiin mahdollisuus vastata kyselyyn. Ky-
selylomake jaettiin asiakkaille vastaanotosta sisédénkirjauksen yhteydessd, jotta
heilld olisi mahdollisuus tayttad lomake heille itselleen sopivalla hetkellda oman
huoneensa rauhassa. Toinen vaihtoehto olisi ollut taytattdd lomaketta asiakkailla
aamiaisen yhteydessd suuremman vastaamisaktiivisuuden toivossa, mutta siind
olisi ollut kyseenalaista asiakkaiden héiritseminen heidan ruokaillessaan. Myos
toimeksiantajan mielestd asiakkaiden héiritseminen ei ollut suotavaa, joten siksi

lomakkeet jaettiin sisdénkirjautumisen yhteydessa. Taytetyn lomakkeen asiakkaat
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saivat jattdd joko huoneeseensa tai palauttaa vastaanottoon lahtiessdén. Hotellin
tyontekijat kerasivat taytetyt lomakkeet vastaanottoon vietyyn palautuslokeroon,
josta ne kerdttiin talteen tulosten kasittelya ja analysointia varten. Kyselylomak-
keiden vastaukset sydtettiin SPSS-tilasto-ohjelmaan, jonka avulla tulokset voitiin
koostaa helposti késiteltdvadn muotoon. Tuloksista tehtiin laskelmia, joiden avulla
voitiin vetdd johtopaatoksia vastauksista. Tulosten perusteella voitiin arvioida

suuntaa antavasti hotellin asiakastyytyvaisyytta kokonaisuudessaan.
6.2.1 Kyselylomakkeen laadinta

Kun kyselyyn tulevia aihepiireja alettiin hahmotella, kysyttiin myds hotellin johta-
jan ndkemysta sithen, mita h&n kokisi tarpeelliseksi asiakkailta kysyttdvan. Hanel-
le ehdotettiin kysymyspalettia, johon kuuluivat seuraavat aihealueet: huone, va-
raaminen, hintataso, asiakaspalvelu, ravintolapalvelut, Kkylpylapalvelut, muut
oheispalvelut, hotellin viihtyisyys ja kokonaisarvosana, halukkuus vastata asiakas-
tyytyvaisyyskyselyihin sekd tilaisuus antaa avointa palautetta, johon asiakkaat
voisivat kommentoida, mihin asioihin he olivat tyytyvéisia ja mita asioita he toi-
voisivat kehitettavan. Aiheisiin haluttiin sisallyttdd mahdollisimman kattavasti
kaikki hotelliyon palveluprosessiin liittyvat osa-alueet, jotka osaltaan ovat vaikut-
tamassa palvelutuotteen eli tassa tapauksessa hotelliyon laatuun. Hotellin johtaja
hyvaksyi ndmda osa-alueet ja tarkensi vield, ettd haluaisi kyselyssé kysyttavan,
kayttivatko asiakkaat kylpyldd yopymisensa aikana ja olivatko he loma- vai tyo-

matkalla.

Asiakastyytyvéisyyden kartoittamisen lisaksi tutkimukseen siis rakennettiin myos
erillinen osio, jolla pyrittiin mittaamaan asiakkaiden halukkuutta vastata asiakas-
tyytyvaisyyskyselyihin. Siten pyrittiin saamaan selville, ovatko asiakkaat innok-
kaita vastaamaan kyselyihin vai olisiko asiakastyytyvéisyyden kartoittamistapaa
syytd muuttaa. Halukkuuden mittaaminen pyrittiin kartoittamaan siten, ettd lo-
makkeeseen laitettiin nelja eri vastausvaihtoehtoa, joista jokainen edustaa jotain
asiakaskayttdytymisen vaikutushierarkioista. Ndmé& neljd ovat paatoksenteko-
hierarkioihin kuuluvat korkean ja matalan sitoutumisen hierarkia, kokeellinen hie-
rarkia ja kayttdytymisen vaikutus -hierarkia. Korkean sitoutumisen hierarkiassa

asiakkaalla on vahvat uskomukset asiasta ja h&n on motivoitunut toimimaan sen
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eteen. He ovat siis innokkaita vastaamaan kyselyyn, koska uskovat sen parantavan
yrityksen toimintaa. Matalan sitoutumisen hierarkian mukaan asiakkaat puoles-
taan eivat ole sitoutuneita asian suhteen ja he suorittavat sen pintapuolisesti. Tassa
tapauksessa asiakkaat siis vastaavat kyselyyn, mutta eivét usko sen vaikutukseen
yrityksen toiminnassa. Kokeellisessa hierarkiassa asiakas puolestaan tayttda lo-
makkeen impulsiivisesti, koska han ikaan kuin kokeilee, onko sen tayttdmisesta
mahdollisesti hyotyd. Han ei siis valttamatta joka tilanteessa vastaisi kyselyyn.
Viimeisessé hierarkiassa asiakas tayttdad lomakkeen tilanteen vaikutuksesta, eika
hanella ole siitd mitddn ennakkouskomuksia. Han saattaa tayttaa lomakkeen ajan-
vietteeksi tai valtellakseen tyoasioiden hoitamista. Tamé tutkimuksen osa valottaa
vahvasti asiakkaiden motivaatioita vastata kyselyyn.(Moven & Minor 2001, 126—
127)

Néiden aihepiirien ympadrille alettiin sitten rakentaa kyselylomaketta. Edelld mai-
nittujen aihepiirien lisaksi lomakkeeseen sisallytettiin liséksi tietenkin otsikko ja
esipuhe, perustiedot ja loppukiitokset. Lomakkeen luomisessa kaytettiin kaavana
Heikkilan (2008) luomaa lomakkeen laadintatapaa. Ensin tehtiin selvaksi mita
asioita halutaan tutkia, mietittiin niiden pohjalta lomakkeen rakennetta, jonka jal-
keen siirryttiin rakentamaan kysymyksia. Kun alustava lomake oli hahmoteltu,
sitd testattiin koekéayttdjilla. Heiltd saadun palautteen perusteella lomakkeen ra-
kennetta ja kysymyksia muutettiin tarkoituksenmukaisempaan suuntaan ja siten
saatiin luotua lopullinen lomake. (Heikkild 2008, 48) Tasta alustavasta lomak-

keesta ka&nnettiin sitten kieliversiot ruotsiksi ja englanniksi.

Jotta lomakkeesta saatiin siis mahdollisimman hyva ja toimiva, lomakkeita testat-
tiin viidelld eri testikayttdjalla ja heilta tulleen palautteen perusteella lomaketta
muokattiin selkedmmaksi ja tarkoituksenmukaisemmaksi (Heikkilda 2008, 61).
Muutoksia tehtiin mm. esipuheeseen, kansallisuuskysymyksen vastausvaihtoeh-
toihin, huoneen ja asiakaspalvelun ominaisuuksiin ja kieliversioihin. Koekayttéjat
ehdottivat myos, ettd kannattaisi kysya, miksi asiakkaat valitsivat juuri kyseisen
hotellin ja vastasiko se heidan odotuksiaan. Lomakkeelle lisattiin siten kysymys
siitd, miksi asiakkaat valitsivat juuri kyseisen hotellin. Haluttiin myds saada sel-

ville, vastasiko hotelli asiakkaan odotuksia, mutta se muokattiin tarkemman vas-
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tauksen saamiseksi monivalintakysymykseksi, jossa asiakas sai arvioida tyytyvai-
syystasoaan viiden eri asiakastyytyvaisyystason perusteella (kts. Rope & Pyykko
2003, 357-358). Kyselylomakkeeseen ei pyydetty parannusehdotuksia hotellin
tyontekijoilta, jotta lomakkeen objektiivinen savy sdilyisi ja tutkimuksesta saatai-

siin puolueettomia ja neutraaleja tuloksia.

Tutkimuksessa kéytettdva kyselylomake laadittiin E—lomake-ohjelmalla, koska se
tuntui hyvélta vaihtoehdolta saada tuotettua ulkoasultaan siisti ja uskottava kyse-
lylomake. Ohjelman avulla oli myds helpompaa ja nopeampaa luoda eri kysy-
mysvaihtoehtoja ja kieliversioita, koska kysymykset ovat ohjelmassa jo valmiiksi
asemoitu sopivasti ja selkeésti. Lomakkeen teon edetessa tuli esiin kuitenkin muu-
tamia vaikeuksia paperisien lomakkeiden suhteen, koska ohjelma on tarkoitettu
elektronisten lomakkeiden tekoon. Ohjelma ei esimerkiksi oikein toiminut kaikilla
selaimilla ja kun ohjelmaa paivitettiin lomakkeiden teon vélissg, tulostettujen lo-
makkeiden ulkoasu olikin yhtékkia aivan erilainen ja siksi lopullisten lomakkei-

den saamiseksi tarvittiin hieman enemman toita.

Tutkimuslomake pyrittiin luomaan myos silméllépitden hyvan tutkimuslomakkeen
tunnusmerkkeja (Heikkild 2008, 48-49). Tutkimuslomakkeen ulkoasusta tehtiin
selked, siisti ja houkuttelevan né&koinen, johon pyrittiin juurikin E—lomake-
ohjelman kayttamiselld, pienelld sivumaaralld, kutsuvalla otsikolla seka painotta-
malla esipuheessa vastauksen tarkeyttd. Asiakkaalle pyrittiin myos jattdmaén hyva
mieli lomakkeen loppukiitoksilla ja -toivotuksilla. E-lomake-ohjelmalla pyrittiin
my06s varmistamaan, ettd teksti ja kysymykset olisivat hyvin aseteltuja. Vastaus-
ohjeet pyrittiin pitdamaan selkeind ja yksinkertaisina, jotta itse lomakekin olisi
helppokayttdinen, eika jokaiseen kysymykseen vastaamista tarvitsisi erikseen
opastaa. Vastaajan opastaminen keskitettiin alkupuheeseen ja loppukiitoksiin. Ky-
symykset pyrittiin jarjestaméén loogiseen jarjestykseen selkeiksi kokonaisuuksiksi
ja jokaisessa kysymyksessa kysyttiin vain yhtd asiaa kerrallaan. Kysymyksien
laadinnassa kaytettiin ohjenuorana hyvien kysymysten ominaispiirteita, joista tar-
keimpid saantdja olivat kysymysten tarkoituksenmukaisuus, yksiselitteisyys ja
neutraalius (Heikkild 2008, 57). Kysymyksié ei numeroitu, koska se olisi tehnyt

lomakkeen ilmeesté sekavan. Kontrollikysymyksié ei lomakkeessa kaytetty, koska
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oletuksena on, ettd jos asiakas vastaa kyselyyn, hanelld on my6s tarpeellinen mo-
tivaatio sen johdonmukaiseen tayttdmiseen. Lomakkeen huolimattomalle taytolle
ei ole olemassa suurta todennékdisyytta, silla asiakas ei lomakkeen taytolla pysty
osallistumaan esimerkiksi kilpailuun tai saamaan palkkiota, mikéli ne toimisivat
kyselyyn vastaamisen motiivina. Siksi voi olettaa, ettd kyselyyn vastaavat asiak-
kaat ovat valmiita vastaamaan kyselyyn johdonmukaisesti. Lomakkeeseen otettiin
mukaan vain téarkeitd ja olennaisia kysymyksid, jotka ovat hyodyllisid vastauksia
kasitellessa. Alun perin tarkoitus oli saada kysely mahtumaan yhdelle kaksipuoli-
selle paperille, mutta lomaketta muokatessa se tuli mahdottomaksi, silla lomak-
keen selkeys olisi karsinyt liian pienen kirjasinkoon takia. Lopullinen lomake
mahtuu kahdelle paperille, joista toisella kysymyksid on molemmin puolin. Ky-
symyksié ei haluttu laittaa kolmelle eri paperille, koska kaksi paperia antaa pa-
remman vaikutelman kyselyn lyhyydestd, joka puolestaan edesauttaa kyselyyn
vastaamista. Vastaukset tehtiin my6s helpoiksi syottdd ja késitelld tilasto-
ohjelmalla. Kyselyyn tosin otettiin mukaan aiottua enemmaén avoimia kysymyk-
sid, jotka ovat tyolaita kasitelld. Tamé oli kuitenkin térkedd, jotta saataisiin
enemman perusteluja vastauksiin, joiden perusteella hotellin toimintaa olisi hel-
pompi kehittdd oikeaan suuntaan. Oletuksena on, ettd kovin moni ei vélttamaétta
jaksa vastata kaikkiin avoimiin kysymyksiin, jolloin ne on helpompi kasitella.
Muutamien vastausten avulla saadaan kuitenkin tarvittavia tarkennuksia vastaus-
ten syihin. Lomakkeen toimivuutta kokeiltiin testikayttajilla, jonka jélkeen lo-
makkeeseen tehtiin jo edelld mainittuja, tarvittavia muutoksia. (Heikkild 2008,
48-49)

6.2.2 Lomakkeen kysymykset

Lomakkeen kysymykset valittiin siten, ettd jokainen osaltaan auttaisi muodosta-
maan kuvaa asiakkaiden tyytyvaisyydesta ja keskindisista riippuvuuksista ja syy-
seuraus-suhteista. Kysymyksilla pyrittiin kartoittamaan koko asiakkaan palvelu-
kokemus aina saapumisesta lahtemiseen. Lomakkeeseen tuli mukaan yhteensa
kahdeksan eri osa-aluetta: taustatiedot, varaaminen, palvelukokemus, vastaanoton
asiakaspalvelu, ravintolan palvelut, muut osa-alueet, hinta ja kokonaiskuva. Jois-

sain kysymyksissa tarvittiin arviointiasteikkoa ja siihen k&ytettiin aina samaa nel-
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jaosaista asteikkoa huono-tyydyttava-hyva-kiitettdva”. Asteikoksi valittiin nelja-
osainen asteikko, jotta vastaaja ei voisi valita rutiininomaisesti keskimmaisté ja
neutraaliksi kokemaansa vaihtoehtoa, kuten viisiosaisessa asteikossa voi helposti
kayda. Siten tuloksista voidaan myos tulkita kallistuuko asiakkaan tyytyvaisyys
negatiiviseksi vai positiiviseksi, sill4 vaihtoehtojen ”huono” ja tyydyttava” voi-
daan ajatella kuvaavan véahemmaén positiivista kokemusta ja vaihtoehtojen ’hyva”
ja “kiitettdva” puolestaan positiivista kokemusta. Asteikosta ei mydskaan haluttu
tehdd liian laajaa, jotta arvioiminen ei ole asiakkaalle lilan monimutkaista. Pie-
nemmalld skaalalla oleva asteikko auttaa myds hahmottamaan selkedmmin tulok-
sia késitellessd kokonaiskuvaa asiakastyytyvéisyydestd. Asteikolla vaihtoehto
erinomainen olisi my6s mielestani ollut turha, silld yleensa kukaan ei halua ar-
vioida mitdan asiaa téydelliseksi, vaan aina uskotaan, ettd 16ytyy parantamisen
varaa. Lomakkeella ei tietoisesti annettu mahdollisuutta vastata” en osaa sanoa”
muuta kuin valttdmattomissa tilanteissa. Siten asiakas ei pystyisi valitsemaan ns.
helpointa tietd vaan joutuisi arvioimaan annetun asian. Oletuksena on, etta jokai-
sella on kuitenkin jonkinlainen mielikuva kokemuksistaan ja vastausvaihtoehdois-

ta pitéisi 10ytya jokaiselle sopiva, omaa mielipidettd kuvaava kohta.

Taustatiedoissa kysyttiin peruskysymyksind sukupuolta, ikaryhmaa ja kansalli-
suutta. Namé kysymykset koettiin tarpeellisiksi, jotta voitaisiin vertailla mahdolli-
sia tyytyvaisyyseroja naiden ryhmien valilla, silla niiden tarpeet kuitenkin eroavat
suuresti toisistaan. Ikaryhmiksi muodostui viisi eri ryhmaa, joista 10ytyy ihmisen
1an mukaiset perusryhmat: 25-vuotiaat tai nuoremmat ovat nuoria, 26-35-vuotiaat
nuoria aikuisia, 36-45-vuotiaat aikuisia, 46-59-vuotiaat keski-ikaisia ja 60 ika-
vuodesta eteenpdin iakkaitad. Kansallisuusvaihtoehdoiksi valittiin MEKin kuukau-
sitilaston mukaan Suomessa vuosien 2010-11 tammi-syyskuussa eniten yopyneet
kansallisuudet eli suomalaiset, ruotsalaiset, venaldiset ja saksalaiset (Kuukausiti-
lasto 2011). Liséksi laitettiin myos avoin vastausvaihtoehto, koska halutaan myos
tietdd muut vastanneet kansallisuudet, jos niista voitaisiin vetaa joitain johtopaa-
toksid. Muina taustatietoina haluttiin saada selville matkan tarkoitus ja kenen
kanssa asiakas on ollut matkassa. Matkan tarkoituksessa oli vaihtoehtoina tyo tai
vapaa-aika. Matkassa puolestaan pystyi olemaan vaihtoehtojen mukaan yksin,
perheen tai kavereiden kanssa. Lisdksi vaihtoehtona on myds “Muu, mikd?”-
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kohta, koska haluttiin saada selville, onko olemassa my6s jokin muu yleinen vas-
tausvaihtoehto, jota ei vain ole huomattu laittaa lomakkeeseen. Naiden kysymys-
ten perusteella pystytddn vertailemaan keskenddn tyo- ja vapaa-ajanmatkailijoita

seké esimerkiksi perheitd ja yksin matkaavia.

Varaamiseen liittyvassa osiossa haluttiin kartoittaa, mista asiakas on varannut ho-
telliyonsé ja onko han kokenut sen helpoksi vai vaikeaksi. Samalla halutaan myos
selvittad, miksi asiakas on saattanut kokea varaamisen vaikeaksi. Hotelliyon va-
rausvaihtoehdoiksi asetettiin hotelli, hotellin myyntikeskus, Internet, matkatoimis-
to ja jokin muu, jonka saa tarkentaa lomakkeelle. Téahénkin kysymykseen annet-
tiin mahdollisuus vastata jokin muu, koska ei ollut tdysin varmaa, etta kaikki vas-
tausvaihtoehdot on huomattu laittaa lomakkeelle. VVaraamista asiakas sai arvioida
helpoksi tai vaikeaksi. Lomakkeelle oli tarkoitus aluksi laittaa my6s vaihtoehto
“monimutkaista”, mutta tarkemman pohdinnan jalkeen sen havaittiin tarkoittavan
oikeastaan samaa kuin vaikea. Tassé kohdassa asiakas saa tarkentaa vastaustaan
vain, jos hén on kokenut varaamisen vaikeaksi, koska asiakastyytyvaisyyden pa-
rantamisen kannalta on tarkeaa tietdd vain syy huonolle kokemukselle, jotta palve-
lua tiedetdan kehittaé oikealla tavalla paremmaksi. Tyytyvdisyyden syy ei ole niin
tarked tassé tutkimuksessa, koska silloinhan asiat ovat jo valmiiksi hyvin, eikd mi-

tdan tarvitse muuttaa.

