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Opinnaytetydssa tutkittin Hotelli Victorian asiatgytyvaisyytta ja viihtyisyytta.

Tutkimus suoritettiin kvantitatiivisena kyselytuthuksena 27.2.—20.3.2006 Hotelli
Victorian suomenkielisille asiakkaille. Tana aikadamakkeita palautui 136
kappaletta, joista voitiin ottaa tutkimukseen mukdB4. Kyselylomakkeessa oli
yhdeksan monivalintakysymystd, joiden jokaisengéalk oli tilaa asiakkaiden omille
kommenteille. Lomakkeen lopussa tiedusteltiin dsagdken taustatietoja. Lomakkeet
analysoitiin Microsoft Excel-taulukko-ohjelman alaul

Tutkimustulosten perusteella todettiin, ettd suursa asiakkaista oli tyytyvaisia
Hotelli Victorian tarjoamiin palveluihin. Hotellinviihtyisyyttd pidettiin myds

paasaantoisesti hyvana. Asiakkaat kokivat saavhggaa asiakaspalvelua Hotelli
Victoriassa. Hotellin tiloja pidettiin siisteina. agtaanottoaulan ja ravintolan
viihtyisyyteen sek&d hotellihuoneen viihtyisyyteem yarusteluun toivottiin eniten
muutoksia. Kylpyhuone oli asiakkaiden mielestd paren varusteltu kuin

hotellihuone. Aamiaista pidettiin monipuolisendyareena.

Tutkimuksessa selvisi, ettd Finlandia Hotellit -kRianointiketjuun kuuluvien

hotellien yhteinen Finlandia Bonuskortti oli melktuntematon asiakkaiden
keskuudessa. Suurin osa vastanneita aikoo tulawdesga kayttaa uudelleen Hotelli
Victorian palveluja. MyoOs asiakkaiden antama koksaaosana vierailulleen
hotellissa oli hyva.
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The aim of this study was to solve customer satigfa and atmosphere in Hotel
Victoria. The research was performed as a quangtaturvey and the data were
collected from hotel's Finnish customers betwedorday 27th and March 20th in
2006. 136 questionnaires were received back andfi#em were analysed. There
were nine multiple choice questions in questioresa@nd after each one of them
there was space for customers own comments. lerieof the questionnaire there
were questions about respondent’s background. Hte were analysed by using
Microsoft Excel-programme.

The results indicate that a major part of the ausis were satisfied with Hotel
Victoria’'s services. Hotel's atmosphere was alstsiciered to be good. Respondents
experienced that they received good customer seatidotel Victoria. Hotel was
considered to be tidy. Respondents thought thaird&on at the reception and at the
restaurant needed to be improved. Some responkepési that the hotel room had
more facilities. Bathroom was considered to havedgtacilities. Hotels breakfast
was regarded as versatile and fresh.

The results also indicate that Finlandia Bonuscerdquite unknown among

customers. Finlandia Bonuscard is accepted incadll& that are part of the Finlandia
Hotels marketing chain. A major part of the respord answered that they are
going to use Hotel Victoria’'s services again in theure. Also the total grade that
customers gave to their hotel stay was good.
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1 JOHDANTO

Nykydan ihmiset kiinnittavat entistd enemman hudanioviihtyisyyteen ja
sisustukseen niin kotonaan kuin palveluyrityksigsak/oidaan sanoa, ettd etenkin
majoitusalalla viihtyisyys on yksi merkittava tekipalveluja valittaessa. Mielipiteita
siitd, mika on kaunista ja viihtyisda, on tietyghitda monta kuin on asiakastakin,
mutta tiettyja linjauksia voidaan palveluyrityksissehda. Tassa tyossa halutaan

selvittaa sitd, mika tekee hotellista viihtyisan.

Tama opinnaytetyd syntyi yhteistydossa Tampered|@tsevan Hotelli Victorian
kanssa. Idea lahti alun perin asiakastyytyvaisyydeattauksesta, mutta laajeni
myOohemmin koskemaan myds viihtyisyyttd. Tyon tekesmi alkoi marraskuussa
2005 ja varsinainen tutkimus tehtiin 27.2.—20.3@20Kyselylomake laadittiin

yhteisty6ssa Hotelli Victorian edustajien kanssa.

Tyon alussa kasitellaan tutkimuksen tarkoitustdkitousongelmia ja tavoitteita.
Taman jalkeen esitellaan Finlandia Hotellit -maridintiketju ja Hotelli Victoria.

TyOon teoreettisessa osiossa paneudutaan palvelasiakastyytyvaisyyteen ja
viihtyisyyteen. Sen jalkeen ké&sitelladn asiakagwdisyystutkimuksia yleisesti.
Sitten perehdytd&n Hotelli Victoriaa koskevaan itatkkseen seka siitd saatuihin
tuloksiin. Lopuksi esitellaan tulosten yhteenveta parvioidaan tutkimuksen

luotettavuutta ja patevyytta.



2 TARKOITUS, TUTKIMUSONGELMAT JA TAVOITTEET

Taméan opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia Tamglkresijaitsevan Hotelli
Victorian asiakastyytyvaisyytta ja viihtyisyyttautkimus koskee hotellin antamaa
ensivaikutelmaa, henkilékunnan toimintaa palveduieessa, aulatilojen, ravintolan,
hotellihuoneiden ja saunaosaston varustelua, Wi&teja viihtyisyyttd seka
kokouspalveluja ja aamiaista. Tutkimuksen painepast hotellin viihtyisyydessa ja
palveluissa. Tutkimus koskee vain hotellin suonssaasiakkaita, joten ulkopuolelle
rajattiin ulkomaiset asiakkaat. Tyon teoreettisegsassa paneudutaan palvelun ja
asiakaspalvelun kasitteisiin, asiakastyytyvaisyytee seka hotellin

viihtyisyystekijoihin.

Seuraaviin kysymyksiin tutkimuksessa haettiin valssga. Mitd mielta asiakkaat
ovat Hotelli Victorian tarjoamista palveluista? Elimieltd asiakkaat ovat hotellin

viihtyisyydesta?

Tutkimuksen tavoitteina on saada selville, mitd Ifieasiakkaat ovat hotellin
viihtyisyydesta ja missé palveluissa tai asioisksi parantamisen ja kehittdmisen
mahdollisuuksia. Tutkimustulosten avulla Hotelli ctdria l6ytaa keinot entista
paremman asiakastyytyvaisyyden saavuttamiseksi.ellHoVictoria pystyy siis

vastaamaan entistéa paremmin asiakkaiden toivessikd |[6ytamaan kehityskohteita,

jotka eivat valttamatta muuten tulisi esille.



3 YRITYSESITTELY

3.1 Finlandia Hotellit -markkinointiketju

Hotelli Victoria kuuluu Finlandia Hotellit -markkaintiketjuun. Finlandia Hotellit on

noin 20 vuotta Suomessa toiminut yksityisten hmellmarkkinointiketju. Talla

hetkelld Finlandia Hotelleihin kuuluu 32 vyksityistAotellia ympari Suomen.

(http://www.finlandiahotels.fi.) Tuotemerkin Finldia Hotellit omistaa Suomen
Mukavat Hotellit Oy. Finlandia-hotellien markkingatuksena on luoda mielikuvaa
Suomen mukavimmista hotelleista. Ketjuun kuuluviexellien imagoa rakennetaan
yrittajyyteen, kodikkuuteen, helppouteen ja mukdeean vedoten. (Bréannare,
Kairamo, Kulusjarvi & Matero 2005, 19-20.)

Finlandia Hotellit -markkinointiketju markkinoi helleja yhteismarkkinoinnin

avulla. Internet-sivuilla, www.finlandiahotels.markkinoidaan hotellien paketteja ja
tarjouksia. Hotelleja markkinoidaan myos esitteejtéssa esitellaan kaikki ketjuun
kuuluvat hotellit. Ketjuun kuuluvasta hotellista ivearata huoneen Finlandia

Hotellien reaaliaikaisen varausjarjestelman kauttep://www.finlandiahotels.fi.)

Yhteista Finlandia Hotellit -markkinointiketjuun uluvilla hotelleilla on myo6s

Finlandia Bonuskortti, jolla saa bonusta ja etupdehi- ja ravintolapalveluostoista
sekd matkaostoista Pohjolan Matkatoimistoista. idogahkodiseen lompakkoon
tallentuvat ansaitut bonukset ja niiden kayttdAmioenyhta vaivatonta kuin rahalla
maksaminen. Bonusta saa kaikista Finlandia HotejgePartner-hotellien (Imatran
Kylpyla ja Hotelli Pietari Kyllidainen) hotelli- jaavintolaostoista. Bonuskortin hinta
on 34 euroa, mutta edullisimmin sen saa ketjuuriukista hotelleista 26 eurolla.
Jasenyys on voimassa kolme vuotta ilman uudistusu@akyritysasiakkaille on oma

Yritysbonuskortti. (http://www.finlandiahotels.fifdex.php?areaid=bonusmaailma.)



3.2 Hotelli Victoria

Hotelli Victoria sijaitsee aivan Tampereen ydinkesiassa. Hotellissa on 71
huonetta, aulabaari, 100 paikkainen ravintola, jodanii kokoustilauksissa myos
lounasravintolana, kaksi saunaa, uima-allas sakses@in kokoustilaa. Hotellilla on

lisdksi maksuton pysakaointi asiakkailleg¢http://www.hotellivictoria.fi.)

Yritys nimelta Yhteishotelli Oy Hotelli Victoria omperustettu vuonna 1969. Sen
padomistaja on Tampereen Saunasaati6é. Hotelli Nacto ja Tampereen
Saunasaation toimitusjohtajana toimii Ari Simojootellin liikevaihto on noin 1,4
miljoonaa euroa ja keskimaardinen kayttdbaste on 60i %. Hotellissa on noin 11
vakituista tyontekijaa. Liséksi osa-aikaisesti W®&&stelee kaksi henkil6a
vastaanotossa ja kokoustoiminnoissa. Kerrossiiyausokousasiakkaille tarjottavat

21.11.2005.)

Hotelli Victorian liikeideana on tarjota asiakkadin viihtyisaa hotellimajoitusta
monipuolisine oheispalveluineen Tampereen ydinketslasa Kkilpailukykyiseen
hintaan.Hotelli Victorian kohderyhmana ovat tyénsa puolasiatkustavat, kokous-
ja koulutusmatkalaiset sekd vapaa-aika- ja viikpplonatkailijat. (S. Sarkijarvi,
sahkopostiviesti 12.12.2005.)
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4 PALVELU JA ASIAKASTYYTYVAISYYS

4.1 Palveluiden maaritelma ja erityispiirteet

Me kaikki kaytamme joka pdaiva joitakin palvelujadyknme kaupassa, kuljemme
julkisilla kulkuneuvoilla tai menemme ravintolaagosndan. Useimpien palvelujen
kayttd on meille tuttua, ja palveluja tarjoaviatykisia on kaikkialla. (Ylikoski 1999,
17.) Juuri tasta syysta palvelu onkin ilmiéna maumikainen, koska niin moni asia
voidaan nimeta palveluksi. Tavallisesti palveluiksielletdan vain niin kutsuttujen
palveluyritysten tarjoamia palveluja. Totuus kukienon, etta suurin osa nykypaivan
yrityksistd tarjoaa palveluja asiakkailleen, sik&imerkiksi moni hallinnollinen
toimi, kuten laskutus tai valitusten kirjaaminen asiakkaille tarjottavaa palvelua.
(Grénroos 1998, 49-50.) Voidaan sanoa, etta kaikkeiyksissa tehtavaan tydhon
kuuluu oleellisena osana palvelu, joten kaikki yk#et ovat tavalla tai toisella
palveluyrityksia. Talla tarkoitetaan, ettd esimkski alihankkijoiden ja muiden
yhteistybkumppanien tulee ymmartaa, ettd myos helidéiteensa ovat osa asiakasta

palvelevaa prosessia. (Honkola & Jounela 2000,418-1

Kirjallisuudesta |6ytyy palveluille useita méaaritgh. Erds niistd on Gummessonin
palveluille antama maaritelma, jota Gronroos kéytkirjassaan. "Palvelut ovat
jotain, mita voi ostaa ja myyda mutta, mita ei poidottaa varpailleen.” (Gronroos
1998, 51.) Palvelut ovat siis aineettomia, muttavitnyusein sisaltavat myos
konkreettisia osia, kuten esimerkiksi ravintolassaka tai autonvuokrauksessa auto
(Ylikoski 1999, 17). Asiakkaan nédkdkulmasta katso# palvelua on kaikki se, mista
han maksaa. On huomioitava, etta asiakas kokee avaksa myos palvelun

odottamisesta ja jonottamisesta. (Ylikoski 1999) 20

Tuire Ylikoski (1999, 20) kayttaa kirjassaan seuesa palvelujen maéaritelmaa.
"Palvelu on teko, toiminta tai suoritus, jossa kis&alle tarjotaan jotain aineetonta,
joka tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ja jnlottaa asiakkaalle lisaarvoa,

ajansaastoa, helppoutta, mukavuutta, viihdettietaeytta.”
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Tassa taas Christian Gronroosin palveluille antamaaritelma”Palvelu on ainakin

jossain maarin aineettomien toimintojen sarjastaskova prosessi, jossa toiminnot
tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin ja tataén yleensd, muttei valttamatta,
asiakkaan, palvelutyontekijoiden ja/tai fyysisteesurssien tai tuotteiden ja/tai

palveluntarjoajan jarjestelmien valisessa vuorowtaiksessa.” (Gronroos 2001, 79.)

Palveluilla katsotaan olevan kolme peruspiirreasinnakin ne ovat prosesseja,
jotka koostuvat toiminnoista tai toimintojen sasgai, eivatka asioista. Toiseksi, ne
tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain maarin sarkaisesti ja kolmanneksi
asiakas osallistuu yleensa palvelun tuotantoprosegsssain maarin. (Gronroos
2001, 81.) Palvelut siis eroavat oleellisesti fgi&d tavaroista. Verrattuna
konkreettisiin  tavaroihin, palvelut ovat aineettami heterogeenisia ja
varastoimattomia prosessiluonteisia toimintojakgosyntyvat usein asiakkaan ja
palveluhenkildkunnan vélisessd vuorovaikutuksegsgpiden omistusta asiakas ei
voi saada. (Gronroos 2001, 81.)

Palvelujen tarkein piirre on Gronroosin (2001, 8)-Biukaan niiden prosessiluonne,
silla ne koostuvat eri toiminnoista, joissa on nmkanonenlaisia resursseja. On
otettava huomioon, etta suurin osa tuotantoprastessin ndkymatontd, ja asiakas
mieltdd usein vain tuotantoprosessin nakyvan oaaaryioi sitd. Asiakas lisaksi
usein osallistuu itse palveluprosessiin sen okl osana. Asiakkaat myos kokevat
palvelun subjektiivisesti, ja heidan voi olla vakarvioida sitd. Tahan vaikuttaa
palvelun aineettomuus, joka ilmenee usein asidkkaunteena tai mielikuvana.
Palvelu harvoin johtaa omistukseen ja koska paprelsessiin vaikuttavat ihmiset,

on se usein erilainen joka kerta esiintyessaan.

Merkittdva osa yrityksen tarjoamaa palvelua on mykiginka asiakas viihtyy
yrityksessd ja sen toimitiloissa. Viihtyisyyteen td@aan kuuluvan toimitilat,
sisustus, palvelutarjonta seka henkilokunnan astnte kayttaytyminen. Voidaan
todeta, ettd mitd paremmin asiakas viihtyy yritgsse sitda paremmaksi han kokee
saamansa palvelun. On huomioitava, ettd viihtyisifidvoidaan aiheuttaa myds
negatiivisia palvelukokemuksia. Esimerkiksi tunkien ja epasiisti hotellihuone

aiheuttaa asiakkaassa heti kielteisen mielikuvao koityksen palveluista.
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4.2 Hotellin ydintuote ja palveluymparisto

Hotellin koko toiminta koostuu eri osastojen védige saumattomasta yhteistyosta.
Hotellin ydintuote on majoitustoiminta. (Brannaremy 2005, 52.) Hotellissa

esimerkiksi vastaanottopalvelut ovat avustavia gaja. llman avustavia palveluja

ei ydinpalvelua voi kuluttaa. Hotellissa tukipalw@l ovat muun muassa

ravintolapalvelut. Tukipalvelut eivat varsinaisesilpota ydinpalvelun kulutusta,

vaan niitd kaytetdan arvon lisaamiseksi tai palvelaistamiseksi. (Gronroos 1998,
117-120.)

