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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli Original Sokos Hotel Villan asiakas-
tyytyvaisyyden nykytilan kartoittaminen. Original Sokos Hotel Villa on avattu
vuonna 1991 ja se sijaitsee Tampereen rautatieaseman kupeessa. Original
Sokos Hotel Villa on osa S-ryhmaan kuuluvaa suomalaista Sokos Hotels -
hotelliketjua.

Taman tyon teoreettisessa viitekehyksessa perehdyttiin majoitustoimintaan,
asiakastyytyvaisyyteen seka palveluun. Tama tutkimus toteutettiin kvantitatii-
vista eli maarallista tutkimusmenetelmaa kayttaen. Tutkimusaineistoa kerat-
tiin kyselylomakkeilla Original Sokos Hotel Villassa kahdeksan viikon ajan
marras-joulukuussa 2016. Tutkimuksen kohderyhména olivat hotellin suoma-
laiset majoittuvat hotelliasiakkaat.

Kyselylomakkeessa vastaajat arvioivat tyytyvaisyyttaan hotelliin ja sen tarjo-
amiin palveluihin numeerisella asteikolla yhdesta neljaan. Vastaajien tausta-
tietojen lisdksi kyselylomake sisélsi kolme aihealuetta, jotka olivat sisaankir-
jautuminen, hotellihuone sekéd aamiainen. Tasta tutkimuksesta rajattiin pois
lisapalvelut, kuten sauna- ja ravintolapalvelut. Jokaisen aihealueen jalkeen
tyytymattomat asiakkaat saivat kertoa, mika oli vaikuttanut heidan tyytymat-
tomyyteensad. Kyselyn lopussa vastaajat saivat vield sanallisesti jattaa risut
seka ruusut Original Sokos Hotel Villalle. Tutkimukseen vastasi yhteensa 110
henkil6a.

Tutkimuksessa kéavi ilmi, ettd Original Sokos Hotel Villan asiakkaat ovat erit-
tain tyytyvaisia niin hotelliin kuin sen henkildkuntaan. Asiakkaat olivat erityi-
sen tyytyvaisia hotellin henkilokunnan ystavallisyyteen, palvelun sujuvuuteen
vastaanotossa seka aamiaisen monipuolisuuteen. Suurimmaksi tyytymatto-
myytta aiheuttavaksi asiaksi nousi mutkikas reitti aamiaistiloihin.
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The purpose of this thesis was to research the present state of customer sat-
isfaction of Original Sokos Hotel Villa. Original Sokos Hotel Villa locates near
Tampere railway station. The hotel was founded year 1991. Original Sokos
Hotel Villa is a part of Finnish hotel chain Sokos Hotels, which is part of the
S-group.

The hotel business, customer satisfaction and service were examined in the
theoretical framework of this thesis. This research was executed with quanti-
tative research method. The research material was gathered with question-
naire during the November and December 2016. The target group of this re-
search was the overnight staying Finnish customers of Original Sokos Hotel
Villa.

In the questionnaire, the customers filled in their background information and
estimated their satisfaction to hotel and its services with numerical scale from
one to four in three fields; check in, hotel room and breakfast. Additional ser-
vices such as sauna and restaurant services were not included in this re-
search. After every field, the dissatisfied customers could tell which issues
have affected their dissatisfaction. In the end of the questionnaire, the cus-
tomers could leave their own greetings for Original Sokos Hotel Villa. One
hundred and ten customers took part in this research.

It was found out during the research that the customers of Original Sokos Ho-
tel Villa are very satisfied with hotel and its staff. The customers were particu-
larly satisfied with the friendly staff, fluency of the service at the reception and
diversity at the breakfast. The biggest issue, which caused dissatisfaction,
was the complicated route to the breakfast.
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetytn toimeksiantajana toimii Tampereella sijaitseva Original
Sokos Hotel Villa. Suoritin Sokos Hotel Villassa ammattikorkeakoulun matkai-
lun koulutusohjelman restonomitutkintoon sisaltyvan tyoharjoittelujakson ke-
vaan ja kesan 2016 aikana. Hyddynnan tassa tydssa harjoittelujaksoni aika-
na sisaistamiani tietoja hotellista, silla koen oppimieni tietojen tuovan lisaar-

voa tydlle.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on kartoittaa Original Sokos Hotel Villan
tamanhetkinen asiakastyytyvaisyystilanne. Hotellin on tarkeaa tietaa, mihin
sen asiakkaat ovat tyytyvaisia, ja mihin asiakkaat taas kaipaavat parannusta,
jotta palveluita voidaan aina edelleen kehittaa. Palveluiden kehittamisella tuo-
tetaan uusia tyytyvaisid asiakkaita, jotka palaavat myds uudelleen kaytta-

maan hotellin palveluita.

Taman opinnaytetydn teoriaosuus sisaltda teoriaa majoitustoiminnasta, asia-
kastyytyvaisyydestd, palvelusta seka tutkimusmenetelmista. Teoriaosuudes-
sa kaydaan lapi muun muassa asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita,
asiakkaan kulkema palvelupolku sekéd asiakaspalvelijan rooli palvelutapah-

tumassa.

Teorian pohjalta tehdyn asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla vastauksia keréat-
tiin hotellin suomalaisilta asiakkailta marras-joulukuussa 2016. Tyd rajattiin
koskemaan suomalaisia hotellivieraita, silla he ovat hotellin suurin asiakas-
kunta. Tyon lopussa esittelen saadut tulokset ja pohdin niiden oikeellisuutta
seka luotettavuutta. Viimeisena tydssa on pohdintaosio, jossa pohdin opin-

naytetyoprosessiani ja tydn onnistumista.



2 TUTKIMUKSEN RAJAUS, TUTKIMUSONGELMA JA TAVOITE

Rajaan tutkimukseni koskemaan suomalaisia yopyvia hotellivieraita, niin
tydmatkustajia kuin vapaa-ajan matkailijoita, silla kotimaan matkustajat ovat
selkeasti suurin asiakaskunta Sokos Hotel Villassa verratessa ulkomaalaisiin
asiakkaisiin. Vaikka ulkomaalaistenkin hotellikavijéiden mielipide on ehdot-
toman tarked, tama tutkimus paneutuu tutkimaan suomalaisten asiakkaiden
tyytyvaisyyttd. Original Sokos Hotel Villa on Sokos Hotelleista "Original”, jolla
Sokos Hotels -ketjussa tarkoitetaan "sydamellisesti suomalaista” ja ndin ollen
suomalaiset asiakkaat osaavat vastata parhaiten siihen, miten Sokos Hotel
Villaa ja sen palveluita voitaisiin tulevaisuudessa kehittaa, jotta hotelli voisi
jatkaa omalla linjallaan kehittaen palveluitaan. Lisaksi olen rajannut tutkimuk-
sesta pois kaikki lisapalvelut, kuten sauna-, kuntosali- ja ravintolapalvelut.
Tassa opinnaytetydssa asiakastyytyvaisyytta tutkitaan palvelupolun kolmes-
sa eri vaiheessa, jolloin palvelupolku on rajattu koskemaan vastaanottoa, ho-

tellihuonetta seka aamiaista.

Muotolilin tutkimukseni tutkimusongelman yhteen kysymykseen: Millainen on
Original Sokos Hotel Villan suomalaisten asiakkaiden asiakastyytyvaisyys
hotellivierailun aikana. Sokos Hotel Villassa ei ole muutamaan vuoteen toteu-
tettu asiakastyytyvaisyyskyselya, joten nyt on hyva hetki selvittdd, millainen
on hotellin nykyinen asiakastyytyvaisyystilanne hotelliin, sen tarjoamiin palve-

luihin seka henkilokuntaan.

Tutkimuksen tarkoituksena on auttaa Original Sokos Hotel Villaa kehittamaan
palveluitaan. Tutkimus auttaa hotellia kehittamaan niitd asioita, joihin asiak-
kaat eivat ole tyytyvaisia ja pitdmaan kiinni niista asioista, joihin hotellin asi-
akkaat puolestaan ovat tyytyvaisia. Tavoitteena on asiakastyytyvaisyys-
kyselyn avulla selvittda, mihin Original Sokos Hotel Villan asiakkaat ovat tyy-

tymattdmia ja missa on parantamisen varaa.



3 TOIMEKSIANTAJA ORIGINAL SOKOS HOTEL VILLA

Tampereella sijaitseva Original Sokos Hotel Villa on osa suomalaista Sokos
Hotels -hotelliketjua. Sokos Hotels -ketjuun kuuluu yli 50 hotellia Suomessa
sekd ulkomailla Vengjalla Pietarissa ja Virossa Tallinnassa. Sokos Hotels -
hotelliketjun hotellit jaetaan kolmeen eri luokkaan, jotka ovat Original, Solo ja
Break by Sokos Hotels. Break-hotellit ovat tarkoitettu nimensad mukaisesti
rentoutumiseen ja hotelleissa on esimerkiksi kylpylapalveluja. Solo-hotellit
ovat kaikki ainutlaatuisia ja hotelleissa yhdistyvat sekéa historia ettd nykyai-
kainen design. Original-hotelleja on eniten ja niille tyypillista on perinteikkyys
ja paikallisuus. (Sokos Hotelsin www-sivut 2016.)

Sokos Hotellit ovat joko paikallisten osuuskauppojen tai Suomen Osuus-
kauppojen Keskuskunnan (SOK) matkailu- ja ravitsemisliiketoiminnan tytar-
yhti6 Sokotel Oy:n omistuksessa ja ne sijaitsevat poikkeuksetta kaupunkien
keskustan tuntumassa tai vapaa-ajankohteiden, kuten hiihtokeskuksien lahet-
tyvilla. Sokos Hotels -hotelliketju on osa S-ryhmaa, joka on suomalainen yri-
tysverkosto, johon kuuluu vahittédiskaupan ja palvelualan yrityksia. Yhteensa
S-ryhmaan kuuluu yli 1600 toimipaikkaa ympari Suomen. S-ryhman muodos-
tavat 20 osuuskauppaa sekd Suomen Osuuskauppojen Keskuskunta ja ta-
man tytaryhtiot. S-ryhman tarjoamiin palveluihin kuuluvat muun muassa mat-
kailu- ja ravitsemiskaupan, rautakaupan, marketkaupan ja liikennemyymaloi-
den palveluita. Suomen Osuuskauppojen Keskuskunta toimii keskusliikkeené
kaikille osuuskaupoille ja kehittda kaikkia SOK:n ketjuja. SOK ja tahan kuulu-
vat tytaryhtiot muodostavat SOK-yhtyman, joka harjoittaa matkailu- ja ravit-
semiskauppaa myos ulkomailla; Baltiassa seka Vengjalla Pietarissa. (S-

kanavan www-sivut 2016.)

Yopymiset S-rynman hotelleissa kerryttavat S-bonusta ja omistajana saa ai-
na verkosta varatessa -10 % pdaivan hinnasta ja myyntipalveluiden kautta va-
ratessa seitseman prosenttia alennusta paivan hinnasta. Liséksi Sokos Ho-
telleilla on omistajille ja ennakkomaksaijille erikoishintoja. Ennakkomaksajana

viimeistaan seitseman vuorokautta ennen varattaessa omistajat saavat 20 %



alennusta paivan hinnasta. Viimeistddn 14 vuorokautta ennen varatessa
alennus on 25 % paivan hinnasta, kun yopyy samalla kertaa vahintaan kaksi
vuorokautta. Bonukset kertyvat ainoastaan Sokos Hotellien omien myynti-
kanavien kautta varatuista yopymisista. (Sokos Hotellien www-sivut 2016.)
Original Sokos Hotel Villan nimi juontaa juurensa Tampereen eri tekstiilien ja
puuvillan tuotannon vahvoihin perinteisiin. Yksi tarkeimmista Villan sisus-
tuselementeistd on hotellin nimen mukainen villa. Jokaisessa huoneessa on
aito villahuopa ja lampaat ovat esilla hotellin sisustuksessa. (Sokos Hotelsin

www-sivut 2016.)

Villassa on 99 huonetta, joihin lukeutuu standardi ja superior-huoneiden li-
saksi kaksi esteetdnta huonetta, joihin on turvallinen kulku pyératuolilla, nelja
junior sviittia seka kaksikerroksinen tornisviitti. Standardiluokan huone on
Sokos Hotel Villan perushuonetyyppi, joita hotellissa on eniten. Superior-
luokan huone on standardiluokkaista huonetta hieman tasokkaampi. Supe-
rior-huoneet eroavat standardihuoneista siten, ettd superior-huoneissa on
minibaari, vedenkeitin, kahvituotteita, kylpytakki, kylpytossut sek& hieman
enemman suihkutuotteita ja huoneet ovat hieman tilavampia. Junior sviitissa
on iso parisanky, kaksi televisiota ja oma sauna. Tornisviitti on Sokos Hotel
Villan tasokkain huone, joka on jaettu kahteen kerrokseen ja huoneesta l6y-
tyy niin oma sauna kuin kylpyammekin. Junior sviitteihin sekd osaan kahden
hengen standardihuoneista on mahdollista saada yksi tai kaksi lisdvuodetta.

(Sokos Hotelsin www-sivut 2016.)

Villalla on Green Key -ymparistosertifikaatti (Kuva 1) ja Allergia- ja astmaliiton
allergiatunnus. (Sokos Hotelsin www-sivut 2016.) Green Key -sertifikaatti
edistaa kestavaa matkailua, ja asiakkaat voivat nain hotellivalinnoillaan pie-
nentda omia hiilijalanjalkiaan. Green Keyn kriteereihin kuuluvat muun muas-
sa veden- ja energiansdastd seka jatteiden vahentdminen. Green Keyn
myontamisesta vastaa Green Key -tuomaristo, joka koostuu muun muassa
Suomen Ymparistbkasvatuksen Seuran ja Suomen luonnonsuojeluliiton

edustajista. (Green Key Finlandin www-sivut 2016.)



Green Key

Kuva 1. Green Keyn logo (DestiNetin www-sivut 2017).

Villassa Green Key -sertifikaatti nakyy hotellin jokapaivaisessa toiminnassa.
Asiakkaita kehotetaan esimerkiksi jattdméaan pyyhkeensa lattialle pesua var-
ten, muuten pyyhkeitéa ei pesta paivittain. Talla pyritaan sddstamaan vetta ja
energiaa. Jokaisessa huoneessa valot syttyvat ainoastaan, jos huonekortti on
sille tarkoitetussa kytkimessa. Talla pyritaan siihen, etta asiakkaan lahtiessa

huoneesta huoneeseen ei jaa valoja paalle, ja sahkoa ei kuluteta turhaan.

Allergia- ja astmaliiton allergiatunnuksen saaminen edellyttd&d puolestaan
muun muassa tupakointikieltoa, hyvaa ilmanvaihtoa, polya kerdamattomia
pinta- ja sisustusmateriaaleja sekéd hajusteettomia siivousvalineita (Allergia-
ja astmaliiton www-sivut 2016). Villassa allergiatunnus ndkyy monella tavalla:
siivoukseen kaytettavat pesuaineet ovat hajusteettomia, sisustusmateriaalit
polya keraamattomia, hotellissa on erilliset lemmikkihuoneet ja ilmanvaihdon

suodattimet puhdistetaan saanndllisesti.

3.1 Sokos Hotels -ketjun ja Original Sokos Hotel Villan historia

Sokos Hotels -ketju on perustettu vuonna 1974 ja ketju juhli vuonna 2014 40-
vuotista taivaltaan. Sokos Hotellit ovat kokeneet suuria muutoksia 40-
vuotisen matkansa varrella. 1970-luvulla Sokos Hotelleissa oli lukuisia am-
mattinimikkeitd mukaan lukien muun muassa piccolo, portieeri, paaemanta,
saunottaja ja hovimestari. 70-luvulla kaikissa hotellihuoneissa ei viela ollut

omia WC- ja kylpytiloja. 1980-luvulla matkustus lisééntyi elintason noustessa
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ja rahaa liikkui hotellimarkkinoilla yha enemman. (Sokos Hotelsin www-sivut
2016.)

1990-luvun alussa lama vallitsi koko Suomessa ja hotelleilla oli vaikeaa, hen-
kilokuntaa karsittiin ja uudet investoinnit laitettiin jaihin. 90-luvun puolivalissa
yhteistyd huvipuistojen ja muiden elamysyritysten kanssa alkoi ja vapaa-
ajanmatkustus lisdantyi. 2000-luvulla ketju laajensi myds ulkomaille ja en-
simmaiset Sokos Hotellit avattin Suomen rajojen ulkopuolelle Vengjalle ja
Viroon. 2010-luvulla Sokos Hotels koki valtavan uudistuksen, kun vuonna
2012 lanseerattiin ensimmainen Solo by Sokos Hotels hotelli. Solo-hotellien
jalkeen uudistukset jatkuivat, jolloin lanseerattiin Break ja Original by Sokos

Hotels -hotellit. (Sokos Hotelsin www-sivut 2016.)