Palvelukokemus-osioon otettiin mukaan hotelliyopymisen ydintuotteet eli huone
ja aamiainen. Molemmista ydintuotteista haluttiin tietdd asiakkaiden tyytyvaisyys
niiden oleellisimmista tekijoista. Tarkeimpid huoneen mukavuuteen vaikuttavia
tekijoitd oletetaan olevan séngyn mukavuus, huoneen siisteystaso, sisustus, aa-
nieristys seka varustustaso ja siksi asiakkailta haluttiin kysya heidéan tyytyvéisyyt-
tddn ndihin tekijoihin. Aamiaisen osalta haluttiin kysyd sen monipuolisuudesta,
mausta ja laadusta. N&itd huoneen ja aamiaisen tarkeimpié tekijoista asiakas sai
arvioida asteikolla huono-tyydyttavéa-hyva-kiitettdva. Arviointiin annettiin myos
mahdollisuus sanallisesti tarkentaa vastauksia, jotta l0ydettdisiin mahdollisimman
paljon kaytannon syitd erityisesti huonoihin arvioihin, mika antaa tyokaluja toi-

minnan parantamiseen.
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Vastaanoton asiakaspalvelun laatua haluttiin mitata sisain- ja uloskirjauksen suju-
vuudella sekéd palvelutilanteessa esiin tulevilla vastaanottovirkailijan ammattitai-
toon liittyvilla tekijoilla. Seka siséan- ettd uloskirjausta vastaaja sai arvioida valit-
semalla sopivimman vaihtoechdon seuraavista: ”helppoa ja nopeaa”, ”suhteellisen
sujuvaa” sekd “tyolédstd ja hidasta”. Uloskirjautumisen arvioinnissa vaihtoehtona
oli my6s “en osaa sanoa”, koska useimmat saattavat tayttdd lomakkeen jo ennen
uloskirjautumista, eikd heille talléin ole siitd vield karttunut kokemuksia. Saa-
maansa palvelua asiakas sai arvioida jo edell& esille tulleiden asiakaspalvelijan
tarkeimpien ominaisuuksien suhteen, joita ovat palvelualttius, kielitaito, ystavalli-
syys ja asiantuntemus. Lisaksi asiakas sai arvioida myds vastaanotossa saamansa

palvelun kokonaislaatua.

Ravintolan palveluihin liittyvissa kysymyksissa pyydettiin arvioimaan ravintola-
ruokaa seké ravintolassa saadun asiakaspalvelun laatua. Ruoan ominaisuuksia sai
arvioida asteikolla huono-tyydyttava-hyva-kiitettdva seuraavien tekijoiden suh-
teen: ruokalista, maku ja laatu. Vastauksiaan sai myos perustella viereen, jotta tas-
sékin saataisiin selville enemman kaytannon syita tyytymattémyyteen. Ravintolan
asiakaspalvelua sai arvioida samalla taulukolla samojen ominaisuuksien suhteen
kuin vastaanotonkin asiakaspalvelua. Yhtena lisatekijané oli sujuvuus, sill& sekin
kemaan tyytyvaisyyteen erityisesti ravintolassa. Vastaanoton asiakaspalvelussa

taté tekijéa ei tarvinnut olla, koska siita kysyttiin erillisella kysymyksella.

Muut osa-alueet -osiossa kysyttiin muita oleellisesti hotelliasiakkaiden tyytyvai-
syyteen liittyvia tekijoitd, joita ovat hotellin yleinen viihtyisyys, kylpyl& ja oheis-
palvelut. Hotellin viihtyisyyttd asiakkaat saivat arvioida asteikolla huono-
tyydyttava-hyva-kiitettdva ja perustella sitd. Yleisesta viihtyisyydestd haluttiin
kysyd, koska se vaikuttaa kuitenkin paljon asiakkaiden yleiseen mielikuvaan ho-
tellista ja sen tasosta. Asiakkailta kysyttiin myos, kayttivatko he kylpylaa ja vasta-
siko se heidan odotuksiaan. Nailld kysymyksill4 saadaan selville, ké&yttavatko asi-
akkaat yleensékin kylpylaa eli onko se tarpeellinen osa hotelliyopymista ja lisaksi
saadaan tietdd, onko se vastannut heidan odotuksiaan. Téhan kysymykseen asiak-

kaat saivat tarkentaa syitd, jos he eivat olleet tyytyvéisid kylpylédén ja he saivat
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myos valita vaihtoehdon ™ en tiedd” siksi, jos he eivat ole joko kdyttaneet kylpylaa
tai heilld ei ole ollut oikeastaan mitdén ennakko-odotuksia sen suhteen. Asiakkai-
den tyytyvéisyydesta kylpylan suhteen haluttiin kysyd, koska se vaikuttaa niin
vahvasti myos hotellin imagoon, vaikka hotelli ja kylpyl4 eivat olekaan samaa yri-
tystd. Asiakkaat saattavat usein kuitenkin lukea ne samaksi yritykseksi. Tama
mielikuva on tullut selkedsti esille esimerkiksi vastaanotossa tyoskennellessani.
Koska monet mieltavét kylpylan samaksi yritykseksi hotellin kanssa, on selvaa,
ettd sen taso vaikuttaa myos mielikuvaan hotellista. Oheispalvelujen osalta puo-
lestaan haluttiin kysyd, kokiko vastaaja ne riittaviksi ja lisdksi hanelle annettiin
mahdollisuus tarkentaa, mita oheispalvelua hén kenties jai kaipaamaan. Naméa ky-
symykset ovat tarkeitd, koska oheispalvelut ovat tarked osa hotellin palvelukoko-
naisuutta ja siksi on tarkeda saada tietdd, vastaavatko ne asiakkaiden tarpeita vai
pitaisiko niitd kehittd4. Vai onko jokin tarve kenties jaanyt kokonaan huomioimat-
ta.

Hintaan liittyvissa kysymyksissa vastaaja sai arvioida yopymisensa hintatasoa se-
k& Kkertoa, olisiko han halunnut ostaa yépymisen ilman kylpyldn kéyttéoikeutta.
On térke&d tietdd miten asiakas nakee tuotteen hinnan, jotta voidaan myds enna-
koida hanen odotuksiaan ja yrittad vastata niithin. Asiakas sai arvioida hinnan joko
edulliseksi, sopivaksi tai kalliiksi. Asiakkaiden halukkuus ostaa pelkka hotelliyo-
pyminen ilman kylpyl&é saadaan selville hyvin toisesta kysymyksestad. Taman ky-
symyksen vastaukset kertovat hotellille siitd, kannattaisiko sen kenties tarjota
pelkkdd majoittumista. Silla jos asiakas on joutunut pakon edessd maksamaan
myo0s kylpylan kéyttooikeudesta, silloin han ei valttamaétta endé palaa asiakkaaksi
uudelleen. Kylpylan kéyttdoikeuteen liittyvaan kysymykseen asiakas sai myos
vastata ” en osaa sanoa”, koska jos hdnen ostopdatoksensa tarkeimpana motiivina
on hinta, hén ei vélttdmattd osaa vastata kysymykseen tietdmattd, kuinka suuri
hintaero yopymisilla kyseisessé tapauksessa saattaisi olla.

Viimeisesséd kysymysosiossa kartoitettiin asiakkaan kokonaiskuvaa hotellista ja
annettiin vield& mahdollisuus antaa palautetta. Ensimmaisessa kysymyksessé asia-
kasta pyydettiin antamaan hotellille kokonaisarvosana asteikolla huono-

tyydyttava-hyvéa-kiitettdva. Tama kysymys haluttiin siséllyttdd mukaan, jotta saa-
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taisiin selville, millainen mielikuva asiakkailla kokonaisuudessaan on hotellista ja
miten he sen mukaan hotellin arvottavat. Lisaksi asiakkaalta kysyttiin, miksi hén
valitsi juuri tdman hotellin yopymiselleen. Tamé kysymys antaa arvokasta tietoa
siitd, mitk& asiat ovat hotellin vahvuuksia ja niit4 voidaan sitten hyodyntéé esi-
merkiksi hotellin markkinoinnissa. Kun tdmén kysymyksen vastaukset kasitellaan
yhdesséd kysymyksen kanssa, jossa asiakas saa kertoa vastasiko hotelli hdnen odo-
tuksiaan, saadaan selville mita asiakkaat odottavat hotellilta ja pystyyko se tayt-
tdmaan ndma odotukset. Niitd asioita, jotka se pystyy tayttdmadn tai mahdollisesti
jopa ylittdmaan, kannattaa kdyttda ehdottomasti kilpailuvaltteina. Jos se puoles-
taan alittaa odotukset joissain asioissa, niita pitéisi tietenkin pystya kehittamaan.
Kysymyksessd, jossa asiakas saa kertoa, onko hotelli vastannut hanen odotuksi-
aan, on kaytetty Rope & Pyykkon (2003) Kkirjassa esille tulleita tyytyvaisyystasoja.
Asiakas saa valita kysymyksessé parhaiten omaa tyytyvaisyystasoaan vastaavan
vaihtoehdon, joita ovat “’vahvasti myonteisesti yllattynyt”, “lievésti myonteisesti
yllattynyt”, “vastasi odotuksia”, lievidsti pettynyt” ja ”syvésti pettynyt”. Talld ta-
valla saadaan paljon enemmén kaytannon tietoa asiakaskunnan todennékoisesta
kayttaytymisesta kuin silla, ettd asiakkaat olisivat vain kertoneet, vastasiko hotelli
heiddn odotuksiaan vai ei. Tulosten perusteella saadaan tietdd missé suhteessa ho-
tellin asiakaskunnassa l6ytyy kutakin tyytyvaisyystasoa ja sen perusteella voidaan
arvioida esimerkiksi palaavatko asiakkaat takaisin toisenkin kerran. Tulosten pe-
rusteella voidaan myos arvioida vastaavatko saadut tulokset yleisintd jakaumaa,
joka saadaan asiakastyytyvaisyystutkimuksissa. Vastattuaan tahéan kysymykseen
asiakas saa vield tarkentaa, miksi hanen tyytyvéisyystasonsa oli kyseista luokkaa.

Kokonaiskuva-osioon oli vield liitetty mukaan kysymys, jolla kartoitetaan asiak-
kaiden yleistad halukkuutta vastata asiakastyytyvaisyysmittauksiin. Naita tuloksia
voidaan hyoddyntdd kehitettdessa asiakastyytyvéisyyden tutkimustapoja. Kysy-
myksen vastausvaihtoehdot yritettiin luoda niin, ettd ne vastaisivat mahdollisim-
man hyvin edelld mainittuja neljada asiakaskayttdytymisen vaikutushierarkiaa.
Vaikutushierarkiat on muunnettu vastauslomakkeelle seuraavanlaisiksi vastaus-

vaihtoehdoiksi:
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— korkean sitoutumisen hierarkia:  Vastaan mielell&ni, sill& uskon vastaa-
misen kehittavéan hotellin palveluita.”

— matalan sitoutumisen hierarkia: ” En usko, ettd kyselyihin vastaamisesta
on juurikaan mitaan hyotya.”

— kokeellinen hierarkia: ” Ajattelin vastata kyselyyn ja kokeilla, jos se vai-
kuttaisi saamaani palveluun.”

— kayttdytymisen vaikutus-hierarkia: ” Ei ollut silld hetkelld muutakaan te-

kemista.”

Viimeisesséd kokonaiskuvaan liittyvassd osiossa asiakkaalle on annettu vapaata
kirjoitustilaa, johon tama voi vapaasti kommentoida hotellin toimintaan liittyvié
asioita ja antaa haluamaansa palautetta. Siten pyritddn viel4 varmistamaan, ettd
asiakkaalta saadaan kaikki mahdollinen tieto hanen kokemuksiinsa liittyen ja ha-
nelle annetaan vield mahdollisuus antaa palautetta jostain sellaisesta asiasta, jota

ei mahdollisesti ole huomattu kysya.
6.3 Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivista tutkimusta lahdettiin toteuttamaan teemahaastatteluna, joka on
muiden kvalitatiivisten haastattelujen, strukturoidun- eli lomakehaastattelun ja
strukturoimattoman eli vapaan haastattelun, valimuoto. Teemahaastattelussa kes-
kusteltavat aihealueet eli teemat valitaan etukateen haastattelun rungoksi, jonka
lopullinen muoto madaraytyy aina haastateltavan vastauksien mukaan. Teemahaas-
tattelussa menndan haastateltavan ehtojen mukaisesti, tosin haastattelija ohjaa
keskustelun teemoja. Strukturoidussa haastattelussa kysymykset olisi maaratty
tiukasti vastausvaihtoehtoineen ja strukturoimattomassa haastattelussa puolestaan
olisi etukateen tiedossa vain haastattelun aihe. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2009, 208-209)

Teemahaastattelu oli kvalitatiivisen haastattelun muodoista sopivin, koska silla
haluttiin syventaa kvantitatiivisen tutkimuksen tuloksia. Siksi strukturoitu haastat-
telu ei olisi ollut kdaytannollinen, koska se olisi antanut jokseenkin samat vastauk-
set kuin kvantitatiivinen haastattelu. Strukturoimaton haastattelu puolestaan ei so-

pinut tdman tutkimuksen tarpeisiin, koska se olisi vaatinut useita haastattelukerto-
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ja saman henkilon kanssa, miké ei olisi ollut mahdollista, koska satunnaiset asiak-
kaat ovat vain kaymassa hotellilla, eiké heita siksi pysty sielld useampaan kertaan
haastattelemaan. Avoin haastattelu ei soveltunut tutkimustavaksi myoskaan siksi,
koska se vaatii kvalitatiivisista haastattelumuodoista eniten taitoa, jollaista opiske-
lijalle ei ole voinut kerty&. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 210)

Teemahaastattelun teemoiksi valittiin kvantitatiivisen tutkimuksen aihealueita
mukaillen perustiedot, varaaminen, vastaanotto, huone, aamiainen, ravintolan pal-
velut, kylpyl4, hotelli ja asiakastyytyvaisyysmittaukset. Kvalitatiivisessa haastat-
telussa haluttiin hyddyntdd mahdollisuus syventdd ja monipuolistaa kvantitatiivi-
sen tutkimuksen aihepiireja ja siksi niistd myos kyseltiin tarkemmin kuin lomak-

keella, jossa mm. tila oli rajoittava tekij4. Haastatteluissa samaa ongelmaa ei ollut.

Edella mainittuihin paateemoihin oli vield tarkentavia alateemoja, jotka helpotti-
vat haastattelun sujuvuutta, selkeyttd ja tarkoituksenmukaisuutta. Perustietoihin
merkittiin sukupuoli, syntymavuosi, matkan tarkoitus ja matkaseura. VVaraamises-
sa kyseltiin varausreittid ja sen sujuvuutta. Vastaanotto-teemassa kysyttiin sisdén-
Kirjautumisesta, vastaanoton henkilokunnasta ja alkuinfosta. Huoneen kohdalla
tiedusteltiin asiakkaiden mielipiteitd sen koosta, vuoteesta, siisteydestd, kunnosta,
varustuksesta ja danieristyksestd. Aamiaisen alateemat puolestaan olivat monipuo-
lisuus, laatu, jarjestelyt ja tilat. Ravintolan palveluista kysyttiin ruoan laadusta,
hinnasta, asiakaspalvelusta ja tunnelmasta. Kylpyla-aiheesta Kkartoitettiin tietoi-
suus siitd, ettd kylpyla on eri yritystd, odotusten tayttyminen, tilojen toimivuus,
siisteys ja henkilokunta. Asiakkailta haluttiin tiedustella tietoisuutta hotelli ja kyl-
pylan eri omistajista, koska sitd kautta voidaan myos vetédd johtopééatoksia siita,
vaikuttaako kylpylan toiminta hotellin imagoon. Voi olettaa, ettd jos asiakkaat ei-
vét ole tietoisia eri omistajista, kylpylan toiminta vaikuttaa vahvasti myds hotellin
imagoon, koska asiakkaat luulevat hotellin olevan vastuussa myods kylpylan toi-
minnasta. Hotelliteeman alateemoina puolestaan olivat valintaperusteet, odotusten
tayttyminen, hinta, pelkdn huoneydpymisen tarpeellisuus (ilman kylpylankaytto-
oikeutta), oheispalvelut, kokonaisarvosana, asiakkuuden jatkuminen ja muu palau-
te. Asiakastyytyvaisyysmittauksissa Kkysyttiin vastaushalukkuutta, vastaamisen

hyotyé ja mieluisinta mittaustyyppid. Tutkimuksen laadukkuuden parantamiseksi
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mietittiin teemojen lisaksi myos etukateen, millaisia tarkentavia kysymyksia olisi

tarkeda esittad teemojen syventamiseksi (Hirsjarvi & Hurme 2011, 184).

Vaikka sanotaan, ettd kvalitatiiviseen haastatteluun ei kannata ryhtyd, jos sen pys-
tyy toteuttamaan puolessa tunnissa, tassa tutkimuksessa se koettiin kuitenkin tar-
peelliseksi tulosten syventdmiseksi (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 206).
Haastattelut suoritettiin yksil6haastatteluina ja yhden haastattelun kesto oli keski-
maarin 13 minuuttia. Siina ajassa saatiin kartoitettua kaikki tarpeelliset aihealueet
tutkimuksen saralla. Haastateltavat valittiin yksinkertaisella satunnaisotannalla
perusjoukosta eli hotellin asiakkaista (Heikkila 2008, 36). Haastatteluja suoritet-
tiin eri viikoilla ja viikonpdiving, jotta saataisiin mukaan mahdollisimman katta-
vasti niin hiljaisempien kuin sesonkiaikojenkin asiakkaita. Haastattelupyyntdja
tehtiin mahdollisimman tasapuolisesti kaikkien ikaryhmien ja molempien suku-
puolien edustajien kesken. Haastattelijan &didinkielen takia haastateltavat olivat
suomalaisia, koska haastattelutilanteessa kieli on keskeisessa asemassa haastatte-
lun onnistumista (Hirsjarvi & Hurme 2011, 48-49). On siis olennaista pystya il-
maisemaan itsedan tarkasti ja yksiselitteisesti ja ymmartdmaan haastateltavaa
mahdollisimman hyvin. Muilla kielilld suoritettu haastattelu olisi ollut liian epé-
tarkkaa ja -sujuvaa. Haastattelut toteutettiin kuutena eri paivana hotellilla ihmisten
tullessa aamupalalta. Asiakkailta kysyttiin, suostuisivatko he haastateltaviksi ja
myontéavasti vastanneet ohjattiin erilliseen rauhalliseen tilaan, jossa he saivat vas-
tata luottamuksellisesti ja nimettémana kenenk&én ulkopuolisen kuulematta. Talla
luotiin otolliset olosuhteet sille, ett4 he voisivat kertoa rehellisesti kaikista, myds
arkaluontoisista asioista ja negatiivisemmista kokemuksistaan pelkadmatta, ettéa
kukaan ulkopuolinen kuulee (Hirsjarvi & Hurme 2011, 115). Rauhallinen tila oli
myos edellytys sille, ettd haastattelut saatiin nauhoitettua laadukkaasti nauhurille.
Haastateltaville ostettiin houkuttimeksi ja hyvan mielen palkkioksi suklaalevyt,
joita tosin ei ainakaan houkuttimena olisi tarvinnut. Tarvittava otoskoko tutki-
mukseen oli 11 haastattelua, jolloin tapahtui otoksen saturaatio eli uutta tietoa ei

enaa kertynyt uusien haastattelujen mukana (Hirsjarvi & Hurme 2011, 60).