Hotellin tarjoamiin palveluihin kuuluu konkreettisi kosketeltavia tuotteita, kuten
esimerkiksi sanky, huone, tilat ja aamiainen. N&uélla mainitut ovat asioita, joita
voidaan suunnitella ja jarjestella etukateen. \fetisien palvelu syntyy vasta hotellin
henkildkunnan teoista, sanoista ja asenteistay¥jd sen henkildkunta vaikuttavat
koko ajan siihen, millaiseksi asiakas kokee palvgja tuleeko hdn samaan paikkaan

uudelleen. (Brannare ym. 2005, 52.)

Hotellin varsinainempalveluymparist voidaan jakasséiseen palveluympéristdgan
fyysisiin tiloihin Sisainen palveluymparisto kasittaa hotellin hikinnan ja heidan
ammattitaitonsa.  Yksi  henkilokunnan  tarkeimmistd imaisuuksista on
palveluvarmuus, joka koostuu péatevyydesta ja telatds osaamisesta,
kohteliaisuudesta, yrityksen nimen ja imagon uskattidesta seka turvallisuuden
tunteen luomisesta. Hotellin tarjoamien palveluidemistumiseen vaikuttavatyos
tilojen siisteys ja viihtyisyys. On kiinnitettavarityista huomiota asiakkaalle
nakyviin osiin, kuten esimerkiksi laitteisiin ja lirgeisiin, jotka ovat apuvalineita
asiakaspalvelussa. Tarkeimmat fyysiset toimitilabteHissa ovat aulatilat,
vastaanottotilat, myyntipalvelu, kokous- ja kongigkat, kerroshoidontilat, hallinto-
ja toimistotilat, ravintolatilat, baarit, yokerh&eittittilat, varastotilat ja huoltotilat.
(Rautiainen & Siiskonen 2003, 95-96.)
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4.3 Ensivaikutelma palveluyrityksesta

Vaikutelmat eivat muodostu sattumalta, vaan nivdidaan aina vaikuttaa ja niita
voidaan suunnitella etukéteen. Palvelutapahtumanisttnmiseksi on asiakkaille
luotava hyva ensivaikutelma. Jos ensivaikutelmaoonistunut, antavat asiakkaat
myOhemmin helpommin anteeksi pienet virheet ja feetit Ensivaikutelman
syntymiseen vaikuttavat eniten palveluymparistdé, umu asiakkaat,
asiakaspalveluhenkilostd, asiakkaan odotukset @ikava yrityksesta. (Lahtinen &
Isoviita 2001, 1.)

Ensivaikutelma on ratkaiseva asiakassuhteen sysggsd. Mydnteisen
ensivaikutelman voi saada muuttumaan kielteiseksiita kielteisen vaikutelman
korjaaminen saattaa olla jopa mahdotonta. Ensiwglikiassa painottuvat
asiakaspalvelijan kayttaytyminen, ammattitaito gvplualttius. On huomioitava,
ettd asiakkaita on yhta monta erilaista kuin onigkin. Asiakaspalvelijan on siksi
tunnistettava erilaisten asiakkaiden tarpeet j&etti seka pystyttdva vastaamaan
niihin. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 98-99.)

Asiakkaan saapuessa yritykseen, syntyy asiakkagrity&ksen valinen ensimmainen
kontakti tavallisesti toimitilojen valityksella. i toimitilojen tulisi olla siistit ja
viihtyisat. Toimivaa palvelukuvaa luovat myods ot kalusteet ja laitteet. Kasitys
yrityksesta muodostuu siis jo ennen varsinaisiaskontakteja. (Lahtinen & Isoviita
2001, 1.) Kun asiakas astuu hotellihuoneeseen,yyyahsimmaisten sekuntien
aikana ensivaikutelma huoneesta. Han havaitsetey&iesn, viihtyisyyden, tuoksun
seka tyylin, ja arvioi ndiden perusteella koko Hotepalveluja ja tasoa. On
muistettava, etta hotellihuone on konkreettisin yijspalvelun osa ja huoneeseen
astumisen hetki on palveluketjussa merkittava. K8ski, Horkk6 & Lappalainen
1998, 71.)
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4.4 Palveluodotukset

Asiakkailla on ennalta tietynlaisia odotuksia siit@illaista palvelua he tulevat
saamaan. Palveluodotusten eri tyypit oviadnnepalvelueli asiakkaan mielen
mukainen palveluparas koettu palveleli parasta palvelua, mita on koskaan saatu,
odotettu palvelu eli asiakkaan realistinen palveluodotusyypillinen palvelu
toimialalla eli alan keskimaardinen tasansaittu, oikeudenmukainen palvedaka
hyvaksyttava palveleli alin palvelutaso, jota odottaa voi. Asiakasatta olla

tyytymaton, vaikka tdma alin taso ylittyisikin. (b#nen & Isoviita 2001, 56.)

On voitu osoittaa, ettad palvelu harvoin ylittaarihatasoa tai edes yltaa sille tasolle,
vaikka asiakas sanoo olevansa tyytyvainen saamgaaisaluun. Asiakas reagoi
herkemmin odotustensa perusteella maariteltyyn doiwmpalveluun kuin saamaansa
hyvaan palveluun. On todettu, etta kanta-asiaklsaettivat palvelussa enemmaéan
pienia puutteita kuin muut asiakkaat. Palveluodsikei tulisi virittaa liian
korkealle, silla silloin asiakas saattaa helpompettya ja olla tyytymétén. (Lahtinen
& Isoviita 2001, 56.)

Asiakkaalla on siis tietty mielikuva ja odotus &jitmillaista palvelua han tulee
saamaan. Asiakas joko yllattyy positiivisesti tagttgy saamaansa palveluun.
Viihtyisyydella voidaan saada aikaan positiivisidatyksia. Jo pienet asiat, kuten
esimerkiksi nimen muistaminen tai kukkia aamiaishi{gsa, saattavat tuottaa

asiakkaalle positiivisia yllatyksia.
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4.5 Asiakaspalvelun méaritelmé

Asiakaspalvelusta ei ole olemassa yhta ainoaa aikeanintamallia, jonka voisi
istuttaa minkd tahansa organisaation toimintaan rrikaivu 2005, 38).
Asiakaspalvelu on asiakkaan ja asiakaspalvelijatine kohtaaminen, jossa
asiakaspalvelija noudattaa yrityksen arvoja ja sttadasiakkaaseen. Asiakaspalvelu
on se kosketuspinta, jossa asiakas ja asiakasiplMalhtaavat. Kohtaamisen
onnistumiseen vaikuttaa se, kuinka asiakaslahtoistémintaa yrityksessa
harjoitetaan. (Aarnikoivu 2005, 16.)

Asiakaspalvelun tehtavdnd on saada asiakas tygeksii sekd kokemaan ja
tuntemaan, ettd han saa juuri hanen tarpeitaan aaxss palvelua.

Asiakaspalvelutaidoista tarkein on asiakkaan asemasettuminen ja hanen
nakokulmansa ymmartaminen. (Pesonen ym. 2002, 98iflaan sanoa, etta
asiakaspalvelijan roolissa on jokainen yrityksesej§ joka kohtaa asiakkaita
kasvotusten, puhelimen valityksella, sahkopostitskstiviestitse tai Internetin

yllapitajana. Asiakaspalveluviestinta on kokonaestintaa, joka viestittaa asiakkaille
yrityksen palveluhalukkuutta ja suhtautumista desadiin. Asiakaspalveluviestinta
kasittdd kaiken yrityksen tuottaman tiedon, jokaasiakkaan saatavilla. (Pesonen
ym. 2002, 64-65.)

Tana paivana yritysten avainkysymys kuuluu, ettéinka saada asiakas ostamaan
juuri meidan yrityksemme palveluja, kun markkinaitin niin paljon samaa tarjoavia
vaihtoehtoja. Vastaus on erottautuminen kilpatiijai asiakaspalvelun avulla, silla
hyvaa asiakaspalvelua ei voi varastaa eikéd kopidarnikoivu 2005, 19.) Mikali
tuotteessa ja hinnoissa ei ole suuria eroja, \aernusteeksi nousee yrityksen maine
ja asiakaspalvelun laatu. Yrityksen maine syntyyvi@dittyy asiakkaalle tekojen
kautta. Asiakaspalvelu on tarkeassa asemassa mairsentamisessa, koska
asiakaspalvelussa tyoskentelevat kohtaavat ja @datstisiakkaalle koko yritysta.
(Aarnikoivu 2005, 21.) Hyvan asiakaspalvelun avulisétaan myos asiakkaan
viihtyisyytta palveluyrityksessd. Kun asiakas saada palvelua, lisdd se hénen
kokemustaan yrityksen viihtyisyydesta ja palvelasasta. Hyvan asiakaspalvelun

takia asiakas myds usein haluaa tulla yritykseugitavaksi yha uudelleen.
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Hotelli Victoriassa pyritaan palvelutilanteessa mhalhsimman henkil6kohtaiseen
palveluun, jonka avulla voidaan vastata jokaiseak&san yksilollisiin tarpeisiin ja
toiveisiin. Asiakaspalvelu on tarkein asia hotslistalla hetkella ja siihen
panostetaan jokaisessa palvelukohtaamisessa. (®ijaBa, sahkopostiviesti
10.2.2006.)

4.5.1 Hyvan asiakaspalvelijan ominaisuudet

Asiakaspalveluhenkilostolla on  merkittava rooli ymutilanteen onnistumisen
kannalta (Lahtinen & Isoviita 2001, 54). Lahtinen I8oviita toteavat (2001, 42)
kirjassaan, ettd hyva asiakaspalvelu on kaikkienittayilssa oleva taito.
Asiakaspalvelijan tulee vain tietdd se, millaistahtelua asiakkaat haluavat.
Asiakkaat haluavat tulla kohdelluiksi yksil6ind,iden tarpeita, tuntemuksia ja

persoonaa kunnioitetaan.

Asiakaspalvelijan tarkeimpid ominaisuuksia ovat eaiilainen palveluasenne,
asiakkaan odotuksiin vastaaminen seka niiden emmaken (Aarnikoivu 2005, 59).
Asiakaspalvelijan tulee lisdksi osoittaa palvelukllutta, joustavuutta seka korkeaa
ammattitaitoa (Lahtinen & Isoviita 2001, 54). Hywasiakaspalvelija osaa myos
viestid asiansa selkeésti ja tulee toimeen emaishmisten kanssa. Hanella on
myonteinen minakasitys eli han tietdd omat vahwiadga mahdollisuutensa. Han
osaa ilmaista itseddn positiivisella tavalla janndillen synnyttaa luottamusta
asiakkaissa. (Pesonen ym. 2002, 126.) Lisaksi aspadvelijan tulee omata
eraanlaisia tunnustelijan kykyja. Hanen tulee tsta@ ja tunnustella asiakkaan
toiveita ja mielihaluja ja nain ollen valita oiké@hestymistapa. Asiakaspalvelijalle
on tarke&éd saada palvelutilanne haltuunsa, sillét@muse on vaarassa epaonnistua.
Asiakaspalvelijan muuntautumiskyky asiakkaan peeld syntyy ammattitaidon ja
tilanneherkkyyden myota. (Aarnikoivu 2005, 981yva asiakaspalvelija on ylpea
tyostdédn ja ymmartdd oman toimintansa vaikutukseko kyrityksen maineeseen
(Aarnikoivu 2005, 59).

Henrietta Aarnikoivun mukaan (2005, 82-83) hyvalvelakokemuksen olennainen
elementti on asiakkaan kokema luottamus yritystitdan. Tama luottamus syntyy
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asiakaspalvelijan teoista. Ammattitaito, oikeardminpalveluasenne ja asiakkaan
puolesta nahtava vaiva herattavat asiakkaassakmiah luottamuksesta. Asiakkaan
luottamuksen synnyttaminen ei valttamatta vaadriauoimenpiteitd. Jo pelkastaan
asiakkaan rooliin asettuminen, rohkeus ja kekssh@ voivat synnyttaa asiakkaalle
tunteen, ettd han saa paljon enemman kuin tawstilisksiakaspalvelija voi kokea
onnistuneensa, mikali asiakas lahtee palveluntamoluota tyytyvaisena ja palaa
viela uudelleenkin (Aarnikoivu 2005, 59). Asiakkaaiihtymisen varmistaminen
palveluyrityksessd on jokaisen henkilokuntaan kuaiu tehtdva. Yrityksen
henkilokunta toimii niin sanotusti emantind ja iBA& asiakkailleen, jotka pitavat
huolen asiakkaan kokonaisvaltaisesta viihtymisestin hyvaa ammattitaitoa

huolehtia asiakkaista ja varmistaa, etta he owaywyisia saamaansa palveluun.

Hotelli  Victoriassa  asiakaspalvelun painopiste  on ahdollisimman
henkilokohtaisessa palvelussa, jossa jokainen asiakuomioidaan yksilona.
Asiakkaita pyritddn myos palvelemaan positiiviseli@alla persoonallisesti. Nailla
keinolla hotelli haluaa erilaistaa asiakaspalvetuaaverrattuna muihin

majoitusyrityksiin Tampereella. (S. Sarkijarvi, &épostiviesti 7.3.2006.)

4.5.2 Totuuden hetket

Asiakaspalvelutilannetta kutsutaan totuuden hetkdisska se on ainutkertainen
tilanne, joka ei toistu endaa koskaan taysin sansema (Aarnikoivu 2005, 93).
Asiakas kokee useita totuuden hetkid ollessaanepslrityksen asiakkaana. Siksi
palvelun tuotantoprosessissa on Kiinnitettdva hotanitotuuden hetkiin, ettei

huonosti hoidettuja palvelutilanteita paase syn§m&Gronroos 1998, 69.)

On todettu, etta palveluyrityksen osaamisen vaaimon 100 prosenttia. Talla
tarkoitetaan, ettd yrityksen on hoidettava jokaimsmakaspalvelutilanne asiakkaan
kanssa hyvin, ei vain joka toinen kerta. MyOs jskai asiakaspalvelijan on
pystyttava joka kerta hyvaan palvelusuoritukseeltd asiakas saattaa joutua eri
henkildiden palveltavaksi. (Lahtinen & Isoviita®Q 44.)
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Hotellissa yopyessaan asiakas kokee lukuisia tetuubtkia. Asiakkaan odotukset
vaihtelevat tavallisesti matkan tarkoituksen mukaamutta tarkeintd on saada
jokainen asiakas tuntemaan itsensa tervetulleeksiilptymaan. Tassa vastaanoton
henkilokunnalla on tarkeéa rooli. (Brannare ym. 20@84-135.) Asiakkaan lahto
vaikuttaa hanen paivaohjelmaansa, esimerkiksi lAhd@ivastymisen tai
epaonnistuneen palvelukokemuksen takia. Siksi onlinkeda, ettd asiakas saa
yksilollisen ja joustavan lahtoselvityksen. (Braremaym. 2005, 160.) Jokainen
asiakkaan ja asiakaspalvelijan valinen kohtaamiakntotuuden hetki vaikuttaa
asiakkaan viihtyisyyteen ja palvelukokemukseen. Gis muistettava, etta
viihtyisyys on toimitilojen siisteyttd, ammattitaista kayttaytymista ja asiakkaan

huomioimista koko yrityksen toiminnassa ja jokasseslanteessa.