Original Sokos Hotel Villa on vuonna 1991 avattu hotelli Tampereen rautatie-
aseman kupeessa. Villa on rakennettu entiseen viljamakasiiniin ja hotellin jo-
kaisessa huoneessa nakyy suunnittelijan yksilollinen kédenjalki. Hotellira-
kennus on rakennettu vuonna 1926 ja se on suojelukohde, joten hotellin jul-
kisivu on sailynyt ennallaan kaikki ndmé& vuodet. Hotelli uudistettiin taysin
vuonna 2011 ja uudistuksen jalkeen hotellin sisustusratkaisut ovat keranneet
kiitosta, muun muassa siitd, miten hotellissa on onnistuttu yhdistamaan seka
uutta ettd vanhaa. lhastusta herattivat myds viljamakasiinin alkuperaiset tiili-
seinat, jotka on sdilytetty hotellin sisustuksessa. Vuonna 2011 toteutetusta
sisustuksesta vastasi Sisustusarkkitehdit Gullstén-Inkinen Oy. (Sokos Hotel-

sin www-sivut 2016.)

3.2 S-Card tyomatkustuskortti

S-ryhman hotelleilla ja ravintoloilla on oma S-Card tyomatkustuskortti, joka
kerryttdd pisteita jokaiselta yopymiselta. S-Cardia voi hyddyntaa yli 500 eri
toimipaikassa ympari Suomen. S-Card kerryttda jokaiselta yolta 12 euron ar-
voisen ateriaedun seka S-pisteita kaikista ostoista. S-pisteita kertyy kahdesta
kahdeksaan prosenttia oston hinnasta ja yksi piste vastaa yhtd euroa. S-

pisteitd voi kayttda kaikissa S-Cardiin kuuluvissa S-ryhméan toimipisteissa.
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Ateriaedun ja pisteiden lisaksi S-Cardilla perheenjasen ja lemmikki majoittu-
vat veloituksetta. Hintaan kuuluu myo6s veloitukseton iltapéivélehti jokaisella
yopymisella. Naiden valtakunnallisten etujen liséksi S-Cardiin kuuluu run-
saasti paikallisia ja toimipaikkakohtaisia etuja, kuten alennusta pyséakaoinnista,
ruokajuomista tai likennemyymalaostoksista. S-Cardin vuosihinta on 25 eu-
roa, mutta kortti maksaa itsensé takaisin jo parissa yossa. (Sokos Hotelsin

www-sivut 2016.)

S-Cardissa on kaksi eri tasoa: perustaso ja premium-taso. Jasenyys paivittyy
korkeammalle premium-tasolle, kun S-Card -ostot ylittavéat joko 7000 euroa
tai 30 majoitusvuorokautta voimassaolovuoden aikana. Premium-tason S-
Card asiakkaana edut lisdantyvat ja perustason etujen lisdksi asiakas saa
saatavuuden mukaan huoneluokan korotuksen veloituksetta sek& vuosimak-

suttoman jasenyyden. (Sokos Hotelsin www-sivut 2016.)

4 MAJOITUSTOIMINTA

Majoitustoiminnalla tarkoitetaan ammattimaisesti toteutettavaa majoitustilojen
tarjoamista henkilGille, jotka tarvitsevat tilapaisen majoituksen. Hotellit voi-
daan jaotella koon, tason, omistuspohjan, kohderyhman ja sijainnin mukaan.
Koon mukaan jaoteltaessa suurissa hotelleissa on yli 100 huonetta, kes-
kisuurissa yli 50 huonetta ja pienissa alle 50 huonetta. Sijainnin mukaan ho-
tellit voivat olla esimerkiksi lomahotelleja, lentokenttéahotelleja tai keskustaho-
telleja. Kohderyhméan mukaan on olemassa muun muassa gasthauseja eli
majataloja, saastbhotelleja ja liikemieshotelleja. Sdastohotellien asiakaskun-
taan kuuluvat budjettimatkustajat, kuten nuoret interreilaajat. Liikemieshotel-
lien asiakaskuntaan kuuluvat erityisesti tydmatkustajat. Hotellit voivat olla jo-
ko osuustoiminnallisessa tai yksityisessa omistuksessa. (Rautiainen & Siis-
konen 2007, 22-24.) Original Sokos Hotel Villa on keskisuuri hotelli ja kes-
kustahotelli. Sokos Hotel Villan kohderyhmaan kuuluvat niin liikemiehet kuin

vapaa-ajan matkustajat.
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4.1 Hotelliketjut

Hotelliketjulla tarkoitetaan hotellien yhteenliittymaa, jossa ketjuun kuuluvilla
hotelleilla on sama tausta. Hotelliketjulle tyypillista on myos se, etta kaikki
ketjuun kuuluvat yksikot ovat yhden ja saman yrityksen omistuksessa. Hotel-
liketjut asettavat toiminnalleen useimmiten tietyn tason, joka heidan tarjoami-
en palvelujen tulee ylittda. Talloin asiakas tietdd, minka tasoista palvelua
odottaa hyddyntaessaan saman ketjun eri yksikoita. (Rautiainen & Siiskonen
2007, 34.)

Asiakas tunnistaa ketjun hotellit nimen lisdksi myds yhteisesta likemerkista,
joka sitoo hotellit yhteen. Kaikki ketjun hotellit toimivat saman liikeidean mu-
kaan yhteisen taustaorganisaation tuella. Samaan ketjuun kuuluvat hotellit
kayttavat myos yhteistd markkinointia, jolloin markkinointikustannukset va-
henevét. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 34.) Sokos Hotelleilla on kaytbssa
punainen logo, jossa on valkoisella fontilla muotoiltu S-kirjain. Liséksi huonei-
ta kaikkiin Sokos Hotelleihin voi varata heiddn omilta verkkosivuiltaan osoit-

teesta sokoshotels.fi.

4.2 Hotellihuone

Hotellin ydintuote on hotellihuone, jonka hinta-laatu -suhteen on oltava asiak-
kaalle suotuisa ja palvelun kunnossa, jotta asiakas palaa uudelleen. Hotelli-
huoneen tulee olla perusvarustelultaan hyvakuntoinen ja siisti, jotta asiakas
tuntee olonsa tervetulleeksi. Huono palvelu vaikuttaa heti asiakkaan koke-
mukseen ja hén alkaa etsid hotellihuoneesta virheitad. (Rautiainen & Siisko-
nen 2005, 44-46.)

Hotellihuoneen viihtyisyyteen ja samalla my6s asiakastyytyvaisyyteen vaikut-
tavat huoneen sisustus, varit, pohjaratkaisu, valaistus, ymparistoystavalli-
syys, aanieristys sekd nadkymaéat huoneesta. Huoneen pohjaratkaisun tulee
olla toimiva, jotta asiakas voi liikkua ja toimia huoneessa ilman ahtauden tun-

netta. Huoneen sisustukseen vaikuttavat huonekalujen ajattomuus, jolloin
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huonekaluja ei tarvitse olla uusimassa joka toinen vuosi. Liséksi on tarkeaa,
ettd sisustuksessa kaytettavat huonekalut ovat helposti puhdistettavissa.
(Rautiainen & Siiskonen 2005, 57-59.)

Villassa sisustukseen on kiinnitetty erityistd huomiota vuoden 2011 remontin
yhteydessa ja Villa sijoittui kuuden parhaan joukkoon kansainvalisessa Inter-
ior Design Awards 2011 -kilpailussa. (Sokos Hotel Villa paési... 2011). Inter-
ior Design Awards jarjestetaan vuosittain ja ensimmaisen kerran se on jarjes-
tetty vuonna 1998. Kilpailussa palkitaan maailman parhaat sisustusprojektit
omissa kategorioissaan. (Interior Design Awardsin www-sivut 2016.) Villassa
erityisesti ihastuttivat hotellin huoneissa sijaitsevat Mikko Laakkosen suunnit-
telemat keinutuolimalliset tuolit seka Mummon Kammarin jasenten kasinku-
dotut torkkupeitot. (Sokos Hotelsin www-sivut 2016.) Mummon Kammari on
vuonna 1989 perustettu vanhustyon keskus, joka tarjoaa vapaaehtoista van-

hustyéta. (Mummon Kammarin www-sivut 2017.)

Huoneen viihtyvyyteen vaikuttaa myods huoneen valaistus. Huoneessa tulee
olla riittava valaistus esimerkiksi tyoskentelyyn. Hotellissa hy6dynnetaan eri-
laisia valaisimia yleisen viihtyvyyden lisaamiseksi tavallisen yleisvalaistuksen
sijaan. Valaistukseen liittyy olennaisesti myds huoneessa kaytettavat varit.
(Rautiainen & Siiskonen 2005, 60-62.) Villassa huoneiden varimaailma on

vaalea ja huoneissa on useita pienempia valaisimia.

Hyva aanieristys edesauttaa rauhallista hotellivierailua ja hyvia younia. Myds
huonendkyman voidaan katsoa liittyvan huoneen viihtyisyyteen ja nakymia
voidaan parantaa esimerkiksi kukkaistutuksilla ja ulkovaloilla. Ymparistoysta-
vallisyydella viihtyisyydessé tarkoitetaan esimerkiksi itse s&édettavaa ilmas-
tointia tai sahkoja saatelevaa huonekortinlukijalaitetta. Ymparistoystavallisyy-
teen liittyy oleellisena osana myds jatteiden lajittelu. Ympaéristoystavéallisen
hotellin huoneiden roskakoreissa on omat lokeronsa esimerkiksi biojatteille.
(Rautiainen & Siiskonen 2005, 62-64.) Original Sokos Hotel Villan huoneiden
roskakorit noudattavat tatd ymparistoystavallista linjaa, silla huoneiden ros-

kakoreissa on oma lokeronsa biojatteille. Tané& paivana ymparistokysymykset
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ovat nousseet suureksi puheenaiheeksi ja asiakkaat kiinnittavat niihin aiem-

paa enemman huomiota.

4.3 Hotelliaamiainen

1960-luvulla Sokos Hotellien aamiainen oli huomattavasti yksinkertaisempi
kuin taman paivan monipuoliset ja runsaat aamiaisbuffetit. Tuolloin aamiai-
nen koostui kahvista tai teestd, voileivasta ja kananmunasta. Aamiaiset mo-
nipuolistuivat 1960-luvun lopulla, jolloin aamiaisella tarjoiltin muun muassa
pekonia, puuroa, leikkeleitd, hedelmid, myslia ja jogurttia. Taman paivan aa-
miainen perustuukin hyvin pitkalti 60-luvun lopun hotelliaamiaisen kokemiin
muutoksiin. 2000-luvun aamiaisuutuuksiin lukeutuvat luomu- ja |lahiruoka, eri-
koiskahvit sekd smoothiet. (Sokos Hotelsin www-sivut 2016.) Smoothiella
tarkoitetaan tehosekoittimella tehtya juomaa, jonka valmistuksessa voidaan

kayttaa marjoja, hedelmia, vihanneksia ja kasviksia.

Original Sokos Hotel Villan aamiainen tarjoillaan hotellin vieressa sijaitsevan
Solo Sokos Hotel Tornin tiloissa. Kulku Tornin aamiaiselle tapahtuu osin Tul-
lintorin ostoskeskuksen kautta, joka johtaa Villan ja Tornin valissa sijaitse-
vaan parkkihalliin, jonka l&pi Villan asiakkaat kulkevat Tornin aamiaiselle.
Sunnuntaisin ostoskeskuksen ollessa suljettuna ja aikaisin aamulla ennen

ostoskeskuksen aukeamista kulku tapahtuu koko matkalta ulkokautta.

Solo-hotellien aamiaiseen on panostettu. Kahvi tarjoillaan asiakkaille suoraan
poytiin ja asiakkailla on valittavissa niin tumma- kuin vaaleapaahteista kah-
via. Liséksi Solo-aamiaisella on néhtavissa paikallisuus. Hotellin aamiaisella
2000-luvun lahiruokatrendi on néhtavissa, silla aamiaisella tarjoillaan itse ho-
tellissa paikanpaalla leivottua leipaa seka paikallisia tuotteita, kuten tampere-
laista mustamakkaraa. (Sokos Hotelsin www-sivut 2016.) Perinteinen mus-
tamakkara valmistetaan sianlihasta, ryynista, veresta ja jauhosta. (Tapolan
www-sivut 2016). Mustanmakkaran lisaksi tarjolla on muun muassa puuroa,

kylmia ja lampimia ruokatuotteita, hedelmia ja erilaisia muroja.
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Monesti uskotaan, etta kaikessa yksinkertaisuudessaan asiakas on tyytyvai-
nen, jos hén saa sitd, mitd haluaa. Painvastoin asiakas on tyytyméatén, jos
han ei saa sitd, mita han haluaa. Tama ei kuitenkaan pida paikkaansa, silla
asiakastyytyvaisyys ei ole nain yksinkertaista. (Szwarc 2005, 4-5.) Asiakkaan
tullessa hotelliin, han haluaa hotellihuoneen. Vaikka asiakas saisi hotellihuo-
neen, han voi silti olla tyytymatdn esimerkiksi palveluun tai itse huoneeseen,
silla asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa todella moni tekija. Naita asiakastyyty-
vaisyyteen vaikuttavia tekijoita tarkastellaan hieman mydhemmin tassa lu-

VussSsa.

Asiakastyytyvaisyydella tarkoitetaan asiakkaan kokemaa tyytyvaisyyden tai
tyytymattdmyyden tunnetta, joka muodostuu hé&nen kayttdman tuotteen tai
palvelun jalkeen. Monesti palveluun tai tuotteeseen liittyvasta laadusta ja tyy-
tyvaisyydesta puhutaan samana asiana. Nain ei kuitenkaan ole, silla laatu on
ainoastaan yksi monista asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavista asioista. Jotta
yritys voi vaikuttaa asiakkaiden kokemaan tyytyvaisyyteen, yrityksen tulee
kartoittaa, mitk& ovat ne asiat yrityksen tarjoamissa palveluissa, mitka saavat
asiakkaat kokemaan tyytyvaisyyden tunnetta. Yrityksen asiakastyytyvaisyy-
den parantamisessa ainoastaan tyytyvaisyyden kartoitus ei riita, silla suurin
paino on toiminnalla, jolla asiakastyytyvaisyytta pyritddn parantamaan. (Yli-
koski 2001, 149.) Tassa opinnadytetydssd asiakkaan ostama tuote (hotelli-
huone) on olennainen osa palvelua. Asiakkaat arvioivat tyytyvaisyyttaan hen-
kilokunnan tarjoamaan palveluun hotellin vastaanotossa sekd majoituspalve-

luihin sisaltyviin palvelutuotteen osiin, hotellihuoneeseen seka aamiaiseen.

Asiakastyytyvaisyys on yrityksen kilpailuvaltti, silla tyytyvainen asiakas kertoo
hyvistd kokemuksista l&hipiirilleen. Jos taas palvelu on huonoa ja asiakas on
tyytymaton, asiakas kertoo negatiivisista kokemuksistaan eteenpdin ja se
vaikuttaa yrityksen toimintaan. Asiakas haluaa tulla kuulluksi ja han haluaa,

ettd hanet otetaan tosissaan. Kun asiakas on tyytyvainen saamaansa palve-
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luun, han todennékdisesti palaa takaisin ja nain myds kanta-asiakkaiden
maara lisdantyy. (Rautiainen & Siiskonen 2005, 166.)

Jos asiakkaat ovat tyytyvaisia palveluun tai tuotteeseen, he useimmiten ha-
luavat jatkaa asiakassuhdetta. Erittain tyytyvainen asiakas palaa aina uudel-
leen ja tekee monia uusintaostoja. Kuitenkin, vaikka asiakas on tyytyvainen,
han ei valttamatta palaa takaisin, vaan miettii myds muita vaihtoehtoja. On
tarkeaa huomata ero tyytyvaisen ja erittain tyytyvaisen asiakkaan valilla, silla
heidan toimintatapansa eroavat toisistaan erittain suuresti. Asiakkaan tulee
voida luottaa yritykseen taysin, jotta han voi olla erittéin tyytyvainen. (Gron-
roos 2009, 177-178.) Nain ollen tulisi aina pyrkia erittain tyytyvaiseen asiak-

kaaseen, silla tyytyvainen asiakas ei valttamatta aina riita.