Teemahaastatteluihin valmistautuminen tapahtui perehtymalla Hirsjarven ja Hur-

meen kirjoittamaan Tutkimushaastattelu-kirjaan. Haastateltaessa pyrittiin valtta-
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maan erityisesti aloittelevan haastattelijan virheitd. Haastatteluun pyrittiin suhtau-
tumaan mahdollisimman rennosti, jotta voitaisiin luoda haastatteluun mukava ja
rento ilmapiiri. Haastattelu aloitettiin peruskysymyksilla, joista on luontevaa aloit-
taa. Ensimmaisissé haastatteluissa nojauduttiin jannittdmisen takia vahvasti tee-
moihin, mutta haastattelujen edessd kokemus karttui ja haastattelun keskuste-
lunomaisuus lisdéntyi. Alussa oli huomattavissa aloittelijalle ominainen karkas
kysymysten esittaminen, jolloin haastateltavalle ei jaanyt hiljaisia hetkid miettia
vield tarkemmin vastaustaan. Haastattelun hiljaiset hetket lisdantyivat kuitenkin
huomattavasti ensimmaisen haastattelun jalkeen. Muutaman kerran oli huomatta-
vissa myo0s, ettd haastateltavalta kysyttiin vahingossa pariin kertaan samaa asiaa.
Asia kuitenkin huomattiin melkein samanaikaisesti, kun kysymysta kysyttiin ja
asia korjattiin toteamalla haastateltavalla, ettd hédnhan olikin jo vastannut kysy-
mykseen. Haastatteluja tehtiin enimmill&&n vain kolme kerralla, koska kolmannen
haastattelun jalkeen haastattelija oli jo liian vasynyt tekemé&én laadukkaita haastat-
teluja. Haastattelujen tekeminen saattoi olla jopa normaalia raskaampaa siksi, etta
haastateltavilta piti pyytdd suostumus haastatteluun paikanpaalla. Haastattelu-
pyyntojen esittdmisenhén tiedetddn olevan haastattelijalle henkisesti jopa rasitta-
vampaa kuin itse haastattelujen tekemisen, koska niihin sisaltyy kieltaytymisen
uhka.(Hirsjarvi & Hurme 2011, 124-127; 88)

Kvalitatiivisen haastattelun tulokset purettiin litteroimalla eli kirjoittamalla ne
puhtaaksi. Aineistoa ei kuitenkaan litteroitu aina sanatarkasti vaan siind kaytettiin
tutkijan omaa harkintaa, milloin sanatarkka litterointi oli tarpeen (Hirsjarvi &
Hurme 2011, 142). Aineisto analysoitiin kayttamalla teemoittelua eli aineistosta
nostettiin esiin teemoja, joiden koettiin valaisevan tutkimusongelmaa (Eskola &
Suoranta 1998, 175). Teemoittelu mahdollistaa sen, ettd aineistosta voidaan poi-
mia keskeisimmat tulokset tutkimusongelman kannalta (Eskola & Suoranta 1998,
176). Teemoittelu tuntui myos parhaalta tavalta tulkita kvalitatiivisia tuloksia,
koska sitd useimmiten kéytetddn varsinkin silloin, kun halutaan ratkaista nimen-
omaan jokin kéytannon ongelma (Eskola & Suoranta 1998, 179). Tassa tutkimuk-
sessahan halutaan juurikin kaytdnnon tasolla selvittdd mm. millaisiin asioihin ho-

telliasiakkaat ovat tyytyvaisié tai tyytymattomia. Talloin analysoinnin kannalta on
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kaytannollisintd, ettd aineistosta voidaan poimia juuri ne olennaisimmat asiat tut-
kimuksen kannalta (Eskola & Suoranta 1998, 179).

Kvalitatiivista aineistoa lahdettiin analysoimaan siten, ettd huomio Kiinnitettiin
padosassa sellaisiin asioihin, joita joko erityisesti kehuttiin tai moitittiin. Jos haas-
tateltavalla ei jostain aihealueesta sen kummemmin ollut kerrottavaa, sen alueen
asioiden tulkittiin olevan hyvin, eik& sen koettu siten tarvitsevan erityisia paran-
nuksia. Aineistosta poimittiin myos sellaiset neutraalit asiat, joita asiakkaat toivat
esiin ja toivoivat esimerkiksi niita lisattavan hotellin palveluihin. Téarkeimpéna
punaisena lankana oli nostaa esiin olennaisimmat kaytannolliset asiat, joista hotel-

li sai joko erityista Kiitosta tai kehittdmistoiveita.
6.4 Hypoteesit

Hirsjarven ym. (2009) mukaan Kkartoittavissa tutkimuksissa ei kéytetd hypoteeseja
mutta selittdvissa tutkimuksissa kaytetdan. Vaikka tdmé tutkimus kartoittaakin
asiakkaiden tyytyvaisyyttd, se myos selittad syité siihen. Siksi olen pééattanyt aset-
taa tutkimukselle muutamia hypoteeseja. Hirsjarven ym. (2009) mukaan hypotee-
sit tavallisimmin perustellaan teorialla, teoreettisilla malleilla tai aiemmilla tutki-
muksilla. Tassa kohtaa tulkitsen niin, ettd pystyn perustelemaan hypoteesini omil-
la kokemuksillani ja asiakkailta suoraan saamallani palautteella, jotka siten voi-
daan rinnastaa vastaamaan aikaisempia tutkimuksia. Ndama hypoteesit kéyvat
my0s ns. tyohypoteeseista, jotka esittdvat tutkijan omia odotuksia tuloksista.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 158-159)

Ensimmainen hypoteesini on, ettd asiakkailta tulee positiivista palautetta vastaan-
oton asiakaspalvelusta. Vastaanoton henkil6kunta on kielitaitoista, ystavéllista ja
palvelualtista. Asiakkaiden ongelmat pyritdan ratkaissmaan mahdollisimman no-
peasti ja joustavasti ja heitd pyritadn auttamaan, vaikka he eivét apua itse huo-
maisikaan pyytéa. Informaatio vastaanoton henkilokunnan vélilla kulkee tehok-
kaasti, jonka avulla toiminta on sujuvaa. Myos tyontekijoiden tunnollisuus vaikut-

taa suuresti palvelun hyvaan laatuun.
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Toisena hypoteesina on, ettd negatiivista palautetta saattaa tulla aamupalaan,
huonehintaan, huonesisustukseen ja kylpylan ravintolaan liittyen. Hypoteesini to-
sin perustuu kesasesonkina saatuun palautteeseen, joten ei ole varmaa, ovatko
toimintatavat muuttuneet kesasesongin jalkeen. Kesalla asiakkaat olivat harmistu-
neista siita, ettd aamiainen oli valikoimaltaan liian suppea ja erityisesti pekonia
kaivattiin valikoimaan. Monet asiakkaat myds mielsivat huonehinnan korkeaksi
verrattuna muihin hotelleihin. Tahan mielikuvaan tietenkin vaikuttaa se, ett4 asi-
akkaat eivat aina osaa huomioida sitg, ettd huonehintaan siséltyy kylpylan kaytto-
oikeus. Useilta tuli myds negatiivista palautetta siitd, ettd kylpylan pitsaravintolas-
sa kaytettiin kertakayttOastioita oikeiden astioiden sijaan ja kylpylan tason koettiin
muutenkin huonontuneen. Huoneiden sisustuksesta saattaa myos tulla negatiivista
palautetta, koska niita ei ole viime vuosina uudistettu ja sisustus on hieman van-
hanaikainen. Tamé olettamus perustuu sille tosiasialle, ettd nykyaan ihmiset odot-
tavat myos hotellihuoneelta jotain uutta ja elamyksellistd, joka erottaa loman ar-

jesta.

Kolmas hypoteesini liittyy kvantitatiivisen tutkimuksen vastausten maaraan. Kos-
ka tutkimusta suoritettaessa ei ole sesonkiaika ja tutkimuksen toteuttamiseen ei
ole méaréansa enempéé aikaa, en usko, ettd tuloksissa ylletadan tavoitteena olevaan
ihanteelliseen 150 vastaukseen. Luulen myos, ettd vastausaktiivisuus olisi seson-
kina suurempi, koska silloin hotellin toiminta kuormittuu enemman ja silloin asi-
akkailla on my6s antaa enemmaén palautetta. Ihmiset eivat myoskaén nykyaén ole
kovin innokkaita vastaamaan ainakaan lomakkeella toteutettaviin asiakastyytyvéi-
syyskyselyihin, koska niita tehddan talla hetkell& niin paljon. Vastaamishalukkuu-
teen voi vaikuttaa negatiivisesti myos se, ettd kysymyslomaketta ei saatu mahtu-
maan yhdelle sivulle ja nédin ollen kyselyyn vastaaminen voi vaikuttaa tyolaalta.
Kvalitatiivisen tutkimuksen osalta uskon, ettd saan kerdttyd tarvittavan maaran

vastauksia.
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7 TULOKSET

Kvantitatiivinen asiakastyytyvéisyystutkimus suoritettiin ajanjaksolla
22.11.2011-7.2.2012, jolloin hotelli oli suljettuna 22.-27. joulukuuta. Kylpylan
vuosihuolto puolestaan oli 9-13. tammikuuta. Lomakkeet olivat jaossa 11 viik-
koa, joista hotelli oli kymmenen viikkoa auki. Kvantitatiiviseen tutkimukseen vas-
tauksia saatiin yhteensé 30 kappaletta. Kvalitatiivinen tutkimus eli teemahaastatte-
lut suoritettiin 29. tammikuuta, 1., 3., 10. ja 23. helmikuuta sekd 2. maaliskuuta

2012 ja se koostui 11 haastattelusta.

Koska kvantitatiivisessa tutkimuksessa saatujen vastauksien maara jai liian pie-
neksi luotettavien tutkimustuloksien saamiseksi, sen méaarallisia tuloksia voi pitaa
vain suuntaa antavina. Siksi tutkimustuloksissa paapaino annettiinkin kvalitatiivi-
selle tutkimukselle sekd kvantitatiivisen tutkimuksen kvalitatiivisille vastauksille
eli asiakkaiden kommenteille, perusteluille ja vapaamuotoiselle palautteelle. Kos-
ka kvantitatiivista ja kvalitatiivista tutkimusta kéytettiin tassa tutkimuksessa toisi-
aan vahvistavina ja tukevina, on oletettu, ettd ne seikat, jotka tulevat esiin mo-
lemmissa tutkimuksissa, ovat kaikkein paikkansapitavinta ja olennaisinta tietoa.
Siksi tdman luvun viimeiseen alalukuun on tiivistetty kaikkein tarkeimmét yh-
tenevat tutkimustulokset, joille kannattaa antaa erityista painoarvoa. Kyseisessa
yhteenvedossa tulevat siis ilmi ne asiat, joihin hotelliasiakkaat kaipaisivat paran-
nusta seké sellaiset tekijat, joihin ollaan tyytyvdisia ja joita kenties voitaisiin hyo-

dyntad enemman esimerkiksi hotellin valttikortteina kilpailijoihin n&hden.
7.1 Kvantitatiivinen tutkimus
7.1.1 Perustiedot

Tutkimukseen vastanneista noin nelja viidesosaa (77 %) oli naisia ja loput miehia.
Seké ialtdén nuoria aikuisia ettd aikuisia oli vastanneista molempia 30 prosenttia.
Kolmanneksi suurin vastanneiden ikdryhmaé oli keski-ikaiset, joita oli 27 prosent-
tia. Pienimmaét vastaaja-ryhmat olivat nuoret ja idkkaat, joita molempia oli noin
seitseman prosenttia. Kaikki vastaajat olivat matkassa vapaa-ajan puitteissa. Val-

taosa vastaajista oli suomalaisia, vain kymmenys oli ruotsalaisia. 70 prosenttia
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matkaajista oli hotellilla perheensa kanssa. Toiseksi suurin joukko eli 27 prosent-
tia oli matkassa jonkin muun kuin annettujen vastausvaihtoehtojen kanssa. Kirjal-
lisista vastauksista kdy ilmi, ettd tima muu oli kaikissa, paitsi yhdessé tapauksessa
puoliso. Tassd yhdessa tapauksessa vastaaja oli matkassa lastenlastensa kanssa.

Kolme prosenttia oli matkassa kavereidensa kanssa.

Vastaajista yli puolet oli matkassa perheensa kanssa, miké vahvistaa kuvaa hotel-
lista koko perheen matkakohteena. Kuitenkin melkein loput matkaajista oli hotel-
lilla puolisonsa kanssa, joten sen voidaan olettaa soveltuvan hyvin myos pariskun-
tien lomailuun. Ns. huvitteluhotelli ei kuitenkaan ole kyseessd, silla vastaajista

vain kolme prosenttia oli matkassa kavereidensa kanssa.
7.1.2 Varaaminen

Hieman yli puolet (55 %) varasi hotelliydpymisensa suoraan hotellilta. Noin 28
prosenttia varasi yopymisensd Internetistd ja loput hotellin myyntikeskuksesta.
Kaikki vastaajat olivat sitd mieltd, ettd varaaminen oli helppoa. Vastausten perus-
teella hotelliydn varaamisen kanssa ei ole ongelmia, eik& se siten kaipaa mitaan

parannuksiakaan.
7.1.3 Vastaanotto

Kaikki vastaajat kokivat sisdankirjautumisen joko vaivattomaksi ja nopeaksi
(93 %) tai suhteellisen sujuvaksi (7 %). Myo6s uloskirjautuminen oli vastaajista
vaivatonta ja nopeaa (71 %) tai suhteellisen sujuvaa (14 %). 14 prosenttia ei
osannut sanoa uloskirjautumisesta mitaan. Oletettavasti he palauttivat lomakkeen
ennen uloskirjautumista, eik& heilla siksi ollut siitd kokemuksia. VVastausten perus-
teella asiakkaat siis otetaan hyvin vastaan ja he saavat my0ds poistua hotellilta hy-

villa mielin.

Vastaajista yli puolet (59 %) koki vastaanoton kokonaislaadun kiitettavaksi ja lo-
put hyvaksi. Enemmistd koki myo6s palvelualttiuden kiitettavaksi (68 %)ja loput
hyvaksi. Kielitaito oli myds enemmiston mielestd kiitettdva (78 %) ja muiden
vastaajien mielestd hyva. Kolme neljésosaa vastaajista koki palvelun ystavallisyy-

den Kiitettavéksi ja loput hyvaksi. 96 prosenttia koki vastaanoton asiakaspalveli-
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joiden asiantuntevuuden kiitettavéksi (65 %) tai hyvaksi (31 %). 4 prosenttia oli
sitd mieltd, ettd vastaanoton asiantuntevuus oli tyydyttavaa. Vapaamuotoisen pa-
lautteen antajista monet kehuivat kohteliasta ja ystavallistd henkilokuntaa, niin

ravintolan kuin vastaanotonkin puolella.

Kokonaisuudessaan voisi sanoa, ettd vastaanoton asiakaspalvelu on ollut asiak-
kaiden mielesta Kiitettdvad. Se pieni osa, joka oli tyytymattdmia vastaanoton asi-
antuntevuuteen, lienee kysellyt jotain erikoistumista vaativia kysymyksid, jotka
eivat kuulu joko vastaanoton yleiseen tietdmykseen tai normaaliin yleissivistyk-
seen. Kyseisissa tapauksissa tarvittavaa informaatiota ei ole ollut varmaankaan

saatavilla esimerkiksi Internetin kauttakaan.
7.1.4 Huone

Vastaajista yli puolet (59 %) koki vuoteen mukavuuden hyvéksi. Kolmannes vas-
taajista koki vuoteen kiitettavaksi ja loput tyydyttavaksi. Vuoteen positiivisiksi
ominaisuuksiksi koettiin sen pehmeys ja hyva patja. Negatiivisena tekijana oli se-
k& séngyn liiallinen kovuus ettd pehmeys, mik& kertoo vahvasti vastaajien erilai-
sista mieltymyksistd. Siksi on tietenkin vaikeaa vastata kaikkien mieltymyksiin
samanlaisella sangyll4. Muita negatiivisia tekijoitd olivat liian isot tyynyt, na-

risevuus, kylmyys ja se, ettd sangyt eivat pysyneet yhdessa.

Huoneen siisteydelle vastaajista puolet antoi arvosanaksi hyvén ja puolet kiitetta-
van. Yksi vastaajista kehui, ettd polya ei ndkynyt missaan. Yksi vastaaja puoles-
taan antoi miinusta siita, ettd suihkussa oli ndkynyt saumahometta. Kokonaisuu-
dessaan voi sanoa, ettd huoneiden siisteydessa tuli runsaasti kiitosta. Kyseinen
saumahome saattaa siis olla myds kulumisen jalkia ja siten yleista pinttyneisyytt4,

jota voi olla mahdotonta saada poistettua.

70 prosenttia vastaajista arvioi huoneen sisustuksen hyvaksi. 17 prosenttia antoi
kiitettdvan ja 13 prosenttia tyydyttdvan arvosanan. Kehuja sai huoneen tilavuus.
Yksi vastaaja kehui hotellihuonetta todella viihtyisédksi. Toinen vastaaja olisi kui-
tenkin toivonut huoneeseen joulun alla jouluisempaa tunnelmaa esimerkiksi jou-

luvalojen avulla. Tulosten perusteella huoneen sisustuksen voi siis sanoa olevan
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enemmiston odotuksia vastaava. Jotkut vastaajat taas eivat olleet sisustukseen tyy-
tyvaisid. Ehka siksi voisi ajatella, ettd vastaukset ainakin jattavat tilaa sisustuksen
parantamiselle, jolloin voitaisiin saada pieni vahemmistokin tyytyvaiseksi ja ehka

my0s ylittdd muiden asiakkaiden odotukset.

Yli puolet koki aanieristyksen joko hyvaksi (45 %) tai kiitettdvaksi (21 %). Noin
kolmannes koki sen tyydyttavéksi (24 %) tai huonoksi (10 %). Vastaajat kommen-
toivat, etta kéytavalta ja naapurihuoneista kuului hyvin puhe ja yollakin danet oli-
vat kantautuneet hyvin huoneeseen. Joku vastaajista kertoi, ettd han oli yolla jou-
tunut kuuntelemaan tunnin, kun ihmiset olivat palanneet ravintolasta ja jatkaneet
juhlimistaan. Voisi ajatella, ett4 koska kolmannes vastaajista koki &anieristyksessa
olevan parantamisen varaa, kannattaisi asiaan ehka tehda parannuksia. Suurella
osalla asiakkaista kuitenkin rauhalliset yéunet ovat térkeé osa ydintuotetta ja jos
ne eivat toteudu, se saattaa jatt44 asiakkaalle erittain huonon kasityksen palvelu-
tuotteesta. Tdma puolestaan saattaa johtaa siihen, ettd he eivat endd palaa asiak-
kaiksi.

90 prosenttia vastaajista koki huoneen varustustason hyvéksi (67 %) tai kiitetta-
véksi (23 %). Vain kymmenys koki sen tyydyttavaksi. Muutama vastaaja kom-
mentoi, ettd tv oli huono tai liian pieni. Useampi vastaaja puolestaan koki, ett4
kylpytossut olisivat hyva lisd huoneeseen. Yhden vastaajan mielesté oli erittain
outoa, etta tv:std ei nakynyt Eurosport-kanavaa, minka takia han ei nahnyt tennik-

sen finaaliottelua. Yksi toiveikas puolestaan ehdotti minibaaria maksuttomaksi.

Suhteellisen moni vastaaja oli kommentoinut, ettd huoneessa oli liian viile&a,
vaikka tasta ei heiltd erikseen kysytty. Yhden asiakkaan mukaan huoneessa oli
ollut 18 astetta ja han olisi toivonut huoneessa olevan 22 astetta lammintd. Hanen
mielestddn huoneen hintatasoon nahden oli liian kylm&a. Toinen huoneen liian
viiledksi kokenut vastaaja toivoli, ettd huoneessa olisi ilmastointinappula, jota asu-
kas voisi saddelld toiveidensa mukaisesti. Kaiken kaikkiaan asiakkaat toivoivat

huoneita hieman l[ampimammiksi.
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7.1.5 Aamiainen

Aamiaisen monipuolisuuden koki hyvéksi yli puolet vastaajista (58 %). 35 pro-
senttia koki sen jopa Kiitettavaksi. Vain alle kymmenes (8 %) oli sitd mieltd, etta
aamiaisen monipuolisuus oli tyydyttdva. Osa tyytyméttomistd oli kommentoinut
kaipaavansa pekonia. Osan kohdalla jostain syystéd ei kaikkea ruokaa ollut juuri
silla hetkelld ollut esill salin puolella. Yksi asiakas nimittain kertoi, ettd puuroa ei
ollut endd 5. helmikuuta aamuyhdekséltd saatavilla. Tdma kuitenkin kuulostaa
hieman kummalliselta, koska puuro lienee jokaisen hotelliaamupalan perusruoka-
lajeja. Luultavasti tdma asiakkaan kohdalla lienee k&ynyt niin, ettd ruuhka on yl-
lattanyt aamupalan hoitajat ja siksi puuro on péaassyt hetkellisesti loppumaan kes-

ken.

90 prosenttia vastaajista koki ruoan maun laadultaan hyvéksi (52 %) tai Kiitetta-
véksi (38 %). Vain kymmenyksen mielestd maku oli tyydyttavd. Ruoan maukkau-
den puutteille ei kuitenkaan ollut annettu mitéan tarkentavia kommentteja. Kenties
ndma tyytymattomaéat ovat makumieltymyksiltd&n mausteisen ruoan ystavia ja aa-
mupala ei poltellut heiddn makuhermojaan riittavasti. Tulosten perusteella aamu-

palan voi kuitenkin tulkita maun perusteella olevan kohdillaan.