4.6 Mita asiakastyytyvaisyys on?

Asiakastyytyvaisyys ilmaisee asiakkaan tyytyvaisiydason yrityksen palveluihin.
Asiakkaan mielipiteisiin vaikuttavat aina odotukgat aikaisemmat kokemukset
samasta tai vastaavanlaisesta palvelusta. (LahtiBenlsoviita 2001, 44.)
Yksinkertaistaen voidaan sanoa, ettd asiakas dwinsilyytyvainen, kun han saa
palvelua, joka vastaa hanen odotuksiaan tai jop&dl ne. Asiakas on silloin
tyytymaton, kun palvelukokemus alittaa h&nen odstuka. (Lahtinen & Isoviita
2001, 56.) Tyytyvainen asiakas ostaa yrityksen palveluita lleda ja tdma
mahdollistaa yrityksen toiminnan jatkumisen. Tuleuadessa asiakaskeskeisyys ei

ole enaa yrityksen valinta, vaan selviytymisen kgthed. (Aarnikoivu 2005, 14.)

Tyytyvainen asiakas on myds palvelun tarjoajan garainostaja. Tyytyvainen
asiakas kertoo hyvasta palvelukokemuksestaan itsivia tuttavilleen, jotka sitten
kiinnostuvat positiivisella tavalla yrityksesta gen palveluista. Toisaalta, ikava
kylla, myds tyytymaton asiakas kertoo huonosta kuokesestaan eteenpain, ja taméa
vaikuttaa erittdin negatiivisella tavalla yrityksemaineeseen. (Pesonen ym. 2002,
54.)
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4.7 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita

Asiakas kayttdd palveluja, koska han tarvitseeanji haluaa tyydyttdd jonkin
tarpeensa. Asiakkaan tyytyvaisyytta tuottavat dalveominaisuudet ja sen kayton
seuraukset. Asiakkaan halutaan olevan tyytyvainenkkkn palveluprosessin
vaiheisiin. Talla tavoin saadaan aikaan kokonataisth tyytyvaisyytta. (Ylikoski
1999, 151.) Asiakkaan tyytyvaisyyttd voidaan tatébs  yksittdisen
palvelutapahtuman tasolla seka kokonaistyytyvaisgythsolla. Télla tarkoitetaan,
ettd asiakas saattaa olla tyytymaton johonkin jéisgen palvelutapahtumaan, mutta
silti tyytyvainen yrityksen toimintaan kokonaisunée tai painvastoin. (Ylikoski
1999, 155.)

Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikutetaan etsimallévelain konkreettisia (esimerkiksi
huoneen hyva varustetaso) ja abstrakteja (esingragiakaspalvelu) ominaisuuksia,
joita parantamalla lisatddn asiakkaiden tyytyvéaigyy tasoa. Asiakkaan
tyytyvaisyyteen vaikuttavat palveluyrityksen heikiinnan kaytds ja ammattitaito
sekda konkreettinen palveluymparistdé. Palveluympdmis siisteydella ja
viihtyisyydella lisataan asiakkaan saamaa vaikud@lnyrityksen tasosta. Nama
tekijat muokkaavat asiakkaan mielikuvaa palvelusdissta. Tuotteiden laadulla on
merkitystd asiakkaan kokemusten syntyioten esimerkiksi ravintolassa ruoalla.
Asiakastyytyvaisyyttd voidaan aikaansaada myds liedlid hinnalla. On myds
sellaisia asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttaviaijtetd, joihin palveluyritys ei voi
vaikuttaa. Téallaisia ovat esimerkiksi tilannetekijkuten asiakkaan kiire. Jokainen
asiakas on lisaksi yksild, joten tyytyvaisyyden mostumiseen vaikuttavat myos
asiakkaan yksilolliset tekijat. (Ylikoski 1999, 18%3.)

Myds viihtyisyydella on vaikutus asiakkaan tyytysyiteen. Asiakas on tietysti sita
tyytyvaisempi, mitd paremmin han viihtyy vyritykserasiakkaana. T&ahan
tyytyvaisyyteen  vaikuttavat todennadkoisesti  asiakka henkilokohtaiset
ominaisuudet, eli mita han pitaa viihtyisana jagmat. Toisille asiakkaille viihtyisyys
syntyy eri asioista kuin toisille. Esimerkiksi hibiteuoneen varustelutaso saattaa olla
toiselle taysin riittavd, kun taas toinen asiakagludisi enemman ja

monipuolisemmin varusteluja huoneita kuin muut.
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4.7.1 Lisaarvo

On huomioitava, etta todellisuudessa asiakkaat @sta itse tuotteita ja palveluja,
vaan tuotteiden ja palveluiden heille tuottamiathij@® Asiakkaat etsivét ratkaisuja,
joita he voivat kayttaa niin, etta niistd muodoshaille itselleen arvoa. (Gronroos
2001, 26-27.) Asiakas siis odottaa saavansa arngiamaltaan tuotteelta tai
palvelulta. Arvo voidaan maaritella siksi kokonaigtlyksi, jonka asiakas kokee ajan
mittaan saavansa jostain ratkaisusta suhteessm sidkonaisuhraukseen, jonka han
joutuu sen hyvaksi tekemdan hinnan ja muiden kuos&sten muodossa. Hyva
palvelu siis merkitsee arvon kasvua, ellei hintsvieasamassa suhteessa liikaa.
Hyvaa palvelua voi olla myo6s ydinpalvelun lisdarkoten asiakaspalvelu. (Gronroos
1998, 81.)

Asiakas ei kuitenkaan koe arvoa hetkessa, vaanteli@hi Palvelu kulutetaan
prosessina, kuten aikaisemmin jo mainittiin ja teesta saadaan kokemuksia koko
kulutuksen ajan. Taman prosessin aikana asiakkaeledd vahitellen palvelun
tuottama hyoty ja arvo. (Grénroos 1998, 82.) Voidass sanoa, ettd mita enemman
asiakas kokee saavansa palvelusta lisdarvoaygit&disempi han palveluntarjoajaa
kohtaan on. Palvelusta saatava lisdarvo on tarkeflyg/s asiakkaan kokemaan
tyytyvaisyyteen ja pitkdaikaiseen asiakassuhteesdéesdarvo vaikuttaa myos
asiakkaan kokemukseen yrityksen viihtyisyyden teso$oisin sanoen asiakkaan
kokema viihtyisyys voi olla lisdarvo. Esimerkikgs asiakas pitaa erityisesti hotellin
sisustuksesta ja tyylistd, ja ne lisdavat hanerhtyiyyttddn, valitsee hén

todennékdisesti jatkossakin saman hotellin.

4.7.2 Palvelutilanteen hallinta

Palvelutilanteen hallinta on tilanne, jossa asidkasee hallitsevansa tilannetta ja on
siind mukana. Jos asiakas menettdd palvelutilanbedimnan, han alkaa tuntea
olonsa epamukavaksi ja tyytymattomaksi. Tallaineanhe on esimerkiksi jonotus,
jossa palveluyritys vie asiakkaalta tunteen tilantdallinnasta. Asiakkaille on siis
tarkeaa tuntea hallitsevansa palvelutilannettaijeé tahansa tata tunnetta haittaava
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tekija vahentdd hénen tyytyvaisyyttddn. Mikali phyrityksen henkilokunta

selvittda tilanteen nopeasti ja kohteliaasti asadlé tilanne korjautuu ennalleen ja
asiakas pysyy tyytyvaisena. Esimerkiksi, jos lewigastyy teknisen vian takia, ja
lentoyhtion virkailijat selostavat tilanteen asiakle, korjautunee tilanne ennalleen,

vaikkeivat asiakkaat tilanteesta pidakaan. (Grost@n8, 72.)

Henkilokunnan toiminnalla on siis tarkea merkitypagelvissa ja viivastymista
aiheuttavissa tilanteissa, koska asiakkaat ovamiittavasti tyytyvaisempia, kun
heille informoidaan asioista kuin silloin, jos Heilei kerrota mitdan. Jotta
asiakkaiden tyytyvaisyyden taso saataisiin pidetty@ana, pitaisi tehda muutakin
kuin vain informoida tilanteesta. Esimerkiksi tulistsia uusia ja hyvaksyttavia
ratkaisuja tai ainakin tehda asiakkaiden olo niigwdksi kuin tilanteessa on
mahdollista. (Gronroos 1998, 72.) Asiakkaan kokgrabvelutilanteen hallinta siis
lisd& asiakkaan viihtyisyytta seka tyytyvaisyyttveluyritysta kohtaan.

Hotelli Victoria pyrkii huolehtimaan asiakkaidenggytyvaisyydesta tarjoamalla
asiakkaalleen kaiken tarpeellisen, mutta ei kugamkmitaan liikaa. He siis haluavat
tarjota yksinkertaista ja helppoa majoitusta kéekasiakasryhmilleen. Lisdarvokseen
Hotelli Victoria katsoo keskeisen sijainnin aivararmpereen keskustassa seka
monipuolisen ja runsaan aamiaisen. Lisdksi hoteluaa korostaa toiminnassaan
mutkattomuutta siten, ettd jokainen asiakas turdisnsa aina tervetulleeksi ja
halutuksi vieraaksi. (S. Sarkijarvi, sdhkopostitii&s3.2006).

4.8 Hotellin valintaan vaikuttavia tekij6ita

Asiakkaan hotellivalintaan vaikuttavat matkan taks elamantapa seka
yksil6lliset, muuttuvat tarpeet (Alakoski ym. 1998)). Asiakkaan tarpeet ovat ne
perustekijat, minkd takia h&n haluaa jonkin palwelostaa. Tarpeiden lisaksi
asiakkailla on tiettyja toiveita siita, kuinka helllavat palveluyrityksessa heita
kohdeltavan. Tama seikka rajaa tavallisesti \alilsa olevien vaihtoehtojen
maaraa. Esimerkkind voidaan sanoa, ettéd jokainégllihtarjoaa majoitusta, mutta
jokaisen hotellin henkildkunta ei kohtele asiakasiia kuin tdmé& haluaisi itse&éan
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kohdeltavan. Nain ollen asiakkaiden tarpeet ja deiv ohjaavat odotusten
muodostumista. (Grénroos 1998, 263-264.)

Erityisesti asiakkaan hotellin valintaan vaikuttatekija on matkan tarkoitus.
Liikematkailijat arvostavat esimerkiksi sijaintia, aamiaista ja
saunomismahdollisuutta. Vapaa-ajanmatkailijat tansstavat esimerkiksi vapaa-
ajanviettomahdollisuuksia, hintaa ja lasten huomiomttamista. Erilaisten
tilaisuuksien jarjestajat arvostavat esimerkiksikdwastiloja, liikenneyhteyksia,
pakettihintaa ja vaivattomuutta hotellin henkilbkan kanssa asioitaessa. Toki on
my0s yhteisid valintaperusteita, joita ovat muurassa tilojen siisteys ja viihtyisyys

seka henkilokunnan ammattitaito ja ystavallisysaanare ym. 2005, 77-78.)

Tuttavien, tyOkavereiden ja sukulaisten suositlksin katsottu olevan merkittava
vaikutus hotellin valinnassa. Td&man vuoksi on atettaina huomioon asiakkaan
saama kohtelu hotellissa asuessaan. Asiakkaidesitssten ja kokemusten seké
yrityksen oman tiedotustoiminnan avulla muodostetaaielikuvaa yrityksesta.

Yrityksen imago onkin tarkea hotellin valintaan kugttava tekija, vaikka se hyvin

usein on asiakkaan subjektiivinen kasitys. (Alakgsk. 1998, 31.)

Hotellivalintaan vaikuttaa myds, kuinka asiakaswvihtynyt hotellissa. Jos han on
aikaisemmin asunut samassa hotellissa ja viihtywigtia seka ollut tyytyvainen
saamaansa palveluun, valitsee han todennakoéiseséirshotellin uudelleen. Jos taas
asiakas ei koe hotellia omakseen, eika pida padvelityisen hyvana, valitsee han

luultavasti jonkun toisen majoitusvaihtoehdon.
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4.9 Asiakasuskollisuus

Asiakasuskollisuus edellyttdd asiakastyytyvaisyykidska tyytymattomat asiakkaat
tuskin haluavat kayttaa uudestaan sellaisen y®tykarjoamia palveluja, joihin eivat
olleet tyytyvaisia. Tarkein syy pitkaaikaiseen &aguskollisuuteen on sellaisen
lisdarvon saaminen yritykseltd, jota muulta kilgalia ei voi saada. (Ylikoski 1999,

173.)

Tavallisesti uskollisena pidetdan sellaista asi@kapka on usein ja toistuvasti
kayttanyt saman yrityksen palveluja. Asiakasuskollis kiinnostaa yrityksid, koska
kanta-asiakkaat tuovat saanndllisesti rahaa ymgksja ovat siten arvokkaita
asiakkaita. (Ylikoski 1999, 173-174.)

Uskollisena voidaan pitaa myos asiakasta, jokatdaosiihen, ettd ajan myoéta han
tulee saamaan asiakassuhteestaan hyotyd. Asiakss lusittaa siihen, etta
organisaatio tyydyttaa hanen sellaiset tarpeensiea kuuluvat yrityksen tarjontaan.
Asiakasuskollisuudessa ovat mukana néin ollen suahtesto, myodnteiset asenteet ja
ostojen keskittaminen. Asiakasuskollisuus ei kuigam ole pysyva tila, vaan
luottamus voidaan menettdd. Luottamuksen menet&imikasvattaa asiakkaan
kiinnostusta kilpailevia yrityksia kohtaan. Asiakagyvaisyystutkimuksen tulokset
voivat antaa hyddyllista tietoa myods asiakasussaliden heikkenemisen syista.
(Ylikoski 1999, 177-178.)

Asiakasuskollisuus edellyttaa myos sita, ettd asiakihtyy hotellissa ja kokee sen
kaikin puolin hyvaksi majoitusvaihtoehdoksi. Asialdn mielesta asiakaspalvelu on
hyvaa, puitteet mukavat ja viihtyisdt sek& varugtelo mieleinen ja riittava.

Tavallisesti tassa asiakasuskollisuudessa korodtanta-asiakkuussuhde, josta

molemmat osapuolet hyotyvéat. Asiakasuskollisuus fdellyttad viihtyisyytta.
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S5 VIIHTYISYYS

5.1 Fyysiset puitteet palveluyrityksessa

Palveluyrityksen toimitilat, sisustus, materiaaktka henkildston pukeutuminen ovat
tarkeitd fyysisia elementteja, kun asiakkaat awabiyrityksen palvelutarjontaa.
Fyysisten puitteiden muodostamaa ymparistdd kusutkokonaisvaltaiseksi
palvelutilaksi, jonka perusteella asiakkaalle mwtdo mielikuva ja
kokonaisvaikutelma palvelusta. Fyysinen ymparistégpsiis suunnitella ja toteuttaa
huolella, jotta tavoiteltu mielikuva valittyisi mdbllisimman tehokkaasti asiakkaille.
Talla tarkoitetaan palveluympariston estetiikkaallojn asiakas tekee aistiensa
varaisia havaintoja fyysisestd ymparistosta. Hs¢ten seikkojen ja asiakkaiden
havaintojen yhteyden tunnistaminen auttaa rakerdarhaluttua palvelumielikuvaa.
(Lamsa & Uusitalo 2002, 121.)

Palveluympariston  estetikka on tarkeda henkilokumnaja asiakkaiden
kayttaytymiseen vaikuttava tekija. Palvelualalldeéukiinnittdd erityistd huomiota
siihen, millaisia tunteita tietynlainen fyysinen péristd voi aikaansaada, ja kuinka
tunteet vaikuttavat kayttaytymiseen. Lamsa & Ulsiavat tulkinneet (2002, 121)
tutkijoita Wassermania, Rafaelia ja Klugeria, joteat jakaneet palveluyrityksen
esteettisen ymparistormonomorfiseen eli yksimuotoiseg@a eklektiseen eli
monimuotoiseen tyyliinMonomorfisessa ymparistossa vallitsee siis yhdéwimen
tyyli. Tallaista tyylia voi edustaa esimerkiksi talainen ravintola. Eklektinen
ymparistdé on taas monien eri tyylien sekoitus. Tatkovat havainneet, etta
monomorfinen tyyli vaikuttaa voimakkaammin tuntaisikuin eklektinen tyyli.
Liséksi ihmiset kokevat monomorfisen tyylin helpogbko myonteiseksi tai
kielteiseksi. Eklektinen tyyli vetoaa tunteisiin, uttei valttdmattd saa aikaan
kovinkaan syvia tunnekokemuksia.