Palvelun ollessa heikkoa, se aiheuttaa ongelmia niin palveluntarjoajalle kuin
my0s asiakkaalle. Hyva palvelu luo asiakkaalle luottamuksen tunteen ja lisda
asiakastyytyvaisyytta. Hyva ja laadukas palvelu vaikuttaa myos asiakasuskol-
lisuuteen ja edistdad asiakkaan myonteista kuvaa yrityksesta. (Gronroos 2009,
191-200.) Asiakas on tyytyméaton, jos han kokee, ettei ole saanut laadukasta
palvelua tai hanen mielikuvansa eivét ole vastanneet hanen odotuksiaan. Ho-
tellin tulisi pyrkia ylittAmaan asiakkaiden odotukset tuottaakseen tyytyvaisia
asiakkaita. (Rautiainen & Siiskonen 2005, 183.) Asiakkaiden odotukset voi-
daan ylittaa monella tavalla. Asiakkaiden odotuksien ylittdmisessa on mones-
ti kyse pienista teoista. Asiakas on voinut unohtaa esimerkiksi puhelimensa
laturin Kkotiin ja hédn saa vastaanotosta lainaan ylimaaraisen laturin. TallGin

asiakkaan odotukset ovat ylittyneet ja tuloksena on tyytyvainen asiakas.

Asiakastyytyvaisyys on Sokos Hotels -ketjussa ja nain ollen myds Original
Sokos Hotel Villassa hyvin tarkea asia. Sokos Hotelleissa henkilokuntaa
kannustetaan yksilollisiin ja luoviin ratkaisuihin asiakaspalvelutilanteissa. Li-
séksi henkilokuntaa kannustetaan tuottamaan asiakkaalle lisdarvoa. Hotelli-
ketjussa puhutaan "sankariteoista”, joiden tarkoituksena on pyrkia ylittAmaan
asiakkaiden odotukset pienilla teoilla. Tallaisia tekoja ovat esimerkiksi lasten
hotelliin unohtamien lelujen palauttaminen matkakertomuksen kera. (Palvelu
on Sokos Hotellien... 2015.)
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On muistettava, etta asiakastyytyvaisyyden kartoituksen tulisi olla jatkuvaa,
jotta siitd saadaan suurin hyoty. Lisaksi kartoituksen jalkeen tulisi suorittaa
jonkinlaisia toimenpiteitd asiakastyytyvaisyyden lisaamiseksi ja tehda kartoi-
tuksia, kuinka ndma tehdyt toimenpiteet ovat vaikuttaneet asiakkaiden tyyty-
vaisyyteen. Asiakastyytyvaisyyskyselyn ja tulosten analysoinnin jalkeen tulee
ratkaista, minkalaisiin toimenpiteisiin saatujen tuloksien perusteella ryhdy-
taan. Tulosten analysoinnin jalkeen on hyva laatia toimenpidesuunnitelma,
miten asiakastyytyvaisyyskyselyn jalkeen jatketaan eteenpéin. (Ylikoski
2001, 150-166.)

Tehtyjen toimenpiteiden ei aina tarvitse olla suuria. Jo pienilla teoilla paas-
taan pitkalle. Yrityksen asiakkaat voivat olla esimerkiksi tyytymattémia yrityk-
sen tarjoamaan palveluun. He kokevat, ettd asiakaspalvelijat eivat ole kiin-
nostuneita heista ja heidan tarpeistaan. Tahan yritys voi vastata esimerkiksi
kouluttamalla asiakaspalvelijoitaan, jolloin he tietavat paremmin, kuinka asia-
kaskontakteissa tulee toimia. Koulutuksen kautta yrityksen asiakaspalvelun

taso paranee ja samalla my0s asiakkaiden tyytyvaisyys kasvaa.

Yksi asiakastyytyvaisyyskysely ei riita, silld uusia kartoituksia tarvitaan myds
tulevaisuudessa, silla asiakkaiden kokeman tyytyvaisyyden taso vaihtelee.
Asiakkaiden tyytyvaisyyden parantaminen ei aina ole helppoa ja joskus tarvi-
taan suuriakin panostuksia. Toimenpiteet asiakastyytyvaisyyden parantami-
seksi voivat aiheuttaa myos paljon kustannuksia, jolloin on mietittava kuinka
paljon asiakastyytyvaisyyden parantamiseen on kannattavaa sijoittaa yrityk-
sen paaomaa. (Ylikoski 2001, 166-167.)

Yrityksessa toteutetun asiakastyytyvaisyyskyselyn jalkeen yrityksen henkil6-
kuntaa tulee informoida kyselysta saaduilla tuloksilla, jotta jokainen tietaa yri-
tyksen asiakkaiden tyytyvaisyystason. Jokaisen yrityksen tyontekijan tulee
olla sitoutunut asiakastyytyvaisyyden tason parantamiseen, jotta tuloksia
saadaan aikaan. Kehityskohteiden tunnistamisen jalkeen yrityksessé voidaan
esimerkiksi perustaa kehittamisryhma, jonka tehtavana on pyrkia kehitta-
maan tutkimuksessa tunnistettuja kehityskohteita. (Ylikoski 2001, 167-170.)
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Asiakkaiden tyytyvaisyyskartoituksien lisaksi myds tyontekijoiden keskuudes-
sa tulee toteuttaa tyytyvaisyyskyselyja, silla henkilokunnan ty6tyytyvaisyys
tukee myoOs asiakkaiden kokemaa tyytyvaisyytta. Uusia tutkimuksia tulee
tehda saanndllisesti ja tuoreemman tutkimuksen tuloksia verrata edeltaneen
tutkimuksen tuloksiin, jotta saadaan selville, ovatko toteutetut toimenpiteet
vaikuttaneet asiakkaiden tyytyvaisyyteen. On hyvéa kuitenkin muistaa, etta
ennen uutta asiakastyytyvaisyystutkimusta tulee tehda korjaukset edeltavas-

sa tutkimuksessa ilmenneisiin kulmakohtiin. (Ylikoski 2001, 170.)

5.1 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat voivat olla joko jarki- tai tunnepe-
raisia. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat myos aiemmat kokemukset, kuten
aiemmin koettu palvelu muissa yrityksissd. Taman lisaksi muiden ihmisten
mielipiteet ja heidan kertomat kokemukset palvelutilanteista vaikuttavat. Mui-
den ihmisten kokemusten liséksi yrityksen mainonta vaikuttaa siihen, millai-
sen kuvan yrityksestda saamme. Mainonnasta saatu mielikuva vaikuttaa sii-
hen, minka tasoista palvelua odotamme ja tama taas vaikuttaa asiakastyyty-

vaisyyskokemukseen. (Szwarc 2005, 5-6.)

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat palvelun tai tuotteen konkreettiset ja abst-
raktit ominaisuudet. Konkreettisena ominaisuutena voidaan pitda hotellissa
huoneen varustelutasoa ja abstraktina ominaisuutena asiakkaan kokemaa
palvelua esimerkiksi hotellin vastaanotossa. Jokaisella asiakkaalla on jokin
tietty tarve, jonka han haluaa tyydyttaa ostaessaan tuotteen tai palvelun. (Yli-
koski 2001, 151.)

Asiakkaan kayttdessa ostamaansa tuotetta tai palvelua, han kokee toiminnal-
lisia ja psykologisia seurauksia. Toiminnalliset seuraukset ovat kaytannén
seurauksia. Asiakas voi olla esimerkiksi kiinnostunut museoista ja hanen ho-
tellinsa sijaitsee aivan museon vieressa. Talloin asiakas on tyytyvainen ja
museon l&heisyys on toiminnallinen seuraus. Psykologinen seuraus voi olla

esimerkiksi asiakkaan majoittuessa viiden tdhden hotelliin, hanen siitéd saa-
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mansa olo itsensé arvostamisesta. (Ylikoski 2001, 151-152.) Original Sokos
Hotel Villassa esimerkki toiminnallisesta seurauksesta on Tullintorin ostos-
keskuksen sijainti aivan hotellin vieressa, jolloin ostoksilla kdymisesta nautti-

va asiakas kokee taman toiminnallisena seurauksena.

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat lisdksi palvelun ja tuotteiden laatu seka
hinta. Asiakkaan kokema palvelun laatu muodostuu palveluprosessin sujumi-
sesta ja asiakkaan palvelusta saamasta lopputuloksesta. (Ylikoski 2001, 118,
153.) Asiakkaan kokemaan laatuun vaikuttavat myos asiakkaan tunteet, ko-
kemukset ja mielialat. Jos asiakkaalla on huono péaiva, han ei suodata palve-
lutilanteessa olevia mahdollisia virheita yhta hyvin verrattuna siihen, jos hén
olisi hyvalla tuulella. (Grénroos 2009, 111-112,120.)

Tyytyvaisyyteen vaikuttavat jokaisen asiakkaan omat yksilotekijat, kuten asi-
akkaan luonne. Jokainen palvelutilanne on erilainen ja asiakkailla on hyvia ja
huonoja paivia. Tallaiset tilannetekijat ovat asioita, joihin itse palveluyritys ei
voi omalta osaltaan aina vaikuttaa, mutta ne kuitenkin vaikuttavat asiakkaat
kokemaan tyytyvaisyyteen. Jokaisella asiakkaalla on oma kulttuuritaustansa,
joka heijastuu asiakkaan tyytyvaisyyteen. (Ylikoski 2001, 153.) Asiakas voi
esimerkiksi kokea olevansa tyytymaton, jos hotellin vastaanotossa on ruuh-

kaa eika han saa heti palvelua, jolloin kyse on tilannetekijasta.

Tassa opinnaytetydssa asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat on tunnis-
tettu. Asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeen kysymyksissa on otettu huomioon
teoriassa esiin tulleet tekijat, jotka vaikuttavat asiakkaiden tyytyvaisyyteen.
Kyselylomakkeessa asiakkaat arvioivat tassé luvussa esiin tulleita asiakas-
tyytyvaisyyteen vaikuttavia konkreettisia ja abstrakteja ominaisuuksia, kuten
huoneen varustelutasoa (konkreettinen ominaisuus) ja palvelua hotellin vas-

taanotossa (abstrakti ominaisuus).
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5.2 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyydelle on olemassa lukuisia erilaisia mittareita. Asiakkaiden
tyytyvaisyytta voidaan mitata esimerkiksi reklamaatioiden eli valitusten, kiitos-
ten ja kehitysehdotusten maaralla. Esimerkiksi reklamaatioiden maarassa on
tavoitteena luonnollisesti minimoida reklamaatioiden maara. Jos reklamaati-
oita tulee, ne tulee ottaa tosissaan ja kasitella nopeasti. Reklamaatioita ei tu-
le koskaan ottaa negatiivisesti, vaan yrityksen tulee kokea reklamaatiot mah-
dollisuutena palveluiden kehittdmiseen. On tarkedd osata reagoida saatuun
reklamaatioon, silla jos reklamaatioon ei reagoida, asiakas kokee, ettéa hanta
ei ole kuunneltu eikd han palaa takaisin. Jos reklamaatio hoidetaan nopeasti
ja mahdollinen virhe korjataan, asiakas todennékdisesti palaa viela uudel-
leen, silla han kokee, ettd hanen tarpeensa otettiin tosissaan. (Rautiainen &
Siiskonen 2005, 166-167.)

Asiakastyytyvaisyyttéa mitataan usein siten, etta verrataan asiakkaan odotuk-
sia ja itse kokemusta keskenaan. Jos asiakkaan odotukset eivat toteudu,
asiakas on tyytyméaton. Asiakastyytyvaisyydessa hinnalla on suuri rooli: mita
enemman tuote tai palvelu maksaa, sitd korkeammat odotukset asiakkaalla
on. Jos asiakas saa palvelun edulliseen hintaan, h&n on useimmiten hel-

pommin tyytyvainen. (Rautiainen & Siiskonen 2005, 166-167.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksien avulla pyritddn selvittamaan asiakkaiden
tyytyvaisyytta yrityksen tarjoamiin palveluihin ja tuotteisiin. Tutkimukset voivat
olla kirjallisia, suullisia tai sahkoisia. Tarkeintd on, etta tutkimus on jokaisen
asiakkaan helposti saavutettavissa. llman asiakastyytyvaisyyskyselyja palau-
tetta ja kehitysideoita ei useimmiten saada kuin ainoastaan suurista onnistu-
misista tai pettymyksista. Asiakastyytyvaisyyskyselyiden avulla on tarkoitus
saada tietoon pienemmatkin positiiviset ja negatiiviset kokemukset, jotta yri-
tyksen toimintaa voidaan aina edelleen kehittda. (Rautiainen & Siiskonen
2005, 168-170.)
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6 PALVELU

Palvelulle tyypillistd on sen aineettomuus ja toiminnallisuus. Palvelun aineet-
tomuudella tarkoitetaan sité, ettd asiakas ei saa itselleen mitdan konkreettista
tuotetta. Palvelussa asiakas on itse osana palvelutapahtumaa. Palvelutilan-
teen voi kayda lapi vain kerran eika sita voi jalkikateen muuttaa tai korjata.
Asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttaa moni asia, kuten aikaisemmat ko-
kemukset ja ennakko-odotukset. Erilaiset inmiset kokevat palvelun eri tavalla
riippuen esimerkiksi siita, millaista palvelua he ovat tottuneet saamaan. (Era-
salo 2011, 12-13.) Palvelu on prosessi, joka koostuu erilaisista toiminnoista
(Gronroos 2009, 79).

Jokainen meista kayttaa lahes joka paiva joitakin palveluja ja toiset palvelut
ovat meille tutumpia kuin toiset. Palvelun kohteena voi olla joko ihmisen mieli
tai keho. Ihmisen lisdksi palvelun kohteena voi olla jokin tavara, kuten pesu-
lassa matto. Palvelun kohde voi olla myds aineeton, kuten asianajajan tar-
joama palvelu. Majoituspalveluissa kyseessa on ihmisiin ja heidan kehoonsa
kohdistuva palvelu. Majoituspalveluissa asiakkaan on oltava mukana palve-
lun tuottamisessa, jotta palvelu toteutuu. (Ylikoski 2001, 17-29.)

Asiakas luo ensivaikutelman hotellista sisaankirjautumisen yhteydessa. Asia-
kas alkaa luoda mielipidettddn hotellista saadessaan ensimmaista kertaa
palvelua hotellissa. Ensivaikutelma on tarkein osa asiakastyytyvaisyyden ra-
kentumisessa. Huono ensivaikutelma luo asiakkaalle hankalan pohjan raken-
taa tyytyvaista asiakassuhdetta. (Alakoski, Horkkd, Lappalainen 2006, 89-
91.) Tassa opinnaytetydssa palveluun siséltyy niin hotellin vastaanotossa tar-

jottava palvelu, kuin myds hotellihuone seka aamiainen.

Palvelu tapahtuu aina vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Asiakkaan ko-
kema palvelu vaikuttaa hanen tyytyvaisyyskokemukseensa. (Erasalo 2011,
14.) Jos asiakas on yrittanyt ottaa useasti yhteytta hotelliin tuloksetta ennen
saapumistaan hotellille, tamé& vaikuttaa hanen tyytyvaisyyskokemukseensa,

vaikka vierailu hotellissa sujuisi muuten moitteettomasti. Palvelu on myds ai-
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na myyntityotd. Myyntia tapahtuu asiakaspalvelutilanteissa jatkuvasti. Lisa-
myynnin tekeminen voi vaikuttaa myds asiakkaan tyytyvaisyyteen, silla asia-
kas ei valttdmatta ole tietoinen kaikista hotellin tarjoamista lisapalveluista.
(Erésalo 2011, 15.) Esimerkiksi hotellissa vastaanottovirkailija voi myyda asi-

akkaalle lisdpalveluna muun muassa kylpytakkeja ja kylpytossuja.

Asiakkaat eivat lahde ostamaan ainoastaan tuotetta tai palvelua, vaan he ha-
kevat tuotteiden ja palveluiden kautta jotakin hyotyd. Palvelun arvo muodos-
tuu asiakkaan arvotuotantoprosessissa samanaikaisesti, kun palvelu luodaan
ja kulutetaan. Jokainen palvelutapaaminen, esimerkiksi hotellin vastaanotos-
sa on oma prosessinsa. Useat palvelutapaamiset ja prosessit muodostavat
asiakassuhteen. (Gronroos 2009, 25-30.) Asiakkaita tulee kohdella aina yksi-
I6in&, silla jokaisella asiakkaalla on oma persoona ja jokainen asiakas on eri-
lainen. Asiakkaan persoonallisuuteen vaikuttavat muun muassa koulutus, ar-

vot, elintavat ja asenteet. (Erasalo 2011, 26-27.)

6.1 Asiakaspalvelijan rooli palvelutapahtumassa

Asiakaspalvelijan tulee olla luottamuksen arvoinen. Asiakaspalvelijan tehtava
on luoda asiakkaalle elamyksia. Puhuttaessa palveluelamyksesta useimmi-
ten pienet asiat nousevat esiin. Monet asiakkaat arvostavat pienta jutustelua.
Asiakaspalvelijan iloisuus ja positiivinen asenne jaavat myos mieleen. Toiset
arvostavat erilaisia asioita ja asiakasta on osattava lukea. Asiakkaan lukemi-
nen yhdistettyna oikeanlaiseen palveluun edesauttaa asiakkaan tyytyvaisyy-
den syntymista. (Aarnikoivu 2005, 82-86.)