Yli puolet vastaajista koki ruoan laadun hyvaksi (52 %). Yli kolmasosan mielestéa
ruoka oli laadultaan kiitettavaa (35 %). 14 prosenttia koki ruoan laadun tyydytta-
vaksi. Aamiaista kehuttiin monipuoliseksi. Yhden vastaajan mielesta kuitenkin
kahvi ja juusto olivat outoa merkkid ja ne maistuivat oudolta. Eras kertoi, ettd héa-
nen mielestddn leivét ja leikkeleet olivat vahan kuivia ja leikkeleiden koristeet oli-
vat nahistuneita. Yksi asiakas puolestaan kertoi, ettd kananmunat ja kokkeli olivat
kylmia.

7.1.6 Ravintolan palvelut

Keskimé&arin kolmasosa vastaajista oli jattdnyt vastaamatta ravintolaa koskeviin
kysymyksiin. Tahan on syyna luultavasti se, etta he eivét ole kéyttaneet vierailun-
sa aikana ravintolan palveluita. Nain pieni vastaajien maaré antaa erityisen vaaris-

tyneen kuvan tuloksista ja siksi saatuihin prosentuaalisiin tuloksiin taytyy suhtau-
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tua erityisell& varauksella. Yhdenkin vastaajan tulokset vaikuttavat paljon saatui-

hin laskelmiin.

Suurin osa vastaajista koki ravintolan ruokalistan hyvaksi (68 %) ja 16 prosenttia
jopa Kkiitettdvaksi. 11 prosenttia koki ruokalistan tyydyttavaksi ja 5 prosenttia
huonoksi. Vastaajat olivat kommentoineet, ettd ruokalista on “peruslista”. Yksi
vastaaja oli kuitenkin kehunut joululounasta hyvéksi. Vastaajat kommentoivat
ruokaa myos turhan kalliiksi. Tarjolla ollut tanskalainen voi oli koettu myds huo-

noksi asiaksi. Yksi vastaaja oli my0s kaipaillut ravintolaan lastenlistaa.

84 prosenttia koki ruoan maun ja laadun hyvéksi (47 %) tai kiitettavaksi (37 %).
11 prosenttia vastaajista puolestaan koki maun ja laadun tyydyttavaksi ja 5 pro-
senttia huonoksi. Yksi huonon arvosanan antanut kommentoi, ettd hanen syéman-
s& hampurilainen einespihvilld oli taysin ala-arvoinen ja mauton. Toinen kommen-

toi, ettd hdnen syoménsa ruoka oli ollut kylmé&a.

Ravintolan asiakaspalvelun kokonaislaatu koettiin enimmakseen hyvaksi (65 %)
tai kiitettavaksi (22 %). 9 prosenttia koki palvelun laadun huonona ja 4 prosenttia
tyydyttavand. Enemmistd koki palvelualttiuden hyvand (57 %) tai kiitettdvana
(30 %) Véhan yli kymmenesosan mielestd se oli huonoa (9 %) tai tyydyttavaa
(4 %). 94 prosenttia koki asiakaspalvelijoiden kielitaidon hyvané (72 %) tai kiitet-
tdvana (22 %). 6 prosenttia koki kielitaidon huonoksi.

Valtaosa piti palvelun ystavéllisyyttd hyvana (57 %) tai kiitettavana (39 %). Vain
neljé prosenttia piti sitd huonona. 91 prosenttia piti palvelun asiantuntevuutta hy-
vana (68 %) tai Kkiitettdvand (23 %). Lopuista puolet piti sitd huonona (5 %) ja
puolet tyydyttavana (5 %). Yli puolet piti palvelun sujuvuutta hyvéna (67%).
Kymmenys piti sitd jopa kiitettdvand. 19 prosenttia piti sitd tyydyttdvana ja viisi
prosenttia huonona. Yksi huonon arvosanan antanut kommentoi, ettd heidat oli
tyystin unohdettu ruoan tultua, kukaan ei ollut k&ynyt heidan luonaan ruokailun
aikana ja he olivat joutuneet odottamaan laskua kauan. Yksi vastaaja antoi vield

ravintolapalautteen yhteydessa erikseen kiitosta ravintolan live-musiikista.
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7.1.7 Kylpyla

Vastaajista 83 prosenttia oli kayttanyt kylpylad yopymisensa aikana ja 17 prosent-
tia puolestaan oli jattanyt tdman mahdollisuuden valiin. Yli puolet vastaajista ko-
ki, ettd kylpylé vastasi heidan odotuksiaan (57 %). Melkein kolmannes eli 32 pro-
senttia puolestaan koki, ettd heidédn odotuksensa eivat tayttyneet. 11 prosenttia ei
osannut sanoa mitéén, luultavasti he eivét olleet ké&yttaneet kylpylda. Asiakkaiden
kommenteista voi 10ytaa syitd tyytyméattomyyteen. Muutama oli kommentoinut,
ettd kylpylan yleisolemus oli heikko ja kulunut, siisteys ei vastannut odotuksia,
paikkoja oli ollut jopa rikki joka puolella ja taso oli laskenut huomattavasti. Muu-
tamat kommentoivat myos, ettd suihkuista tuli kylmaa vettd ja miesten sauna oli
puolestaan ollut yhden vastaajan kohdalla viile4d. Yksi asiakas puolestaan koki
kylpylén puolella tarvittavan suuria remontteja ja siisteyden parannusta. Erds vas-
taaja oli saanut kylpylasta verkkosivujen kautta suuremman kuvan, mutta muuten
kylpylan palvelut olivat hdnen mielestddn ok. Toinen palautteen antaja toivoi kyl-
pylan puolelle normaalia, aikuisten kuntoiluun tarkoitettua uima-allasta, jota voisi
kayttdd silla aikaa, kun lapset ovat vesipuiston altaissa. Muutama antoi myos
kommentteja yleisista palveluista: allasbaarissa oli rajoitettu juomatarjoilu ja
erddn mieshierojan antama hieronta oli ollut vastaajan mielesta lahinna vitsi. Muu-
tama kommentoi, ettd allasbaarissa ei ollut myyjda ja yhden henkilén mielesta

henkilokunta oli ollut aivan ’lamaantunut”.

7.1.8 Hotelli

Kysyttédessd miksi vastaaja oli valinnut kyseisen hotellin, useimmiten mainituksi
tekijéksi nousi kylpylé ja uintimahdollisuus hotellin yhteydessa. Melkein kaikissa
kommenteissa oli samalla kylpylan lisdksi mainittu hotellin laheinen sijainti
asuinpaikan suhteen. Muutamat olivat maininneet syyksi sen, ettd hotellilla oli
ravintolatanssit ja pari oli valinnut kylpylan lahjakortin vuoksi. Hotelliin tultiin
myo0s siksi, ettd se oli entuudestaan tuttu ja toisaalta myods joku halusi tutustua sii-
hen, koska ei ollut ennen k&ynyt. Joku oli tullut hotellille suositusten takia. YKksi
oli jattanyt lapset hoitoon Vaasaan ja toinen taas oli tullut, koska hotelli sijaitsi

lahella lapsenlapsia. Yhdelle tarkeaé oli ollut meren laheisyys ja toiselle hotelli-
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yon edullisuus. Yksi, joka oli tullut hotellille kylpylan takia, mainitsi, ettd saattaa

jattaa ensi kerralla tulematta, koska kylpyléan taso oli ollut pettymys.

Hotelli vastasi enimmakseen asiakkaiden odotuksia (79 %). 10 prosenttia koki
olevansa jopa lievésti myonteisesti yllattyneitd ja 3 prosenttia vahvasti myontei-
sesti yllattyneitd. 7 prosenttia oli lievasti pettyneitd. Monet kommentoivat, etta
hotelli vastasi odotuksia, koska he olivat kdyneet siell4& aiemminkin, niin ei tullut
yllatyksia. Yksi kommentoi, ettd hotelli oli kokonaisuudessaan hyva ja henkil 6-
kunta oli ystavallistd. Muutamat kehuivat hotellia siistiksi ja hyvéksi, perustasoi-
seksi hotelliksi. Yksi useamman kerran hotellissa yopynyt kaipasi hotelliin remon-
toimalla pientd piristyst, silla han koki ettd hotellin yleinen taso rakennuksissa on

laskenut.

Kolme neljésosaa vastaajista koki hotellin yleisen viihtyisyyden hyvéna. 14 pro-
senttia koki sen tyydyttavéna ja 11 prosenttia kiitettdvand. Vastaajat kommentoi-
vat, ettd hotelli on vahéan kulunut ulkoa ja sisalta. Hotellia luonnehdittiin vanhen-

tuneeksi ja piristystd kaipaavaksi ja sen ajateltiin kaipaavan remonttia.

96 prosenttia koki hotellin oheispalvelujen olleen riittavia. Ainoa asia jota mainit-
tiin kaivattavan, oli enemman autojen moottorilammitys-pistorasioita parkkipai-

kalla.

Yli puolet vastanneista koki hotellin hintatason sopivaksi (55 %). 38 prosenttia
koki sen Kalliiksi ja loput edulliseksi. Yksi vastaaja koki hotellin perustason vuok-

si hotelliyon kalliiksi.

90 prosenttia vastaajista ei kokenut tarpeelliseksi mahdollisuutta yopya ilman kyl-
pylan kayttooikeutta. 7 prosenttia koki sen tarpeelliseksi ja loput ei osannut sanoa
mielipidettadn. Muutamat toivoivat viela erillisella maininnalla lomakkeen lopus-

sa vaihtoehdoksi yopymisté ilman kylpyl&a.

Suurin osa (79 %) asiakkaista antoi hotellille kokonaisarvosanaksi hyvan ja 14
prosenttia kiitettavan. Tyydyttadvéksi hotellin arvioi 7 prosenttia.
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7.1.9 Asiakastyytyvaisyysmittaukset

Kaksi kolmasosaa (66 %) vastaajista koki, ettd he haluavat vastata asiakastyyty-
vaisyysmittauksiin, silld he uskovat vastaamisen kehittavan hotellin palveluita. 17
prosenttia halusi kokeilla, jos se vaikuttaisi tulevaisuudessa heiddn saamaansa
palveluun hotellilla. 10 prosenttia uskoi, ettd vastaamisesta ei ole juurikaan mitaan
hy6tyd. 7 prosenttia vastasi huvikseen, koska heilld ei ollut sill& hetkelld muuta-

kaan tekemista.

Opinnaytetyéhon liittyen muutama kommentoi vastaavansa asiakastyytyvéisyys-
lomakkeeseen, koska haluaa tukea opiskelijan opinndytetyotd. Plussaa annettiin

myos siitd, ettd lomake 16ytyi myos toisella kotimaisella kielella.
7.2 Kuvalitatiivinen tutkimus
7.2.1 Perustiedot

Tutkimukseen vastanneista kahdeksan oli miehi& ja kolme naisia. Vastaushaluk-
kuuden perusteella voisi sanoa, ettd miehet vastaavat naisia halukkaammin haas-
tatteluihin, silla useimmista pariskunnista haastattelupyyntétilanteessa mies suos-
tui haastatteluun. Pyyntohetkelld yksin olleista naisista kukaan ei suostunut haas-
tatteluun. Monet haastatteluun suostuneista miehista puolestaan olivat haastattel u-
pyyntohetkelld myo6s yksin. Naisista huomasi siis selvésti vastahakoisemman
asenteen haastattelupyyntdihin. Kenties naiset arastelevat enemmén suoraa ja
henkilokohtaista palautteenanto-tilannetta. Miehet uskaltavat siind suhteessa ehké

rohkeammin kertoa omista mielipiteistaan.

Kayttden jo aiemmin kvantitatiivisen tutkimuksen yhteydessa méariteltyja ika-
ryhmid, voi todeta, ettd niistd jokaisesta saatiin ainakin yksi edustaja vastaajien
joukkoon. Vastaajista suurin osa eli nelja oli idkkaita. Toiseksi eniten oli keski-
ikaisia eli kolme vastaajaa. Kaksi vastaajaa oli aikuisia. Lisaksi vastaajista 10ytyi
sekd yksi nuori aikuinen ja nuori vastaaja. Mielesténi vastaajien ian perusteella ei
voi vetdd johtopaatoksia siitd, ettd jokin ikdryhmé olisi toista innokkaampi vas-

taamaan haastatteluun.
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Vastaajista kymmenen oli hotellilla vapaa-ajan puitteissa. Vain yksi vastaaja oli
tyomatkalla. Tasta voisi ainakin paatella sen, ettd tydmatkalaiset yleensa ovat liian
Kiireisida vastailemaan haastatteluihin ainakin aamupdivastd, joten heita pitaisi

haastatteluihin tavoitella ehka illemmalla.

Kuusi vastaajaa oli matkassa puolisonsa kanssa ja nelja perheen kanssa. Ainoa
tyomatkalainen oli luonnollisesti matkassa yksin. Nama tulokset ainakin vahvista-
vat hotellista kuvaa perheen ja puolison yhteisena matkakohteena, koska kukaan

ei ollut matkassa esimerkiksi kaveriporukalla.
7.2.2 Varaaminen

Suosituin tapa varata yopyminen on selkedsti soittamalla suoraan hotellille. Viisi
vastaajaa oli toiminut ndin. Muutama oli ensin etsinyt tietoa Internetista ja sitten
kuitenkin varannut soittamalla hotellille. Kaksi henkil6a oli varannut yopymisen
Internetistd ja kaksi paikanpaalla hotellilla. Yksi oli varannut Restelin myyntikes-
kuksesta ja yksi tutun kautta. Varaaminen suoraan hotellilta koetaan ilmeisesti
varmimmaksi ja luotettavimmaksi tavaksi varata yo: “On ainakin varman pddlle
ku soittaa viel.” . Kaikilla vastaajilla varaaminen oli sujunut hyvin eiké siita ollut
sen kummempaa kommentoitavaa. Siten voi olettaa, ettd varaamisprosessiin ei ole

tarvetta tehdd mitddn muutoksia.
7.2.3 Vastaanotto

Yksi aineistosta selkedésti esiin nouseva asia on, ettd vastaajat olivat erittdin tyyty-
vdisia vastaanottohenkilékunnan toimintaan ja se sai erityisté kiitosta viideltd vas-
taajalta. Yksi vastaaja kommentoi vastaanottohenkilékuntaa esimerkiksi ndin: ”
Oli oikein ystdvillistd ja hymyilevdd.” Vastaajat olivat tyytyvaisid myos vastaan-
oton toimintaan kokonaisuudessaan. He kokivat saaneensa riittavasti tietoa hotel-
lin palveluista ja useat mainitsivat vield erikseen vastaanotosta sisaankirjauksen
yhteydessé saatavan esitteen. Kaikkien vastaajien sisadnkirjautuminen oli sujunut
hyvin ja nopeasti. Ainoa sujuvuutta heikentanyt tekija oli ollut matkustajailmoi-

tuksen tayttdminen. Yksi vastaaja oli epdhuomiossa tayttanyt jopa viisi ilmoitusta
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vaikka yksi olisi riittdnyt. Matkustajailmoitus on kuitenkin lain puitteissa véltta-

maton, joten siihen ei hotelli voi vaikuttaa.
7.2.4 Huone

Huoneen koki tilavuudeltaan hyvaksi kaikki paitsi yksi vastaaja, joka koki etta
perheelle se on hieman ahdas. Yksi vastaaja puolestaan koki, ettd kylpyhuone oli
hieman pieni. Muutama vastaajista kuitenkin koki huoneen jopa normaalia tila-
vammiksi. Yksi vastaaja kommentoi ndin: “Huoneet on tilavia, uusissa hotelleis-

sa ei oo noin isoja.”.

Vastaajista kaikki paitsi yksi koki huoneessa olevan vuoteen hyvéksi. Useimmat
perustelivat sen silld, ettd uni oli tullut hyvin silmaan. Erés vastaaja kehui, ettd
“Varmaan kaikkein paras siella (huoneessa) oli se sdnky.”. Yksi vuoteeseen tyy-
tyméaton vastaaja kertoi syyksi tdmadn: “Sangyt aika vanhat ja natisee, kylkea
kddntdd ja heti on kunnon konsertti siind sdngyssd. Vanhat taitaa olla.”. Eli sén-
kyjen mukavuus sindnsé tuntui olevan kaikille mieleen, mutta jonkun sénky oli
ollut hieman liian daanekas. Patjoihin, vuodevaatteisiin ja tyynyihin oltiin tyytyvai-
sid, mutta yksi sviitissa yopynyt olisi toivonut huoneesta I6ytyvan ylimaaréisia
tyynyja, silld Ylimddrdsid tyynyjd sielld normaalisti on.” Sama vastaaja oli nuk-
kunut sviitin sohvalla lapsien nukkuessa sdngyssa, eika ollut kokenut sitd kauhean
mukavaksi, mutta hén totesi kuitenkin: “Kylld siind nukku kun silmdt menee kiin-

iz

ni.”.

Huoneet koettiin yleiseltd siisteystasoltaan riittdvan hyviksi. Vastauksissa mainit-
tiin mm., ettd “Ei oo pyyhitty ihan joka paikasta, korkeimpien tasojen pddltd tai
ndki ettd on polyd tai ndin.”. Asiakkaat kuitenkaan eivéat kokeneet, ettd se olisi
haitannut heit&: "Jotain pientd on tietysti aina, ei mitddn isompaa. YKksi asiakas
oli kuitenkin ollut erittdin tyytyvdinen huoneen siisteyteen: “Erinomaista, erin-
omaista! Tosi hienoo Mahtava tuoksu. Ei semmonen liian voimakas, mutta puh-
das. Kodikas olo.”.

Huoneen kunnosta kysyttdessd monet vastaajat mainitsivat, ettd huoneesta huo-

maa, ettei se ole ihan uusi ja siksi siell& ndkyy kulumisen jalkia: “Kyllihdn vihdn
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nakyy taa ika naissa huoneissa. Kulumisen jalkia on, ehk& se kylppérin lattioissa
ehka eniten nakyy, laatat on jo vahan vanhat. ”. Toinen vastaaja oli samoilla lin-
joilla: ” ihan uusihan se huone ei 0o. - - Ja vissiin jokkut oli kaljapulloilla au-
kassu jostain altaanreunasta ja lyoneet pulloja auki sitten, etté pikkasen sellasta

jalked oli. - - semmosia kulumisen jalkia, jossain oli pikkasen maalia lohellu. .

Sisustukseen vastaajat kaipasivat paivitystd: “Onhan se véhdn niinku jostain pa-
rinkymmenen vuoden takaa se sisustus.”. Useimmiten mainittuun, nakyvimpéan
rooliin huoneiden vanhanaikaisuudessa nousivat huoneiden seinédssé olevat boor-
di-nauhat: "Tuo boordi tuolla katossa, niin se rupee oleen vanhanaikanen.”.
Boordi nousi esiin kolmessa eri haastattelussa. Moni asiakas kaipasi sisustukseen
paivitystd. Yksi asiakas osasi kertoa hyvinkin tarkkaan, millaista muutosta han
sisustukseen toivoisi: ” Sita vois ehka vahan neutralisoida. - - Et ne boordit yla-
katon reunassa ja tota verhot ja tammoset niin vaha ehk& liian vilkkaat kuviot
niissd. Silleen tasapainottaa ku on keltaset seinat ja n&in niin vois olla vahén
simppelimmat sdvyt muualla.”. Toisaalta osalla ei ollut sisustukseen paljoa sanot-
tavaa: ' Eihdn niissd mitddn sen erikoisempaa ollut, mutta ihan siistit kylld.”.
Huone tuntui siis olevan yopymisen kannalta ihan kaytannéllinen, mutta se ei kui-
tenkaan heréttanyt asiakkaissa mitdén suuria kehumisen aiheita. Sviitissa yopynyt
asiakas tosin kehui kukka-asetelmia, vaikka ei omien sanojensa mukaan niista kui-

tenkaan yleensa paljon valita.