Nailla edella mainituilla tutkimustuloksilla hala@a osoittaa, ettéd silloin, kun
palveluyritys pystyy identifioimaan asiakkaans&asti, sen saattaa olla hyodyllista
suunnitella palveluymparistonsd monomorfisen tyghinkaan. Mikali taas yrityksen
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kohderyhm&a on epaselvempi tai monien eri segmentkempromissi, saattaa
eklektinen tyyli olla parempi vaihtoehto. (Lamsdfisitalo 2002, 121.)

Fyysinen palveluymparistd ja sen estetiikka vadkvdt asiakkaan kayttaytymiseen
kolmella eri tavalla. Ensinndkin asiakas Kiinnittdd&uomionsa puitteisiin ja
esteettisiin valintoihin, ja nama tekijat voivat r&gdd asiakkaan huomion ja
kiinnostuksen. Toiseksi fyysiset puitteet viestiii asiakkaille palvelun
erityispiirteistd  ja laadusta. Kolmanneksi fyysisepuitteet vaikuttavat
ostohalukkuuteen ja siihen, kokevatko asiakkaavgbah omakseen. (Lamsa &
Uusitalo 2002, 122.)

5.2 Hotellin viihtyisyystekijat

Majoitusyritys pyrkii luomaan kohderyhmaélleen tietgnielikuvan tuotteestaan. Sen
tavoitteena on houkutella kohderyhmaan kuuluviaarmsian yrityksen tuotteita ja
palveluja. (Brannare ym. 2005, 52.) Markkinat jaakkaiden tarpeet muuttuvat tana
paivdnd nopeasti. Majoituspalveluja tarjoavien ygtén on Sseurattava
kilpailutilannetta jatkuvasti ja etenkin sitd, kkankauan huoneen kunto, siisteys,
laatu, sisustus ja varustelu pysyvat ajan tasalltyydyttavat asiakkaiden tarpeita.
(Rautiainen & Siiskonen 2003, 87.)

Viihtyisyyden luomisessa pienet asiat ovat merki&a Hotellin fyysiset puitteet

tulee olla kunnossa. On tarkead, etta hotellin adiasopasteet ovat hyvin hoidettuja
ja siistinnékdisia. Etenkin yleisten tilojen siigte ja kaunis sisustus viestivat
asiakkaille hotellin viihtyisyydesta. Hotellin sisén palveluymparistd on myo6s
tarked asiakkaan viihtyvyyteen vaikuttava tekijdas3a henkilokunnalla on
merkittéava rooli, silla asiakkaan viihtyvyyden asksaaminen on jokaisen hotellin
henkilokuntaan kuuluvan tehtava. (Koppinen, Kump#a, Lehto, Manninen,

Mustonen, Niskanen, Pettila, Salmi & Viitala 20Q20-241.)
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5.3 Huoneen viihtyisyys

Asiakkaiden tarpeet vaikuttavat siihen, etta hibt&drjoavat erilaisia huonetyyppeja
tuotteinaan. Tavallisimpia huoneita ovat yhden,dahtai kolmen hengen huoneet
seka suitet eli hotellihuoneistot. Huoneen nimi Ja@rtoa my6s sen muista
ominaisuuksista tai varustelusta. Tallaisia ovaimeskiksi liikuntaesteisille tai

allergikoille tarkoitetut huoneet, joiden sisustegsa on otettu huomioon
erityistarpeita vaativat asiakkaat. Huoneen sidkssten vaikuttavat liikeidean ja
asiakaskohderyhman ohella myds siivous, rakennuikseja tyyli, trendit, huoneen

koko, lainsdadantd sekéa viihtyisyys. Jokaisessaoitnghuoneessa tulee olla
esimerkiksi palohalytin ja tekstiilien on kuuluttawéhintdan niin sanottuun paloa

hidastavaan paloturvallisuusluokkaan. (Alakoski {1898, 75-76.)

Huoneen varustelu ja sisustaminen on siis olealliikeideaan kuuluva asia.
Tavallisesti hotellihuone rakennetaan kohderyhmarpeiden ja mielipiteiden
mukaan. Liikeasiakkaille suunnattu huone on vatuttsoltaan erilainen kuin
lapsiperheille suunnattu huone. On tarke&da kiidaitthuoneen siisteyteen,
viihtyisyyteen ja tuoksuun huomiota, silla huone asiakkaan valiaikainen koti.
(Brannare ym. 2005, 52-53.) Puhdas huone on h&gallivihtymisen ehdoton
edellytys. Mikali sanky on huonosti pedattu, hudi@inen tai yleisilimeeltaan
epasiisti, saattaa asiakkaalle syntya mielikuvi ledikki muutkin hotellin palvelut
ja tuotteet ovat jollakin tavalla puutteellisigoppinen ym. 2002, 246.)

Hotellihuoneiden sisustus ja varustelutas@ihtelevat yleisesti hotelleittain.
Perusvarustelun (sanky, kirjoituspoyta, tuoli, ekaappi, puhelin, valaisimet, tv ja
radio, WC tai kylpyhuone, pyyhkeet ja liinavaatjeelisdksi asiakkaiden

viihtyvyyteen  vaikutetaan varustamalla huone eskiker maksullisella

videokanavalla, minibaarilla, silitysmahdollisuudel hiustenkuivaajalla seka
housuprassilla. Huoneessa tulisi olla myds hotdtiiskevaa informaatiota seka
tietoja alueen palveluista ja tapahtumista. Hdtabbneesta tulee myods |Oytya
turvaohjeet hatatapauksien varalta. (Koppinen yd022 244-245.) On huomioitava,
ettd hotellihuone on asiakkaalle konkreettisin ntagpalvelun osa. Huoneen

viihtyisyyteen vaikuttavat huonekalut, tekstiilkatto, seinat, lattiamateriaalit sekéa
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WC-kalusteet ja -tarvikkeet. Liséksi varit, ulkomélsiisteys ja kunto vaikuttavat ja

luovat mielikuvaa koko hotellista ja sen tasosédakoski ym. 1998, 71.)

Hotelli Victoriasta tekevat viihtyisan kodikas ilmiai ja sisustus, lamminhenkisyys
henkilokunnan toiminnassa sek& asiakkaaseen hepkdo toimintatapa.
Viihtyisyytta luodaan myos silla, ettd hotelliin enutkatonta ja helppoa tulla sekéa

siella olla. (S. Sarkijarvi, séhkopostiviesti 730B.)
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6 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

6.1 Miksi asiakastyytyvaisyystutkimuksia tehdaan?

Asiakaskeskeinen organisaatio pyrkii tavoitteisaifs kannattavaan toimintaan juuri
asiakastyytyvaisyyden avulla. Jotta saataisiin kksigen tyytyvaisyyden taso
selville, tarvitaan tietoa siita, mitka asiat vdiiavat asiakkaiden tyytyvaisyyteen.
Kun nama tekijat on selvitetty, on tehtava toimésip, joilla asiakkaiden
tyytyvaisyyttd parannetaan. (Ylikoski 1999, 149.)sigkaspalautteen merkitys
toimintaa ohjaavana ja kehittdvana tekijana tuleerogtumaan entisestaan.
Yrityksissd asiakaspalaute tullaan nakemaan anaskkanahdollisuutena kehittdé
toimintaa asiakaslahtoisesti. Erityista huomiotdisiu kiinnittdéa myos arjen

asiakaskohtaamisissa saatuihin palautteisiin. (Ravu 2005, 67-68.)

Tavallisesti asiakastyytyvaisyystutkimuksissa kisgtaanmuun muassa, mitd mielta
asiakas on tilojen viihtyisyydesta, yrityksen heédkiinnan ammattitaidosta seka
yrityksen tuote- ja palveluvalikoimasta. Lisaksilvtetaan, tulevatko asiakkaan
tarpeet huomioiduksi ja tyydytetyksi. Tutkimuksemamaa tietoa hyvaksikaytetaan
yrityksen toiminnan suuntaviivoja ja tavoitteitaetettaessa. (Aarnikoivu 2005, 67.)
Asiakaspalaute antaa tietoa asiakkaiden tyytyvdisgia, kriteereista
majoitusliikkeen valinnassa seka kehityskohteigigiakaspalautteen keraaminen
antaa asiakkaille keinon vaikuttaa yrityksen toitaam ja tunteen, ettd heita
kuunnellaan ja arvostetaan. (Brannare ym. 2005,)171

6.2 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tavoitteet

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla pyritddn pasanaan asiakastyytyvaisyytta
ja loytamaan tarvittavat toimenpiteet tyytyvaisygdearantamiseksi. Tutkimuksella
on neljd paatavoitetta. Ensinnakin asiakastyytyyéeen vaikuttavien keskeisten
tekijoiden selvittdminen, eli mitka tekijat yritygs toiminnassa tuottavat asiakkaille

tyytyvaisyytta. Toiseksi on tdméanhetkisen asiakggtsgisyyden tason mittaaminen.
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Kolmanneksi on toimenpide-ehdotusten tuottaminerkuel asiakastyytyvaisyys on
mitattu, nahdaan, minkalaisia toimenpiteita tyyigysden kehittaminen edellyttaa ja
mika on niiden tarkeysjarjestys. Neljanneksi orakastyytyvaisyyden kehittymisen
seuranta eli mittauksia tulisi tehda tietyin valiaj jotta nahdaan, kuinka
asiakastyytyvaisyys kehittyy, ja miten korjaavaintenpiteet ovat vaikuttaneet.
(Ylikoski 1999, 156.)

6.3 Tutkimuksen menetelma ja kyselyn laadinta

Kvantitatiivisen eli maarallisen tutkimusmenetelmaaineiston kerd&misen
vaihtoehdot ovat kyselylomake, systemaattinen mananti tai valmiiden rekisterien
ja tilastojen kayttd. Kyselylomake on kuitenkin &#isin  maarallisen
tutkimusmenetelman aineiston keraamisessa kayimy. Kyselyd kutsutaan myos
nimelld survey-tutkimus, silla se on standardoitii \eakioitu. Vakioimisella
tarkoitetaan, etta kaikilta kyselyn vastaagjilta Wggin sama asiasisaltdé tasmalleen
samalla tavalla. Kyselylomaketutkimuksessa vastahjkee itse Kkirjallisesti
kysymykset ja vastaa niihin myos itse kirjalliseétlilkka 2005, 73-74.)

Tassd tutkimuksessa siis haettiin vastauksia keaintisen eli maarallisen
tutkimusmenetelman avulla. Kvantitatiivisella mitkgella saadaan kasitys
asiakastyytyvaisyyden maarasta. Tutkimusaineistoatm kyselylomakkeiden
avulla. Standardoitua kyselylomaketta kayttden myasmistettiin, etta kaikilta
vastaagjilta kysyttiin tdsmalleen samat kysymyksatmalla tavalla. Lisaksi tama
menetelma sopii hyvin juuri hotellissa tehtavaarakestyytyvaisyystutkimukseen,
koska lomakkeiden jakaminen on melko helppoa ja taggat pysyvat

tuntemattomina.

Kyselylomake (Liite 1) laadittiin yhteistytssa HUit&/ictorian kanssa. Lomakkeen
alussa oli lahetekirjoitus, jossa kerrottin vagtiga mista on kysymys.
Kyselylomakkeessa oli yhdeksan monivalintakysymygtidlen jokaisen jalkeen oli
tilaa vastaajan omille perusteluille ja kommengeillKyselylomakkeen lopuksi
tiedusteltiin vastaajan taustatietoja. Lomakked&gsattiin hotellin eri toimintoihin ja

palveluihin kohdistettuja kysymyksia, joita vastagrvioivat monivalinta-asteikolla
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1-5. Tassa asteikossa 5 vastaa kiitettavaa, 4 hypvBgdyttavad, 2 heikkoa, ja 1 en
osaa sanoa tai ei kokemuksia. Vastaajat saivaawadin yhden vaihtoehdon.

6.4 Tietojen keruu, kohderyhman valinta ja otoskoko

Kyselylomakkeen  valmistumisen  jalkeen  toteutettiintietojen  keruu.

Kyselylomakkeet olivat jaossa 27.2.—20.3.2006. Taikana palautettiin yhteensa
136 taytettya lomaketta, joista 134 kappalettatiotetutkimukseen mukaan. Kaksi
lomaketta jouduttiin hylkddmaéan, koska ne olivgamaisesti taytettyja eli niissa ol
vastattu vain lomakkeen toiselle puolelle. Aluksidilin vastaanoton henkildkunta
jakoi lomakkeita asiakkaille sisaankirjautumisenteylllessd, mutta mydhemmin
lomakkeet jaettiin huoneisiin. Asiakaskyselyn katythenana olivat kaikki hotellin

suomenkieliset asiakkaat. Asiakkaat palauttivattetyy lomakkeet suljetussa

kirjekuoressa takaisin vastaanottoon, jolloin hgatdlmaisen virvoitusjuoman.
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7 TUTKIMUSTULOSTEN ANALYSOINTI

Hotelli Victorian asiakastyytyvaisyyskyselyyn veasital36 asiakasta, joista 134
lomaketta otettiin tutkimukseen mukaan. Valitet&tvgotkut asiakkaat jattivat
joidenkin kysymysten kohdalla vastaamatta. Tamdaat&uvioihin on merkitty
vastaukset prosenttiosuudella seka vastausten leap@aralla, jotka on merkitty
kuvion palojen sisélle. Muutamien kysymysten kolad&okonaisluku (n-luku) on
suurempi kuin 134, silla jotkut vastaajat vastasivsseamman kuin yhden

vaihtoehdon, ja nama kaikki vastaukset on otetkirukseen mukaan.

7.1 Vastaajien sukupuoli

Kyselyyn vastanneista oli miehid 53 % ja naisigd.1Kahdeksan (kuusi prosenttia)

jatti kokonaan vastaamatta ja kuusi vastausta joidinylkdamaan, silla niihin oli
merkitty molemmat sukupuolet (Kuvio 1).

6 %

41 % 53 %

O Miehet B Naiset O Ei vastannut

Kuvio 1. Vastaajien sukupuoli



32

7.2 Tarkein syy hotellivalintaan

Kaikista kyselyyn vastanneista 125 asiakasta viagéd®in kysymykseen, joten
yhdeksan, eli kuusi prosenttia, jatti kokonaan aastatta (Kuvio 2). 12 asiakasta
vastasi tdh&n kysymykseen kaksi eri vaihtoehtobgipon=146. Kaksi tarkeinta
valintaperustetta olivat hotellin sijainti (29 %g¢ks se, etta joku toinen oli tehnyt
varauksen kyselyn vastaajan puolesta (29 %). Seaksi tarkein valintaperuste oli
hinta (14 %). Kymmenen prosenttia vastanneistasidtotelli Victorian, koska se
oli yrityksen sopimushotelli. Seitseméan prosen#isiakkaista vastasi jonkin muun
tekijan, joita olivat koulutus tai kokous hotelilss Amex-pisteiden
kayttomahdollisuus, Tampereen yliopiston taydenayiktuskeskuksen eli TYT:n
suositus, pitkaan jatkunut yhteistyd seka Finlanda@ellit -ketjun hotelli. Kaksi
asiakasta valitsi Hotelli Victorian, koska se alnat hotelli, josta sai yosijan. Eras
vastaaja valitsi Victorian hinta-laatu-suhteen aafa toinen, koska hotelli oli jo
entuudestaan tuttu paikka. Viisi prosenttia vast@gsta valitsi Hotelli Victorian

asiakaspalvelun takia.