Asiakaspalvelija toimii asiantuntijatehtavissa ja hénen tulee asettaa kaytok-
sensa hanen tyoroolinsa mukaiseksi. Asiakaspalvelija on usein ensimmaéinen
henkil®, jonka asiakas kohtaa yrityksessa ja asiakaspalvelija edustaa nain
ollen yritystd, jolle tytskentelee. Asiakas on tyytyvainen asiakaspalvelijan
toimintaan, kun asiakaspalvelija arvostaa asiakasta ja nayttaa arvostuksensa
asiakkaalle sanojen lisdksi myds elein ja konkreettisin teoin. (Erasalo 2011,
14.)
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Palvelutapahtuman tarkoitus on auttaa asiakasta ja tayttda hanen tarpeensa.
Palvelutapahtumassa asiakaspalvelija siirtdd asiakkaan ostaman palvelun tai
tuotteen asiakkaalle taman kaytettavaksi. (Erdsalo 2011, 12.) Tassa tapauk-
sessa asiakas saapuu hotelliin, silla hanelld on tarve saada majoituspaikka ja
hotellin vastaanottovirkailija toimii asiakkaan ostaman tuotteen, hotellihuo-

neen, siirtdjana asiakkaan kayttoon.

Onnistuneen asiakaspalvelutilanteen ja onnistuneiden kauppojen alkupiste
on asiakkaan mieltyminen asiakaspalvelijaan. Asiakas haluaa tehda yhteis-
tyota asiakaspalvelijan kanssa ja ostaa haneltd tuotteita, kun asiakaspalvelija
voittaa asiakkaan puolelleen. (Ojanen 2013, 39-40.) Varsinaisen palvelun li-
saksi palvelutilanteeseen ja asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttaa asiakaspal-
velijan sanaton palvelu. Sanattomalla palvelulla tarkoitetaan esimerkiksi
asiakaspalvelijan ilmeita, eleitd, katsekontaktia ja kehon asentoa. Asiakas-
palvelijan on oltava helposti lahestyttava ja asiakkaan on vaikea lahestya
esimerkiksi kadet puuskassa seisovaa asiakaspalvelijaa. Asiakaspalvelija ei
saa nayttdd valinpitamattomalta tai ylimieliseltd. Asiakaspalvelutytsséa asia-
kaspalvelija on esiintyjan roolissa, jolloin sanaton palvelu kertoo asiakaspal-
velijan palveluntahdosta ja suhtautumisesta myytaviin tuotteisiin. (Valvio
2010, 108-115.)

6.2 Asiakkaan palvelupolku

Tassa tutkimuksessa asiakkaan palvelupolku alkaa asiakkaan saapuessa
hotelliin ja paattyy asiakkaan aamiaisen nauttimiseen. Tutkimuksen palvelu-
polku rajataan koskemaan ainoastaan asiakkaan hotellissa viettamaa aikaa.
Asiakkaan hotellissa viettama aika kattaa vastaanoton, hotellihuoneen seka

aamiaisen.

Palvelupolulla tarkoitetaan asiakkaan kulkemaa polkua yrityksessa eli kaikkia
niitd palveluja ja tuotteita, joiden kanssa asiakas on vierailunsa aikana teke-
misissa. Palvelupolku siséltda kaikki fyysiset tilat, joissa asiakkaalle tarjotaan

tuotteita tai palveluja. Palvelupolkuun vaikuttavat palvelun ja fyysisten tilojen
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lisdksi tuoksut, aanet, asiakaspalvelijoiden kaytos seka ulkoasu. Palvelupol-
kuun kuuluvat ne kaikki palvelut, joita asiakas hotellissa vieraillessaan hyo-
dyntdaa. (Manninen & Ugas 2012, 6.)

Tavallisesti asiakkaan palvelupolku alkaa jo ennen kuin asiakas saapuu ha-
nen varaamaansa palveluun. Asiakas etsii tietoa Internetistd ja on mahdolli-
sesti yhteydessa palveluntarjoajaan jo ennen saapumistaan. Palvelupolku ei
viela paaty asiakkaan poistuessa palveluntarjoajan luota, vaan han voi muis-
tella kokemaansa palvelua ja antaa palvelusta palautetta vield kotiin paluun
jalkeenkin. (Manninen & Ugas 2012, 35.) Tassa tapauksessa asiakas voi olla
yhteydessa hotelliin jo ennen saapumistaan, héan voi varata huoneen Interne-
tistd tai soittaa hotellille kysyakseen hotellin tarjoamista palveluista. Asiak-
kaan kirjautuessa ulos hotellista, hdnen palvelupolkunsa ei paaty, vaan han
voi kirjata palautetta Sokos Hotelsin www-sivujen kautta, jolloin hanen palve-

lupolkunsa paattyy vasta palautteen kirjaamisen jalkeen.

Tassa opinnaytetydssa palvelupolun ensimmaisessa vaiheessa asiakas saa-
puu hotelliin ja kirjautuu sisddn. Asiakas arvioi tyytyvaisyyttaan vastaanotos-
sa saamaansa palveluun. Toisessa vaiheessa asiakas arvioi tyytyvaisyyttaan
hotellihuoneeseen. Téassa vaiheessa asiakas arvioi tyytyvaisyyttaan muun
muassa siihen, millaisen ensivaikutelman han saa huoneesta. Palvelupolun
kolmannessa ja viimeisessa vaiheessa asiakas arvioi tyytyvaisyyttaan aa-
miaiseen kokonaisuutena: oliko aamiainen helposti saavutettavissa, miten

aamiaisen monipuolisuus onnistui ja olivatko tilat siisteja.

7 TUTKIMUKSEN KULKU

Tutkimusprosessi alkoi kevaalla 2016 aiheanalyysin ja tutkimussuunnitelman
laatimisella. Varsinainen opinnaytetyd alkoi kesélla 2016 teoriaosuuden Kir-

joittamisella. Teoriaosuus valmistui kesan ja syksyn 2016 aikana, jonka jal-
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keen kirjoitettuun teoriaan pohjautuen laadin kysymykset asiakastyytyvai-
syyskyselyyn. Laadin kyselylomakkeen (Liite 1) lokakuussa 2016, jolloin lo-
maketta testattiin kahdella henkildlla, jotka olivat yopyneet Original Sokos
Hotel Villassa kuluneen vuoden aikana. Kyselylomake todettiin toimivaksi ja
testauksen jalkeen lomakkeeseen ei tehty muutoksia. Lomakkeet olivat jaos-
sa hotellilla marras-joulukuussa 2016. Yhteensa lomakkeet olivat hotellissa

jaossa hieman alle kahdeksan viikkoa.

7.1 Tutkimusmenetelma

Tutkimuksen toteuttamisen menetelmé on kvantitatiivinen eli maarallinen tut-
kimus. Maaréllisen tutkimuksesta tekee se, ettd asiakas arvioi asiakastyyty-
vaisyyskyselyssa tyytyvaisyyttdan hotelliin ja sen tarjoamaan palveluun nu-
meerisella asteikolla. Asteikon toisessa aaripaassa vastaaja on erittain tyy-
tymaton ja toisessa paassa erittain tyytyvainen. Kvantitatiivisessa tutkimuk-
sessa saatua aineistoa kasitellaan tilastollisessa muodossa. (Hirsjarvi, Re-
mes & Sajavaara 2013, 139-140.) Kvantitatiivinen tutkimus vastaa muun mu-

assa kysymyksiin "miten usein?" ja "kuinka paljon?" (Vilkka 2007, 13).

Kvantitatiiviselle tutkimukselle tyypillistd on sen objektiivisuus eli tutkija ei
vaikuta tutkimustuloksiin. Lisdksi kvantitatiiviselle tutkimukselle on yleista, et-
td vastaajien maara on suuri. Havaintoyksikdiden eli vastaajien maaraksi
suositellaan vahintaan 100 vastausta. Joissakin tutkimuksissa vastaajia voi
kuitenkin olla jopa tuhat. Mikali vastaajia ei ole tarpeeksi, havaintojen muo-
dostaminen keratysta aineistosta hankaloituu. (Vilkka 2007, 13-17.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa aineistoa voidaan kerata kyselylld, haastat-
telulla tai systemaattisella havainnoinnilla. Kyselyssa jokaiselta vastaajalta
kysytaan samat kysymykset samassa jarjestyksessa. Kvantitatiivisen tutki-
muksen haastattelussa kaytetaan lomaketta, eli tutkija kysyy kysymyksia vas-
taajilta, mutta kirjaa tulokset itse lomakkeeseen. Systemaattisessa havain-
noinnissa puolestaan hytdynnetddn eri aisteja, kuten kuulo- ja nakoaistia.

Tassakin aineistonkeruutavassa tutkija on etukateen suunnitellut lomakkeen,
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johon hén kerdd havaintojansa. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa voidaan
my0s kayttdd valmiita aineistoja uusien aineistojen keraamisen sijaan. Téallai-
sia aineistoja ovat muun muassa Tilastokeskuksen tarjoamat tilastot ja erilai-
set asiakasrekisterit. (Vilkka 2007, 28-30.)

Tassa tutkimuksessa aineistonkeruumenetelméné kaytetddn kyselya. Paa-
dyin kyselymenetelmaan, silla kyselylomakkeen avulla saadaan kerattya tie-
toja suurelta joukolta ihmisid samanaikaisesti. Jotta saadut tulokset ovat luo-
tettavia, tarvitsen useita vastaajia. Hotellissa yopyy paljon asiakkaita, joten
haastatteluiden jarjestaminen heille kaikille ei olisi ollut mahdollista. Asiakkai-
den tyytyvaisyytta ei voi myoskaan tutkia havainnointimenetelmalld, joten se

oli poissuljettu vaihtoehto.

Tutkimuksessa on myd6s laadullisen eli kvalitatiivisen tutkimuksen piirteita,
silla jokaisen aihealueen jalkeen asiakas voi vastata lisakysymykseen, mikali
han on vastannut olleensa tyytymaton tai erittéin tyytymaton. Lisakysymyk-
sessa selvitetddn, mitk& seikat ovat vaikuttaneet asiakkaan tyytymattomyy-
teen. Lisdksi kyselyn lopussa on yksi avoin kysymys, jossa asiakas voi jattaa
vapaasti risut ja ruusut Sokos Hotel Villalle. Laadulliselle tutkimukselle on
tyypillista, ettd asiakas ei vastaa suoraan annettujen vastausvaihtoehtojen
pohjalta, vaan hén saa itse avoimesti kertoa omista kokemuksistaan. (Heikki-
|a 2014, 15-16).

7.2 Kyselylomake aineistonkeruunmenetelmana

Kyselylomakkeen historia juontaa juurensa 1920-luvulle, jolloin tutkimuksissa
yleistyivat tilastolliset menetelmat tulosten analysoinnissa (Valli 2015, 84).
Kyselyad laadittaessa on erityisen tarkedd muotoilla kysymykset niin, etta ky-
symysté ei voi ymmartdd monella eri tavalla. Kysymysten tulee olla selkeita
ja yksiselitteisia. Jos kysymykset ovat vaaranlaisia ja monella eri tavalla tul-
kittavissa, tutkimus ei onnistu, silla talldin ei ole mahdollista saada totuuden-
mukaisia tuloksia. (Valli 2015, 85.)
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Kyselylomakkeen alussa esitetdan asiakkaalle taustakysymykset iasta, su-
kupuolesta, huonetyypistad ja matkan tarkoituksesta. Helppojen taustakysy-
myksien avulla pyritdan lammittelemaan ja herattelemaan asiakasta ennen
varsinaista asiakastyytyvaisyystutkimusta. Taustakysymyksien avulla saa-

daan myds tarkeaa tietoa asiakkaasta. (Valli 2015, 86.)

Original Sokos Hotel Villan asiakastyytyvaisyyskyselyssa taustatietoina asi-
akkaalta kysytaan sukupuolta, ikaa, huonetyyppiéa ja matkan tarkoitusta. Nai-
den kysymysten avulla saadaan paapiirteinen kasitys vastaavasta asiakkaas-
ta ja saadaan muodostettua vastaajien keskimaarainen asiakasprofiili. Taus-
tatietojen jalkeen siirrytaan itse asiakastyytyvaisyyskyselyyn, jossa asiakas
arvioi tyytyvaisyyttdan asteikolla 1-4, jossa numero nelja tarkoittaa erittain
tyytyvaistd asiakasta, numero kolme tyytyvaista asiakasta, numero kaksi tyy-
tymatonta asiakasta ja numero yksi erittain tyytymatonta asiakasta.

Liséksi asiakas voi vastata EOS, mikali han ei osaa sanoa mielipidettaan tai
hanella ei ole kokemusta mitattavasta asiasta. Paadyin valitsemaan arvioin-
tiasteikon 1-4, silla tahdon selvittda, kallistuvatko vastaajat enemman tyyty-
vaisyyden vai tyytyméattomyyden puolelle. Asteikossa 1-4 ei ole ollenkaan
vaihtoehtoa, joka putoaa tyytyvaisyyden ja tyytymattomyyden valiin, joten
vastaajien tulee todella vastatessaan miettia, ovatko he enemman tyytyvaisia

vai tyytymattomia.

Jotta saadut tulokset olisivat mahdollisimman realistisia, vastaajalle on hyva
antaa vastausvaihtoehdoksi EOS. Tama vaihtoehto on hyva asettaa numee-
risen asteikon loppuun, jolloin vastaajat eivat valitse tatd vaihtoehtoa niin
herkasti verrattuna siihen, etta vaihtoehto olisi sijoitettuna numeroasteikon
keskelle. (KvantiMOTV www-sivut 2010.) Mahdollisimman realististen tulos-
ten saamiseksi lisdsin kyselylomakkeeseen arviointiasteikon 1-4 lisaksi viela

vastausvaihtoehdon EOS.

Kyselylomakkeessa on tarkeaa, etta kysymykset ja vastausvaihtoehdot ovat
vastaajalle henkilokohtaisessa muodossa, jotta vastaaja tuntee, ettd han on

tarkea ja hanen mielipiteellaan on valid. Henkilokohtaiseen muotoon muotoil-
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lut kysymykset tekevat kyselyyn vastaamisesta luonnollisempaa. Lomake ei
saa mydskaan olla liian pitka eikd kysymyksia saa olla liian paljon, jotta vas-
taajan mielenkiinto kantaa lapi kyselyn ja han jaksaa perehtyéa jokaiseen ky-
symykseen huolella. (Valli 2015, 87.) Kysely suoritetaan taysin nimettémana,
silla asiakkaat eivat valttamattd uskalla sanoa oikeaa mielipidettaan omalla
nimellddn ja saadut tulokset voisivat vaaristyd. Kyselysséd asiakkaalla on
myos aikaa pohtia kysymyksia kaikessa rauhassa ja vastata kysymyksiin sil-

loin, kuin hanelle itselleen sopii.

7.3 Kyselyn toteutus ja aineiston analysointi

Kyselylomake oli paperisessa muodossa. Vajaasta kahdeksasta viikosta en-
simmaiset kaksi viikkoa lomakkeet olivat jaossa hotellin vastaanotossa, jol-
loin niitd jaettiin sisaankirjautumisen yhteydessa suomalaisille yopyville asi-
akkaille. Tama tapa todettiin kuitenkin turhan hitaaksi opinnaytety6n aikataulu
huomioonottaen ja lomakkeet paatettiin sijoittaa hotellihuoneisiin, joissa ne
olivat lopun kuuden viikon ajan. Asiakkaat saivat palauttaa lomakkeen joko
vastaanottoon tai jattdd huoneisiinsa, josta kerroshoito kerasi lomakkeet tal-

teen.