Huoneen varustustasoon oltiin ihan tyytyvéisid, mutta muutamia asioita asiakkaat
huoneeseen kaipasivat. Yksi asiakas toivoi vedenkeitintd: "Vedenkeitintd oltaisiin
toivottu sinne. - - kun on pieni tenava, niin se tarvii siihen iltaruoan tekemiseen
sitd kuumaa vettd.”. Useamman asiakkaan kohdalla toivomus olisi ollut saada
kaikille yopyjille tohvelit huoneeseen: “Tohvelit ois ollu ihan jees saada suoraan
sithen sdngyn pddlle niinku muissa hotelleissa mitd tdssd on ollu.”. Pari asiakasta
kommentoi huoneessa olevaa televisiota vanhaksi ja kaipasi niiden uusimista. Pa-
lautetta annettiin myos siitd, ettd huoneessa ollut kylpytakki oli ollut rikki ja In-

iz

ternet ei ollut toiminut. Yksi asiakas kommentoi, ettd ” Ei ollu mink&an verran
sellasia pienia pulloja kasirasvaa tai mitdan. - - Naisihmisena olisin toivonut

pienid pulloja hoitoainetta tai nain, etta jos sattuu jdadamddn matkasta niin.”. Svii-



61

tissd yopyja kehui huoneesta 16ytyvaa meikkilaatikkoa/-settid, jonka han koki po-

sitiivisena yllatyksena, koska sieltd 16ytyi jopa parranajovélineet.

Huoneen &éanieristyksen asiakkaat olivat kokeneet hyvéksi. Huoneeseen oli toki

kuulunut hieman &ania, mutta kukaan ei kokenut niita hairitseviksi.

Vastaajat kommentoivat vield muutamia asioita huoneeseen liittyvien aihepiirien
ulkopuolelta. Yksi vastaaja oli kokenut, ettd ~"Huone saisi olla ldmpimdmpi, lattia
on todella kylmad.”. Yksi iakkadmpi vastaaja puolestaan kommentoi, ettd “Pitkd

matka oli tonne Tropicciin.”.
7.2.5 Aamiainen

Aamiainen koettiin monipuoliseksi ja yksi henkilé koki sen jopa parantuneen.
Nelja vastaajaa oli kuitenkin jaanyt aamupalalla kaipaamaan pekonia: "Sitd on
tottunu, ettd jos hotellissa on, ettd pekonia on seuraavana aamuna sitten.”. Peko-
nia aamupalalle kaipasivat nimenomaan miehet. Naisten puolelta aamiaiselle toi-

vottiin turkkilaista jogurttia.

Maulta, laadultaan ja tuoreudeltaan aamiainen koettiin padosin hyvaksi. YKksi vas-
taaja oli kuitenkin aamupalalla kokenut juustot ja latyt véahdn kuivahtaneiksi: “Et

’

véhdn oli pddssy emmentali kdpristymddn.”.

Aamiaisjarjestelyihin kokonaisvaltaisesti oli oltu tyytyvéisié. Vastaajat eivéat olleet
joutuneet jonottamaan aamiaisella, vapaita poytia 16ytyi ja ruokaa oli ollut saata-
villa kokoajan. Palautetta tuli kuitenkin siitd, etta jarjestysta saisi yhdenmukaistaa:
” Ku sieltd ldhtee molemmista pdistd tulemaan porukkaa niin saa vdistella siind,
ainoastaan yhteen pddtyyn lautaset ja haarukat.”. Péddnvaivaa vaikeasta pahkina-
ja kala-allergiasta karsivan tyton isélle puolestaan aiheutti se, ettd ruokiin ei ollut
merkitty mita ne siséltavat. Han joutui sitten erikseen henkilékunnalta tiedustele-

maan ruokien sisaltoja.

Aamiaistilat koettiin ihan hyviksi. Yksi vastaaja kuvaili kokemustaan ndin: “Se on
kun tietda tan tason, niin ei tarvitse niinku odottakaan mitéan, ettd ’‘ahaa!’’.”.

Yksi vastaaja arveli, ettd tilat ovat kesélla vield viihtyisdmmat, koska ikkunoista
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nakyy silloin ranta. Muutama vastaaja koki kulkuvélit aamiaisella ahtaiksi. Toinen
vastaajista tarkensi aiheeseen vield, etta tarkoittaa aluetta, jossa ravintolakin toimii
iltaisin. Muutama vastaaja kommentoi my0ds sitd, etta yleisissakin tiloissa nékyy
hotellin ik& kulumisena seka sisustuksessa: "Onhan tddlldkin tdd sisustus vihdn,
vahan niinku taa varimaailma ja tAmmaonen, niin kyl tdd ihan huokuu niilta ajoil-
ta kun ma oon taal lapsena ollu ensimmaisen kerran kdymassa. Niin taitaa olla
than samanndkostd melkeen.”. Toinen vastaaja koki, ettd “jotain pintaremonttii

’

varmaan vois tehddkin. Nois kdytdvis nékyy ehkd eniten tuolla.”.
7.2.6 Ravintolan palvelut

Ravintolan ruokalista sekd ruoan maku ja laatu koettiin hyviksi: “Hirveen hyvidit
ruoat oli.”. Yksi idkk&&mpi vastaaja oli kuitenkin kokenut ruoan liian suolaiseksi.
Toinen seisovasta poydasta syonyt oli kokenut perunat todella sitkeiksi. Jo aiem-
min mainitun pahkina- ja kala-allergiasta karsivan tyton isa kertoi, ettd heille tuli
ravintolassakin vaikeuksia valita tyttarelleen ruokaa, koska ruoka-aineita ei ollut
merkitty ruokien yhteyteen. Han toivoikin, etta allergikot huomioitaisiin ruokalis-
talla ja sielta 16ytyisi vaikka jokin erityisesti heille tarkoitettu ruoka, jota herkim-

matkin allergikot voisivat syoda.

Ruoan hinta koettiin kokonaisuudessaan perustasoiseksi ja joku sitd kehui jopa
edulliseksi. Muutama vastaaja puolestaan koki, ettd ruoan hinta-laatusuhde ei ollut
aivan kohdallaan. Toisen vastaajan kohdalla ruoka-annos ei ollut vastannut odo-
tuksia: ” M otin jotain kanajuttuu, joka nyt taas ei ollu mikddn erityisen hyvd.” .
Tamaé vastaaja tosin koki, ettd huono hinta-laatu suhde saattaa suomalaisissa hotel-
leissa olla yleinenkin ongelma. Toinen vastaaja puolestaan koki ruoan laadun hy-
vaksi, mutta annokset suhteellisen pieniksi hintaan ndhden. Han oli syényt puoles-

taan hampurilaisaterian.

Ravintolan asiakaspalvelu kerési vastaajilta erillista kiitosta: “Joo, kylld siitd voi
ihan runsaasti plussaa antaa. ”. Eras toinen vastaaja kuvaili palvelun olleen poik-
keuksellisen hyvad. Ainoa asia, jota asiakkaat kritisoivat, oli se ettd ravintolassa
oli ollut liian véhédn henkilokuntaa asiakasmaaraan nahden. Tyontekijoiden kiirei-

syys oli herattanyt vastaajissa sadlia erityisesti salin puolta hoitanutta tyontekijaa
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kohtaan: “Eilen illalla ravintolassa oli yks ainoo henkild, joka hoiti sek& baaria
ettd koko ravintolasalia ja han juoksi kylla, etta teki kylla parhaansa. Emma nyt
kauheen pitkaan joutunu odottaan, mutta kdvi kylld tyttéo vihdn sddliks.”. Toinen
vastaaja kommentoi samaan tyyliin: “Tai silld tavalla vihdn niinku sddlitti sitd,
ku han joutu niin paljo juoksemaan edestakasin ja keittioon ja ravintolan valia.
Ja sit hoitamaan viel& tuon baarin puolen tosa ja. ”. Yksi asiakas koki, ettd asiak-
kaiden sijoittelussa poytiin voisi ehké olla tarkempi. Tilausillalliset ja muut asiak-
kaat voisi sijoittaa omille alueilleen. Han kuvaili heiddn kokemaansa tilannetta
nain: “Sielld oli joku tilaisuus, niin oli pdytatila vahissa ku ei ehitty varaamaan
mitédan. Ettd me jouduttiin meneen tavallaan vahan niinku sellaseen valiin, missa
oli juhlakansaa ja sitten niitten valissa oli pieni poyta. Niin siind vahan niinku

’

katottiin kieroon ku me tultiin siihen valiin pienen tenavan kanssa. ”.

Ravintolamiljoo oli asiakkaiden mielestd padosin kohdillaan. Ainoana asiana nou-
si ehka esiin se, ettd ravintolassa ei sindnsa ollut ns. tietynlaista tilantuntua ja ra-
vintolamaisuutta. Asiakas toi asian esiin ndin: "Ehkd ku se on niin avonainen tds-
s&, ku taa on siis niinku taa koko puoli tassa niin se ei ehkd mitenkaan auttanu, et
siind ei tuu mitdadn semmosta tilantuntua et ois niinku erillinen oma, oma juttun-
sa.”. Asiakas osasi myos kertoa milla tavalla h&n esimerkiksi haluaisi tilaan
enemman ravintolamaisuutta: “Se on hyvin yksinkertanen juttu kynttilGilld véihdn,
et jos muutama kynttila poydalla niin. Et muutamalla pdydall&, niin tuohan se sii-

’

hen jotain. Tai valaistuksella muutenkin voi ehkd vihdn vaikuttaa siihen.”.
7.2.7 Kylpyla

Vastaajista keskimadrin puolet oli tietoisia siit4, ettd kylpyla on eri yritysta kuin
hotelli. Koska puolet vastaajista lukee kylpyldn olevan samaa yritysta hotellin
kanssa, kylpylén voidaan olettaa vaikuttavan vahvasti myos hotellin imagoon. Si-
ten hotellin kannattaa vahvasti olla mukana kehittdmassa myos kylpylan toimin-
taa. Pari asiakasta oli huomannut asian siit4, kun kylpylapuolen ostoksia ei voinut
yhdistdd huonelaskulle. Yksi asiakas joutui lahtemaan hakemaan rahaa kesken
kylpylareissun tdmén seikan takia. Han kommentoi vield, ettd “Se ois ollu hyvd et
se siirtyis sielta se lasku tdnne. Must se olis kylla asiakkaan kannalta véahan jous-

tavampaa, koska ei kylpylddn mielellddn ota luottokorttia mukaan.”. Kolmas vas-
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taaja kertoi myds huomanneensa eron tultuaan kylpylaan: “Mutta kyl sen, kyl sen
huomas, aika hetikin eilen kun mentiin, et on eri. - - Tietty taso oli laskenut ja
henkilokunta oli eri.”. Han koki, ettd olisi parempi jos kylpyla ja hotelli olisivat
samassa omistuksessa: “Tietenkin toi kylpyla pitéis olla tan hotellin alaisuudes-
sa.”. Ehk& han edelld mainittujen kommenttien perusteella kokisi, ettd hotelliyo

siten olisi kokonaisuudeltaan tasalaatuisempi.

Kylpyla oli vastannut suurimmalla osalla odotuksia ja yksi vastaaja kehui kylpy-
I44 tdman alueen parhaaksi. Puolet vastaajista kuitenkin mainitsi, etta pesu- ja pu-
kutilat olisivat remontin tarpeessa. Myos erityisesti lukolliset kaapit kaipaisivat
parannusta esimerkiksi tilavuutensa puolesta ja saunassa ei tullut tarpeeksi 16ylya.
Yhden vastaajan kommentissa tiivistyy muidenkin asiakkaiden palaute: “Var-
maan ikaa silla jo, ettd varmaan paivitysta tulevaisuudessa kaipaas. No saunat ja
tdllaset pesutilat ja sitten ndmd, no, pukeutumistilat.”. Yksi asiakas oli ollut kui-
tenkin hieman pettynyt. Syyna tdhan olivat olleet tason lasku, ulkomainen henki-
I6kunta, epéasiallinen johdon toiminta ja ruoan laatu. Han kuvaili pettymystaan
ulkomaisen henkilékunnan kaytt6on ndin: “Ei oo tietenkddn mikddn negatiivinen
asia, ettd on ulkomaalainen. Mutta sen huomas niinku, niinku kaikessa. Se oli
niinku eri juttu. - - Nyt se on yritysmaailma yks yhteen.”. Vastaaja ilmeisesti koki
palvelun tason laskeneen, koska h&n koki kylpylassé hyddynnettdvan halvempaa
ja siten kouluttamatonta, ulkomaista tydvoimaa. Kylpylan ravintolassa syddessééan
han koki joutuneensa epamukavaan tilanteeseen: “Joo kyl siind oli pienté kiireytta
tos ruokajonos, me sydtiin siin. Siind huomas jo, etta nyt siina ei valttamatta ihan
kaikki tAmmaonen hyvan tydnantajan politiikan kaytannot sita tyontekijaa kohtaan
ei ihan valttamatta toteutunu siind ettd. Ei tarvitse asiakkaan edessé sanoa, etta
mita pitaa tehda karkkaasti. Tottakai ohjeistaa pitédd, mutta se antaa asiakkaalle
vihdn timménen, nolo fiilis.”. Han siis koki, ettd tyontekijaa ei ollut kohdeltu rei-
lusti. Han oli my0s syonyt kylpylan ravintolassa, jossa pitsa oli ollut hyvad, mutta

’Se muu ruoka siind kylld ei ihan ollut laadultaan, ei tyydyttiny riittavdisti.”.

Kylpylan tilat koettiin yleisesti ottaen toimiviksi ja siisteiksi. Yksi vastaaja kui-
tenkin kaipaisi pesu- ja pukeutumistilojen vélille toimivuutta. Han kertoi, etta talla

hetkell& pesutiloista joutuu menemaén yhteisten tilojen kautta pukuhuoneeseen.
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Tamaén takia suihkun jélkeen on laitettava jotain péélle, koska yhteisissé tiloissa

kulkee niin naisia kuin miehiakin.

Henkil6kunnan toimintaan oltiin yleisesti ottaen tyytyvéisid. Moni tosin ei ollut
ollut henkilokunnan kanssa tekemisissd, koska he eivét olleet tarvinneet mitdan
palveluita. Yksi vastaaja kuitenkin oli ollut pettynyt kylpyl&dn henkil6kuntaan, ku-

ten edelld kay ilmi.
7.2.8 Hotelli

Melkein kaikki vastaajat vastasivat valinneensa hotellin kylpyldn vuoksi. Osalla
tosin valintaan oli vaikuttanut kylpylén lisdksi myds l&heinen sijainti oman kodin

suhteen. Muutama oli tullut pelkast&dan hotellin sijainnin vuoksi.

Hotelli kokonaisuudessaan oli vastannut asiakkaiden odotuksia. Moni vastaajista
oli kaynyt hotellilla jo aiemminkin, joten he tiesivét jo millainen hotelliyd koke-
muksena on. Vastaajien kommenttien perusteella voisi paatelld, ettd hotellia pidet-
tiin aika perustasoisena, se ei tuottanut pettymystd mutta ei aiheuttanut suurta
ihastustakaan. Yksi vastaaja kommentoi hotellia néin: “Aika sellanen keskiverto.
Et ei oikeastaan niinku mitddn, mitddn huonoakaan sanottavaakaan juurikaan.
Naista pienistd, mitd maa ny mainihin. Mutta ei sitten mitenkaan semmonen ylit-
tdny odotuksiakaan, mitddn hirvedn paljon plussaakaan tai.”. YKsi vastaaja pai-
notti kylpylan tarkeytta hotellin vetovoimaisuudelle: ” Kylpyld on tosi tirkee juttu
talle hotellille, etté jos sita ei olis, niin tdnne ei varmaan tulis. Saattaa olla liian
kaukana ja hotellin taso keskustassa on parempi. Uudempia hotelleita, ettd.”. Ky-
seinen vastaaja oli valinnut hotellin juuri sen rauhallisuuden, hyvén pysakaointiti-
lan ja kylpylan vuoksi. Toisaalta hotellin rauhallinen ilmapiiri herdtti joissain toi-
vomisen varaa: ” Hiljasta on. Niin. Ettd on hyvin rauhallinen timd ajankohta ai-
nakin. No ehka pikkusen olis voinu ajatella, ettd illalla ois ollu jotakin.”. Toisaal-
ta han toi esiin my6s oman ymmarryksensa siitd, ettei kovin pienelle vakimaéralle
ole kannattavaa jarjestdd paljon ohjelmaa. H&n myos arveli, ettd viikonloppuna
ohjelmaa saattaa olla enemman tarjolla. Toinen viikonlopun aikaan hotellilla ollut
vastaaja puolestaan oli sitd mieltd, ettd hotellilta 16ytyy tekemista aikuisille, mutta

lapsille saisi ehkd enemman olla tekemistd. Hanella oli mukanaan 8-15- vuotiaita
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lapsia ja h&n koki, ettd leikkihuoneessa on tekemistd vain heidan nuorimmaisel-
leen. Han toivoi jotain tekemistd hieman vanhemmille lapsille. Keskustelussa kui-
tenkin nousi esiin hotellin Playstation/Wii-huone, josta han ei ollut tietoinen. Han
koki, ettd juuri jotain tallaista han olisi kaivannut lapsilleen. Ei tullut kuitenkaan
aivan selvaksi kaipasiko han vield jotain muuta lisdtekemisté pelihuoneen lisaksi.
Hén kuitenkin toivoi, ettd pelihuonetta mainostettaisiin enemman, jotta asiakkaat
ovat siité tietoisin. Erikseen han mainitsi viela, ettd yksi biljardipoyta ei ole riitta-
va hotellin asiakkaille, silld ” Siind oli aika paljon porukkaa jonossa.”. Vastaaja
totesi, ettd kesalla lapsille on tekemistd, kun tarjolla on ulkoaktiviteetteja, mutta
talvella lapsilla voi valilla tulla aika pitkéksi. Toinen vastaaja oli samoilla linjoilla,
silla han toivoi lapsille luistelumahdollisuutta hotellin 1&heisyyteen, vaikkapa me-
ren jaélle. Hain kommentoi seuraavasti: “Ei tddllid oo semmosta mahdollisuutta. Ja
ku talviloma on ja hiihtoloma. Just meinattiin tossa paivalla johonkin luistele-
maan ja sit taas kylpemaan, mut ei tas ollu niinku. Vaikka vesi on tossa aika likel-
ld.”. Han toivoli, ettd hotellilla olisi talvellakin mahdollisuus lapsille puuhata jo-

tain ulkona, koska hotellilla kuitenkin kdydaan niin talvisin kuin kesaisinkin.

Hintataso koettiin kokonaisuudessaan sopivaksi ja normaalitasoiseksi. Muutaman
mielesta hinta oli jopa suhteellisen edullinen. Yhden vastaajan ensireaktiona huo-
ne tuntui hintavalta, mutta tarkemmin ajateltuaan hén uskoi hinnan vaikuttavan
korkealta, koska siihen sisaltyi myds kylpyld. Lopuksi han kuitenkin vield kom-
mentoi, ettd "Mut ehkd muuten, niinku ihan hotellina, ehkd vihdn korkeella se, ne
huonehinnat.”. Yksi vastaaja oli aikonut mennd alun perin yopyméén keskustassa
sijaitsevaan hotelliin, mutta se oli ollut tdynn&. H&n toivoi hotelliin hieman sa-
manlaista tyylida kuin kyseiseen hotelliin: ”Jos aikoo niinku oikeesti asiakkaita
tannekin saada enemman, niin sellasta sisustusta. Vahan jotenkin niinku luksusta
edulliseen hintaan. Sielld on 100 euroa, vahan paalle, yo.”. Han kuvailee vield
tarkemmin mité tarkoittaa: ” Siind on sitten sitd hotellin tuntua. Se on niinku se
luksus, kun on porealtaat ja kaikki nama. On niinku isot taulutelevisiot ja on niin-
ku tavallaan kaks huonetta sielld, niinku olohuone ja sitten niinku makuuhuone.