\ \ \ \ \
Sijainti [42 |

Joku toinen varasi %

Hinta [ 2T ‘ |
Sopimushotelli | 15

Jokin muu tekija i

Asiakaspalvelu [ 7

Ei vastannut F

5 10 15 20 25 30 35
%

o

Kuvio 2. Tarkein syy hotellivalintaan
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7.3 Matkan tarkoitus

Tahan kysymykseen oli nelja vastaajaa vastannuilak vaihtoehtoa, joten n=138
(Kuvio 3). 62 % vastanneista kertoi matkan tarkastn olleen tyéhon liittyva.
Vapaa-ajan matkalla oli 29 % vastanneista. Jokinu nmuatka oli kahdeksalla
prosentilla vastanneista. Muita matkan tarkoituksibvat kokous, kurssi ja

koiranayttely. Yksi vastaaja ei vastannut taharykygkseen.

8% 1%

29 %

62 %

@ Ty6hon liittyvam Vapaa-aikad Muu O Ei vastannut

Kuvio 3. Matkan tarkoitus
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7.4 Finlandia Bonuskortti

Taustatiedoissa asiakkailta tiedusteltiin, onkoll&eFinlandia Hotellit -ketjuun
kuuluva Finlandia Bonuskortti. Suurimmalla osalla7® prosentilla vastanneista ei
ollut kyseistéa korttia ja 17 prosentilla oli (Kuvi. Vain kaksi prosenttia oli halukas

kortin hankkimaan. Kaksi prosenttia jatti kokonaastaamatta tahan kysymykseen.

Ei | 106 |

Ei, mutta kiinnostunut :I 3
hankkimaan

Ei vastannut :I 2

%

Kuvio 4. Finlandia Bonuskortti
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7.5 Kuinka usein majoittuu Hotelli Victoriassa

Yli puolet kyselyyn vastanneista (56 %) majoittudtillli Victoriassa ensimmaista
kertaa (Kuvio 5). Toiseksi eniten eli 28 prosenttgstanneista kertoi majoittuvansa
hotellissa yhdesta viiteen kertaa vuodessa. Sedtisemprosenttia vastanneista
majoittui kuudesta kymmeneen kertaa vuodessa jasararran vastaajista sanoi
majoittuvansa yli 10 kertaa vuodessa. Kaksi prdierjétti vastaamatta tédhan

kysymykseen.

7% 2%

7%

56 %
28 %

O Ensimmaista kertaa W 1-5 kertaa vuodessa [0 6-10 kertaa vuodessa
O yli 10 kertaa vuodessam Ei vastannut

Kuvio 5. Kuinka usein majoittuu Hotelli Victoriassa
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7.6 Aikooko tulevaisuudessa kayttaa Hotelli Vichoripalveluja

Kaikki 134 kyselyyn vastannutta asiakasta vastakan kysymykseen (Kuvio 6).
Suurin osa eli 74 % vastasi aikovansa tulevaisisaddsiyttaa hotellin palveluja.
Positiivista on, etta vain yksi prosentti, eli kakenkil6a, vastanneista kertoi, ettei
aio kayttad enda Victorian palveluja. Neljasosa {8p vastasi, ettei osaa sanoa,

aikooko tulevaisuudessa kayttaa hotellin palveluja.

80
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Kylla En En osaa sanoa

Kuvio 6. Aikovatko asiakkaat tulevaisuudessa kayttelli Victorian palveluja
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7.7 Ensivaikutelma

67 %:n mielestd Hotelli Victorian ensivaikutelma byva tai kiitettava (Kuvio 7).
Tasta yli puolen (53 %) mielestéa se oli hyva jedkiitettava. 22 prosentin mielesta
ensivaikutelma oli tyydyttdva. Vain kolmen prosentielesta ensivaikutelma oli
heikko ja yksi prosentti vastasi, ettd ei osaa aaao ei ole kokemusta. Seitseman
prosenttia vastaajista jatti vastaamatta. Asiald@isaapuessa parkkipaikka oli ollut
taynna tai vastaanotossa oli ollut ruuhkaa. Yksakas ihmetteli, miksi varattua
huonetta ei ollut saatavilla klo 12.30. Eraén dsiak mielesta palvelu oli ollut
hidasta. Joku kaipasi enemman estetiikkaa eteiseké selkedmpaa viitoitusta,
toinen taas raikkaampaa ilmaa sisaan tultaessakudomielestéa rakennus ei
nayttanyt erityisen hienolta ulkoapain. Eraan dsaak mielesta taas hotelli on pieni
ja idyllinen. Vastaajien antamat avoimet vastauKksgtyttdesséd ensivaikutelmaa,
olivat paaasiassa melko kriittisia (Liite 2).

60
50
40
P 30
20
10
; 19 e | — R SR I
Kiitettava Hyva Tyydyttava Heikko EOS, ei  Eivastannut
kokemuksia

Kuvio 7. Vastanneiden ensivaikutelma Hotelli Vicemta
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7.8 Henkil6kunnan ystavallisyys

Hotelli Victoriassa on ystavallista henkilokuntasi)la 57 % vastaajista arvioi
henkilokunnan ystavallisyyden kiitettavaksi ja 37n%nielesta se oli hyvaa (Kuvio
8). Tyydyttavaa ystavallisyys oli vain neljdn prose mielesta. Yksi prosentti ei
osannut sanoa tahan kysymykseen mitdaan ja yksiepttbsjatti vastaamatta.
Asiakkaat kehuivat henkilokuntaa auttavaiseksi,ayéiliseksi seka vastaanoton
opastusta hyvaksi. Tosin jonkun vastaajan mield¢atéperelaiset ovat hiukan
kolkkoja ihmisia. Lounaalla juomien anniskelu olestanyt pitkaan, kertoi kaksi

vastaajaa (Liite 2).

49 1 %1%

37 %
57 %

O Kiitettdva m Hyva O Tyydyttavao EOS, ei kokemuksia B Ei vastannut

Kuvio 8. Henkilékunnan ystavallisyys
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7.9 Henkilokunnan ammattitaito

49 %:n mielesta henkilobkunnan ammattitaito on kiéteda ja 40 %:n mielesta hyvaa
(Kuvio 9). Neljan prosentin mielesta ammattitaito tyydyttavaa tasoa. Kolmella
prosentilla vastaajista ei ollut kokemuksia tai lipidetta asiasta. Nelja prosenttia ei
vastannut kysymykseen.

3%

4%

49 %

40 %

O Kiitettdva m Hyva O Tyydyttavao EOS, ei kokemuksia B Ei vastannut

Kuvio 9. Henkilbkunnan ammattitaito
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7.10 Henkil6kunnan palvelualttius

Henkilokunnan palvelualttiuteen yksi asiakas olilunaut vastata kaksi eri

vaihtoehtoa, joten tdsséd n=135 (Kuvio 10). Palvdiua on myos kiitettavaa tasoa,
silla 56 % vastaajista vastasi niin. 34 %:n miéles oli hyvaa ja tyydyttavaa viiden
prosentin mielesta. Yksi prosentti ei osannut sgaoaelja prosenttia ei vastannut

mitadn tahan kohtaan.

044 %

5%1

0
34 % 56 %

O Kiitettdva m Hyva O Tyydyttavao EOS, ei kokemuksia B Ei vastannut

Kuvio 10. Henkilékunnan palvelualttius
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7.11 Vastaanottoaulan ja ravintolasalin viihtyisyys

Vastaanottoaulan ja ravintolasalin viihtyisyytt&/iardessaan vastaajista 46 % piti
sitd hyvana ja 31 % tyydyttavana (Kuvio 11). 17 &staajista antoi viihtyisyydelle
kiitettavan arvosanan. Heikkona sita piti kaksi gemttia. Kahdella prosentilla
vastagjista ei ollut mielipidettd tahan kysymyksepn kaksi prosenttia jatti
vastaamatta. Tilojen viihtyisyyteen vaikutti s¢aate muodostavat laajan yhtendisen
kokonaisuuden ja jotkut asiakkaat toivoivat, ett@staanotto olisi hieman
syriemmassa ja nain ollen rauhallisempi. Erddnaagah mielesta ravintolasali ol
ruokalanomainen. Yksi vastaaja totesi, etta siststan kuitenkin parannettu. Eras
vastaaja toivoi tupakoitsijoiden huomioonottamistankun mielesté lastenvaunujen
kanssa portaat ovat hieman hankalat. Yksi asiakes ttoivoi pehmeampaa

valaistusta (Liite 2).

%2 %2 %

\

2
17 %

46 %

31%

o Hyvam Tyydyttava O Kiitettdva O Heikko m EOS, ei kokemuksia @ Ei vastannut

Kuvio 11. Vastaanottoaulan ja ravintolasalin viibtys
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7.12 Vastaanottoaulan ja ravintolan siisteys

Kyselyyn vastanneiden mielesta vastaanottoaulavjmtolasali olivat hyvin siisteja,
koska 51 % vastaajista arvioi siisteyden hyvaksd9a% kiitettavaksi (Kuvio 12).
Tyydyttdvana siisteytta piti vain neljd prosenttiastaajista. Kaksi prosenttia ei
osannut sanoa tai heilla ei ollut kokemuksia asgigstnelja prosenttia jatti kohdan

tyhjéksi.

20, 4%

4%

51 %
39 %

O Hyva m Kiitettava O Tyydyttavao EOS, ei kokemuksia B Ei vastannut

Kuvio 12. Vastaanottoaulan ja ravintolasalin siiste
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7.13 Hotellihuoneen viihtyisyys

Asiakkaat arvioivat hotellihuoneen viihtyisyydenviksi, silla 78 % vastaajista
kertoi sen olevan joko hyva (57 %) tai kiitettavd (%) (Kuvio 13). Yksi vastaaja
vastasi kaksi kysymysvaihtoehtoa, joten n=135 haonndihtyisyytta arvioitaessa.
Tyydyttavaksi huoneen viihtyisyyden arvioi 17 % teameista ja heikoksi kolme
prosenttia. Yksi henkil6 ei osannut sanoa ja ykdti jvastaamatta. Muutamassa
lomakkeessa oli mainintaa ilmastoinnin hurinastakaj hairitsi younta seka
tupakansavusta, joka tuli huoneisiin, vaikka kysé@egiti olla savuton huone.
Joillekin ilmastointi aiheutti my6s nuhaa. Erdanakkaan mielestda huoneessa oli
ollut kylma ja toisen mielesta ikkunoiden aanissssoli ollut huono (Liite 2). Tasta
tuli mieleeni, etta kyselylomakkeessa olisi voirkylsya, missa huoneessa asukas
yopyi, jotta epakohtien I6ytdminen olisi ollut hetppaa. Silla tuskinpa esimerkiksi

joka huoneeseen tulee ilmastoinnin kautta tupalkgueah(Liite 2).

39 1% 1%

57 %

O Hyva | Kiitettdva O Tyydyttava O Heikko m EOS, ei kokemuksia @ Ei vastannut

Kuvio 13. Hotellihuoneen viihtyisyys
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7.14 Hotellihuoneen siisteys

Hotellihuoneen siisteys sai erinomaisen arvion kksidta, silla vastaajista jopa 90
prosentin mielesta se oli kiitettavaa (48 %) tavddy (42 %) tasoa (Kuvio 14).
Tyydyttavaa siisteys oli vain kuuden prosentin eséh ja heikkoa yhden. Kolme
prosenttia ei vastannut tahan kysymykseen. Tultkshsiolimatta muutamassa

lomakkeessa oli mainintaa polysta, jota oli |6ytyhyoneesta (Liite 2).

60 1963 %

48 %

O Kiitettdva m Hyva O Tyydyttava o Heikko ® Ei vastannut

Kuvio 14. Hotellihuoneen siisteys
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7.15 Hotellihuoneen varustelutaso

Hotellihuoneen varustelutaso oli hyva 56 %:n jadigtyava 20 %:n mielesta (Kuvio
15). Varustelutaso oli kiitettdva 16 %:n mieledtieikko se oli neljan prosentin
mielestd vastaajista. Yhdella vastaajalla ei olielipidetta asiaan ja kolme
prosenttia jatti vastaamatta kysymykseen. Asiakké&atoivat vedenkeitinta,
silitysrautaa, housuprassia, tohveleita, kasipapeparempia tyynyja, lasisia
juomalaseja seka enemman sisustusvarejd. Kahdekkaan mielestda huoneen

verhot olivat rumat (Liite 2).

49193 %

56 %

o Hyvam TyydyttavaO Kiitettdva O Heikko m EOS, ei kokemuksia @ Ei vastannut

Kuvio 15. Hotellihuoneen varustelutaso
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7.16 Kylpyhuoneen viihtyisyys

Kaikki vastaajat arvioivat kylpyhuoneen viihtyisygt (Kuvio 16). Yksi vastaaja
vastasi kaksi vaihtoehtoa, joten n=135 viihtyisitytarvioitaessa. Asiakkaiden
mielestd kylpyhuoneen viihtyisyys oli hyva 51 %:nefasta ja kiitettdva 24 %:n
mielesta. Tyydyttava se oli 20 prosentin mieleathgikko neljan prosentin mielesta.
Yksi vastaaja ei osannut sanoa tai hanella ei dbkemuksia viihtyisyydesta.
Asiakkaiden mukaan valaistus voisi olla pehmeamapsyihkutila suurempi. Tosin
yhdella asiakkaalla oli ollut myds “erinomainen ldwkulmaus”. Pariin kertaan
mainittiin myds kylpyhuoneen viileydesta ja ikkuden vetoisuudesta. WC:n oveen

toivottiin myds lukkoa (Liite 2).
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O Hyva m Kiitettava o0 Tyydyttavao Heikko B EOS, ei kokemuksia

Kuvio 16. Kylpyhuoneen viihtyisyys



47

7.17 Kylpyhuoneen siisteys

Asiakkaat pitivat kylpyhuoneen siisteytta kaikenkkéan erinomaisena, silla se ol
kiitettdva 51 %:n ja hyva 42 %:n mielesta (Kuvio).13iisteys oli tyydyttava vain
kolmen prosentin mielesta vastaajista ja heikkoeyhdhenkilon mielesta. Yksi
asiakas ei osannut sanoa tai hé&nella ei ollut koksra. Kaksi prosenttia jatti

vastaamatta.
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O Kiitettdva m Hyva O Tyydyttavao Heikko m EOS, ei kokemuksia @ Ei vastannut

Kuvio 17. Kylpyhuoneen siisteys
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7.18 Kylpyhuoneen varustelutaso

Vastaajista 48 % piti kylpyhuoneen varustelutasgaédha ja 27 % Kiitettavana

(Kuvio 18). Tyydyttava se oli 18 %:n mielesta jdrken prosentin mielesta heikko.

Yksi vastaaja ei osannut sanoa ja kolme prosesitv@stannut téhan kysymykseen.
Tassékin kohtaa yksi vastaaja vastasi kaksi vdit@e joten n=135. Erds asiakas
toivoi varapyyhkeita ja toisen mielesta WC-papdrteoli huonossa paikassa (Liite
2).

3%1%3%

48 %

o Hyva m Kiitettava O Tyydyttavad Heikko m EOS, ei kokemuksia @ Ei vastannut

Kuvio 18. Kylpyhuoneen varustelutaso
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7.19 Aamiaisen monipuolisuus

Hotelli Victorian tarjoaman aamiaisen monipuoligautoidaan pitéda hyvana, silla 78
% vastanneista pitaa sitd joko hyvana (47 %) taetkivana (31 %) (Kuvio 19).