Aineiston analysoinnissa selvitdn ne asiat, joihin asiakkaat ovat Villassa tyy-
tyvaisia, ja missa olisi viela parantamisen varaa. Tulosten analysoinnissa
suhtaudun Kriittisesti aineiston totuudenmukaisuuteen. Kriittisella suhtautumi-
sella tarkoitan sita, etta mikali asiakas on esimerkiksi valinnut useamman
kuin yhden vaihtoehdon, vastaus jatetdan tuloksista pois, silla en voi olla
varma, mita asiakas on vastauksellaan tarkoittanut ja mika on hanen todelli-

nen mielipiteensa.
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8 TULOKSET JA ANALYSOINTI

Kyselylomakkeita palautettiin yhteensa 110 kappaletta. Vastausprosenttia ei
laskettu, silla lomakkeiden ollessa ensimmaiset kaksi viikkoa jaossa vas-
taanotossa, niitd ei jaettu jokaiselle sisaankirjautuneelle asiakkaalle ruuhka-
aikaan. Tastéa johtuen vastausprosentti ei olisi ollut luotettava, koska ei tark-
kaan tiedetda, kuinka monelle asiakkaalle lomakkeita jaettiin. Kyselylomak-
keessa oli nelja eri aihepiiria; vastaajien taustatiedot, sisdénkirjautuminen,
hotellihuone seka aamiainen. Vastaajat arvioivat tyytyvaisyyttddn numeerisel-
la asteikolla 1-4, jossa toisena &&aripd&dnd numero yksi tarkoitti erittain tyyty-
matonta ja asteikon toisessa paassa numero nelja erittain tyytyvaista vastaa-
jaa. Taman lisaksi vastaajat saivat kertoa, mika vaikutti heiddn mahdolliseen
tyytymattomyyteen ja jattaa terveiset Sokos Hotel Villalle risujen ja ruusujen

muodossa.

8.1 Vastaajien taustatiedot

Kyselyyn vastanneista 110 henkilosta 65 (59 %) oli naisia ja 45 (41 %) mie-
hia (Kuvio 2). Kyselyyn vastasi 20 naista enemman kuin miehia eli vastaajista

naisia oli 18 % enemmisto.

Kuvio 2. Sukupoli
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Kyselyssé ei kysytty vastaajan tarkkaa ikaa, vaan iat oli luokiteltu viiteen eri
ikdryhmaan: 18-29-vuotiaat, 30—40-vuotiaat, 41-50-vuotiaat, 51-60-vuotiaat
ja yli 61-vuotiaat. Tutkimuksessa eniten vastauksia saatiin ikaryhmalta 41-
50v (Kuvio 3). Tahan ikaryhmaan kuului 32 % vastaajista. Vahiten vastauksia

saatiin ikaryhmalta yli 61-vuotiaat, johon lukeutui 10 % vastaajista.
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Kuvio 3. lkdjakauma

Vastaajista suurin osa, 76 henkil6a, yopyi standardiluokan kahden hengen
huoneessa ja 19 henkildd matkusti yksin yopyen yhden hengen huoneessa
(Kuvio 4). Kahden hengen superior-luokan huoneessa yopyi kahdeksan hen-
kiloa, junior sviitissa viisi henkiléa ja lisavuoteellisessa kahden hengen stan-
dardihuoneessa kaksi henkil6da. Suurin osa Sokos Hotel Villan huoneista on
kahden hengen standardihuoneita, mika selittaéda enemmistén yopymista tas-
sa huonetyypissa. Junior sviitteja Villassa on nelja kappaletta, joten vastauk-
sia tasta huonetyypistéa ei ollut odotettavissa kovin montaa. Villassa on rajoi-
tettu maara lisavuoteellisia huoneita, jolloin lisdvuoteellisten huoneiden olles-

sa myytynd, monet perheet valitsevat vaihtoehdoksi junior sviitin.

Vastaajia |0ytyi jokaisesta Villan huonetyypista pois lukien kaksikerroksinen
tornisviitti, jossa yksikaan vastaajista ei yopynyt. Hotellin tornisviitti varataan
usein haayoksi tai muuta erikoisempaa tapahtumaa varten. Tutkimuksen
kannalta on tarke&a tietdd, missa huonetyypeissa vastaajat ovat majoittu-

neet, silla he arvioivat esimerkiksi huoneen varustelua, joka on eri huonetyy-
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peissa erilainen. Esimerkiksi standardiluokan yhden ja kahden hengen huo-
neissa ei ole minibaaria tai vedenkeitintd superior-huoneiden ja sviittien ta-

paan.

Junior sviitti _2hh+lisdvuode
5% 2%

2hh superior
7%

Kuvio 4. Huonetyyppi

Vastaajista 74 kappaletta eli reilusti yli puolet matkusti vapaa-ajalla (Kuvio 5).
Tyon tai kokouksen vuoksi matkusti 35 vastaajaa. Ainoastaan yksi vastaaja
valitsi vastausvaihtoehdon "muu", ja hanen matkansa tarkoitus oli tyttaren
haat Tampereen tuomiokirkossa. Vapaa-ajan matkustajien suurta maaréaa
selittdd se, ettd vastauksien keruun aikaan monet viettivat joululomaa, joka
nakyi suurena vapaa-ajan matkailijoiden maarana. Arkena hotellissa yopyy
myo6s paljon tydmatkailijoita, viikonloppujen ja loma-aikojen ollessa vapaa-

ajanmatkustajien aikaa.
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Kuvio 5. Matkan tarkoitus

Tassa tutkimuksessa saatiin taustatietojen avulla selville, millainen on Ori-
ginal Sokos Hotel Villan keskimaarainen matkustajaprofiili. Taman tutkimuk-
sen mukaan keskimaardinen asiakas on ikaluokkaan 41-50v kuuluva nainen.
Han matkustaa vapaa-ajallaan ja yopyy kahden hengen standardiluokan

huoneessa.

8.2 Sisdankirjautuminen

Vastaajat arvioivat sisdankirjautuminen -aihealueessa vastaanoton palvelua
asteikolla 1-4. Palvelun sujuvuudesta saadut vastaukset olivat erittain positii-
visia. Vastaajat arvioivat palvelun sujuvuuden keskiarvolla 3,81. 83 % vastaa-
jista oli erittéin tyytyvaisia ja 16 % vastaajista tyytyvaisia palvelun sujuvuu-
teen (Kuvio 6). Ainoastaan yksi vastaaja (1 %) oli erittain tyytymatdn palvelun
sujuvuuteen. Hanen tyytymattomyyteensa vaikutti epaselvyys huonevarauk-
sessa ja hanelle luvattu mydhainen huoneenluovutus, joka ei ollutkaan voi-

massa.
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Kuvio 6. Palvelun sujuvuus

Aivan kuten palvelun sujuvuudesta saatu palaute, myos palvelun nopeudesta
saatu palaute oli positiivista. Vastaajista 78 % oli erittain tyytyvaisia ja 21 %
tyytyvaisia palvelun nopeuteen (Kuvio 7). Jalleen ainoastaan yksi vastaaja (1
%) oli erittéain tyytymatdn palvelun nopeuteen. Hanen tyytymattomyyteensa
vaikutti pitk& jonotusaika. Kaiken kaikkiaan palvelun nopeus arvioitiin kes-
kiarvolla 3,76.
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Kuvio 7. Palvelun nopeus
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86 % vastaajista oli erittain tyytyvaisia ja 12 % tyytyvaisia henkilokunnan ys-
tavallisyyteen (Kuvio 8). Ainoastaan kaksi vastaajaa oli tyytyméattomia. Yksi
vastaaja oli tyytyméaton ja yksi erittain tyytymaton henkilokunnan ystavallisyy-
teen. Erittdin tyytymatdn vastaaja koki, ettéa vastaanottovirkailija ei ollut kiin-
nostunut hanesta hanen saapuessaan. Tyytymaton asiakas ei kommentoinut,
mik& vaikutti hanen tyytyvaisyyteensa. Vastaajien arviointien mukaan henki-

l6kunnan ystavallisyys sai erittain korkean keskiarvon 3,84.
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Kuvio 8. Henkilokunnan ystavallisyys

Palvelun yksil6llisyys jakoi aiempia kysymyksia enemman mielipiteitd. 62 %
oli erittdin tyytyvaisia ja 31 % tyytyvaisia palvelun yksilollisyyteen (Kuvio 9).
Kaksi prosenttia vastaajista oli tyytymattomia ja yksi prosentti erittain tyyty-
mattomia palvelun yksilollisyyteen. Viisi prosenttia vastasi EOS, eivatkd he
osanneet kertoa mielipidettaan palvelun yksil6llisyydesta. Erittain tyytymaton
vastaaja perusteli tyytymattomyyttdan silla, ettd hdnen mielestaan ketjuun
kuuluvassa hotellissa ei edes voi olla yksildllinen palvelu. Kaksi tyytyméatonta
vastaajaa jattivat kertomatta, mika aiheutti heidan tyytymattomyytensa. Kai-
ken kaikkiaan palvelun yksilollisyyden keskiarvoksi saatiin 3,61.
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Kuvio 9. Palvelun yksilollisyys

Vastaajat arvioivat henkilokunnan ammattitaitoisuuden keskiarvolla 3,72. 76
% vastaajista oli erittain tyytyvaisia ja 19 % tyytyvaisia henkilokunnan ammat-
titaitoisuuteen (Kuvio 10). Tyytymattomia oli puolestaan kolme prosenttia
vastaajista ja erittain tyytymattomia yksi prosentti vastaajista. Yksi prosentti
vastaajista ei osannut ottaa kantaa henkilokunnan ammattitaitoisuuteen. Erit-
tain tyytymattdoman vastaajan tyytymattomyyteen vaikutti se, ettei han ym-
martanyt vastaanottovirkailijoiden ohjeita aamiaisreitista tai siita, tuleeko ha-
nen varata poyta, mikali han haluaa menna ruokailemaan Solo Sokos Hotel

Tornin Grill It! -ravintolaan.
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Kuvio 10. Henkilbkunnan ammattitaitoisuus
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Opastaminen arvioitiin korkealla keskiarvolla 3,73. 75 % vastaajista oli erit-
tain tyytyvaisia ja 23 % vastaajista oli tyytyvaisia vastaanottovirkailijoiden tar-
joamaan opastukseen (Kuvio 11). Kaksi prosenttia vastaajista oli tyytymatto-
mi& opastukseen ja yksi prosentti vastasi EOS jattden nain opastuksen tason
arvioimatta. Tyytymattoman vastaajan tyytymattomyyteen vaikutti se, ettei
han ymmartanyt, missa aamiainen sijaitsee eikd aamiaistilaan johtavia kul-
kuohjeita. Toinen tyytymatdn vastaaja jatti kertomatta, mika vaikutti hanen

tyytymattomyyteensa.
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Kuvio 11. Opastaminen

8.3 Hotellihuone ja yopyminen

Hotellihuone ja yopyminen -aihealueessa vastaajat arvioivat tyytyvaisyyttaan
asteikolla 1-4. 70 % vastaajista oli erittain tyytyvaisia ja 29 % tyytyvaisia huo-
neen ensivaikutelmaan (Kuvio 12). Ainoastaan yksi vastaaja oli tyytymaton
huoneen ensivaikutelmaan. Hanen ensivaikutelmaansa vaikutti se, ettd han
oli I16ytanyt huoneen minibaarista jo valmiiksi avatun ja puoliksi juodun kuo-

huviinipullon. Vastaajat arvioivat huoneen ensivaikutelman keskiarvolla 3,69.
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Kuvio 12. Ensivaikutelma huoneesta

73 % vastaajista oli erittain tyytyvaisia ja 24 % tyytyvaisia huoneen siistey-
teen (Kuvio 13). Nelja prosenttia vastaajista oli puolestaan tyytyméattémia
huoneen siisteyteen. Tyytymattdmat vastaajat perustelivat tyytyméattomyy-
teensa vaikuttaneita asioita. Tyytyméattomyyteen vaikuttivat lakanan likaisuus,
huolimaton siivous huoneen ulko-oven takaa, edellisen asiakkaan hiukset
suihkun lattiakaivossa seké jo huoneen ensivaikutelmaankin vaikuttanut avat-
tu ja puoliksi juotu kuohuviinipullo minibaarissa. Siisteys arvioitiin huoneen

ensivaikutelman tapaan keskiarvolla 3,69.
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Kuvio 13. Huoneen siisteys
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Huoneen varustelu arvioitiin aikaisempia kysymyksia hieman matalammalla
keskiarvolla 3,37. 46 % vastaajista oli erittain tyytyvaisia ja 45 % tyytyvaisia
huoneen varustelutasoon (Kuvio 14). Yhdeksan prosenttia vastaajista oli
puolestaan tyytymattdmia huoneen varustelutasoon. Vastaajien tyytymatto-
myyteen vaikutti montakin eri asiaa. Kuusi kymmenesta tyytymattomasta
vastaajasta kertoi jddkaapin/minibaarin puutteen vaikuttaneen heidan tyyty-
mattomyyteensa. Tyytymattomyyteen vaikutti myos se, ettei huoneessa ollut
hattuhyllya tai riittavasti tilaa vaatteiden sailytykseen. Huoneeseen kaivattiin
my0Os toista yOpoytad, juomavetta, tauluja (lammasaiheisia), vedenkeitinta,

pumpulipuikkoja seka erillisia hoitoaineita ja shampoita.

Sokos Hotel Villan superior-luokkaisissa huoneissa on vedenkeitin seka mi-
nibaari. Standardiluokkaisissa huoneissa minibaaria ei ole, silla Green Key -
sertifikaatin mukaisesti hotelli pyrkii saastdmaan luontoa ja energiaa. Vastaa-
jat toivoivat huoneisiin lammasaiheisia tauluja luomaan tunnelmaa. Osassa
Villan huoneista onkin lammasaiheisia tauluja, mutta ei kaikissa. Liséksi

osassa huoneissa on viljapeltoelementti seindkuviona tunnelman luojana.
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Kuvio 14. Huoneen varustelu

Kyselyyn vastaajista 67 % oli erittain tyytyvaisia ja 31 % tyytyvaisia huoneen
sisustukseen (Kuvio 15). Ainoastaan kaksi vastaajaa (2 %) oli tyytymattomia

huoneen sisustukseen. Heidén tyytymattomyyteensa vaikutti huoneen kolk-
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kous ja he kaipasivat esimerkiksi tauluja seinille kolkkouden poistamiseksi ja
luomaan tunnelmaa. Huoneen sisustuksen tyytyvaisyyden keskiarvoksi saa-
tiin 3,65.
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Kuvio 15. Huoneen sisustus

Vastaajista hieman yli puolet, 57 % oli erittdin tyytyvaisi& huoneen hinta-
laatusuhteeseen (Kuvio 16). 40 % vastaajista kertoi olleensa tyytyvaisia huo-
neen hinta-laatusuhteeseen, kun taas kolme prosenttia vastaajista oli tyyty-
mattdmia hinta-laatusuhteeseen. Yksi vastaaja ei osannut kertoa mielipidet-
taan hinta-laatusuhteesta. Erdan vastaajan mielestd huone oli todella pieni ja
ahdas, ja tama vaikutti hanen tyytymattomyyteensa. Toinen tyytymattomista
vastaajista perusteli mielipidettaan silla, etta silitysrauta seka -lauta olivat jat-
taneet hanen vaatteeseensa jaljen ja kylpyhuoneen viemari oli vetanyt huo-
nosti. Hinta-laatusuhteen keskiarvo oli 3,54.
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Kuvio 16. Huoneen hinta-laatusuhde

Vastaajien mielesta viihtyvyys huoneessa oli hyva, silla keskiarvoksi saatiin
3,65. 69 % vastaajista oli erittain tyytyvaisia ja 27 % tyytyvaisia viihtyvyyteen
(Kuvio 17). Ainoastaan nelja vastaajaa oli tyytyméattomia huoneen viihtyvyy-
teen. He perustelivat tyytymattomyyttaan silla, ettd huoneen lampdétila oli ollut
ilmastoinnin saadoista huolimatta viiled. Lisaksi sisustustyytyvaisyyteen vai-

kuttaneet kolkkous ja huoneen ahtaus laskivat myos viihtyvyytta.
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Kuvio 17. Viihtyvyys huoneessa

Vuoteen mukavuutta on hieman haastavampaa arvioida, kuin aikaisempia

kysymyksia, silla eri ihmiset ovat tottuneet pehmeampaan vuoteeseen ja toi-
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set taas nukkuvat yonsa paremmin hieman kovemmalla patjalla. Vastaajat
olivat kuitenkin paadosin tyytyvaisid huoneiden vuoteisiin, silla ne arvioitiin
keskiarvolla 3,65. 68 % vastaajista arvioi vuoteen mukavuuden numeron nel-
ja arvoiseksi eli he olivat erittain tyytyvaisia vuoteen mukavuuteen (Kuvio 18).
32 vastaajaa eli 29 % puolestaan kertoi olleensa tyytyvaisia, kun taas kolme
vastaajaa oli tyytymattomia vuoteen mukavuuteen. Kaksi tyytymatonta vas-
taajaa kertoi, ettd vuode oli ollut lian pehmeé heidan selélleen, mika vaikutti
heidan tyytymattomyyteensa. Yksi tyytymaton vastaaja jatti perustelematta,

mika vaikutti hanen tyytymattomyyteensa.
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Kuvio 18. Vuoteen mukavuus

Monien aiempien kysymysten tapaan, huoneen rauhallisuus arvioitiin korke-
alla keskiarvolla 3,72. Selkea enemmistd, 75 % vastaajista oli erittain tyyty-
vaisiad huoneen rauhallisuuteen (Kuvio 19). 23 % kertoi olleensa tyytyvaisia ja
ainoastaan kolme prosenttia tyytymattomia huoneen rauhallisuuteen. Huo-
neen rauhallisuuteen vaikuttaa omalta osaltaan myos viereisten huonevierai-
den kaytés ja yhden tyytymattoman vastaajaan tyytymattomyyteen vaikutti
naapurihuoneesta kuuluva melu. Vastaajan mukaan naapurihuoneen asuk-
kaat olivat olleet "viihdematkalla". TAman lisaksi kaksi muuta tyytymatonta
vastaajaa kuvailivat huoneiden seinid ohuiksi, silla danet toisista huoneista

kantautuivat heidan huoneeseensa turhan lujaa.