Ne on niinku hyvdt tilat. ”.
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Kun asiakkailta kysyttiin kokisivatko he tarpeelliseksi mahdollisuuden ostaa ho-
telliyd ilman kylpylan kayttdmahdollisuutta, useimmat olivat kahden vaiheilla ja
kokivat, ettd toki se saattaisi joillekin olla hyddyllistd. Muutama koki, ettei sellais-
ta vaihtoehtoa tarvittaisi luultavasti ollenkaan. Epavarmuus kyseisen mahdolli-
suuden tarpeellisuudesta johtui luultavasti siitd, ettd suurin osa vastaajista oli tul-
lut hotellille nimenomaan kylpyladn vuoksi. Vastaajat myos ajattelivat, etta hotel-
lille yleisestikin tullaan nimenomaan kylpylan vuoksi: ” Jos haluaa pelkdin ydpy-
misen ilman tota Tropiclandian puolta niin muuallakin on varmaan n&ita majo-
tusmahdollisuuksia. ”. Osa kuitenkin ajatteli, ettd kyseinen vaihtoehto olisi ilman
muuta hyodyllinen olla olemassa joillekin asiakkaille: "Kylld ihmiset ajattelee,
ettd jos han joutuu kylpylan maksaan niin. Eika tartte kayttaa tai ei viitti kayttaa

’

tai ei kerkia kayttaa, niin mita han siittd maksaa sitzen. .

Vastaajat kokivat, ettd hotellilta 10ytyi oheispalveluja riittavasti. Yksi vastaaja to-
sin oli kaivannut iltaohjelmaa eli k&ytdnndssa eldvdd musiikkia. Toinen vastaaja
puolestaan olisi kaivannut kuntosalia. Han myds olisi toivonut, ettd kylpyla olisi
ollut my6hempéaan auki: “Md olisin ldhteny lenkille tai tehny jotakin, mut md en
sit ehtiny, kun kuulin, et se kylpyla menee 19.30 kiinni. Et se ois voinu olla mun

’

mielestd pidempdcdn. Puoli yhdeksddn ois ollu ihan hyvd.”.

Kaksi kolmasosaa vastaajista antoi hotellille arvosanaksi hyvan ja loput kiitetta-
van. Hotelliin oltiin siis kokonaisuudessaan tyytyvdisia ja suurimmassa osassa
vastauksia arvosanaan vaikutti kokonaisuus. Osalla arviointiin positiivisesti vai-
kutti henkilokunnan ystavallisyys, huoneet ja ruoka. Yksi vastaaja olisi antanut
pelkastdan hotellille kiitettdvan, mutta kokonaisarvosana laski, koska “Kylpyldstdi

’

Jjdi huono maku ruokailun yhteydessd.”. Toinen vastaaja kommentoi, ettd “"n&a
tallaset pienet kosmeettiset ja muut puutteet ” pienentdvat arvosanaa. Yksi vastaa-
ja sanoi, ettd aina on parantamisen varaa. Han ei kuitenkaan osannut sen tarkem-
min sanoa missé voisi parantaa. Han vain totesi: “Ainoo on tietysti, ettd ens ker-
ralla ois joku vielda paremmin. Mutta en osaa sen tarkemmin yksil6ida mitéan sen

’

kummemmin. .

Kaikki vastaajat tulisivat hotellille uudemmankin kerran. Osalle hotellivierailu

tuntui olevan perinne, jota jatketaan tulevaisuudessakin. Hotelliin liittyen muuta-



68

mat vastaajat antoivat vield vapaamuotoista palautetta. Erds vastaaja toivoi hotel-
lin parkkipaikalle myds sellaisia paikkoja, joissa on autopistoke. Han koki, ettd ne
olisivat erittéin tarpeellisia pakkasella. Toinen vastaaja puolestaan kehui, etta ho-
tellilla on vield kauniimpaa keséisin: “Kesdlld timd on tietysti viehdttdvimpi
paikka kun on tamé& meren l&heisyys. Niin silloin tdm& on niin kuin nakodalallises-
tikin hieno paikka.”. YKsittaista vastaajaa olivat ilahduttaneet sviitissa tarjolla ol-

leet ilmaiset vichy ja suklaa.
7.2.9 Asiakastyytyvaisyysmittaukset

Vastaajista kaksi kolmasosaa sanoi vastaavansa asiakastyytyvéisyysmittauksiin
harvoin jos ollenkaan ja loput usein. Vastaamatta jattdmiseen monet sanovat
syyksi, ettd kyse on vain omasta mukavuudenhalusta ja viitselidisyydesta. Kirjalli-
set kyselyt paatyivat monella suoraan roskikseen, koska niité lahetetdén niin pal-
jon. Yksi sanoi kieltdytyvéansa yleensd puhelimen kautta tehtavistd mittauksista,
koska ajankohta on useimmiten huono. Monet suostuivat tdhan mittaukseen, kos-
ka heitd tultiin suoraan “’vetamadn hihasta”. Yksi vastaaja puolestaan sanoi suos-

tumisen syyksi sen, ettd tutkimusta tehtiin opinnaytetyota varten.

Vastaajat arvelivat, ettd vastaamisesta on hyotyé tai olivat ainakin toiveikkaita sen
suhteen: “Sanotaan niin, etten ma usko, etta siitd ainakaan mitéén haittaa on.”.
He kokivat, ettd palautteesta yleensa on aina hyotya ja se kehittdd toimintaa. Yksi
vastaaja kuitenkin huomautti, ettd “’Se nyt vahan riippuu, kuinka yritys ottaa sen
opinnaytetyon vastaan. Vai meneek0 se suoraan johkin mappi O:hén.”. Jotkut
asiakkaat pohtivat, ettd mitddn muutoksia ei ainakaan tule, jos ei mitdan palautetta
annakaan: "Mahollisuudet on niinku nolla, jos ei mitddn palautetta anna.”. Aja-
tuksia heratti kuitenkin se, ettd kuinka pitkélle oma mielipide vaikuttaa kun on
kuitenkin vain “yksi ddni meressd.”. Asiakkaat kommentoivat, ettd “Kylldhdn
siitd hyvin herkasti tulee esiin, jos on jotain aivan, totaniin, huonookin 16ytyy siel-
tda. Kylld se esiin tulee. Kylld ihmiset osaa sanoa.”. Toinen asiakas puolestaan
painotti, ettd muutoksia voi tulla vain “Jos siind todella annetaan sitdi palautetta,
mika on niinku totta. Et tulee mydskin esille sitten jos on jotakin epakohtia. Etta

ne tuodaan sitten esille. - - Pystytddn korjaamaan niitd sitten.”. Eras vastaaja tii-
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Vvistad: “Jos jottain tapahtuis, ettd jottain kehitettais, nii se on jotain mita asiak-

’

kaat haluaa.”.

Noin puolet vastaajista vastaisi mieluiten haastattelun kautta tapahtuvaan asiakas-
tyytyvaisyysmittaukseen. Syyksi he sanoivat, ettd he kokevat lomakkeet liian pit-
kiksi, tyolaiksi, tylsiksi tai arsyttaviksi. Haastattelun he kokevat sujuvan muka-
vammin, koska siind saa vain vastailla kysymyksiin, eikd tarvitse itse kirjoittaa.
Haastattelussa tulee erdan vastaajan mukaan enemman vuorovaikutusta ja asiat
tulevat selkedmmin ja monipuolisemmin kaytya lapi. Yksi vastaaja kuitenkin pai-
notti, ettd haastattelu ei saa olla liian pitk&kestoinen vaan muutaman minuutin mit-
tainen. Noin puolelle puolestaan ei ollut véli& kumpaan vastaa. Vain yksi arveli
suosivansa mieluummin lomaketta, jos siin& on selkeat vaihtoehdot. H&n koki sen
nopeammaksi kuin haastattelun. Yksi toinen haastateltava toi esiin, ettd tietoko-
neen kautta tdytettdva lomakekysely on kéaytannollinen, koska siind saa valita

ajankohdan, jolloin kyselyyn haluaa vastata.

Vastaajille herési myos ajatuksia vastausten laadusta ja houkuttelevuudesta mitta-
ustavan mukaan. Yksi vastaaja arvioi lomakekyselyn tuottavan enemman tulosta
pitké&lla tahtaimelld ja haastattelujen puolestaan tuottavan varmemmin aineistoa:
”(Lomake) houkuttaa tietysti ihmisia niinku suurempana maarang, pitemmalla
kantaimella vastaamaankin. Mutta tietysti tdammonen taas, tallahan saa sit var-

’

masti, jos hihasta vaan ottaa niin, tai pyytdd niin.”. Toinen haastateltava arvioi
haastattelujen tuottavan laadukkaampaa aineistoa: “Ehkd sitd lomaketta pddsee
pakenemaan nopeemmin, kun laittaa sen vaan sivuun aina. Se voi olla, etta ehka

Sitd tulee haastatteluun vastattua siis paremmin silloin.”.

Aineistosta kavi ilmi, ettd henkilékohtainen haastattelu asiakastyytyvaisyysmitta-

uksen puitteissa oli monelle ensimmaéinen kerta.
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7.3 Tutkimusten yhtenevyydet ja kokonaiskuva

Kun vertaillaan molempien tutkimusten kvalitatiivisia tuloksia toisiinsa, niista
voidaan 10ytaa asioita, jotka nousevat selkeésti esiin molemmista aineistoista. Ai-
neistoista 10ytyy myos asioita, jotka ovat erilaisia maéarallisessd ja laadullisessa

tutkimuksessa, mutta selkeyttavat siten kuitenkin tutkimusongelmaa.
7.3.1 Hotelliyépyminen

Hotelliyon varaaminen ja sisadnkirjaus sujuvat asiakkaiden mielestd hyvin ja ne
eivat siten kaipaa mitddn muutoksia. Yksi molemmista aineistoista selkedsti esiin
nouseva yhtenevé asia oli vastaajien erityinen tyytyvaisyys vastaanoton toimin-

taan. Se sai paljon kiitosta, eikd mill4&n osa-aluille kaivattu parannuksia.

Hotellihuone koettiin molemmissa tutkimuksissa kokonaisuudessaan hyvéaksi. Yh-
tenevaisyyksina aineistoista nousi esiin, ettd huoneessa parannusta haluttiin kui-
tenkin sdngyn narisevuuteen, huoneen alhaiseen lampdtilaan ja uudempiin televi-
siothin. Molemmissa aineistoissa toivottiin myos, ettd huoneen varustukseen kuu-
luisi tohvelit kaikille yopyjille. Kvalitatiivisesta tutkimuksesta puolestaan nousi
selkedsti esiin, ettd asiakkaat halusivat paivitysta huoneen sisustukseen ja erityista
huomiota kiinnitti seindn ylareunassa olevan boordi-nauhan vanhanaikaisuus.
Vaikka tdmé yksityiskohta ei noussut yhtenevasti esiin molemmista aineistoista,
kannattaa se kuitenkin noteerata, koska juuri tdmaé tietty yksittainen tekija nousi
yllattavan selkeasti esiin asiakkaiden haastatteluissa. Molemmissa aineistoissa
siisteys puolestaan koettiin kokonaisuudessaan hyvaksi pienistd satunnaisista po-
lyisista kohdista huolimatta. Adnieristyskin koettiin hyvaksi, tosin kvantitatiivi-
sesta aineistosta 1oytyi myos sellaisia vastaajia, jotka vaikuttivat olleen erittéin
tyytymattomia aanieristyksen riittavyyteen. Kenties heidén kohdalleen on sattunut
jokin poikkeuksellisen aanekés seindnaapuri, eivatkéd he ole pyytaneet henkildokun-
taakaan puuttumaan tilanteeseen. Normaaliin meluun huoneiden &&nieristys lienee

siis riittava.

Aamiaisen kohdalla molemmissa tutkimuksissa nousi esiin, ettd monet asiakkaat

kaipasivat aamiaiselle pekonia. Erityisesti miehid tdmé puute oli jdényt harmitta-
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maan. Yhtenevéisend asiana tuli esiin my0s se, ettd asiakkaat olivat havainneet
kuivahtamisen merkkeja joissain ruokalajeissa. Asiakkaat mainitsivat tassa yhtey-
dessa leivét, leikkeleet, latyt ja juustot. Muutoin aamupalaan jarjestelyineen oltiin

oikein tyytyvaisia.

Ravintolan kohdalla yhtenevéna asiana esiin nousi ruoan hinta-laatusuhde. Asiak-
kaat kokivat ruoan liian hintavaksi. Joissain tapauksissa syyna oli annosten pie-
nuus ja toisissa ruoan laatu. Molemmista aineistoista nousi esiin myds se, etta ra-
vintolassa ei ehka aina ole riittdvasti henkilokuntaa asiakasméaréa kohden. Tamén
takia tyontekijoilla ei ole riittdvasti aikaa hoitaa téitadn huolellisesti, mikd nékyy
esimerkiksi unohdusten muodossa tai palvelun hitautena. Kiireys vaikuttaa myos
ravintolan tunnelmaan niin paljon, etté asiakaskin sen huomaa mm. tyontekijoiden
stressaantuneisuudesta ja kiireestd. Muut osa-alueet kuitenkin olivat asiakkaiden

mielestd kunnossa ja myds ravintolan asiakaspalvelu kerdsi erityista kiitosta.

Kylpylan kohdalla esiin nousi se, etté tietyilla osa-alueilla puolet asiakaskunnasta
kaipasi parannuksia. Molemmissa aineistoissa asiakkaat mainitsivat, etti yleinen
taso on laskenut, paikat ovat kuluneita ja saunoista ei saa kunnollisia 16ylyja. Kva-
litatiivisessa tutkimuksessa tarkennuksena tuli esiin, ettd parannuksia kaipaisivat
erityisesti pesu- ja pukuhuonetilat sekd saunat. Itse kylpylan puoli vaikuttaisi ole-

van vastaajista vield kunnossa.

Yhtenevadisend syynéd hotellin valintaan suurimmalla osalla vastaajista vaikutti
kylpylé tai sitten vaihtoehtoisesti seké kylpyla etté hotellin sijainti. Hotelli oli suu-
rimmalla osalla vastannut odotuksia ja monet olivatkin kdyneet hotellilla jo ai-
emmin, joten he tiesivat hotellin jo entuudestaan. Yhtenevaisena asiana aineistois-
ta kuitenkin kavi ilmi, ettd hotelliin kaivattaisiin pientd kasvojen kohotusta pinta-
remontin muodossa, silla hotellin ika alkaa jo ndkyd. Tama saattaisi olla hotellille
erittainkin kannattavaa pitkalla tahtaimelld, silla pienelld yleisilmeen kohottami-
sella niin huoneissa kuin yleisissakin tiloissa hotellin yleisvaikutelma paivittyisi ja
asiakkaat kokisivat saavansa rahoilleen enemmén vastinetta. Samalla hotelli voisi
houkuttaa my®6s sellaisia asiakkaita, jotka eivét tulisi hotellille pelkéstaan kylpylan

vuoksi vaan esimerkiksi sen viihtyisyyden takia. Jos sisustus olisi jotenkin hieman
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tavallisesta poikkeava, jo se itsessadn voisi tuoda asiakkaita, jos sitd vain mainos-

tettaisiin riittavasti.

Molemmissa tutkimuksissa kavi myos ilmi, ettd hotelliyén hinta saatetaan kokea
korkeaksi, koska hotelli on vastaajien mielestd perustasoa. Tdma taas johtunee
siitd, ettd asiakkaiden minimiodotukset ovat nyky&an nousseet mm. yritysten toi-
minnan nousun vuoksi ja he ehk& odottavat saavansa rahoilleen enemman vas-
tinetta kuin ennen. Toinen molemmissa aineistoissa esiin tuleva asia oli saada ho-

tellin parkkipaikalle enemman autojen lampopistokkeita.

Valtaosa asiakkaista ei kokenut tarpeelliseksi mahdollisuutta yopya ilman kylpy-
lan kayttdoikeutta. Molemmissa aineistoissa oli kuitenkin pieni osa, joka koki ta-
mén tarpeelliseksi. Kvantitatiivisen tutkimuksen tuloksien mukaan jopa melkein
viidesosa vastaajista ei jostain syysta ollut kayttanyt kylpylaa yopymisen yhtey-
dessé. Sen vuoksi tatd vaihtoehtoa ehka kannattaisi kuitenkin harkita, koska mie-
luummin hotelli varmaankin ottaa hiljaisina aikoina hieman vdhemmé&n maksavan
asiakkaan kuin ei asiakasta ollenkaan. Tallaisen vaihtoehdon tarjoaminen ei vaadi
hotellilta paljoakaan resursseja. VVoisi myos ajatella, ettd jos pelkkien hotelliyéva-
rausten ei haluta vievén sijaa kylpylagilta sesonkiaikoina, pelkk&& yopymista voi-
taisiinkin tarjota vain hiljaisempina aikoina tai kenties myoh&én illalla saapuville,
jotka kaipaavat pelkkaa yosijaa mutta kdantyvat ovelta saapumisajankohtaan nah-

den korkean hinnan vuoksi.
7.3.2 Asiakastyytyvaisyysmittaukset

Kvantitatiivisesta ja kvalitatiivisesta aineistosta voisi vetdd muutamia johtopédé-
toksid koskien asiakastyytyvaisyysmittauksia. Ensinnakin kvantitatiivisen tutki-
muksen otanta jai pieneksi. Kvalitatiiviseen tutkimukseen vastanneet puolestaan
kommentoivat, ettd lomakkeen kautta vastaaminen tuntuu heista ty6laélta ja tyl-
séltd. Siten voisi ajatella, ettd otanta on ja&nyt pieneksi kvantitatiivisessa tutki-
muksessa, koska suurin osa asiakkaista ajattelee kyseiselld tavalla. Valtaosa lo-
makkeella vastanneista uskoi vastaamisen kehittdvan heidédn saamaansa palvelua.
Koska vastaajia oli niin vahén ja suurin osa ajatteli edella mainitulla tavalla, voisi

ajatella seuraavasti: jotta asiakas vastaa asiakastyytyvaisyysmittaukseen lomak-
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keella, hanen taytyy todella uskoa sen kehittdvan palveluita. Koska vastausmaaré
oli niin pieni, voi olettaa, ettd suurin osa ei usko asiakastyytyvaisyysmittausten
kehittdvan palveluita. Tata ajatusta tukee myos se seikka, ettda haastatteluun vas-
tanneet suhtautuivat palveluiden kehittymiseen hieman epévarmasti. Namé vastaa-
jat olivat suostuneet mittaukseen suurimmaksi osaksi vain siksi, koska heita tultiin
henkil6kohtaisesti ’vetiméédn hihasta”. Muutamat kommentoivat opinndytetyon
olleen péésyy tutkimukseen vastaamiseen. Siten voisi ajatella, ettd koska suurin
osa ihmisisté ei usko asiakastyytyvaisyystutkimuksen kehittdvan palveluita, var-
min tapa saada luotettavaa aineistoa on kerata se mieluummin kvalitatiivisesti
haastatteluilla kuin kvantitatiivisesti lomakkeiden muodossa. Siten saadaan var-
masti riittavasti laadukasta aineistoa, joka my0s tarjoaa kattavan otannan kohde-
ryhmasta. Yksi haastatteluun vastannut totesi nimittéin itsekin, ettd lomakkeelle
on helpompi vastata huolimattomammin ja haastatteluun tulee sitten sitd vastoin
vastattua paremmin. Ta&mé johtunee siité, ettd haastattelutilanteessa jo kohteliai-
suussyistd vastaa kysymyksiin paremmin kuin ehk& jaksaisi alkaa Kirjoittaa lo-
makkeelle. Vaikka aiemmin todettiin, ettd naiset saattavat vastata mieluummin
lomakkeelle, on kuitenkin kannattavampaa keraté aineisto haastatteluina. Voidaan
nimittdin ajatella, ettd useimmin henkilokohtaisesti kysyttdessa vastahakoisem-
mankin henkilon saa suostumaan haastatteluun paremmin kuin vastaamaan pape-

riin, joka ei pysty hantad millaan tavalla suostuttelemaan.