Aamiaisen monipuolisuutta piti tyydyttdvana 13 %steajista, heikkona sita ei
pitdnyt kukaan. Neljalla prosentilla vastaajista @lut mielipidettd t&han

kysymykseen ja viisi prosenttia jatti vastaamaRaiakkaat kehuivat aamiaista ja
kertoivat tunnelman aamiaisella olleen rauhallifeehyva. Marjoja, pekonia, lettuja,
vohveleita sek& kalkkunaleiketta toivottiin jokagiiselle aamiaiselle. Myds
laktoosittomia ja véhalaktoosisia vaihtoehtoja k#tinn seka merkintaa sellaisista,
mikali niita oli. Lisdksi he toivoivat laajempaail@isruokavalikoimaa, esimerkiksi
leipien suhteen. Kaiken kaikkiaan asiakkaat vaikatterittain tyytyvaisilta hotellin

tarjoamaan aamiaiseen (Liite 2).
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O Hyva m Kiitettava O Tyydyttavad EOS, ei kokemuksia B Ei vastannut

Kuvio 19. Aamiaisen monipuolisuus
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7.20 Aamiaistuotteiden tuoreus

Tuotteiden tuoreutta tarkasteltaessa, asiakkaabieav sen erittain hyvaksi, silla
jopa 80 % vastanneista kertoi sen olevan hyva (#3a¥kiitettava (37 %) (Kuvio
20). Tyydyttavaksi tuotteitten tuoreuden arvioi ts@man prosenttia vastaajista.
Neljalla prosentilla ei ollut mielipidetta tahan fmykseen ja yhdeksan prosenttia
jatti kokonaan vastaamatta. Parissa lomakkeessgattimailampimien ruokien olleen

hieman haaleita (Liite 2).

9%

43 %

O Hyva m Kiitettava O Tyydyttavad EOS, ei kokemuksia B Ei vastannut

Kuvio 20. Aamiaistuotteiden tuoreus
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7.21 Saunatilojen viihtyisyys

Kaikista kyselyyn vastanneista 42 % (56 kpl) vastasymykseen saunatilojen
viihtyisyydesta ja 40 % (54 kpl) niiden siisteydie$Kuvio 21). Taman kysymyksen
kohdalla oli moni siis jattdnyt vastaamatta tai tsasut ei osaa sanoa, ei
kokemuksia. Todennakoisesti he eivat olleet kagiirkyseessa olevaa palvelua

lainkaan. Naita vaihtoehtoja ei ollut syyta laittdhan nakyviin.

50 % vastaajista arvioi saunatilojen viihtyisyydbgvaksi ja neljannes (25 %)
tyydyttavaksi. Saunatiloja kayttaneista asiakkaZtdo piti kokemusta kiitettavana.
Nelja prosenttia vastaajista piti saunatilojen wibyyttd heikkona. Usean vastaajan
mukaan uima-altaan vesi oli todella kylmaa. Myositbpyoraa kaivattiin altaan
reunalle. Eraan asiakkaan mielesta saunassa i tanpeeksi 16ylya ja toinen kertoi
saunakauhan olleen rikki. Erédan asiakkaan ehdato®pyorasta altaan reunalla on
mielestani hyva. Jos vain tilat sallivat, niin vbesn uima-altaan ymparille laittaa
muitakin kuntoiluvélineitéa. Yhden asiakkaan miedebtionoa oli se, ettd pukuhuone

ja wc olivat eri tilassa (Liite 2).
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O Hyva m Tyydyttava O Kiitettava O Heikko

Kuvio 21. Saunatilojen viihtyisyys
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7.22 Saunatilojen siisteys

Asiakkaat pitivat saunatiloja siisteina, silla \agista jopa 85 % vastasi tahan
kohtaan vaihtoehdon hyva tai kiitettava (Kuvio 28yvaksi siisteyden arvioi 48 %
ja kiitettavaksi 37 % vastanneista. Siisteytta gyydyttavana 13 % ja heikkona kaksi
prosenttia vastaajista. Siisteyteen oli vaikuttaghtlen asiakkaan mukaan muun

muassa se, etta han kaytti saunatiloja myohadlai(laite 2).

2%

48 %

O Hyva m Kiitettava O Tyydyttava Heikko

Kuvio 22. Saunatilojen siisteys
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7.23 Kokouspalvelut

Kysymykseen kokouspalveluista oli kaikista vastastaevastannut 36 %, joka on 48
asiakasta. Vastanneista lahes puolen (46 %) méeldstelli Victorian tarjoamat
kokouspalvelut ovat hyvét, 27 % mielesta KkiitettAyguvio 23). Tyydyttavaksi
palvelut totesi 23 % vastaajista ja heikoksi ngh@senttia. Kahden vastaajan
mielestd kokoustilat olivat ahtaat, ilmanvaihto hada ruokasalin aanet kuuluivat
kokoustilaan. Erdan vastaajan mukaan kokoustildessi viemarille. Joku kiitteli

tarjolla olevia hedelmia (Liite 2).
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O Hyva | Kiitettava O TyydyttavaO Heikko

Kuvio 23. Kokouspalvelut
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7.24 Kokonaisarvio vierailusta

Jopa 87 % kyselyyn vastanneista piti vierailuaakokaisuutena hyvana (62 %) tai
kiitettdvana (25 %) (Kuvio 24). Kahdeksan prosentti sita mieltd, etta vierailu oli
kaiken kaikkiaan tyydyttavaa tasoa. Vain kaksi priaga oli sita mielta, ettéa vierailu
oli heikko. Kaksi prosenttia ei osannut vastatah&lla ei ollut kokemuksia asiasta.

Yksi henkil¢ jatti vastaamatta tahan kysymykseen.
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kokemuksia

Kuvio 24. Vastanneiden antama kokonaisarvio viasdilan Hotelli Victoriassa

Asiakkailta kysyttdessa vapaita kommentteja vieshlan esiin nousivat
seuraavanlaisia asioita. Eras vastaaja kiitti it@stia parkkipaikasta. Asiakkaat
kiittelivat hotellin viihtyisyyttd, sijaintia ja mta-laatusuhdetta. Eras vastaaja oli
saanut aiemminkin hyvaa palvelua, joten halusiatulidelleen Hotelli Victoriaan.
Asiakkaiden vastauksissa esiin nousivat myds hotethuhallisuus, edullisuus,
persoonallisuus ja kodikkuus. Joku asiakas toivdtael@dmaa ja toinen
illallismahdollisuutta. Useassa kyselylomakkeesskh kommentoitu huoneen

Internet-mahdollisuutta. Sita pidettiin loistavapavelun, mutta toisaalta taas liian

kalliina.
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Useampaan otteeseen lomakkeissa toistui se, etélliinmoneeseen tuli tupakan
savua, vaikka kerroksen piti olla savuton. Lisaksibneen ilmastointia pidettiin
aanekkaana. Joku asiakas toivoi huonekohtaistadiianpsaatajaa, silla huone oli
koettu viiledksi. Joillekin asiakkaille huoneen dstointi aiheutti tukkoista ja
nuhaista oloa. Joku vastaajista kehui huoneen tasas mutta toivoi suurempaa
yopoytda kahdelle ihmiselle. Myds perhehuoneenottia olevan isompi seké sen
lisdvuoteen pehmeampi. Kaksi vastaajaa ihmetteliksim etukateen tilattu

erikoisruokavalio oli puutteellinen. (Liite 2).
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8 YHTEENVETO

Hotelli Victorian asiakastyytyvaisyytta ja viihtyigtta kartoittavassa tutkimuksessa
saatiin 134 vastausta, jotka voitiin ottaa analgs@ksi. Yli puolet kyselyyn
vastanneista oli miehia (53 %). Naisia oli vastastae41l %. Kaksi tarkeinta
perustetta Hotelli Victorian valintaan olivat hdielsijainti (29 %) ja se, ettéd joku
toinen oli tehnyt varauksen kyselyn vastaajan mialé29 %). Kolmanneksi tarkein
valintaperuste oli hinta (14 %). Suurimmalla osg® %) matkan tarkoitus oli
tyohon liittyva. Tama oli jo alkujaan tiedossa)&ikevéttalvella suurin osa Hotelli

Victorian asiakkaista on tyohon tai koulutuksedtyiralla matkalla.

Suurimmalla osalla (79 %) vastanneista ei ollut l[dfAdia Bonuskorttia, 17
prosentilla oli. Vain kaksi prosenttia oli halukesrtin hankkimaan. Ehkapa kortti ja
silla saatavat edut ovat viela aika tuntemattorsiakkaiden keskuudessa. Yli puolet
kyselyyn vastanneista (56 %) majoittui Hotelli \Gobssa ensimmaista kertaa.
Toiseksi eniten (28 %) kertoi majoittuvansa hossti yhdesta viiteen kertaa
vuodessa. Suurin osa (74 %) kertoi aikovansa tidaudessa kayttda uudelleen
hotellin palveluja. Positiivista on, etta vain ykgrosentti (kaksi henkil6d)

vastanneista kertoi, ettei aio kayttaa enéaa Viatopalveluja.

Hotelli Victorian antamaa ensivaikutelmaa piti hgéayli puolet (53 %) kyselyyn

vastanneesta. Tyydyttava ensivaikutelma oli 22 Péielesta. Kiitettavan arvosanan
ensivaikutelmalle antoi 14 % vastaajista. Hotelictdrian henkilokuntaa asiakkaat
pitivat erittain ystavallisena, silla 94 %:n migkeystavallisyys oli joko kiitettava tai

hyva. Lahes puolet (49 %) vastaajista arvioi hdikkihnan ammattitaidon

kiitettavaksi ja 40 %:n mielesta se oli hyvaa tasdsiakkaat pitivat henkilokuntaa
my0s erittéin asiakaspalvelutaitoisena, silla 90spntin mielesta palvelualttius oli
kiitettava tai hyva.

Vastaanottoaulan ja ravintolasalin viihtyisyyttéi gaiyvana lahes puolet (46 %)

vastaajista, tyydyttavdna kolmasosa (31 %) ja két&@na 17 %. Kyselyyn
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vastanneiden mielesta vastaanottoaula ja raviratilakvat hyvin siisteja, koska 90
%:n mielesta siisteys oli joko hyva tai kiitettava.

Yli puolet (57 %) vastanneista piti hotellihuone@ihtyisyytta hyvana. Viidesosa
vastanneista piti viihtyisyytta kiitettdvana. Tyytivaksi viihtyisyyden arvioi 17 %
vastaajista. Hotellihuoneen siisteys sai erinonmaissvion asiakkailta, silla
vastaajista jopa 90 % mielestd se oli kiitettavd@dhtyvaa tasoa. Hotellihuoneen

vastanneista ja kiitettavana 16 %.

Asiakkaista puolet piti kylpyhuoneen viihtyisyyttgvana ja lahes neljasosa (24 %)
kiitettdvana. Tyydyttava se oli joka viidennen &kman mielesta. Asiakkaat pitivat
kylpyhuoneen siisteytta kaiken kaikkiaan erinomagsesilla 93 % arvioi sen
kiitettavaksi tai hyvaksi. L&hes puolet vastanreigd8 %) piti kylpyhuoneen
varustelutasoa hyvéana. Kiitettdva se oli milteirkahneksen mielesta ja tyydyttava

18 %:n mielestd vastanneista.

Hotelli Victorian tarjoamaa aamiaista voidaan pitAénipuolisena, silla vastaajista
78 %:n mielestd se oli joko hyva (47 %) tai kide# (31 %). Aamiaista piti

tyydyttava 13 % vastaajista. Tuotteiden tuoreudsiakitaat arvioivat erittain

hyvaksi, silla jopa 80 % vastanneista kertoi seavah hyva (43 %) tai kiitettava (37
%).

Kaikista kyselyyn vastanneista 42 % (56 kpl) vastasymykseen saunatilojen
viihtyisyydesta ja 40 % (54 kpl) niiden siisteydesSaunatilojen viihtyisyys on

kaiken kaikkiaan hyva, silla vastaajista puolettasistahan kohtaan hyva ja 21 %
kiitettdva. Neljannes (25 %) vastaajista vastashtyisyyskohtaan tyydyttava.

Asiakkaat pitivat saunatiloja siisteina, silla \agista jopa 85 % vastasi tahan
kohtaan vaihtoehdon hyva (48 %) tai kiitettava ¢3)/

Kysymykseen kokouspalveluista vastasi 36 % kaikistatanneista. Vastanneista
lahes puolet (46 %) piti kokouspalveluja hyvanaitdfiava niitd piti 27 %

vastanneista ja tyydyttavana 23 % vastaajista.
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87 % kyselyyn vastanneista piti vierailuaan kokeoatena hyvana (62 %) tai
kiitettdvana (25 %). Kahdeksan prosenttia oli si#lta, ettd vierailu oli kaiken
kaikkiaan tyydyttavaa tasoa. Vain kaksi prosentfiasita mielta, etta vierailu ol
tasoltaan heikko.
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9 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS

Tutkimuksessa tulee valttaa virheiden syntymisitiajtulokset olisivat luotettavia ja
patevia. Siksi on tarke&a arvioida tutkimuksen dttatvuutta. (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2004, 216.) Tutkimuksen luotettavuus uaka kahteen kasitteeseen;
reliabiliteettiin ja validiteettiin Tutkimuksen reliabiliteetti kuvaa sita, onko tintkis
pystynyt tuottamaan tuloksia, jotka eivat ole satinvaraisia. Validiteetti puolestaan
kuvaa sitd, onko tutkimuksessa mitattu sitd, mlt&askoituskin mitata. (Heikkil&a
2004, 185-186.)

Reliabiliteetti tarkoittaa tulosten pysyvyytta @&isin sanoen satunnaisten virheiden
vaikutusta tutkimuksen tuloksiin. Naitd virheitd abvesimerkiksi tutkijan omat
virheet, vastaajan tekemat virheet, tilastointieeh tai lyontivirheet. (Lotti 2001,
119.) Reliabiliteetti sisaltdd myos mittaustulosteistettavuuden eli esimerkiksi jos
samaa henkil6d tutkitaan kaksi kertaa ja molemnkideaoilla saadaan sama tulos,
voidaan tulosta pitaa reliaabelina. Reliabiliteetinulla tarkastellaan sita, saadaanko
tutkimuksen avulla luotettavaa tietoa todellisuddesEli kun reliabiliteetti on
kunnossa, mittauksen tulos vaihtelee siksi, etté @isiassa, jota halutaan mitata, on
todellisia eroja. (Hirsjarvi ym. 2004, 213-217.)

Reliabiliteetti on ehdoton edellytys tutkimuksenlidideetille eli patevyydelle.
Validiteetti saattaa karsia etenkin silloin, joss&lyyn vastaajat eivat ymmarra
kysymyksiéa niin kuin kyselyn laatija on ne ajatéllMikali tutkimus on validi, tulisi
toisen tutkijan saada samansuuntaisia tuloksiarsgtvi ym. 2004, 216-217.)
Heikkilan (2004, 29) mukaan tutkimuksen validiuseldtaa lisaksi huolellista
suunnittelua ja tiedonkeruuta seka perusjoukonk&mrkmaarittelya ja edustavan

otoksen saamista.

Ennen kyselylomakkeen tekoa, perehdyin asiakastfijdyyttd ja viihtyisyytta

kasittelevaan kirjallisuuteen. Kyselylomakkeen walmsvaiheessa sen sisédltoa
arvioivat ohjaajani ja Hotelli Victorian edustajatle kertoivat mielipiteensa ja
lomaketta muokattiin useaan kertaan, jotta siitatisa selked, yksiselitteinen ja
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helposti ynmarrettava. Kyselylomake ei sisaltargikeita sivistyssanoja ja yhdella
kysymyksella kysyttiin vain yhtd asiaa kerrallaavarsinaista kyselylomakkeen

testausta ei suoritettu, mutta mielestani sellaoien ollut hyva tehda.