42

90
80
70
60
50
40
30
20
10

3 kpl

Erittain Tyytyvdinen  Tyytyméatén Erittain EOS
tyytyvainen tyytymaton

Kuvio 19. Huoneen rauhallisuus

8.4 Aamiainen

Aamiaista koskeviin kysymyksiin nelja henkil6&a vastasi vaihtoehdolla EOS,
silla he jattivat aamiaisen syomatta, joten heilla ei ollut mahdollisuutta muo-
dostaa mielipidettd aamiaisen tasosta. Aamiainen -aihealueessa vastaajat
arvioivat tyytyvaisyyttdan asteikolla 1-4. Aamiaisen monipuolisuus arvioitiin
erittdin korkealla keskiarvolla 3,77. Vastaajista 82 kappaletta eli 77 % oli erit-
tain tyytyvaisia ja 23 % tyytyvaisia aamiaisen monipuolisuuteen (Kuvio 20).
Saadut vastaukset kertovat, etta Solo Sokos Hotel Tornin puolella tarjoiltava
aamiainen on erittdin monipuolinen, johon asiakkaat ovat erittain tyytyvaisia.
Monipuolisuudessa ei ole vastaajien mukaan parannettavaa, silla yksikaan

vastaajista ei ollut tyytymaton aamiaisen monipuolisuuteen.
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Kuvio 20. Aamiaisen monipuolisuus

Vastaajat arvioivat aamiaisen maistuvuuden keskiarvolla 3,73. Vastaajista 74
% oli erittéin tyytyvaisia ja 25 % tyytyvaisia aamiaisen maistuvuuteen (Kuvio
21). Ainoastaan yksi vastaaja oli tyytyméatén aamiaisen maistuvuuteen. Ha-
nen tyytymattomyyteensé oli vaikuttanut hanen makuunsa vetinen ja suola-
ton puuro seka laimea tuoremehu, joka ei vastaajan mukaan ollut maistunut

"muulle kuin vedelle".
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Kuvio 21. Aamiaisen maistuvuus
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Asiakastyytyvaisyyskyselyssa eniten mielipiteita jakoi aamiaistilan saavutet-
tavuus. Aamiaistilan saavutettavuus oli kyselyn ainoa asia, joka vastaajien
puolesta arvioitiin alle numero kolmen (tyytyvainen) arvoiseksi. Saavutetta-
vuus sai vastaajilta keskiarvon 2,91. 23 % vastaajista kertoi olleensa erittain
tyytyvaisia ja hieman alle puolet, 48 % kertoi olleensa tyytyvaisia aamiaistilan
saavutettavuuteen (Kuvio 22). 26 % kertoi olleensa tyytymattomia ja kolme
prosenttia erittain tyytymattémia aamiaistilan saavutettavuuteen. Monien tyy-
tymattdmien vastaajien tyytymattomyyteen vaikutti aamiaistilan sijainti Solo
Sokos Hotel Tornin puolella toisessa rakennuksessa. Tyytymattomat vastaa-
jat kuvailivat aamiaisreittia Tornin puolelle mutkikkaana, liian pitkana, vaikea-
kulkuisena ja vaikeana loytaa. Lisaksi tyytymattomyytta lisdsi osin ulkokautta

tapahtuva kulku aamiaistiloihin etenkin talvipakkasilla.
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Kuvio 22. Aamiaistilan saavutettavuus

Yli puolet, 58 % vastaajista oli erittain tyytyvaisia ja 38 % tyytyvaisia aamiais-
tilojen siisteyteen (Kuvio 23). Nelja vastaajaa oli tyytymattomia ja yksi vastaa-
ja erittdin tyytymaton aamiaistilojen siisteyteen. Aamiaistilojen siisteys arvioi-
tiin keskiarvolla 3,52. Tyytymattémien asiakkaiden tyytymattomyyteen vaikutti
se, ettd vastaajien mukaan aamiaisella oli paljon likaisia tiskeja poydissa ja
ruokaa lattialla. Lisdksi aamiaistilan lattiaa ja poytia kuvailtiin suttuisiksi. Eras

vastaaja koki myos, etta poytien siivous oli hidasta.
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Kuvio 23. Aamiaistilan siisteys

Aamiaistilat arvioitiin keskiarvolla 3,43. Yli puolet vastaajista, 53 % oli erittain
tyytyvaisia Solo Sokos Hotel Tornin puolella sijaitseviin aamiaistiloihin (Kuvio
24). 39 % kertoi olleensa tyytyvaisia, kahdeksan prosenttia tyytyméattémia ja
yksi vastaaja erittain tyytymatdon aamiaistiloihin. Vastaajien tyytyméattomyy-
teen vaikutti se, etta tilat olivat liian taynna, ja asiakkaat joutuivat odottamaan
jonojen ollessa pitkia. Liséksi aamiaistilojen linjastojen kulkusuuntia kuvailtiin
epaselviksi. Useampi vastaaja kertoi kokeneensa, etta poytia oli liian vahan
suhteessa ihmisten maaraan. Tiloja kuvailtiin myds ahtaiksi, sekaviksi ja me-

luisiksi.
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Kuvio 24. Aamiaistilat



46

8.5 Risut ja ruusut

Kyselylomakkeen viimeinen kysymys oli avoin kysymys ja vastaajat saivat
jattéa omat terveisensa sanallisesti Original Sokos Hotel Villalle risujen ja
ruusujen merkeissa (Liite 2). Tah&dn osioon on poimittu mukaan asiakkaiden
vastauksissa useasti esiintyneitd mielipiteitd, niin, etta jokainen erilainen mie-
lipide on otettu mukaan. Samankaltaisia vastauksia oli useita ja niiden jou-

kosta poimin tdhan satunnaisotannalla muutaman.

Suurin osa saadusta sanallisesta palautteesta oli erittain positiivista. Erityi-
sesti vastaanoton henkilokunnan ystavallisyys ja palvelualttius kerésivat vas-
tagjilta runsaasti kiitosta. "Erittdin hyva ja sydamellinen henkilékunta", "mah-
tavan hieno henkilokunta" seka "persoonallinen, hyva palvelu" ovat otteita
siitd, miten asiakkaat kuvailivat Sokos Hotel Villan henkilokuntaa. Myds eria-
via mielipiteitd mahtui joukkoon ja erés vastaajista kertoi saaneensa erilaista

tietoa eri virkailijoilta.

Vastaajat kokivat, etta Villaan saapuessa tuntuu, kuin kotiin palaisi. Vastaajat
kuvailivat hotellin aulatiloja sek& huoneita kaytavineen kodikkaiksi, tunnelmal-
lisiksi ja viihtyisiksi. Sokos Hotel Villaa kehuttiin muun muassa seuraavasti:
"viehattava hotelli", "ihana persoonallinen paikka" ja "paras hotelli Tampe-
reella". Eras vastaaja vertasi hotellin aulaa omaksi olohuoneekseen. Vastaa-
jat kehuivat myds hotellin sijaintia. Sijainti rautatieaseman kupeessa helpot-

taa monen junalla kulkevan matkustajan matkantekoa.

Aamiainen Solo Sokos Hotel Tornin puolella jakoi vastaajien mielipiteita. Erés
vastaaja kertoi hotellin olleen "aamiaista lukuun ottamatta taydet viisi tahte&".
Aamiaistilojen sijainti koettiin negatiiviseksi asiaksi hotellivierailun aikana.
Toinen aaripda kertoi aamiaisen olleen erittain hyva. "Kiva kun oli tarjolla
suomalaista mustikkaa" erés vastaaja kommentoi aamiaistarjoilua. Muutamat
toivoivat Villalle omaa aamiaistilaa, joka olisi samantyylinen kuin hotelli itses-
saan; rauhallinen seka tunnelmallinen. Villan aamiainen on aikaisemmin tar-
joiltu hotellin kanssa samassa rakennuksessa sijaitsevassa opetusravintolas-

sa, jota muutama vastaaja kaipasi takaisin aamiaistilaksi. Eras vastaaja oli
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sitd mielta, ettd nykyinen aamiainen Tornissa on huonompi kuin entinen ope-

tusravintolassa tarjoiltu aamiainen.

Monien vastaajien mielesta Villa on erinomainen hotelli. Erds vastaaja kehui
hotellivierailuaan seuraavasti: "Oli mukava yo0 ja sain nukutuksi hyvin kivassa
sangyssa ihanan pehmedén patjan paalla". Villan junior sviittia kehuttiin "yh-
deksi Sokos Hotellien parhaimmista huoneista". Eras vastaaja kertoi Villan
olevan hanelle Suomen mieluisin hotelli yopya. Vastauksista kavi ilmi, etta
Villaan kannattaa tulla toistekin ja monet palaavat Villaan aina uudelleen ja
uudelleen. Lisaksi Villan vuonna 2011 toteutettu remontti sai kiitosta, eras
vastaaja kertoi pitaneen vanhastakin Villasta ennen remonttia, mutta kertoi

remontin olleen onnistunut.

Eréaan vastaajan mielesta Villa on sopiva paikka tyomatkustukseen ja toinen
vastaaja kertoi Villan tarjoavan tydomatkustuksen parasta mukavuutta. Toisen
aaripaan vastaaja koki jadkaapin ja ulkoilman puutteen (huoneessa ei ollut
ulos johtavaa tuuletusikkunaa) olevan este tyomatkailuun Villassa. Hanen
mielestaan Villa on kuitenkin viikonloppumatkailuun téiden ulkopuolella hyva

ja viihtyisa hotelli.

Eras vastaaja kommentoi Villan vastaanotossa sek& huoneissa tarjolla olevia
Marianne-karamelleja seuraavasti: "Sokoksen ikoniset Mariannekarkit! Mo-
nissa hotelleissa on naista luovuttu”. Kehuja tuli myés joulun aikaan Villan
aulassa tarjolla olleesta maksuttomasta glogista. Toiveena esitettiin Villan

olevan auki myos loma-aikoina, kuten jouluna ja uuden vuoden valipaivina.

Villan saunavuorot puolestaan aiheuttivat eraalle vastaajalle harmia: "Sauna-
vuorot aiheutti harmitusta. Miesten vuoro oli niin aikaisin ja meni ohi koko-
naan, kun oli jo 17-19. Erilliset saunat olisi plussaa tai miesten ja naisten vuo-
rot toisinpain."” Saunassa kerrottiin kuitenkin olleen hyvat I6ylyt. Yksi vastaa-
jista kertoi harmistuneensa siitd, ettd hénen yrittdessdédn antaa palautetta,
hanta oli kehotettu kirjaamaan palaute Internetissa Sokos Hotelsin www-

sivujen kautta suullisen palautteen sijaan.
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8.6 Yhteenveto ja kehitysehdotukset

Kaiken kaikkiaan Original Sokos Hotel Villan asiakastyytyvaisyyskyselyn tu-
lokset olivat erittdin positiivisia. Tasta kertoo se, etta yhta kysymystéa lukuun
ottamatta asteikolla 1-4 arvioiduissa monivalintakysymyksissa erittain tyyty-
vaisia vastaajia oli eniten. Ainoastaan aamiaistilojen saavutettavuutta kasitte-
levassa kysymyksessa erittain tyytyvaiset vastaajat eivat olleet enemmistona.
Tassa kysymyksessa enemmistd vastaajista ei kuitenkaan ollut tyytymatt6-

mid, silla tyytyvaiset vastaajat olivat enemmistona tassa kysymyksessa.

Kolme korkeinta keskiarvoa vastaajien mukaan saivat henkilokunnan ystaval-
lisyys (KA 3,84), palvelun sujuvuus (KA 3,81) ja aamiaisen monipuolisuus
(KA 3,77). Toisena aaripaana kolme heikointa keskiarvoa saivat aamiaistilo-
jen saavutettavuus (KA 2,91), huoneen varustelu (KA 3,37) ja aamiaistilat
(KA 3,43). Heikoin keskiarvo, aamiaistilojen saavutettavuus, on kuitenkin
pyoristettavissa tyytyvaiseen asiakkaaseen, mika kertoo, ettd kaiken kaikki-

aan Villan asiakkaat ovat tyytyvaisia hotelliin ja sen tarjoamiin palveluihin.

Tyytyméattomat ja erittain tyytymattomat vastaajat perustelivat tyytymatto-
myyttaan jokaisen aihealueen jalkeen ja suurimmaksi tyytymattomyytta aihe-
uttaneeksi asiaksi nousi mutkikas reitti Solo Sokos Hotel Tornin puolella si-
jaitsevaan aamiaistilaan. Lisaksi tyytymattomyytta aiheuttivat muun muassa
sailytystilan puuttuminen huoneista seka jaddkaapin puuttuminen standardi-
luokkaisista huoneista.

"Risut ja ruusut Original Sokos Hotel Villalle" -kysymyksessa asiakkaat jatti-
vat suurimmaksi osaksi ruusuja hotellille ja sen henkilokunnalle. Tassa avo-
kysymyksessa kavi ilmi, ettd vastaajat olivat erityisen tyytyvaisia henkilokun-
nan ystavallisyyteen ja palvelualttiuteen seka hotellin rauhalliseen ilmapiiriin.
Niin sanotut risut pitivat siséllaan saunavuorojen aikataulutuksen, aamiaisti-
lan seka huoneen ilmastoinnin, mutta kaiken kaikkiaan risuja tuli tdssa kysy-

myksessa todella vahan.
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Original Sokos Hotel Villan asiakastyytyvaisyydessaé ei ole talla hetkella kovin
kriittista korjattavaa. Eniten tyytymattomyytta aiheuttaa reitti aamiaiselle. Tas-
ta tutkimuksesta saatujen tuloksien avulla aamiaistilan saavutettavuuden tyy-
tyvaisyyttd on pyritty kehittamaan. Taman tutkimuksen jalkeen asiakkaiden
kommentit on otettu huomioon ja ndkyvampid opasteita aamiaiselle on lisatty.
Aamiaisreittia Tornin puolelle ei voida tietenk&aan poistaa, mutta parannuksia
reitille voidaan tehda. Tullintorin ostoskeskus on suljettuna sunnuntaisin, jol-
loin asiakkaiden tulee kulkea aamiaiselle ulkokautta. Ostoskeskuksen pitami-
nen auki my6s sunnuntaisin vaatisi resursseja ostoskeskukselta, joten siihen

hotelli ei yksin&&n voi vaikuttaa.

Tutkimuksessa kavi ilmi, ettéd asiakkaat kaipaavat lisda sailytystilaa huonei-
siin. Asiakkaat kaipasivat huoneeseen esimerkiksi hattuhyllyd. Hattuhyllyn
hankkiminen jokaiseen huoneeseen vaatii hotellilta padomaa, joten tallaisia
suurempia parannuksia ei useinkaan voida heti toteuttaa. On kuitenkin hyva,
ettd ongelma tiedostetaan, vaikka sille ei heti voitaisikaan tehda mitaan. Tu-
levaisuudessa investointi huoneiden hattuhyllyihin liséisi kuitenkin paljon ho-
tellin asiakastyytyvaisyytta tassa tutkimuksessa saatujen tuloksien mukaan.