Aineistoja vertaillessa nousee esiin myo6s se, etta suurin osa kvantitatiiviseen tut-
kimukseen vastanneista oli naisia ja kvalitatiiviseen tutkimukseen vastanneista oli
miehid. Tdman perusteella vetaisin johtopaatoksen siité, ettd naiset suosivat mie-
luummin epésuoraa palautteenanto-tilannetta esimerkiksi Kirjallisen palautteen
muodossa. Naiset herkempané sukupuolena eivét ehka uskalla antaa suoraa palau-
tetta henkil6kohtaisessa ja intiimimmassa haastattelussa. He ehka jannittavat haas-
tattelutilannetta enemman kuin miehet. Miehet puolestaan saattavat suosia haastat-
telutilannetta, koska he eivat jannita sitd ja kokevat positiivisena sen, etta he eivét
joudu Kirjoittamaan mitdan. Monet miehet nimittdin ilmaisivat tutkimuksessa, etta
kirjallisen palautteen antaminen tuntui tylsélté tai tyolaaltd. Kukaan otannan nai-
sista ei maininnut tat4 seikkaa, joten naiset luultavasti eivat koe kirjallista palaut-

teenantoa tyolaaksi.
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Kvantitatiivisen tutkimuksen tulosten perusteella voi paatelld, ett4 nuoriso ja se-
niorit viittaavat enimmakseen kintaalla lomakkeella suoritettaviin asiakastyytyvéi-
syyskyselyihin, haastatteluihin he puolestaan vastaavat. Maaréllisista tuloksista
voisi myos péatelld, ettd ulkomaiset eivat myodskéan vastaile lomakekyselyihin
kovin innokkaasti. Ehka syyné on se, ettd he harvemmin palaavat enda kyseiselle
paikkakunnalle, sill& he luultavasti haluavat nahdd Suomesta muitakin kohteita,
eikd palautteen antamisesta sinansa ole heille hyotya. Ruotsalaiset ehké vastasivat
siksi, ettd lomake oli heidan aidinkielellddn ja he todenndkdisemmin saattavat

kayda samalla hotellilla useammankin kerran sen I&heisen sijainnin vuoksi.

Otannasta voi my6s huomata, ettd tydmatkalaiset eivét halua vastata asiakastyyty-
vaisyysmittauksiin, silld kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaikki vastaajat olivat
vapaa-ajan matkalaisia ja kvalitatiivisessa tutkimuksessakin vain yksi vastaaja oli
tyoématkalla. Tyomatkalaiset luultavasti ovat liian kiireisid vastailemaan tutkimuk-
siin, vaikkakin asiakastyytyvéisyystutkimuksen avulla tehtdvistd mahdollisista
parannuksista luultavasti olisi eniten hyotya heille, koska he saattavat kayttaa sa-
maa hotellia hyvinkin usein, esimerkiksi viikoittain. Voisi myos ajatella, etta tyo-
matkalaisilta vastauksia saa paremmin haastattelujen avulla, koska oma-
aloitteisesti he eivat luultavasti ainakaan vastaa, joten lomakkeen avulla heilta voi
olla hyvin turhauttavaa yrittada keratd vastauksia. Siksi haastattelujen kautta heita-
kin on helpompi saada vastaamaan, koska silloin on edes pieni mahdollisuus saa-
da heidan huomionsa asialleen. Ajankohdan valinnassa kannattaisi myds suosia
ilta-aikaa, silla aamuisin heilld ei tunnu olevan aikaa vastata, koska erindiset tyo-

tehtavét kutsuvat heita.
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8 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Arvioitaessa tutkimuksen onnistuneisuutta on syyta kiinnittdd huomiota muuta-
maan ominaisuuteen, nimittdin tutkimuksen reliaabeliuteen ja validiuteen. Néille
tutkimuksen laadusta kertoville ominaisuuksille on olemassa monenlaisia méaari-
telmid (Hirsjarvi & Hurme 2011, 186-188). Tassa tutkimuksessa niitd on paatetty
tulkita ehkd niiden perinteisimmisséd muodoissa seuraavasti: reliaabelius tarkoittaa
mittaustulosten toistettavuutta ja validius tutkimusmenetelmén péatevyytta eli ky-
kya mitata niita asioita, joita oli tarkoituskin mitata (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2009, 231). Reliaabeliudella tarkoitetaan siis kdytannossa sita, ettd jos samaa tut-
kimushenkiloa haastateltaisiin uudemman kerran, hénelta saataisiin samanlainen
aineisto kuin aiemmallakin tutkimuskerralla (Hirsjarvi & Hurme 2011, 186). Va-
lidiudella taas arvioidaan sitéd, koskeeko lopullinen tutkimus niita asioita, mita sen
on oletettukin koskevan (Hirsjarvi & Hurme 2011, 187).

Koko tutkimuksen validiteetin ja reliabiliteetin voisi katsoa olevan kokonaisuu-
dessaan hyva. Tadma johtuu siité, ettd tutkimuksessa pééatettiin painottaa kvalitatii-
visia tutkimustuloksia, joita saatiin siis myds kvantitatiivisen tutkimuksen avulla.
Tutkimuksessa péétettiin painottaa juuri laadullisia tutkimustuloksia, koska niissa
validiteetin voi olettaa olevan hyva. Laadullisessa tutkimuksessa siis saatiin selvil-
le niita asioita, mitd oli tarkoituksenakin tutkimusta aloitettaessa: aineistosta saa-
tiin selville, mihin asioihin hotelliasiakkaat ovat tyytyvéisid ja mihin he puoles-
taan kaipaisivat parannusta. Tatd vditettd tukee se seikka, ettd tutkimus saatiin
suoritettua siten, ettd saavutettiin aineiston kylladntyminen. Siten voi olettaa, ettd
saatiin keréttya sellainen aineisto, jossa tulevat esiin kaikki mahdolliset seikat,
jotka on mahdollista saada selville timanhetkisestd kohderyhmastd. Maaréllisesséa
tutkimuksessa validiteetti puolestaan kérsi paljon, koska vastauksia ei tullut riitta-
vésti luotettavien tutkimustulosten saamiseksi. Siksi kvantitatiivisia tuloksia voi-
tiin pitdd vain suuntaa antavina. Toisaalta mielesténi niin laadullisen kuin maéaral-
lisenkin tutkimuksen reliabiliteetin voisi todeta olevan hyva, silla jos molemmat
tutkimukset toistettaisiin samoille henkilGille samassa tilanteessa, ei ole mitdan
syyta olettaa miksi he eivét vastaisi tutkimukseen samalla tavalla kuin ensimmai-

sellakin kerralla.
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Ennen tutkimuksen aloitusta asettamani hypoteesit tuntuivat suurimmaksi osaksi
osuvan aika hyvin kohdalleen, mika tietysti on luonnollista, koska nekin perustui-
vat asiakkailta saatuun suoraan palautteeseen. Tutkimusten tulosten avulla voi
kuitenkin huomata, ettd hypoteesit patevat myods muidenkin kuin yksittéisten asi-
akkaiden kohdalla. Tama tulos on positiivinen, silla silloin yksittaisiltakin asiak-
kailta saatu suora palaute heijastelee koko asiakaskunnan mielipiteitd ja siten il-

man suurempaa tutkimustakin keratty palaute on palveluntuottajalle arvokasta.

Mielesténi tutkimuksen avulla saatiin uutta hyodyllisté ja k&ytannollista tietoa asi-
akkaiden ajatuksista ja siitd, mita he toivoisivat lisad hotellin palvelutuotteeseen.
Né&iden olennaisesti asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien tyytymattomyystekijoi-
den korjaamisella pystyttéisiin tehokkaasti rakentamaan asiakastyytyvaisyytta yha
paremmaksi. Monet esiin tulleet kehitysehdotukset eivét luultavasti ole ainakaan
kovin vaikeita toteuttaa, jos ne vain taloudellisella saralla ovat mahdollisia: tohve-
lit on helppo jarjestéda asiakkaille huoneisiin siivoojien mukana, pekonin lisays
aamupalalle ja aamiaisruoan tuoreuden varmistaminen tuskin lisdavat liian suurta
lisataakkaa aamupalahenkilokunnan harteille eiké huoneiden lampdtilan kohotta-
minen varmaankaan vaadi muuta kuin taloudellista lisdpanostusta. Muut muutok-
set vaatisivatkin sitten hieman suurempaa vaivanndkoé ja rahallista panosta: huo-
neiden sisustuksen ja yleisten tilojen péivittdminen, séankyjen ja televisioiden uu-
siminen, parkkipaikan sahkotolppien lisadminen, kylpylan sauna-, pesu- ja pukeu-
tumistilojen remontointi sekd henkilokunnan lisédminen ruuhka-aikoihin tuovat
paljon lisdkuluja. Toisaalta ne tosin voisivat tulevaisuudessa kuitenkin maksaa
itsenséd moninkertaisesti takaisin lisdantyvien asiakasvirtojen avulla. Esimerkiksi
huoneiden uudelleen sisustamisessa tdytyy muistaa, ettd jo pienilla muutoksilla
saa paljon aikaiseksi. Esimerkiksi jo uusien tapettien, televisioiden, verhojen ja
paivépeitteiden uusimisella olisi suuri vaikutus huoneen yleisilmeeseen. Huone-
hinnan ja ravintolan ruoka-annosten hinta-laatusuhteen tarkistaminen myoskin
kannattanee, silla sekin voi lisata myyntid. Mielestani myos pelkén hotelliydopymi-
sen tarjoaminen vaihtoehtona kylpylaydlle edella mainittuina ajankohtina ei sulki-

si mitdan pois vaan avaisi uusia rahavirtoja.
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Haluaisin viel& tuoda esiin muutamia asiakkaiden esittdmid yksittéaisia toivomuk-
sia, jotka mielestani olivat erityisen hyddyllisia ja helppoja toteuttaa ja toisivat
varmasti iloa koko asiakaskunnalle. Niiden avulla asiakkaita olisi helppo ilahdut-
taa ja siten lisatd asiakkaiden tyytyvéisyyttd hyvélla hyotysuhteella. Yksi van-
hempia asiakas esimerkiksi kertoi, ettd hanen mielestaan kylpylan puolelle oli pit-
k& matka kavelld, varsinkin kun kylpyldssa kavi usempaan kertaan. Siksi olisikin
ehkd kannattavaa pyrkia sijoittamaan iakkdampien asiakkaiden huoneet mahdolli-
simman l&helle kylpyl&, sill& monet vanhemmat ihmiset saattavat olla jollain ta-
valla liikuntarajoitteisia. Yksi toinen asiakas puolestaan olisi halunnut menna luis-
telemaan l&helle hotellia esimerkiksi meren jaalle. Tamakin idea vaikuttaisi hyvél-
ta, silla siten hotelli saisi lisattyd palveluihinsa lisdtekemistd lapsiperheille ja
miksei muillekin asiakkaille. Hotelli voisi ulkoistetusti hankkia jonkun jaadytta-
méaan luistelukentdn hotellin viereen meren jaalle talvisin. He myos huolehtisivat
kentan yllapidosta talven ajan. Toinen vaihtoehto olisi kayttaa kenttaa jaacurlin-
giin. Hotelli vain hankkisi yhdet vélineet peliin, joita he voisivat vuokrata tai lai-
nata asiakkaille. Monet perheet nimittdin varmaankin ilahtuisivat tasta mahdolli-
suudesta ja se taas osaltaan lisdisi asiakastyytyvéisyytta ja hotellin mainetta. Ho-
telli voisi my6s hyodyntaa luistelumahdollisuutta esimerkiksi markkinoinnissaan
ja siten perheetkin tietéisivat varautua hotelliyopymiseensa luistimien kera. Jos
luistinradan yllapitdminen koko talven ajan ei olisi mahdollista, ehk& sen voisi
toteuttaa edes talvilomien ajaksi. Koska vastaajat kehuivat hotellia ympardivéaa
luontoa kauniiksi, olisi mukavaa jos asiakkaat voisivat menné luontoon tekemé&an
jotain myos talvisin. Hotellin sijainti on kuitenkin suuri kilpailuvaltti verrattuna
keskustan hotelleihin, jotka sijaitsevat keskelld kaupunkia. Siten hotelli voisi
my06s markkinoinnissaan korostaa myos ulkoiluaktiviteettien mahdollisuutta lahel-
I& olevan luonnon rauhassa. Tama sopisi myds hyvin Restel-ketjun liikeideaan,
jossa korostetaan hotelliketjun luonnonldheisyyttd. Samalla asiakasta aktivoitai-
siin, joka estéisi asiakkaan tylsistymisen ja siten tyytymattémyyden herdédmisen
itse palvelutuotteeseen kuten edelld mainitussa asiakastyytyvaisyyden teoriassa

tuli esiin.

Tutkimuksesta kavi myo6s ilmi, ettd moni asiakkaista ei ollut tyytyvdinen kylpylan
tasoon ja kaipasi siihen parannusta. Tdma on hyvin tarked seikka tietdd, sill& suu-
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rin osa asiakkaista oli tullut hotellille juuri kylpyldn vuoksi. Koska tdma on ollut
monella paasyyna hotelliyopymiseen, olisi erittdin tarkedd pystyd myos taytta-
maan asiakkaan odotukset talla osa-alueella. Esiin tuli myos se, ettd monet asiak-
kaat lukivat kylpylan olevan samaa yrityst4 hotellin kanssa. Siten kylpylén tasolla
on suuri vaikutus hotellin viehdtysvoimaan. Siksi hotellin ja kylpylan tulisi olla
tiiviissa yhteistydssa kehittdmassa palveluitaan. Asiakkaille ei riitd, ettd yksi osa
palvelua toimii vaan koko palvelupaketin taytyisi olla toimiva. Jos asiakkaat pet-
tyvat kylpylaan, eivatka tule siksi takaisin, myds hotelli menettaa talléin asiakkai-
ta, vaikka sen palvelut olisivatkin miellyttdneet asiakkaita.

Edelld mainitut uudistukset eivat auttaisi pitdimaan vain vanhoja kanta-asiakkaita
vaan ne voisivat tuoda myos uusia. Vastauksista kavi ilmi, ettd erityisesti nuo-
remmat asiakkaat kiinnittavét tarkempaa huomiota sisustukseen ja yleiseen ilmee-
seen. Tdhdn voi omalta osaltaan vaikuttaa hotellialan palveluiden tason kiivas ke-
hittyminen viime vuosikymmenind. Nuoremmat asiakkaat ovat tottuneempia kor-
keatasoisiin hotelleihin ja vaativat hotellilta siksi enemmaé&n. Vanhemmat asiakkaat
puolestaan ovat ndhneet myos alan ensiaskeleet ja ovat ehké siksi tyytyvaisempia
myos pelkistetympiin palveluihin. Siten hotellin yleisilmeen kohottamisella voi-
taisiin vedota enemman myds nuorempiin henkil6ihin ja saada hotellille sita kaut-
ta enemmaén tdmén asiakasryhmén edustajia. Toisaalta vastauksista tuli myds ilmi,
ettd kanta-asiakkaatkin kaipaavat sitd, ettd ensi kerralla jokin olisi hieman parem-
min ja heidéat yllatettaisiin jollain positiivisella tavalla. Tall6in asiakas tietéisi, etta
hantd arvostetaan kuten asiakastyytyvaisyyden teoriasta kay edelld ilmi. T&hén
tarpeeseen hotellin tulisi pystyd vastaamaan, vaikka asiakas ei edes itse tietdisi,
mitd han toivoo palvelutuotteeseen lisdd. Palvelua kehittdmalla kanta-asiakkaan
toiveet pystytddn tayttdmaan uudella tavalla. Talla hetkelld vastauksista nakee
mielesténi selkedsti sen, ettd asiakkaat kokevat hotellin olevan perustasoa. He ovat
asiakastyytyvaisyystyypiltddn odotustensa mukaista palvelua saaneet, kuten teori-
an mukaan odotettavissa olikin. Positiivista tdssa asiakastyytyvaisyystyypissa on
se, ettd asiakkaat luultavasti jatkavat hotellilla kéyntid, ellei joku muu vastaava
Kilpailija pysty houkuttelemaan heité jollain asialla muualle. Esimerkiksi edella
mainituilla kehitysideoilla hotelli voitaisiin saada nousemaan uudelle tasolle, jol-
loin kanta-asiakkuuksienkin jatkuvuutta pystytdén vahvistamaan. Hotellihan kuu-
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luu Restel-ketjuun, jossa asiakkailla on mahdollisuus kanta-asiakkuuteen eli siten
ketju pyrkii siis tallakin hetkella sitouttamaan asiakkaitaan kayttamaan heidan ho-
telleitaan. Tutkimuksen mukaan hotelliasiakkaat luultavasti ovat perustyytyvaisié,
mutta avoimia myos kilpailevien yrityksien houkutuksille. Parannuksilla asiakkai-
ta pystyttaisiin sitouttamaan enemman ja kanta-asiakkaiden tyytyvaisyystasoa voi-
taisiin nostaa, jolloin he eivét edes haluaisi mennd muualle houkutuksista huoli-

matta.

SWOT-analyysin eli vahvuuksien, heikkouksien, mahdollisuuksien ja uhkien
madrittelemiselld voidaan luoda pieni yleishahmotelma hotellin tdmén hetkisesta
tilanteesta ja tulevaisuudenkuvista tutkimuksessa esiin tulleiden asioiden perus-
teella. Hotellin vahvuuksiin talla hetkelld kuuluu vahvasti sen asiakaspalvelu, joka
onkin tarkein asia palvelutuotetta tuotettaessa. Tama on todella merkittava positii-
vinen tekijd, joka antaa hyvéan pohjan palvelutuotteen tuottamiselle. Toinen mie-
lesténi tarked vahvuus on se, ettd monelle asiakkaalle hotellilla lomailu tuntui ole-
van tapa, joten hotelli on onnistunut sitouttamaan asiakkaitaan. Suurin osa asiak-
kaista tuntui olevan tyytyvaisia hotelliydhon ja siten palvelutuotteen osaset tuntu-
vat olevan kokonaisuudessaan hallinnassa ja asiakas on saanut hotellilta l&hdetty-
aan odotustensa mukaisen palvelutuotteen. Hotellin heikkouksiin kuuluu ehké se
tekija, ettd hotelli ja kylpyla ovat eri yritystd. Hotellin markkinointi kuitenkin luo
asiakkaille kuvan yhtendisesta yrityksestd. Tdma puolestaan antaa odottaa tasalaa-
tuista palvelutuotetta. Taman tasalaatuisuuden valvominen, toteuttaminen ja kehit-
tdminen on kuitenkin vaikeaa, koska hotelli ja kylpyla ovat eri yritystd. Toinen
heikkous on se, ettd hotelli antaa talla hetkelld kilpailijoilleen mahdollisuuden
vieda asiakkaansa, koska asiakkaiden odotuksia ei ole pystytty ylittdimaan. Hotel-
lin suurimpana mahdollisuutena tulevaisuudessa nakisinkin palvelutuotteen tér-
keimmén osan, ydintuotteen eli hotellihuoneen, kehittdmisen. Tutkimustuloksien
perusteella tiedetd&n, mit4 asiakas toivoo hotellihuoneessa parannettavan ja siten
kehitysta tapahtuisi juuri niilla asioilla kuin olisi tarpeenkin. Myos kylpyléassa to-
teutettava remontti asiakkaiden toivomissa kohteissa tulisivat todella tarpeeseen.
Tasalaatuisuuden vuoksi olisi tietysti hienoa, jos muutkin asiakkaiden kehitta-
misideat voitaisiin toteuttaa. Negatiivinen kokemus kuitenkin herattad yleensa ai-
na tunteita ja aiheuttaa paljon harmistusta asiakkaalle, joten siksi asiakkaat var-
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masti olisivat erittdin tyytyvéisia, jos havaitsisivat esille tuomissaan asioissa pa-
rannusta. Tulevaisuuden uhkakuvana onkin ehka siten, ettd asiakkaiden palautetta
ei oteta huomioon ja siten kehitysta ei tapahdu asiakkaiden toivomissa asioissa.
Talloin asiakas huomaa, etta hotelli ei kehitd toimintaansa ja siksi asiakas joutuu
pettymé&an toiseenkin kertaan. Tamé voi johtaa siihen, ettd henkilo ei siksi valtta-

métta endd palaa hotellin asiakkaaksi uudelleen.