Kyseessa oli strukturoitu kyselylomake, jossa ohettu valmiit vastausvaihtoehdot,
ja naista asiakkaiden piti valita yksi vaihtoertaikki vastausvaihtoehdot oli otettu
huomioon, silla vastaajat saivat vastata myods, sa@ @anoa tai ei kokemuksia. Silti
jotkut vastaajista jattivat joihinkin kysymyksiiragtaamatta. Luulen, ettd syyna tahan
oli pddasiassa se, ettei kyseinen kysymys koskesstaajaa, silla vastaamatta oli
jatetty etenkin kysyttdessa mielipidetta Hotelli cMirian saunatiloista ja
kokouspalveluista. Liséksi jokaisen kysymyksen galk oli tilaa asiakkaiden omille
vastauksille. Nailla laajemmilla vastausvaihtoehdoisaatiin todennékdisesti
enemman tietoja asiakkaiden mielipiteista. Kysehdskeita purkaessani havaitsin,
ettd vastaajat olivat ymmartaneet kysymykset numkne oli tarkoitettukin, koska
vastaukset olivat johdonmukaisia. Johdonmukaisuadigrkoitan tassa sita, etta
mikali vastaaja koki jonkin esimerkiksi negatiivieee oli han Kirjoittanut siita myos
perusteluja. Syottdessani tietoja kyselylomakkeidtxcel-taulukkoon, pyrin
noudattamaan  erityista  huolellisuutta, jotta  vddtigiin  mahdollisilta

satunnaisvirheilta.

Kyselylomakkeen kayttamisen hyvia puolia on, eeé avulla voidaan keréta tietoja
helposti suurelta joukolta ihmisia. Tutkimuksen kalta positiivista on myds se, etta
tutkija pysyy puolueettomana osapuolena, silla kasiasaa rauhassa ilman
hairidtekijoita vastata kyselyyn, jolloin han todékoisesti vastaa rehellisesti.
Toisenlainen tilanne on esimerkiksi haastattelugssa tutkija on lasna ja voi talla
tavoin vaikuttaa haastateltavan vastauksiin. Mtélds Hotelli Victorian

asiakastyytyvaisyys- ja viihtyisyystutkimus on lettava, silla jos joku toinen tutkija
tekisi nyt saman tai vastaavanlaisen tutkimuksein melko varmasti paatyisi

samanlaisiin tuloksiin.

Tutkimusongelmat eli mitd mieltd asiakkaat ovat eflotVictorian tarjoamista
palveluista seka mitd mieltd asiakkaat ovat hatelMihtyisyydesta, ohjasivat
kyselylomakkeen suunnittelua. Perusajatuksenaetii, lomakkeessa kysytdan vain
sellaisia kysymyksid, joihin halutaan ja tarvitaarastaus. Mielestani tassa
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onnistuttin melko hyvin, silla lomake sisalsi kysyksia, taustatietojen liséksi,
Hotelli Victorian tarjoamista palveluista seka jo viihtyisyydesta. Lomakkeiden
palautuksessa noudatettiin lisdksi erityista tadttay silla asiakkaat palauttivat
lomakkeet suljetussa kirjekuoressa vastaanottomstajne noudin myos edelleen

suljettuina.

Otoskokotavoitteeksi asetin 100 taytettyd kysel@&eita, mutta positiiviseksi
yllatykseksi sainkin niita 136 kappaletta takaisjoista 134 kappaletta otettiin
tutkimukseen mukaan. Mielestani tama oli tarpeegsiotos, jotta tutkimusta voi
yleistdd. On kuitenkin otettava huomioon, etta itatks suoritettiin kevattalvella,
ajalla 27.2.—20.3.2006, jolloin suurin osa Hota&lictorian asiakkaista on tyo- ja
koulutusmatkalaisia. Mikali tutkimus suoritettarsikesdaikaan, saataisiin ehkapa
mielipiteitd laajemmasta perusjoukosta, esimerkikaspsiperheiden ja vapaa-
ajanmatkailijoiden mielipiteet painottuisivat enedmm Tassd suhteessa tadman
tutkimuksen otos ei vastaa taydellisesti perusjoakkli Hotelli Victorian kaikkia

asiakasryhmia.
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10 POHDINTA

Syksylla 2005 mietin pitkaan, mista aiheesta tekgpinnaytetyoni. Minua on aina
kiinnostanut  hotellit  palveluyrityksind, joten  p#@t tehdda  hotellin
asiakastyytyvaisyyskyselyn. Otin Hotelli Victoriaalyhteyttd, ja he olivat
kiinnostuneita hankkeesta. Hotelliemanta Satu §faxdn kanssa keskustelimme
asiakastyytyvaisyyskyselya koskevista asioista.elys suorittamisen ajankohdaksi

suunnittelimme tammi- ja helmikuuta.

Aloitin joulukuun alussa tyon teoriaosuuden tekemisKirjallisuuden I6ytdminen
oli melko helppoa, koska aiheena palvelut ja asiayvaisyyden mittaaminen
ovat yleisid&. My6hemmin tutkimukseen lisattin my@shtyisyys, josta olikin
vaikeampi loytaa kirjallisuutta. Koin kirjallisuute@ perehtymisen aika tydlaana, silla
Kirjat sisalsivat paljon tietoa ja tietenkdan kaikkei voinut tydhén ottaa mukaan.
Niinp& teoriaosan aiheen rajaaminen tuntui vaikealtoppujen lopuksi I6ysin

mielestani hyvin tutkimustani tukevaa teoriaa.

Samalla, kun ty6stin teoriaosaa, aloin suunnitkilaelylomaketta ja sitd, mita se
siséltdisi. Satu Sarkijarven kanssa oli keskuste#tia kyselyssa kysyttaisiin
asiakkailta Hotelli Victorian palveluja ja tilojaokkevia kysymyksia. Ensimmainen
versio kyselylomakkeesta oli hieman toisenlaineié rkyselylomakkeet tavallisesti
ovat. Siina oli ideana se, etteivat lomakkeet aisi samanlaisia. Se ei kuitenkaan
osoittautunut hyvaksi ideaksi, vaan pienen muokkaokalkeen lomake sai uuden ja
paremman muodon. Kyselylomakkeet laitettiin jako@@. helmikuuta. Aluksi
vastaanottovirkailijat jakoivat lomakkeita asiaklasisaankirjautumisen yhteydessa,
mutta tdma osoittautui aika tehottomaksi, vaikkeldsille tarjottiinkin ilmainen
juoma palautuksen yhteydessd. Myohemmin lomakkestttiln huoneisiin.
Kyselylomakkeet olivat jaossa kolme viikkoa, jonlikana niitd oli kertynyt 136

kappaletta.
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Hotelli Victorian asiakastyytyvaisyys- ja viihtyiggtutkimukseen otettiin siis

mukaan 134 lomaketta, joiden perusteella arviomimké&laista palvelua asiakkaat
saavat Hotelli Victoriassa ja mita mieltd asiakkaatt hotellin viihtyisyydesta.

Molemmat sukupuolet olivat hyvin edustettuina,d&sMastaajista hieman yli puolet
oli miehia (53 %) ja naisia 41 %.

Suurimmalla osalla (79 %) vastanneista ei olluidfidia Bonuskorttia ja vain kaksi
prosenttia oli kiinnostunut hankkimaan sen. 17 entila oli kyseinen etukortti.
Finlandia Bonuskortti on luultavasti melko tuntepratasiakkaiden keskuudessa.
Asiakkaat eivat ehka tiedd, mitka hotellit Finlaadiotellit -markkinointiketjuun
kuuluvat, joten he eivat tieda mita ja missd etsga. Mielestani Finlandia
Bonuskorttia kannattaisi markkinoida enemman. Egikei hotellihuoneisiin voisi
jakaa kortinhakulomakkeita, jotka voisi palauttaastaanottoon. Toisaalta jotkut
asiakkaat saattavat kokea kortin hinnan kalliik&rtin hinta on 34 euroa, mutta
edullisemmin sen saa ketjuun kuuluvasta hotell&aeurolla. Korttia kannattaisi
mielestani markkinoida etenkin tyokseen matkustahkenkildille, jotka tarvitsevat

majoituspalveluja saannoéllisesti ympari vuoden.

Vaikkakin asiakkaat kommentoivat valilla melko Kiseen savyyn hotellin

palveluja, olivat he kaiken kaikkiaan tyytyvaisig@nailuunsa, silla suurin osa (74 %)
aikoi tulevaisuudessa kayttdd Hotelli Victorianvedlija. Positiivista on, ettd vain
yksi prosentti (kaksi henkildd) vastanneista kerattei aio kayttdd enda Victorian
palveluja. Kyselylomakkeita analysoidessani huomasttd mikali asiakas oli

halunnut antaa avoimia vastauksia, olivat ne sumaksi osaksi jostain puutteeksi
tai negatiiviseksi havaitsemastaan asiasta. Tanmamielestani hyvin tyypillista

palautteen annolle. Negatiivisista asioista aim@nhmautetaan, mutta positiivisia
pidetaan itsestaan selvyytena.
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On mielenkiintoista nahda, ettd vaikka ensivaikutel ei asiakkaiden mielesta
valttamatta ollutkaan niin hyva, he kuitenkin olivekonaisuudessaan tyytyvaisia
vierailuunsa Hotelli Victoriassa. Hotelli Victoriamantamaa ensivaikutelmaa
arvioidessaan vastaajat antoivat eniten vastauisia (53 %) ja tyydyttava (22 %).
Kun taas 87 % kyselyyn vastanneista piti vieraitukakonaisuutena hyvana (62 %)
tai kiitettavana (25 %).

Mielestani asiakkaat kokivat saavansa hyvaa agiakaslua Hotelli Victoriassa,
sila he pitivat henkildkuntaa hyvin ystavallisenaammattitaitoisena ja
palvelualttiina. N&itd edella mainittuja henkilokan ominaisuuksia tiedusteltaessa,

asiakkaat arvioivat ne kaikki 90 prosenttisestojékitettavaksi tai hyvaksi.

Vastaanottoaulan ja ravintolasalin viihtyisyyttdsidisata esimerkiksi valiseinilla tai
sermeilld, joilla korostettaisiin tilojen erillisyta. Valaistusta voisi myds pehmentaa
tai himmentaa, kuten erds asiakas ehdotti. Yhdeaklesan mukaan portaat olivat
hieman hankalat lastenvaunujen kanssa, joten olisikahdollista rakentaa
jonkinlaista liuskaa, jotta lastenvaunuilla tai pgtiolilla olisi helpompi liikkua
Hotelli Victoriassa.

Hotellihuoneen viihtyisyytta ja siisteytta laskivaudly, kylmyys, tupakansavu,
ensimmaiseen kerrokseen kuulunut likenteen melilmastoinnin &anekas hurina.
Eniten kaivattuja lisdvarusteita olivat silitysraphousuprassi, kynat, vedenkeitin ja
tohvelit. Mielestani asiakkaiden antama palaute asliallista, eikd liian vaativaa.
Huomaa, ettd pienilla asioilla saattaa olla suarikiiihtyisyyteen vaikuttava
merkitys, kuten esimerkiksi lasisilla juomalaseiltai tohveleilla. Muutamassa
palautteessa oli mainintaa silitysraudasta ja helmkaisu tahan olisi ehka jarjestaa
erillinen huone, jossa asiakkaat voisivat siliti&atteitaan. Useaan otteeseen tuli
myos esille ilmastoinnin @anekkyys ja vetoisuu$iojo tulisi kiinnittdd huomiota.
Tupakansavu ilmeisesti  kulkeutuu  helposti  ilmadikamavaa  pitkin
hotellihuoneisiin. Tupakointiin olisi myds hyva hnittdd huomiota jarjestamalla
tupakaoijille esimerkiksi erillinen tupakointihuone.
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Kylpyhuoneen varustelutaso sai paremman arvosanaakkailta kuin
hotellihuoneen varustelutaso. Eniten asiakkaan kemioivat Kkylpyhuoneen

pienuutta. Jotkut kokivat kylpyhuoneen vetoiselskylmaksi.

Saunaosaston uima-altaan vesi mainittiin muutanoéi@eseen olevan lilan kylmaa.
lImeisesti hygieniasyistd altaan veden lampotilaave@da nostaa. Ehkapa altaan
vierelle voisi laittaa kyltin, jossa tiedotetaaniledn virkistdvastd pulahduksesta

uima-altaassa.

Kyselylomakkeissa esille nousi kokoustilojen ilmaiinto, jossa asiakkaiden mukaan
olisi parannettavaa. Lisédksi aanieristysta tulisirgmtaa, silla aanet kuuluivat
ruokasalista kokoustiloihin. Erdat asiakkaat mainét myods kokoustilojen
ahtaudesta ja viemarin hajusta. Hedelmat saivabskd vastaajilta. Viihtyisyytta
voitaisiin lisata juuri tarjoamalla hedelmia, raska vettd tai muita virvokkeita seké

parantamalla ilmanvaihtoa.

Taméan tutkimuksen perusteella saatiin tietoa, miiéltd asiakkaat ovat hotellin
tarjoamista palveluista ja viihtyisyydesta. Asialitkalivat siis pa&osin tyytyvaisia
hotellin tarjoamiin palveluihin ja viihtyisyyteeKuitenkin tutkimuksessa nousi esiin
asioita, jotka huomioimalla ja palveluja parantdm#dotelli Victoria pystyy entista

parempaan asiakastyytyvaisyyteen.
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HOTELLI VICTORIAN ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Heil Olen matkailualan restonomiopiskelija Satakunnan ammattikorkeakoulusta ja teen
opinniytetyond Hotelli Victorian asiakastyytyviisyystutkimuksen.

Olen todella kiitollinen, jos voitte vastata kyselyyn. Saatuja vastauksia tullaan
kasittelemadn tdysin luottamuksellisesti, ja ne julkaistaan vain opinnaytetyOssa.
Mielipiteenne on erittiin tarked, jotta Hotelli Victoria voisi ndin kehittdd toimintaansa
palvellakseen juuri Teitd paremmin.

Terveisin Maiju Penger

Olkaa hyvi, ja ympyroikda mielipidettinne vastaava vaihtoehto. Valitkaa vain yksi
vaihtoehto.

5= Kiitettava, 4= Hyva, 3=Tyydyttava, 2= Heikko, 1= En osaa sanoa, ei kokemuksia

1. Miki oli ensivaikutelmanne Hotelli Victoriasta? 12345
Jos vastasitte heikko tai haluatte muuten kertoa mielipiteenne, niin kerrottehan sen
tassar

2. Mika on mielestanne henkilokunnan...

ystavillisyys? 12345
ammattitaito? 12345
palvelualttius? 12345
Jos vastasitte heikko tai haluatte muuten kertoa mielipiteenne, niin kerrottehan sen

tassar

3. Vastaanottoaula ja ravintolasali muodostavat yhteniisen asiakaspalvelutilan.

Mika on mielestinne sen...
viihtyisyys? 12345
siisteys? 12345
Jos vastasitte heikko tai haluatte muuten kertoa mielipiteenne, niin kerrottehan sen
tassd?

4. Mika on mielestanne hotellihuoneen...

viihtyisyys? 12345
siisteys? 12345
varustelutaso? 12345
Jos vastasitte heikko tai haluatte muuten kertoa mielipiteenne, niin kerrottehan sen

tassar




Liite 1

5. Mikd on mielestinne kylpyhuoneen...

viihtyisyys? 12345
siisteys? 12345
varustelutaso? 12345
Jos vastasitte heikko tai haluatte muuten kertoa mielipiteenne, niin k.

tassar

errottehan sen

KAANNA!

6. Mitd mieltd olette aamiaisen...

monipuolisuudesta? 12345
tuotteiden tuoreudesta? 12345

Jos vastasitte heikko tai haluatte muuten kertoa mielipiteenne, niin kerrottehan sen

tassar

7. Mitd mieltd olette saunatilojen...

viihtyisyydesta? 12345
siisteydesta? 12345

Jos vastasitte heikko tai haluatte muuten kertoa mielipiteenne, niin kerrottehan sen
tassd?

8. Mitd mieltd olette Hotelli Victorian kokouspalveluista? 12345

Jos vastasitte heikko tai haluatte muuten kertoa mielipiteenne, niin kerrottehan sen

tassar

9. Mitd mieltd olette kokonaisuudessaan vierailustanne Hotelli Victoriassa?l 2 3 4 5
Jos vastasitte heikko tai haluatte muuten kertoa mielipiteenne, niin kerrottehan sen

tassar

10. Vapaat kommenttinne, kritiikkinne, kehitysideanne Hotelli Victorialle:

TAUSTATIEDOT 11. Sukupuoli 1 Nainen 2 Mies

12. Mika oli tirkein syy, kun valitsitte Hotelli Victorian?

1 Hinta 2 Sijainti 3 Asiakaspalvelu

4 Sopimushotelli 5 Joku toinen teki varauksen 6 Jokin
tekija,

mika?

muu

13. Mika on matkanne tarkoitus?
1 Tyohon liittyva 2 Vapaa-aika 3 Muu, mika?
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14. Minulla on Finlandia Bonuskortti
1 Kylld 2 Ei 3 Ei, mutta olisin kiinnostunut hankkimaan. (Halutessanne
voitte jattad yhteystietonne vastaanottoon.)