Liséksi huoneisiin kaivattiin esimerkiksi vanupuikkoja. Tallaiset hieman pie-
nemmat investoinnit on helpompi toteuttaa ihan l&hitulevaisuudessakin, silla
ne eivat vaadi niin paljon paaomaa, eik& huonetta tarvitse nakyvasti muuttaa.
Jo pienilla teoilla asiakastyytyvaisyytta pystytddn kohentamaan. Muutamat
asiakkaat kaipasivat huoneeseen minibaaria tai jaakaappia. Hotellin superior-
luokkaisista huoneista minibaari kuitenkin l6ytyy, joten asiakkaalla on huone-
varausta tehdessaan valittavana joko minibaariton tai minibaarillinen vaihto-
ehto. Minibaarit kuluttavat paljon energiaa ja hotellin Green Key -statuksen
myo6ta energiankulutusta pyritddn vahentdmaan. Tasta johtuen minibaarien
sijoittamien jokaiseen huoneeseen ei ole kannattavaa, silla, vaikka muutama

asiakas minibaaria kaipasikin, oli suurin osa asiakkaista tyytyvaisia.
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9 LUOTETTAVUUSTARKASTELU

Tutkimuksen onnistumista voidaan tarkastella reliabiliteetin ja validiteetin
avulla. Tutkimuksen validiteetilla tarkoitetaan sitd, kuinka onnistuneesti tutki-
muksessa on onnistuttu mittaamaan sita, mita tutkimuksessa alun perinkin
tuli mitata. Tutkimus pyrkii aina siihen, ettéa tutkimuksen validiteetti olisi suuri
ja se mittaisi sitd, mita sen pitikin mitata, mutta aina nain ei kuitenkaan ole.
Tutkimuksen reliabiliteetti puolestaan tarkoittaa mittarin ja saatujen tuloksien
luotettavuutta. Tutkimuksen reliabiliteetti on suuri, mikali eri mittauskerroilla
saadut tulokset ovat samantapaisia. Reliabiliteetti voidaan kasittdd mittaus-
virheettomyytena. (Nummenmaa, Holopainen & Pulkkinen 2014, 20.)

Tassa tutkimuksessa reliabiliteettia lisasi se, ettéa kyselylomakkeet taytettiin
taysin anonyymisti, jolloin vastaajat uskalsivat kertoa oman mielipiteensa, sil-
& heidan oma henkiléllisyytensa ei tullut ilmi tutkimuksessa. En voi kuiten-
kaan maarittda sitd, kuinka suuri tutkimuksen reliabiliteetti on, silla se vaatisi
sen, ettd tutkimus toteutettaisiin uudelleen toisena ajankohtana. Tutkimuksen
reliabiliteetti olisi suuri, jos toisella mittauskerralla saadut tulokset olisivat sa-
mantapaisia kuin tassa tutkimuksessa saadut tulokset. Tutkimus mittasi sit&,
mitd sen pitikin mitata. Tutkimuksella saatiin selvitettya Original Sokos Hotel

Villan tamé&nhetkinen asiakastyytyvaisyystilanne, mika lisasi validiteettia.

Kokonaisuudessaan tutkimus onnistui mielestani hyvin. Minun ei tarvinnut
jattaa yhtakaan vastausta pois sen vuoksi, etta asiakas olisi valinnut useam-
man vaihtoehdon samalta rivilta tai jattanyt kysymyksen tyhjaksi. Asiakkaat
ymmarsivat arviointiasteikon 1-4 todennakdisesti oikein, niin, ettd numero
nelja tarkoitti erittéin tyytyvaista vastaajaa ja numero yksi erittain tyytyvaista
vastaajaa, silla poikkeamia vastauksissa ei esiintynyt. Nain ollen kyselyloma-
ke oli monivalintakysymysten osalta toimiva ja sen avulla saatiin kerattya oi-

keelliset tulokset.

Harmillista oli, etta vastaajat, jotka vastasivat numeron yksi tai kaksi arvoi-

sesti eli olivat joko tyytyméattomia tai erittéin tyytymattomia eivat kaikki jatta-
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neet syyta tyytymattomyydelleen. Lomakkeessa oli jokaisen aihealueen alla
lisdkysymys "Jos vastasitte johonkin kohtaan yksi tai kaksi, niin kertokaa, mi-
ka vaikutti tyytyméattémyytenne" ja suoraan taman alla rivit vastaukselle. Tas-
td huolimatta turhan monet tyytymattomat vastaajat jattivat taman kohdan
tyhjaksi. Tutkimuksen avulla saatiin tietoon se, mihin Villan asiakkaat ovat
tyytyvaisia, mutta parantamisen varaa -0sio ei onnistunut yhta hyvin. Paatel-
mi& pystyin kuitenkin tekemaan numeerisen arvioinnin kautta ja muiden tyy-

tymattdmien asiakkaiden jattdmien sanallisten vastausten avulla.

Lomakkeita palautettiin yhteensa 110 kappaletta ja olen tdhan maaraan erit-
tain tyytyvainen. Tutkimuksessa saatuja tuloksia ei kuitenkaan voida taysin
yleistda niin, ettd saadut tulokset koskisivat kaikkia Villan suomalaisia hotel-
liasiakkaita, silla tutkimusaika oli rajallinen. Lomakkeet sijoitettiin hotellihuo-
neisiin kuuden viikon ajaksi ja tallgin kaikilla Villan suomalaisilla hotelliasiak-
kailla oli mahdollisuus vastata kyselyyn, mutta Villan asiakaskunta on paljon

laajempi kuin tutkimusaikana hotellissa majoittuneet asiakkaat.

Sain tuloksien avulla vastauksen tutkimusongelmaani: millainen on Original
Sokos Hotel Villan suomalaisten asiakkaiden asiakastyytyvaisyys hotellivie-
railun aikana. Vastaus téahan tutkimusongelmaan on, etta asiakastyytyvaisyys
on erittdin hyva kahdessa taméan tutkimuksen aihealueessa: hotellin vastaan-
otossa seka hotellihuoneissa. Aamiaiseen hotellin asiakkaat puolestaan ovat
tyytyvaisia. Asiakkaat ovat erityisen tyytyvaisia henkilokunnan ystavallisyy-
teen, palvelun sujuvuuteen vastaanotossa sekéd aamiaisen monipuolisuuteen.
Asiakkaat eivat ole yleisesti ottaen mihinkaan tyytymattomia, mutta heikoiten
asiakkaat arvioivat aamiaistilojen saavutettavuuden seka huoneen varuste-
lun. Asiakkaat ovat erityisen tyytyvaisia Solo-tason aamiaisen monipuolisuu-
teen, mutta aamiaistilojen saavutettavuus on asiakkaiden mielestd hieman
hankalaa. Kehitysehdotuksena tdhan asiakkaat kertoivat ndkyvamman opas-
tuksen, joka olisi myds valaistu, jolloin asiakkaat I6ytaisivat aamiaistiloihin

myds pimealla.
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10 POHDINTA

Kiinnostuin tekemaéan opinnaytetydtani Original Sokos Hotel Villalle, silla olin
opinnaytetydaihettani pohtiessa aloittamassa hotellissa tyoharjoittelun. Ajatus
lahti siita, ettd ajattelin, etta olisi luontevaa hyddyntaa tytharjoittelun kautta
oppimiani tietoja myds opinnaytetydssa. Asiakastyytyvaisyys aiheena nousi
esille, silla olin erityisen kiinnostunut tietAmaan, mitka asiat saavat asiakkaat
tyytyvaiseksi ja mitkd asiat taas vaikuttavat tyytyvaisyyteen negatiivisella ta-
valla. Original Sokos Hotel Villassa ei ollut hetkeen toteutettu asiakastyyty-

vaisyyskyselya, joten aihe sai kannatusta myos toimeksiantajan puolelta.

Opinnaytetyoprosessi lahti liikkeelle siita, ettd kirjoitin aiheanalyysin ennen
varsinaisen opinnaytetyon aloittamista kevaalla 2016. Aiheanalyysia tehdes-
sani perehdyin jo hieman aiheen teoriaan, muun muassa asiakastyytyvaisyy-
teen ja palveluun. Varsinaisen opinnaytetydn aloitin aiheanalyysin kirjoittami-
sen jalkeen kesalla 2016, jolloin perehdyin ensin tydni teoriaosuuteen. Laina-
sin kirjastosta suuren maaran eri teoksia, jotka kasittelivat majoituspalveluja,
asiakastyytyvaisyytta, palvelua, asiakassuhteita seka tutkimusmenetelmia.
Perehdyin ensin hieman naihin teoksiin ennen teoriaosuuden kirjoittamista ja
pohdin, mista lahtisin liikkeelle. Sain tyoni alkuun ja teoriaosuus valmistui
syksylla 2016.

Teoriaosuuden valmistumisen jalkeen aloin miettia kysymyksia asiakastyyty-
vaisyyskyselylomakkeeseen. Loin kysymykset kirjoittamaani teoriaan pohjau-
tuen. Taman jalkeen hyvaksytin kyselylomakkeen opinnaytetydohjaajallani ja
toimeksiantajan edustajalla. Ennen kyselylomakkeen kayttdonottoa testautin
sen kahdella henkil6lld, jotka olivat yopyneet Original Sokos Hotel Villassa
kuluneen vuoden aikana. Kyselylomake todettiin toimivaksi testaajien toimes-
ta ja lomakkeet olivat jaossa hotellilla marras-joulukuussa 2016 vajaan kah-
deksan viikon ajan. Ensin lomakkeita jaettiin hotellin vastaanotossa sisaankir-
jautuville asiakkaille kahden viikon ajan, mutta vastauksien maara oli vahais-

ta. Kahden viikon jalkeen lomakkeet paatettiin sijoittaa hotellihuoneisiin, jol-
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loin vastauksia alkoi tulla enemman. Vastauksia sain yhteensa 110 kappalet-
ta, joka ylitti tavoitteeni (100 kappaletta).

Aloin kayda kyselylomakkeita Iapi tammikuussa 2017 ja vauhtiin paastyani
olin kaynyt kaikki lomakkeet lapi yllattavan nopeasti. Kirjasin tulokset Excel-
taulukoiksi ja sanalliset vastaukset kirjoitin auki Word-tiedostoon. Taman jal-
keen aloin kdyda saatuja tuloksia lapi ja tein Excelilld kuvioita havainnollista-
maan saatuja tuloksia. Avasin tulokset tammikuun aikana, jonka jalkeen poh-

din viela saatujen tuloksien luotettavuutta luotettavuustarkastelussa.

Alkuperéisenéa tavoitteenani oli saada opinnaytety® valmiiksi tammikuussa
2017, mutta tahan tavoitteeseen en aivan paassyt, silla olin aikatauluttanut
vastauksien keradmiseen tarvittavan ajan liian lyhyeksi. Joulukuun alussa
paatin ottaa tyotlleni kuukauden lisdaikaa ja jatkaa vastauksien kerddmista
viela joulukuun loppuun saakka, silla tahdoin saada riittdavan paljon vastauk-
sia, jotta tehdysta tutkimuksesta saataisiin mahdollisimman suuri hyoty. Vaik-
ka en paassyt alkuperaiseen tavoitteeseeni, mielestani oli tarkeampaa, etta
sain riittdvan maaran vastauksia sen sijaan, etta olisin kiirehtinyt tyoni lop-

puun vahaisilla vastaajamaarilla.

Tama opinnaytetyoprosessi opetti minulle paljon. Opin aikatauluttamaan
omaa tekemistani ja tyotani paremmin. Tahdoin 16ytdd tydhoni parhaiten so-
pivat lahteet, joten perehdyin myds aineistonhakuun, josta opin paljon lisaa.
Lahteita etsiessani térmasin myos epailyttaviin lahteisiin ja tama opetti minua
olemaan kriittisempi lahteiden suhteen enka valinnut mukaan mita tahansa
|&hteitd, vaan perehdyin jokaiseen lahteeseen ja niiden luotettavuuteen tar-

kasti ennen niiden mukaanottoa.

Toimeksiantajalta saatu palaute tehdysta tyosta oli positiivista. Toimeksianta-
jan edustajan, Timo Niemisen, mukaan aiheeseen on perehdytty huolellisesti
ja etukateistydta ennen varsinaista tutkimusta on tehty paljon. Niemisen mu-
kaan teksti on selkeda ja taulukot hyvin kuvaavia. Nieminen mainitsee, etta
tassa tutkimuksessa saadut tulokset ovat samansuuntaisia, kuin hotellilla

asiakkailta saatavat paivittaiset palautteet, joten tutkimuksen tulokset ovat
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totuudenmukaisia. Nieminen kertoo, ettd ty6 on hyddyllinen ja tyytymétt6-
myytta aiheuttavat aiheet on otettu huomioon hotellilla. Esimerkiksi opasteita

aamiaiselle on lisatty tydsta saadun palautteen johdosta.

Olen tyytyvainen tekemaani tydhon ja siihen, ettd annoin itselleni aikaa tehda
tyon huolella loppuun ilman turhaa kiirehtimista. Tein paljon ty6ta tdman
opinnaytetydn eteen ja tdssa vaiheessa voin sanoa antaneeni kaikkeni téalle
tydlle. Kokonaisuudessaan tama opinnaytetyoprosessi oli erittain opettavai-
nen ja mielenkiintoinen. Tassa prosessissa parasta oli mielestani kyselylo-
makkeiden lapikdyminen ja tulosten avaaminen. Oli erittdin mielenkiintoista
lukea asiakkaiden vastauksia ja huomata, etta samat asiat nousivat esiin niin
positiivisessa kuin negatiivisessakin mielessa. Uskon, ettd tasta opinnayte-
tyosta on hyotya toimeksiantajalle, Original Sokos Hotel Villalle, jotta he voi-
vat jatkossa tehda asiakkaistaan vield entistakin tyytyvaisempia, kun he nyt
tietavat, mihin asioihin asiakkaat ovat tyytyvaisia ja missa on viela paranta-

misen varaa.



55

LAHTEET

Aarnikoivu, H. 2005. Onnistu asiakaspalvelussa. Juva: WSOY.

Alakoski, L., Horkkd, P. & Lappalainen, H. 2006. Hotellin vastaanoton opera-
tiivinen toiminta. Helsinki: Restamark Oy.

Allergia- ja astmaliiton www-sivut. 2016. Viitattu 22.8.2016.
http://lwww.allergia.fi/

DestiNetin www-sivut. 2017. Viitattu 14.2.2017.
http://destinet.eu/images/Green%20Key.jpg

Erasalo, U. 2011. Palvelu ammattina. Vantaa: Restamark Oy.
Green Key Finlandin www-sivut. 2016. Viitattu 16.11.2016. http://greenkey.fi/

Gronroos, C. 2009. Palvelujen johtaminen ja markkinointi. Helsinki: Talentum
Media Oy.

Heikkila, T. 2014. Tilastollinen tutkimus. Helsinki: Edita Oy.

Hirsjarvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. Tutki ja kirjoita. 2013. Helsinki:
Tammi.

Interior Design Awardsin www-sivut. 2016. Viitattu 4.11.2016.
http://www.fxdesignawards.co.uk/

KvantiMOTV www-sivut. 2010. Viitattu 14.2.2017.
http://www.fsd.uta.fi/menetelmaopetus/kyselylomake/laatiminen.html

Rautiainen, M. & Siiskonen, M. 2005. Hotellin asiakasliikenne ja kannatta-
vuus. Helsinki: Restamark Oy.

Rautiainen, M. & Siiskonen, M. 2007. Majoitustoiminta ja palveluosaaminen.
Vantaa: Restamark Oy.

Manninen, K. & Ugas, O. 2012. Kasvunvara - tytkaluja parempaan palve-
luun. Helsinki: Libris Oy. Viitattu 16.10.2016.
http://lwww.sitra.fi/julkaisut/muut/Kasvunvara.pdf

Mummon Kammarin www-sivut. 2017. Viitattu 14.2.2017.
http://mww.mummonkammari.fi/

Nummenmaa, L., Holopainen, M. & Pulkkinen, P. 2014. Tilastollisten mene-
telmien perusteet. Helsinki: Sanoma Pro Oy.



56

Ojanen, M. 2013. Resepteja asiakassuhteisiin - Asiakasta ei jateta! Helsinki:
Talentum Oy.

Palvelu on Sokos Hotellien vahvuus. 2015. Sokos Hotelsin www-sivut.
9.4.2015. Viitattu 14.2.2017.
https://www.sokoshotels.fi/fi/ajankohtaista/uutinen/palvelu-on-sokos-hotellien-
vahvuus/011745405_ 419607

S-kanavan www-sivut. 2016. Viitattu 22.8.2016. https://www.s-kanava.fi/

Sokos Hotelsin www-sivut. 2016. Viiitattu 24.10.2016.
https:/www.sokoshotels.fiffi

Sokos Hotel Villa paasi kuuden parhaan joukkoon. 2011. Tamperelainen.
2.12.2011. Viitattu 25.10.2016. http://www.tamperelainen.fi/artikkeli/83260-
sokos-hotel-villa-paasi-kuuden-parhaan-joukkoon

Szwarc, P. 2005. Researching Customer Satisfaction & Loyalty: How to Find
Out What People Really Think. London: Kogan Page Ltd.

Tapolan www-sivut. 2016. Viitattu 16.11.2016. http://www.tapola.fi/

Valli, R. 2015. Paperinen kyselylomake. Teoksessa J. Aaltola & R. Valli
(toim.) Ikkunoita tutkimusmetodeihin 1 - Metodin valinta ja aineistonkeruu:
virikkeita aloittelevalle tutkijalle. Juva: Bookwell Oy, 84-108.