Tutkimuksessa haluttiin myos selvittda asiakkaiden motivaatiota vastata asiakas-
tyytyvaisyysmittauksiin. Saatujen tulosten perusteella voisi vetaa sen johtopaatok-
sen, ettd suurin osa ihmisista suhtautuu asiakastyytyvéisyyskyselyihin kayttayty-
misen vaikutus- hierarkian mukaisesti eli heille mittauksilla ei ole oikeastaan mi-
tdan sen oleellisempaa merkityst4, mutta jos tilanne on sopiva, he saattavat vastata
kyselyyn. Tama tuli esiin varsinkin kvalitatiivisessa tutkimuksessa, silla asiakkais-
ta huomasi, ettd he suostuivat kyselyyn, koska eivat keksineet mitédén syytd myos-
kaan kieltaytya. Joillain vastaamiseen vaikutti myos tutkimuksen sidonnaisuus
opinndytetyohon. Vastaajat eivat myoskaan aivan ehdottomasti uskoneet, etta vas-
taaminen kehittdd hotellin palveluita, mutta olivat kuitenkin toiveikkaita sen suh-
teen. Siten he eivat toimineet korkean eivatkd matalan sitoutumisen hierarkian
mukaan. He eivat mydsk&éan toimineet kokeellisen hierarkian tavoin, koska heidéan
motivaationaan vastata ei ollut kokeilla vaikuttaako se heiddn saamaansa palve-
luun vaan suostumisen syyna oli pikemminkin sopiva ajankohta ja henkil6kohtai-
nen lahestyminen. Kvantitatiivisen tutkimuksen pienen vastausmaaran perusteella
Voisi sanoa, ettd saadakseen henkilon vastaamaan lomakkeen kautta asiakastyyty-
vaisyysmittaukseen, hanen taytyy suhtautua mittauksiin korkean sitoutumisen hie-
rarkialla eli siten, ettd he uskovat sen kehittavan palveluita. Tallaisia ihmisia asi-
akkaista tuntuu kuitenkin olevan vain pieni osa, joten jos haluaa varmasti saada
kerdttya riittavasti aineistoa, kannattaa asiakastyytyvaisyysmittauksissa kallistua
haastattelujen puoleen. Tulosten perusteella voi myos pééatella, ettd naiset vastaa-
vat mieluummin lomakkeisiin ja miehet haastatteluihin. Siten tutkimustapaa voi
harkita myos tutkimuskohteen tai -kohteiden sukupuolen perusteella. Asiakastyy-
tyvaisyysmittaukset koettiin asiakkaiden keskuudessa tarpeellisiksi, jotta saatai-
siin selville epakohtia ja jos niitd kehitettdisiin, muutokset olisivat ainakin sellai-
sia, mité asiakkaat ovat toivoneet.



81

Itse tutkimusta arvioitaessa on myds hyodyllista kayttdd SWOT-analyysia, jotta
saadaan kokonaiskuva sen sujumisesta. Tutkimuksen vahvuuksina nékisin selke-
asti sen, etta siihen sisaltyi sek& kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen osuus. Tutki-
mukset tukivat toisiaan tulosten luotettavuuden kannalta ja auttoivat tekemdan pa-
tevid yleistyksia. Tekeméalld molemmat tutkimukset, pystyttiin my6s vertaamaan
kvantitatiivista ja kvalitatiivista tutkimusta toisiinsa. Toinen vahvuus on myags se,
ettd tutkimuksen empiria-osuus on perustellusti toteutettu ja se nojaa vahvasti kai-
kissa vaiheissaan teoriaan. Tutkimuksen heikkouksina ndkisin sen, etta sen toteut-
taminen vei paljon aikaa, koska tutkimukseen sisallytettiin niin maarallinen kuin
laadullinenkin osuus. Myds englanninkielisen tutkimuslomakkeen tekeminen oli
turhaa, koska niihin ei vastannut kukaan. Toisaalta sit4 oli ennakolta mahdotonta
tietdd. Kvantitatiivisessa Kyselyssd matkaseuravaihtoehdoksi olisi ehdottomasti
pitanyt olla puoliso, koska monet vastaajat olivat maininneet sen avoimessa vas-
tausvaihtoehdossa. Kyselylomakkeet olisi ollut myoskin parempi tehdd Word-
ohjelmalla E-lomakeohjelman sijaan, koska E—lomakeohjelmassa esiin tuli paljon
teknisid ongelmia mm. paivitysten takia ja ne veivat turhaa aikaa ja vaivaa. YKksi
suuri heikkous oli myoskin se, ettd kvantitatiiviset tulokset eivat olleet luotettavia,
koska vastausten méaéara jai niin pieneksi. Toisaalta tdmé& samalla antoi tietoa kvan-
titatiivisesta tutkimuksessa yleisessa mielessd. Tyon mahdollisuuksina on olla
tyovalineend hotellille sen mahdollisissa tulevaisuuden kehityssuunnitelmissa.
Ty0 voi my06s antaa apua tutkimustapojen valintaan ja selkeyttdd kuvaa ihmisten
asenteista asiakastyytyvaisyysmittauksiin. Tyon uhkakuvana on se, ettd sitd ei
hyédynneta tai ettd silla saadut tutkimustulokset eivat olisikaan tarpeeksi objektii-
visia. Objektiivisuutta on vaikea arvioida, koska tutkija ei valttamatta itse pysty
tiedostamaan, jos hén ei tulkitse tuloksia puolueettomasti, vaikka itse luulisikin

niin. Toisaalta timd sama ongelma on olemassa kaikissa tutkimuksissa.

Jatkotutkimuksena hotelli voisi tulevaisuudessa suorittaa asiakastyytyvaisyytta
koskevan tutkimuksen, jolla kartoitettaisiin, ovatko mahdolliset uudistukset paran-
taneet asiakastyytyvéisyyttd tai onko asiakkaiden mieleen tullut uusia paran-
nusehdotuksia tai -tarpeita. Asiakastyytyvaisyysmittauksen saralla puolestaan voi-
taisiin jatkossa tutkia syvemmin ja yksityiskohtaisesmmin sitd, miten asiakkaat ha-

luaisivat asiakastyytyvaisyyttd mitattavan ja [0ytd4 kenties aivan uusia mittausta-
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poja tdhan tarkoitukseen. Olisi ehk& myos kiinnostavaa varmentaa tassé tutkimuk-
sessa esiin tullut seikka miesten ja naisten mieltymyseroista asiakastyytyvaisyys-
mittauksiin vastaamisessa. Samalla voisi myods syventya tarkemmin aiheeseen ja

sithen vaikuttaviin tekijoihin.
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Arvoisa hotelliasiakas!
Olen Vaasan i

1/3

Jjos voisit kayttaa muutaman hetken taman

ija ja teen

y vuoden 2011

d ipi Tropi i Olisi hienoa,
tulokset antavat arvokasta tietoa

kokemuksistasi ja auttavat hotellia

i on tarked, silla

Perustiedot

Sukupuoli

7 Nainen 7 Mies

o Tys

7 Muu, mika?

©Olen matkassa
= Yksin

17 Perheen kanssa

11 Kavereiden kanssa
7 Muu, mika?

Varaaminen

Kaikki Yy

Varasin hotelliyopymiseni
 Suoraan hotelliita
1 Hotellin myyntikeskuksesta
Internetista
1 Matkatoimiston kautta
1 Muu, mika?

Varaaminen oli mielestani

1] Helppoa
i Vaikeaa, miksi?

Palvelukokemus

Huone

Wuoteen mukavuus
Siisteys

Sisustus
Aanieristys

(esim. ivaaja, tv tms.)

Huono  Tyydyttava Hyva  Kiitettava

Miksi?
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Aamiainen
Huono  Tyydyttava Hyva  Kiitettava Miksi?
Monipuolisuus O C ©
Maku
Vastaanoton asiakaspalvelu

Sisaankirjautuminen oli mielestani
Vaivatonta ja nopeaa
Suhteellisen sujuvaa
Tyolasta ja hidasta

Uloskirjautuminen oli mielestani
7 Vaivatonta ja nopeaa
1 Suhteellisen sujuvaa
£ Tyolasta ja hidasta
i+ En osaa sanoa

Mita mielta olit vastaanoton asiakaspalvelusta?
Huono  Tyydyttavda Hyva  Kitettava

Kokonaislaatu o
Palvelualttius ¢ € 0
Kielitaito 9 Q
Ystavallisyys
Asiantuntevuus
Ravintolan palvelut
Jos kaytit ravintolan palveluita myos muulloin kuin aamiaisella, mita mielta olit ruoan seuraavista ominaisuuksista?
Huono  Tyydyttava Hyva  Kiitettava Miksi?
Ruokalista C
Maku e 0 i

Mita mielta olit hotellin ravintolan asiakaspalvelusta?

Huono  Tyydyttava Hyva  Kiitettava
Kokonaislaatu &
Palvelualttius e

Kiefitaito 0 £ o
Ystavallisyys o <
Asiantuntevuus

Sujuvuus C ¢ ¢

Muut osa-alueet

Hotelii ofi mi i yleiseita viihtyisyy
Huono  Tyydyttava Hyva  Kiitettava Miksi?
Viihtyisyys € o e

Kaytitkd majoittumisen aikana kylpylan palveluita?
1 Kylla o B
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Vastasivatko kylpylan palvelut odotuksiasi?
o1 Kylla

¢ Ei, miksi?

1 En osaa sanoa

Olivatko hotellin oheispalvelut riittavia (kauppa, lasten leikkitilat, pesulapalvelut tms.)? — -~
1 Kylla (s8]

Jaitks kaipaamaan jotain |
oheispalvelua? N

Hinta

¥ oli e
{1 Edullinen
] Sopiva
1 Kallis

Olisitko ostaa yon ilman
o Kylla

u B

7 En osaa sanoa

kylpylan i ?

Kokonaiskuva

Minka antaisit i i ?

Huono  Tyydyttava Hyva Kitettava
Hotellin kokonaisarvosana 14} ] (2] O

Miksi valitsit juuri taman hotellin
matkasi majoitukseen?

hoteliiys iasi? \alitse tyyty

{7} Olen vahvasti mydnteisesti yllattynyt. ] Olen lievasti pettynyt.

{7 Olen lievasti mydnteisesti yllattynyt. ] Olen syvasti pettynyt.
7 Hotelli vastasi odotuksia.

—> Miksi?

Mita mieita olet

£ Vastaan mi silla uskon hotellin

) En usko, etta on juuril mitaan hystya.

[ Ajattelin vastata kyselyyn ja kokeilla, jos se vaikuttaisi saamaani palveluun.
1 Ei ollut sill hetkella muutakaan tekemista.

Onko joitain asioita, jotka ovat erityisen hyvin, huonosti tai puuttuvat
kokonaan hotellin palveluista? Tahan kohtaan voit kommentoida hotellin
toimintaan liittyvia asioita ja antaa joko risuja tai ruusuja tai kimpullisen
molempia!

Sydameliinen kiitos ajastasil Lomakkeen voit jattaa joko

tai pal lanti | vastaanottoon. Mukavaa syksyn jatkoa!
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Arad hotelgést!

Jag studerar vid Vasa Yrkeshogskolan och gér en 2011 til ipi Tropi dia som mitt Det skulle vara fint om
du kunde ge en stund av din tid att fylla i den har blanketten. Ditt svar ar viktigt eftersom undeuokmngena resultat ger vardefull information av dina
erfarenheter och hjalper hotellet att utveckla dess service. Alla svar behandlas anonymt.

Bakgrund information

Kon e
£ Kvinna 1 Man

Resans betydelse——
{7 Fritid 2 Jobb

Nationalitet

7 Finsk 7 Tysk

1 Svensk 3 Négot annat, vad?
] Rysk

Jag &r pa resan - — -

1 Ensam 1 Med vanner
) Med familj 2 Négot annat, vad?

Reservering

Jag bokade min hotelnatt
17 Direkt fran hotellet
[ Fran hotellets férsaljningscentral
1 Fran natet
) Fran resbyra
1 Nagot annat, vad?

Jag tycker att gora en reservation var T

o Latt
) Svart, varfor?
Service erfarenhet
Rum — — e
Dalig \arfor?
Sangens bekvamiighet © |
Snygghet o [ ) )
Inredning '+ ° L o |
Ljudisolering o o ] VR R e
Utrustningsniva(t.ex. hartork, tv 0.s.v.) o © ] o i
Frukost
Délig  Tillfredsstaéllande  Bra  Utmarkt Varfor?
Ménsidighet ~ © e © o |
Smak o o ° o == g3l

Kvalitet © o Q ©
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Receptions kundservice

Jag tycker att incheckningen var

1 Latt och snabb
1 Relativt smidigt
) Jobbigt och langsamt

Jag tycker att utcheckningen var

[7] Latt och snabb

] Relativt smidigt

[ Jobbigt och langsamt
1 Jag kan inte saga

Vad tycker du om kundservice | receptionen?

Délig  Tilfredstallande  Bra  Utmarkt
Helhetskvalitet
Tjanstvillighet o ¢ ¢
Sprakkunskaper a
Vanlighet
Sakkunskap ¢ :

Service pa restaurangen

Om du anvande restaurangen ocksa pa en annan tid an pé frukosten, vad tyckte du om maten?
Dalig  Tillfredsstallande Bra  Utmarkt Varfor?

st 2 ” P

Smak
Kvalitet

Vad tycker du om kundservicen pa hotellets restaurang?-
Dalig  Tillfredsstallande Bra  Utmarkt
Helhetskvalitet
Tjanstvillighet 0 >
Sprakkunskaper
Vanlighet
Sakkunskap
Ledighet © G

Jag tycker att det allmanna trivseln pa hotellet var

Dalig  Tillfredstallande  Bra  Utmarkt Varfor?
Trivsel  © ¢
A du under ?
£ Ja 1 Nej

dina gar?

0 Ja
1 Nej, varfér?
(1 Jag kan inte saga

Tycker du att alla bifogande service var tillrackiiga (t.ex. butiken, barnlekutrymmen, tvétteservice 0.8.v.)?
1 Ja 1 Nej
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Saknade du nagon bifogande
service?

Pris

Jag tycker att 6vernattningens prisniva var
Billig
Lamplig
Dyr

Skulle du ha velat képa utan till
Ja
Nej
Jag kan inte sdga

Helhetsbild

Vilket vitsord skulle du ge tilt Svernatiningen i-hethet?
Dalig  Tillfredstallande  Bra  Utmérkt

Hotellets helhetsvitsord

Varfér valde du det hér hotellet for
din vemnattning?

kriver din ndjdhet.

hotellet dina fér gar? Vilj som béast
Jag &r mycket positivt dverraskad.
Jag &r lite positivt 6verraskad.
Hotellet motsvarade mina férvéntningar.
Jag ar lite besviken.
Jag ar mycket besviken.

—> Varfor?

Vad tycker du-om att svara pd kundndjdhetsunderskningar?
Jag vill svara eftersom jag tycker att dom utvecklar hotellets service.
Jag tror att det har ingen betydelse om jag svarar pa undersokningar.
Jag svarar pa undersdkningen for att se, om det paverkar servicen som jag fér pa hotellet.
- Jag hade ingenting viktigare att géra da.

Finns det nagra saker som &r sardeles bra, dalig eller saknas helt fran
hotellets service? Har kan du kommentera om saker som har nagonting
att géra med hotellet. Du kan ge ris eller ros eller bada!

Hiartlig tack for din tid! Du kan lamna blanketten p& rummet eller fora den till receptionen. Trevlig fortsattning pa hosten!

3/3
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Dear hotel guest!
I study at the Vaasa University of Applied Sciences and | do my thesis as a customer satisfaction survey 2011 for ipi T 1 would if
you could give a little bit of your time to fill in this questionnaire. Your answers are important because as a result of the survey, the hotel gets valuable

about your and can develop its services. All answers are confidential.

Backround information

2 Female 1 Male

Purpose of the trip
1 Leisure 7 Business

Nationality
11 Finnish
71 Swedish
Russian
German
else, what?

fmtravelling——— N R S i = = e

1 With my family
o With my friend(s)
0 ing else, what?

Reservation

| booked my accommodation
) Directly from the hotel
) Fromthe hotel's sales center
2 From the intemet
2 Via a travel agency
] ing else, what?

I think making the reservation was e e

) Easy
= Difficult, why?

Service experience

~Room

The bed's comfortability L] (6] o] ¢
Cleanliness @ o e e}
Interior design [ e} G 5]
Sound isolation (3] © (3]
Equipments (e.g. hair dryer, tv etc)  © o <] o
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Breakfast
Bad  Satisfactory Good  Excellent Why?
Variety
Taste
Quality

Reception's customer service

in my opinion, the check-in was
= Fastand effortiess
{7 Quite smooth
Slow and difficult

In my opinion, the check-out was
[ Fastand effortless
Quite smooth
1 Slow and difficult
1 I don't know

What do you think about service in the

Bad i y Good
Overall quality o
Willingness to serve

Language skills }

Friendliness

Expertise o ¥ 0 Q
The service in the hotel's restaurant

If you used the restaurant also at other times than at the breakfast, what did you think about the following qualities of the food?

Bad  Satisfactory Good  Excellent Why?
i . 7 v ,
Taste C < ¢
Quality c >

What do you think about customer service in the hotel's restaurant?
Bad i y  Good
Overall quality ¢ ¢ <

Willingness to serve <
Language skills
Friendiiness

Expertise

Fluency 0 0

Other dimensions of service

In my opinion, the overall cozyness in the hotel was
Bad i y  Good Why?

Cozyness

Did you use the spa during your stay at the hotel?
o Yes 71 No



LIITE 3

3/3

Did the spa meet your expectations?
i1 Yes
1 No, why?
1 | don't know

Do you feel that the hotel's other services were adequate (e.g. shop, children's playing facilities, laundry services etc.)?

[ Yes 1 No
Did you miss any service? |
Price

In my opinion, the price of my accommodation was
7 Cheap

) Suitable

1 Costly

'Wwwmﬁkahmmmwwmwm\mm.mwma:.pﬁ -
i Yes
r; No
[ Idon't know

The overall experience

How would you grade your overall experience of the hotel stay?
Bad i Good
The overall grade to the hotel o 2 o

Why did you choose precisely this
potnl for your accommodation?

Did the hotel meet your expectations? Pick the choise that best describes your satisfaction.
17 I'mstrongly positively surprised.

] I'm mildly positively surprised.

) The hotel met my expectations,

1 'ma little bit disappointed.

£ I'm deeply disappointed.

—>Why? f

What do you think about answering customer satisfaction surveys?
7 Ilike to answer them because | think they develop the services a hotel offers.

1 1 dont think that there is much use of answering the surveys.
1 I wanted to answer and try if it would have an effect on the service | get in the hotel.
1 Atthe moment | didn't have better things to do.

Is there something that is especially good, bad or totally missing from the

hotel's services? Please comment on anything you have on your mind relating
to the hotel!

Thank you very much for your time! You can either leave this questionnaire to your room or return it to the hotel reception. | wish you a
great autumn time!
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Teemahaastattelu
Perustiedot

— sukupuoli nainen/mies

— syntyméavuosi

— tybmatka/vapaa-aika

— yksin/puoliso/perhe/kaverit/muu mika?

Varaaminen

— hotelli/myyntikeskus/Internet/matkatoimisto/muu mika?
— selkeys ja sujuvuus

Vastaanotto

— sisaankirjautuminen
— henkildkunta
— info

— tilavuus

— vuode

— siisteystaso

— kunto, sisustus
— varustustaso

— &é&nieristys

Aamiainen

valikoima
maku/ laatu
jarjestelyt
tilat
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(Ravintolan palvelut)

— ravintolan kaytto? kylla/ei

— ruoan laatu/maku, ruokalistan monipuolisuus
— hintataso

— asiakaspalvelu

— tunnelma

(Kylpyld)

—  kylpylan kéaytt6? kylla/ei

— tietoisuus omistajuudesta
— vastasiko odotuksia

— tilojen toimivuus/ siisteys
— henkildkunta

Hotelli

— miksi juuri tdma hotelli

— vastasiko odotuksia? miksi?

— hintataso

— yOpyminen ilman kylpylan ké&yttdoikeutta

— oheispalvelujen riittavyys

— kokonaisarvosana: huono/tyydyttava/hyva/kiitettava, miksi?
— tuletko uudelleen? kyll&/ei, ratkaiseva tekija

— muuta palautetta hotellille

Asiakastyytyvéisyysmittaukset
— vastaatko usein jos on tilaisuus? kylld/ei, miksi?

— onko vastaamisesta hyotya
— vastaa mieluummin? lomake/haastattelu, miksi?