15. Kuinka usein majoitutte Hotelli Victoriassa?
1 Ensimmaista kertaa 2 1-5 kertaa vuodessa 3 6-10 kertaa vuodessa
4 yli 10 kertaa vuodessa

16. Aioitteko tulevaisuudessa kayttia Hotelli Victorian palveluja?
1 Kylla 2 En 3 En osaa sanoa
Mikst ette?

KIITOS PALAUTTEESTANNE!
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AVOIMET VASTAUKSET

1. Ensivaikutelma

"Pieni ja idyllinen hotelli.”

"No ulkopuolelta hotelli ei nayttanyt erityisen #molta”.”
"Ulkopuolelta nayttaa hiukan ransistyneelta.”

"Wahan sekava viitoitus, enemman estetiikkaa etgisi

"Tunkkainen haju heti sisaan tullessa, kuin etéla@smmeht., homeinen...). Ei
tunnu huoneessa onneksi!”

"Parkkipaikka oli taynn&.”

"Ulkonéako, varustelutaso”

"Kello 12.30 ei ollut vapaata (tilattu) huonettald.”
"Hidas palvelu”

"Vastaanottotilanne oli hiukan outo? Kaksi henkilga kumpikaan ei ollut
kiinnostunut aluksi tervehtimaan tai muuten huomiaan — asiakas teki aloitteen!”

. aula ahdas. Paljon tulijoita samaan aikaan. &asbtossa silla kertaa ruuhkaa.
Keltd&n ei voi kysya mitaan kun yksi vast.ottovilika ei ehdi palvelemaan. Taytyy
ensin jonottaa.”

"Todella hidas vastaanotossa”

2. Henkil6kunnan ystavallisyys, ammattitaito ja palelualttius
"Vastaanoton nainen oli tosi kiva.”

"Ystavallinen vastaanotto, hyva opastus”

"Todella auttavaisia & ystavallisia.”

"Erittain auttavainen ja palvelualtis jo puhelimassionetta varattaessa”
"Tamperelainen on aina tamperelainen eli hiukakkal’

"Ei ollut paikalla tullessa (huoneen kayttoaika®&.10) VR”

"Lounaalla juomien anniskelu kesti tosi kauan.—ruoka oli erinomaista (18.3)”



Liite 2
"Sybdessa tilasimme viinia toiset, saimme pyytda sudesti. Olisi suotavaa kirjata
tilaukset. Myds samassa poydassa istuvien olukBleiumenivat sekaisin. Lauantaina
18.3. illallisella ravintola oli taynn&, mutta eain lihavaihtoehto. Naapurit kehuivat
sen mureutta. Kasvisruokailijalle jai kermaisetkesipuliperunat ja vedessa olevat
sekavihannekset (ylikeitetyt, parsakaali mossgiajaanvarista.”
"Vastaanotto 2 Sali 3”
"Keskiarvovastaus paédosaan kysymyksisté johtuu hkolksen puuttumisesta.”
"(Sain Savullisen huoneen. Olisi ollut kivaa sagatakin pienta extraa sen takia kun
savutonta huonetta ei I6ytynyt) sain viinipullon — kivaa!! kiitos!”
3. Vastaanottoaulan ja ravintolasalin viihtyisyys p siisteys
"En kerennyt katsoa -> viitt. ed.”
"Vastaanottotila saisi olla vdhan sivussa”
"mainio parannus sisustuksessa”
"Ruokalan omainen”
"Kaipaisin, ettd tupakoijat huomioitaisiin”

"portaat ovat hieman hankalat lastenvaunun kanssa”

"Valaistusta voisi pehmentaa”

4. Hotellihuoneen viihtyisyys, siisteys ja varustekaso

"housuprassi puuttui”

"Silitysrauta huoneisiin”

"Silitysrautaa etsin...”

"askeettinen, ei silitysrautaa”

"Vedenkeitin huoneissa olisi hyva lisa.”

"ei tohveleita?”

"Tyynyjen taso on melkein kaikkialla Suomessa Heis$a huono, niin taallakin”
"polya l6ytyi, enemman kiinnitettdava huomio varisgen (varid enemman)”

"pdlya, polya!”
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"Villakoiria lattialla”

"Kova tupakansavu (haju) jo kaytavassa. Ulkoa kuulikenteen melu (1. krs) liian
kovana. Vain jddkaappi, ei minibaaria (Respa olmnut mainita asiasta)”

"Savuton huone haisi tupakalle. Vuodevaatteisiimttgnyt haju tarttui y6lla hiuksiin
ja teki nenan tukkoiseksi”

"Savuttomuus olisi parantanut viihtyvyytta”

"Huoneessa on vahan liian kylma”

"Ikkunoiden &anieristys huono!”

"llmastointi hurisee”

"llmastointi tohotti koko yon kasittamattomalla téla — se on meluhaitta. Aamulla
nenéa tukossa, kurkussa mustaa limaa. Koska ilnmstn huollettu? Tosi torkea

tuntu jai tasta! En tupakoi”

"Juomalasit voisivat oikeasti olla lasia ja jainip@amaa pikkuisia paperipyyhkeita
nenaliinoiksi ym.”

"Juomalasit MUOVIA!!! Mielell. lasia tai ainakin dgngmuovia!! Lavuaari toimii
huonosti/tukossa!”

"TV:n katselu hankala. Kaipaan mukavampi tuoli kkirjoituspéyta tuolin!”
"Hienommat verhot ja kuivumistilaa esim vaatteille”

"- Pieni kooltaan, lisdvuode normaali mielelladsi-sohvasta.”

"Likainen ikkuna, Rumat verhot...”

"hieman kolkon oloinen, ei kotoisa”

"Yhden hengen huoneeksi mukagd

"Hinta laatu suhde ok”

5. Kylpyhuoneen viihtyisyys, siisteys ja varustel#so
"Hanat on hyvan variset, lika ei ndy suihkuseinadty
"Kosteuden tuoksu”

"Lampun ylapuoli p6lyinen”
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"- Kylpyhuone oli kylma, eika termostaatin s&&ataemn vaikuttanut asiaan.
Kylpyhuoneen viemarin tulppa ei pysynyt kunnollakiayollei sitd -> nuppia
ammeen péadyssa pitanyt koko ajan kasin oikeassm@ssa -> suihkussa ollssa
saippuavesi jai jalkoihin lillumaan”

"Hieno mutta ikkunoista vetda eli on kylma ja vedetskuu ympaériinsa ilman
suihkuverhoa/seinaé.”

"WC-paperin teline huonossa paikassa Olisi suotawdt huoneessa olisi
varapyyhkeet, kun asiakas haluaa joskus kayda wsssiak tullessaan ja aamulla,
jolloin pikkupyyhe on marka”

"Kylpyamme olis kiva©”

"Erinomainen suihkukulmaus!”

"ammeesta plussaa”

"Pienihan se on...”

"Kylpyhuone voisi olla isompi, ja suihku... Mutta té&m&n on 1 hengen huone, niin
mitdan isoa ei kai voi odottaakaan?”

"Suihkukoppi turhan pieni, ilmastoaukosta tuli tkpa haju. f66ni oli plussaa”
"Suihku oli tosi pieni”

"Suihkutila ahdas”
"Pehmed” valo ei olis pahitteeksi”

"Liian pieni”

"Hieman ahdas, Lukko pitaisi olla WC:n ovessa”

6. Aamiaisen monipuolisuus ja tuotteiden tuoreus

"- Laktoositonta ruokavaliota ei lainkaan huomioitu

- Lounaalla ei erikoisruokavaliota (tiedissani)uottikein huomioitu — ei ole mukava
saada "kelmupullia” kun muut olivat paremmin esilla

"Erikois leivat puuttui (ei aina jaksa syoda riiakkuja)”

"Merkinnéat erikoisruokavalioista (mik& tuote on taksitonta tms.)”

"Olihan kaikki maitotuotteet varmasti vahalaktois?s

"Leivanpaahdin epakunnossa!”

"20.3.06 puuro todella mautonta”
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"Toive: kinkun lisaksi ehka kalkkunaleiketta.”

"Vohveleita voisi olla muulloinkin kuin lauantaisin
"pyttipannu ei ollut edes lamminta (aamu 14.3.2006)

"esim. pekoni, letut ym "yleiset” tuotteet puuttatV

"aamupalalta puuttuu marjat. lAmpimat ruuat olivieiman haaleita (?)”
"Rauhallinen tunnelma mika aamulla on hyva”

"Olen kaikkiruokainen eli uskon etta se minulle Kay

"Oli tosi hyva aamiainero”

"Tosi upea aamiainen 2006 (ennen oli heikompi}pkii

7. Saunatilojen viihtyisyys ja siisteys
"vesi kylmaa, uima altaassa”
"Uima-altaan vesi liian kylmaa”

"Altaan vesi on kylla liian kylmaa kerran kokeilja toista kertaa ei tee mieli menna!
(-15°Co)"

"Altaan vesi jaakylmaa, uiminen jai.”

"Kuntopyoré altaan reunalla olis kiva”

"Ei tarpeeksi loylya.”

"Pieni pukuhuone ja wc eri tilassa”

"Kavin illan paatteeksi, joten tiloissa oli vahakda lattialla”

"Saunakauha rikki!”

8. Kokouspalvelut

"En kaynyt kokoustiloissa, mutta mainokset niissékuttaa ihan ok.”
"Kokoustilat ahtaat, ilmanvaihto huono, melu kuuluokasalista”
"Onnettoman ahdas ja kuuma. Salin &anet kuuluRlassana hedelmat.”

"Kylma!”
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"haisee viemarille”

9. Kokonaisarvosana

"Meidéan (VR) kahden tunnin kaynti -> ei johdu/eikétellin syyta”

"Jos kerran on tilattu erikoisruoka, miksi se ent® Tilattu 1 hiivaton + laktoositon
leipa seka 1 gluteeniton + hiivaton. (ei saatunkiwinen. Kylla naitd molempia on

saatavilla jos vaivautuu sen vertaa asian hyvékeld. Tiedan asian!!”

"Erityisruokavalio puutteellinen etukéateistilaukseshuolimatta -> tarjoilija yritti
hyvitella +”

"Parkkipaikka plussaa — vaikka ei paivalla tilalutdaan”

"llmastointi — huono nukkua tohinassa ja huonoksassa —”

10. Vapaat kommentit

"Viihtyis& hotelli, kyni& voisi olla huoneissa”

"Olen kadynyt ennen remonttia joten nyt paljon papé€m
"Taso ja laatu parantunut 5 v:ssa paljon, kiitos”

"+ Rauhallista”

"Aiemminkin hyvaa palvelua”

"Keskeinen hyva sijainti kilpailukykyiseen hintadulemme tod. nék. kayttamaan
uudelleen palveluitanne.”

"Hyva hotelli”

"Kuten huomaat piirimyyja on tyytyvainen ja yovyma Tampereella taalla.”
"Tulen uudestaan. Hotelli on persoonallinen, pjarkodikas.”

"Rauhallinen hotelli Iahell& keskustaa, edullisuus”

"Rakennuksen julkisivua voisi uusia... sopiva hinsatahyva sijainti”
"lltaelamaa jos olisi kaikki olisi taydellista”

"Olisi hyva jos hotellissa olisi viela illallismalotlisuus”
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"huoneeseeni tuli iltaisin jostain tupakansavua offes on toiseen huoneeseen
(lukossa) yhteydessa; ilmeisesti jokin extrahuohe®@neeseen tuli tupakansavua
aamuin illoin vaikka piti olla savuton kerros. Aéristys kehno”
"Huoneen ilmastointi yolla liian aanekas!”
"Putsatkaa hormit ja saatakaa tuo tohina pois.”
"llmalammitys aiheuttaa joillekkin nuhaa yms.”

"Huonekohtainen lammityksen s&ato olisi paikallgas,mahdollista”

"Huoneissa saisi olla lammon saatd mahdollisuuaniaulla on ollut ammuisin
tukkoinen olo? Jota ei kylla yleensa ole”

"Aanekas ilmastointi.”

"Paperipyyhkeita olisi hyva olla onhan huoneesg&aappikin!”

"YOpoOyta, ainakin pdytalevyn, pitaisi olla suurermpolemmilla oma y6poyta. Hieno
asia, etta lattia on puuta. Kalusteet kauniita.v@&pinojatuoli lisdksi (yhteensa 2

istuintuolia)”

"Perhehuone olisi voinut olla hieman isompi. Liséde olisi voinut olla hieman
pehmeampi”

"hissi oli pieni. Huoneen ulkondkda muuttaa pirt@daksi”
"Kynéaa ei loytynyt...”

"- ilmainen netti olisi hyva vetonaula, nyt ei latgppman verkon hintaa ollut
papereissa”

"Internet yhteys omassa huoneessa kaytettyna olestaai hinnoiteltu liian kalliiksi
(13 €/vrk). Sopivampi hinta olisi 5 €/VRK tai 10-&/&ko.”

"Nettiyhteys huoneesta omalla koneella siséltyigifreen hintaan tai korkeintaan 10
€/vko tai 3 €/pv”

"Nettiyhteys huoneissa on loistavaa palvelua, sapttéon otossa voisi toisaalta
huolehtia tarkemmin opastuksesta.”

"Parkkipaikalta Receptioniin tultaessa ja lapi taltultaessa lumesta ja jaasta
aiheutuva liukkaus portaissa tulisi poistaa.”

"Portaassa kokoustilaan on viemari haju; hairigsié&kuisen.”
"Viela kun olisi kuntosali...”

"Ruokailutilanteessa Juoma pitaisi saada huomagtamapeammin!”
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12. Tarkein syy? 6 Jokin muu tekija, mika?

"Koulutus hotellissa”

"Koulutustilaisuus samassa hotellissa”
"Kouluttaja” (5 joku toinen teki varauksen)
Amex-pisteiden kayttémahdollisuus
"hyva kokoushotelli”

"Olen kaynyt 15v enké vaihda”

"Vuosia kestanyt yhteistyo”

"Finlandia Hotels hotelliklubi”

"Oli ainut hotelli jossa oli vapaana huone”
"Finlandia Hotelli”

"TYT:in kurssi suositteli.”

"TYT suositteli, kuulee ilmastoinnista kylla!”
"Tuttu paikka”

"Taalta loytyi tilaa”

"Hinta & laatusuhde”

13. Matkan tarkoitus? 3 Muu, mika?

"Jarjeston kokous ja teatteri”

Kurssi

"Oltiin viikonloppu koiranayttelyssd Tampereen Riakallissa”
Kokous

Kokous

Kokous

Vuosikokous

"mies tekee tyota vaimo viettda vapaa-aikaa”
"My0s perheen kanssa valilla”

"Kokous”

"Yhdistyskokous”
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16. Tulevaisuudessa aikomus kayttaa Hotelli Victoan palveluja? 2 En, miksi

ette?

"Vaikeata ennustaa etukateen”
"Tampereella tulee kaytya harvemmin.”
"Kaytéan jos hinta kilpailukykyinen”
"Riippuu tydmatkoista”

"sijainti hyva; laatu hyva ja ei ongelmat tavanosedj joita
muuallakin”

"Riippuu varauksen tekijasta.”

"Ei ole kovin usein tarvetta hotellimajoitukseennijaereella.”
"Pidan muista vaihtoehdoista enemman”

"Ehkéa kaytan melkovahan hotelleja”

"seuraavan kurssin yhteydessa”

"En ota riskia huonosta yosta — kerta riitti — Kiit

esiintyy usein