Valvio, T. 2010. Palvelutapahtuma ja asiakkaan kohtaaminen. Hameenlinna:
Kariston Kirjapaino Oy.

Vilkka, H. 2007. Tutki ja mittaa. Helsinki: Tammi.

Ylikoski, T. 2001. Unohtuiko asiakas? 2. uud. p. Keuruu: Otavan Kirjapaino
Oy.



&, VILLA LIITE 1

@ ORIGINAL BY SOKOS HOTELS
ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Heil
Olen Satakunnan ammattikorkeakoulun matkailun restonomiopiskelija Essi-
Katarina Hietanen ja teen opinnaytety6td aiheenani asiakastyytyvaisyys hotelli-

vierailun aikana Original Sokos Hotel Villassa.

Kysely tehddan nimettdmé&na ja vastaukset kasitellddn taysin luottamuksellisesti.

Mielipiteenne on arvokas.

Olkaa hyvd ja ympyrédikdd sopivin vaihtoehto.

TAUSTATIEDOT
1. Sukupuoleni on Nainen Mies
2. Ikani on 18-29v 30-40v 41-50v 51-60v 61v->

3. Huonetyyppini (1hh, 2hh, superior..)

4. Matkani tarkoitus Vapaa-aika Ty6/Kokous

Jokin muu, mika?

Olkaa hyvd ja arvioikaa tyytyvdisyyttinne asteikolla 1-4 (4=erittdin tyytyvdinen,
3=tyytyvdinen, 2=tyytymdtdn, l=erittdin tyytymdtdén, EOS=en osaa sanoa, ei ko-
kemusta)

SISAANKIRJAUTUMINEN

5. Palvelun sujuvuus 4 3 2 1 EOS
6. Palvelun nopeus 4 3 2 1 EOS
7. Henkilékunnan ystavallisyys 4 3 2 1 EOS
8. Palvelun yksil6llisyys 4 3 2 1 EOS
9. Henkilékunnan ammattitaitoisuus 4 3 2 1 EOS
10. Opastaminen 4 3 2 1 EOS

Jos vastasitte johonkin kohtaan 1 tai 2, niin kertokaa, mika vaikutti tyytymattémyyteenne




HOTELLIHUONE & YOPYMINEN

11. Ensivaikutelma huoneesta 4 3 2 1 EOS
12. Huoneen siisteys 4 3 2 1 EOS
13. Huoneen varustelu 4 3 2 1 EOS
14. Huoneen sisustus 4 3 2 1 EOS
15. Huoneen hinta-laatusuhde 4 3 2 1 EOS
16. Viihtyvyys huoneessa 4 3 2 1 EOS
17. Vuoteen mukavuus 4 3 2 1 EOS
18. Huoneen rauhallisuus 4 3 2 1 EOS
Jos vastasitte johonkin kohtaan 1 tai 2, niin kertokaa, mika vaikutti tyytymattémyyteenne
AAMIAINEN

19. Aamiaisen monipuolisuus 4 3 2 1 EOS
20. Aamiaisen maistuvuus 4 3 2 1 EOS
21. Aamiaistilan saavutettavuus 4 3 2 1 EOS
22. Aamiaistilan siisteys 4 3 2 1 EOS
23. Aamiaistilat 4 3 2 1 EOS

Jos vastasitte johonkin kohtaan 1 tai 2, niin kertokaa, mika vaikutti tyytyméattomyytenne

Risut ja ruusut Original Sokos Hotel Villalle

KIITOS AJASTANNE JA VASTAUKSISTANNE!
Essi-Katarina Hietanen

Satakunnan ammattikorkeakoulu, Matkailun koulutusohjelma



LIITE 2

Vastaukset avoimiin kysymyksiin

Sisaankirjautuminen

Jos vastasitte johonkin kohtaan 1 tai 2, niin kertokaa, mika vaikutti tyytymattomyy-
teenne

Miten téllaisessa bulk-paikassa voisi olla yksil6llinen palvelu?

Pitka jonotus aika. Henkilékunta oli puhelinvarausta tekemassa.

En ymmartanyt ohjeita, missa on aamupala ja taytyyko paivélliselle varata poyta.
Epakiinnostunut asenne saapuessa.

Kun tydporukka kirjautui niin yhden huonevarausta ei ollut. Yksi virkailija sanoi, etta hotelli
on tdynna. Seuraava virkailija sanoi, etta kylla taalla tilaa on. Kova saato ja monen puhe-
lun jalkeen kavi ilmi, etta kylla se varaus olikin tehty kaikille. Sitten luvattiin check out klo

13, joka ei sitten ollutkaan voimassa. Turhan paljon mokia...

Hotellihuone ja yopyminen

Jos vastasitte johonkin kohtaan 1 tai 2, niin kertokaa, mika vaikutti tyytymattomyy-
teenne

Aanieristys on huono. Aanet toisista huoneista kuuluivat hairitsevan kovaa.

Jaakaappi puuttui

Minibaarista l6ytyi jo valmiiksi avattu ja puoliksi juotu skumppapullo. :(

ulko-oven takaa siivoamatta

Vaatteille kaappi puuttuu, kunnon komero pitdis olla tai edes mahdollisuus kunnolliseen
henkareilla ripustamiseen. Vessassa peili huonosti valaistu, takapeili puuttuu kokonaan.
Huoneessa voisi olla hattuhylly paahineille ja hanskoille, toinen yopoyta + pieni jadkaappi
(erikoisruokavalio, lasten ruoka)

Ei minibaaria

Huone tosi pieni ja viisto katto vaikeutti kulkemista, vdhan ahdas

Mielestdmme lakana oli likainen

Liian pehme& minun selalleni

Sisustus periaatteessa ok, mutta kolkko. Olen yopynyt hotellissa aikaisemminkin ja silloin
huone oli eri ja viihtyis&.

Juomavesi puuttui



Kaivattiin huoneeseen topsipuikkoja, shampoota yms.

Lammastaulu puuttui, sitd kaipasimme. Olimme tottuneet aiemmilta yopymisiltd. Minibaari
+ jadkaappi tarpeen.

Silitysrauta ja lauta huonot, laudasta jai jalki vaatteeseen (pehmuste puuttuu), lavuaari ve-
tda huonosti.

Vierustoverit olivat viihdematkalla

Minibaari puuttui. Seinilla taulut antaisivat tunnelmaa, esim. lammasaiheiset.

Suihkun lattialla oli edellisen asiakkaan hiuksia tupossa.

Jaimme kaipaamaan vedenkeitintd/minibaaria.

Huoneen lampotila oli sdadosta huolimatta viilea.

Ohuet seinat

Liian pehmea vuode

Ei ollut erikseen hoitoainetta ja shampoota. Kollegoilla oli Dermosil-tuotteita huoneessa,

mutta tdssd huoneessa ei ollut.

Aamiainen

Jos vastasitte johonkin kohtaan 1 tai 2, niin kertokaa, mika vaikutti tyytymattomyy-
teenne

Aamiaistila Tornissa epasiisti, lattialla ruokaa jne. Toisaalta tiedan, etta asiakkaat ovat vas-
tuuttomia ja valinpitamattomia. Aamiaistila ahdas, kova meteli.

Ulkotilojen kautta kulkeminen

Toinen rakennus parkkihallin takana, sekavat ja ahtaat tilat

Liikun kainalosauvoilla (ei olleet tiedossa huonetta varatessa) joten likkuminen portaiden
takia haasteellista aamiaistilaan

"Aamulenkki" kaipaa vielakin nakyvampaa/parempaa opastusta, voisiko ne olla valolamp-
puketju tai muu luova idea.. helposti seurattava

Loytamisessa vahan hankaluuksia

Aamiaistila vaikeasti |0ydettavissa ja vaikeakulkuinen vahankin liikuntaesteiselle

Kulku kylmé&n autohallin kautta on kamala

Kavely kylman tallin |api. Poytien siivouksen toteutuminen hitaasti (klo 11:00)

Eri hotellissa, ahtaan oloinen, ruuhkainen

Suttuinen lattia ja pdydét. Liian taynna. Odotusta, ruuhkaa. Sokkeloinen tie aamiaiselle.
Aamiaistilat ahtaat ja ei padsya sisékautta

Alkuaika liian myoh&an



Pitka kavelymatka aamiaiselle. Ahtaat tilat, linjaston ymparilla lilan vahan tilaa + lilan va-
han poytia

Kulkusuunnat linjastossa olivat erittéain epéselvat. Siella kuljettiin milloin mihinkin suuntaan.
Ruoka oli erittéin hyvaa!

Aamiaiselle oli hieman mutkainen matka ja ikavaa, kun piti kulkea osin ulkokautta.
Aamiainen toisessa rakennuksessa.

Villassa aamiaistila hiukan epékaytannéllinen, koska sinne pitdd menna ulkokautta ja si-
jaitsee toisessa hotellissa. Uudelle henkil6lle vaikea I6ytaa.

Vahan pitkd matka paikkaan, olisi mukavampaa jos aamiainen olisi samassa tilassa kuin
huone.

Kulku ulkokautta.

Aika erikoinen reitti aamiaiselle... Mutta ymmarran, etta on jarkevaa ja taloudellista tehda
nain, etta Villan vaki etsiskelee tieta Torniin.

Vetinen (suolaton) puuro, "tuoremehu” liilan laimeaa, ei maistunut muulle juuri kuin vedelle.
Reitti aamiaiselle vdhan monimutkainen ja nain kylmalla parkkialueen lapikavely ei ole
mukavaa.

Aamiaistilat liian "massiiviset"! lhmisia oli enemman kuin tilaa pdydissé, jonotusta ja odot-
tamista. Ruoka alkoi vaikuttaa "epasiistiltd", koska ihmisia liikaa!!

Aamiainen eri rakennuksessa.

Paljon likaisia astioita poydilla ja kesti hetki I6ytda Tornin aamiaistila.

Talvella ikdva kulkea ulkokautta. Katettu putki? Mahdollisuus kulkea kauppakeskuksen
tms. kautta jo aamulla.

Siirtyminen parkkihallin kautta tilaan.

Tornin tilat liian kaukana ja hankalan reitin takana. Pdydat vs. tarjoiltu ruoka epalooginen.

Risut ja ruusut Original Sokos Hotel Villalle

Aamiaista lukuun ottamatta taydet 5 tahtea

Henkilokunta todella ystavallista. Hotellin aula ihanan viihtyisd, kuin oma olohuone :)
Kiva hotelli hyvassa paikassa. Erittdin hyva ja sydamellinen henkilokunta
Ystavalliset respan virkailijat syy toistuviin vierailuihin

Sokoksen ikoniset Mariannekarkit! Monissa hotelleissa on naisté luovuttu
Viehattava hotelli, varmasti tulemme uudestaan! :)

Erittain kaunis ja viihtyisa huone



Sopiva paikka omaan tyomatkailuun. Villan junior suite on yksi parhaista Sokos Hotellien
huoneista. Terveisid Tornin kuntosalille, hyva tila on pilattu jarkyttavalla valaistuksella,
kirkkaat spotit hairitsee laitteilla

Pelkkia ruusuja, taydellinen loma!

Okei.

Hyva hotelli, rauhallinen, Mukava oli kayda.

Hotellin aulatila ja huone todella viihtyisat. Kodikas kuvastaa hyvin néita tiloja.

Kahvibaari kiva plussa ja todella lammin ja palvelualtis henkilékunta :)

Ihana hotelli, lamminhenkinen

Huone upea taas kerran. Valitsen Villan huoneviihtyvyyden ja sijainnin vuoksi

Mukava henkilokunta, rauhallinen, moderni, mutta kodikas hotelli. 4-vuotias vieras onnes-
saan huokaili "lhana tama Villa hotelli, kiva kun tultiin!" Lapselle pedattu oma sanky kiva
lisd. Saunassa hyvat loylyt.. :)

Kiitos kauniista huoneesta.

Erittain hyva sijainti ja palvelu. Siisteys, huone pieni ja aamiaistilojen sijainti miinusta
Erityinen kiitos palvelualttiille, ystavalliselle, humoristiselle henkiléstdlle, jonka kohdatessa
tuntuu hotelliin tulo melkein kotiin paluulta

Viihtyisat huoneet, ystavallinen palvelu, hyva aamiainen ja palvelu aamiaisella (+ kiva kun
oli tarjolla suomalaista mustikkaa :))

Ihana persoonallinen paikka

Mahtavan hieno henkilokunta, siksi paras hotelli Tampereella

Kiitos hyvasta huoneesta ja Tornille rokkigaalasta!

Viihtyisa hotelli, persoonalliset ja mukavat huoneet ja kaytavat. Ystavallinen henkilokunta.
Mukava ilmapiiri.

Viihtyisa hotelli.

Saunavuorot aiheutti harmitusta. Miesten vuoro oli niin aikaisin ja meni ohi kokonaan, kun
oli jo 17-19. Erilliset saunat olisi plussaa tai miesten ja naisten vuorot toisinpain.

Tykattiin! Konsepti toimi!

Villaa on remontoitu, pidin edellisesta, mutta remonttikin on onnistunut. Kiva paikka.
Antaessani palautetta = eli toiveen paremmasta minua kehotettiin kijaamaan se hotellin
www-sivulle itse

Olisi kiva, jos Villassa olisi oma aamiaistila, joka olisi tyyliltddan samassa linjassa Villan
kanssa, rauhallinen ja tunnelmallinen

Mukavan rauhallinen ilmapiiri ja hotelli



Tanne kannattaa tulla toistekin.

Opetusravintola takaisin aamiaistilaksi, kiitos :)

Ihana hotelli ja todella ystavallinen palvelu. Suosittelen lampimasti!

Hyva kokonaisuus :)

Virkailijat ei selkeesti ollut samalla linjalla. Riippuu kenelta kysyy, niin saa ihan eri tietoa.
Maksuton glogi hieno idea. Mukavan pieni hotelli keskustassa. Olen tyytyvainen.

Todella mukava ja hyvalla tavalla erilainen Sokos Hotelli. Viihtyisa ja tunnelma +++
Erinomainen kokemus.

Henkilokunta Villassa ja Tornin aamiaisella erittain ystavallista

Huone vetoinen

Sokos Villa Tampereella Suomen mieluisin hotelli minulle yopya. Toivoisin, etta jatkossa
olisi avoinna myos loma-ajat, esim. joulun ja uuden vuoden vélipaivat!

Hotelli itsessaan viihtyisa ja tunnelmallinen, mutta hotellilla pitaisi olla oma aamupalatila!
Olemme kayneet taalla monesti ja tdalla on mukavaa. Yksi lempihotelleistamme. Huoneet
ovat ihanasti sisustettuja ja viihtyisia. Aamiainen Torni-hotellissa on huonompi kuin mita se
oli ennen taalla Villassa. Silloin aamupala oli todella kiva.

Ei olla hetkeen saatu ndin mahtavaa palvelua!! Vaikka saavuimmekin jo klo 10.00 saimme
huoneen. Respan nuori neiti oli aivan loistava tyyppi. Aivan kuin kotiin olisi tullut! Joulu-
bonukset héanelle.

Olen asunut hotellissa useita kertoja, koska se miellyttdd. Persoonallinen, hyva palvelu,
hyva sijainti junalla kulkevalle. Tulen taas joskus.

Viikonlopun matkailuun aivan hyvéa ja mukava huone, mutta jaakaapin ja ulko-ilman puute
estaisivat tydmatkalla huoneen kaytén. Huone oli lilan lammin eika koneellisen viilennyk-
sen teho riittanyt. Oli yllatys, ettd huoneesta ei ollut suoraan ulos johtavaa tuuletusikkunaa.
Muutaman tunnin valvoin ja kavin 4 kertaa kylmassa suihkussa. Viihtyisa, idyllinen hotelli.
Asiakaspalvelun taso kiitettéava ja asiakas tunsi itsensa todellakin tervetulleeksi.
Tybmatkustamisen parasta mukavuutta, henkilokunta aina todella mukavaa, asiakasko-
kemus on hyvin positiivinen ja aina tervetullut olo.

Erittain hyvaa palvelua!

Oli mukava y6 ja sain nukutuksi hyvin kivassa séngyssa ihanan pehmeéan patjan paalla.
Iso ruusu tasta.

Sisustukseltaan ja tunnelmaltaan Villa paras hotelli Suomessa, missa olen yopynyt. Sa-

moin sijainniltaan Tampereella minulle 1&helld yliopistoa ja rautatieasemaa. Pienia asioita,



mutta jos haluatte varustelua kehittaa, kuivausteline pyyhkeille olisi plussaa, samoin pieni
jadkaappi evaiden sailytykseen

Viihtyisat huoneet, mukava asiakaspalvelu ja ruuhkaton vastaanottotiski.



