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Téassa opinnaytetydssa kehitetddn yksittdisen hotelli-ravintolan, Gasthaus Pookin toimintaa.
Kehittamistyd tehtiin neljan erillisen kehityskohteen kautta. Naita kehittdmisen osa-alueita olivat

hotellin varausjarjestelman paivittdminen, verkkomarkkinoinnin uudistaminen,
huoneistokohtaisten ohjeiden kirjaaminen seka terassin asiakkaiden liikkumisen hallinta. Naiden
yksittdisten ~ muutosten  avulla  tavoiteltin  liiketoiminnallisesti  jarkevampia  seka

asiakasystavallisempia ratkaisuja.

Yrityksen varausjarjestelmaa vertailtin alan yleisiin varausjarjestelmiin, ja ratkaisua
varausjarjestelman  paivittamiseksi etsittin  yleisista  varausjarjestelmien toiminnoista.
Varausjarjestelméan teoriaosuus pohjautuu jakelukanavien hyédyntamiseen. Gasthaus Pookille
sopivaa varausjarjestelmaa ei loydetty, mutta sen kehittdminen on jatetty yrittdjan ja
varausjarjestelmaa tarjoavan yrityksen vélille.

Yrityksen verkkomarkkinointia tutkittin perehtymalla seka yrittdjan ilmoittamiin sek& muihin
yleisiin  verkkomarkkinointikanaviin. ~ Verkkomarkkinoinnin ~ uudistamiseen  ehdotetaan
ajankohtaisia verkkomarkkinoinnin muotoja. Tydssa esitelladn yrityksen kannalta tarkeimmat
verkkomarkkinointikanavat sek& annetaan ehdotukset niiden hyddyntamiseksi.

Huoneistoon liittyvien ohjeiden luomiseksi tehtiin Internet-kysely huoneiston asiakkaille.
Huoneiston ohjeiden kehittdmisen teoriaosuus painottuu kayttdjakokemukseen. Huoneistoon
luotiin huoneistokansio, josta selvidvat asiakkaille tarkeimmét asiat. Asiakkaille tehtiin myds
ohje huoneistoon saapumista varten. Lisaksi kirjattiin ohjeet henkildkunnalle huoneistoon
liittyen.

Asiakkaiden liikkumista terassilla tutkittiin henkildkunnan haastattelulla. Lisdksi maariteltiin
terassitoiminnan kannalta olennaiset palvelutuokiot. Haastattelun tulosten perusteella annettiin
toimintaehdotuksia terassitoiminnan kehittamiseksi.
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BUSINESS DEVELOPMENT OF A SMALL HOTEL-
RESTAURANT

— Case Gasthaus Pooki Uusikaupunki

The present bachelor's thesis focuses on developing the operations of one small hotel-
restaurant, Gasthaus Pooki. Its business needs to be updated on several levels. The
entrepreneur has listed some foci for development of which four have been developed as a part
of this study. The aim of the study is to improve business and customer experience. The four
development areas are the following: updating the booking system and web marketing, creating
guidelines how to use rental apartments and how to manage the customers’ navigation on the
terrace.

The theoretical part discussing the booking system focuses on the distribution channels and
their potential. The booking system update started with a comparison between the current
booking system at Gasthaus Pooki and other booking systems available in the market. A
suitable booking system could not be found but the development of one between Gasthaus
Pooki and the booking service provider has started.

The development of web marketing started by exploring the current situation at Gasthaus Pooki.
The theory discussed in this context focuses on what web marketing can offer to a company.
After the discussion, different web marketing tools are introduced and their feasibility from the
point of view of Gasthaus Pooki.

The theoretical part related to the rental apartments focuses on customer experience. The data
were collected through an Internet survey to those customers who visited these apartments in
2015. Based on the results of the survey, altogether three guides were produced: one for the
personnel and two for the customers. The personnel guide contains information about the
apartments, the other customer guide gives instruction on how to find the apartment and the
other how to act during the stay in the apartment.

Finally, the development project focuses on how to direct customers to the right paths on the
service journey. The study was carried out by interviewing the personnel. Based on the
interviews, two improvement ideas are suggested: signs and the communication between
personnel and customers.
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Web marketing, Customer experience, Service Development
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1 JOHDANTO

Vuoden 2013 majoitustoiminnan toimialaraportissa todetaan pienten yritysten
yrittdneen parantaa tulostaan yrittdjien jaksamisen kustannuksella. Yrittajat ovat
vahentaneet henkilékuntaa ja tyoskentelevat itse lahes kokopdivaisesti pitaak-
seen yrityksen toiminnan kannattavana. Monet pienet hotelliyrittajat ovat keskit-
tyneet hotellin yhteydessa olevan ravintolan toiminnan yllapitamiseen. Taman
seurauksena hotelliasiakkaat kokevat olevansa ensisijaisesti ravintolan asiak-
kaita, ei hotellin. Kaikki nama asiat ovat yhdessa vaikuttaneet palvelun laadun
laskemiseen hotellissa. (Ty6- ja elinkeinoministerio & ELY-keskus 2013, 45—
46.) Taman opinnaytetydn tavoitteena on kehittdéd yhden pienen hotelli-
ravintolan toimintaa kannattavampaan suuntaan antamalla yksittéaisia kehitta-

misehdotuksia.

Gasthaus Pooki (Pooki) on Uudenkaupungin keskustassa sijaitseva ravintola,
jonka yhteydessa toimii pieni hotelli. Ravintola on perustettu 1980-luvulla ja se
on saanut uudet yrittdjat helmikuussa 2014 Antti Kauppinen ja Henriikka Lohta-
ja. Kauppinen ja Lohtaja ovat seka vaalineet vanhoja perinteita etta tuoneet jo-
tain uutta ravintolan toimintaan. Haastattelussa 2.10.2015 Henriikka Lohtaja
kertoo Pookin liikeidean olevan "Tarjota paikallisille ja matkailijoille lamminhen-
kinen tunnelma seka laadukkaista paikallisista raaka-aineista koottu makuela-
mys.” Tervetulleeseen ja miellyttavaan ilmapiiriin pyritaan laadukkaalla asiakas-
palvelulla seka yrittjien henkilokohtaisella kontaktilla asiakkaisiin. Ruoan laatu

taataan jatkuvasti tuoreilla raaka-aineilla, jotka on hankittu paikallisilta tuottajilta.

Tapaamisessa 16.2.2015 Henriikka Lohtaja ja Antti Kauppinen kertoivat Pookin
olevan vanhassa pankkirakennuksessa sijaitseva ravintola. Ravintola on 50
paikkainen. Ravintolan pihassa sijaitsee hieman kookkaampi juhlatila, Juhla-
Pooki, seka vield suurempiin juhlatilaisuuksiin sopiva liiteri. Kesaisin sisapihalle
avataan terassi. Ravintolan yhteydessa on pieni kokoustila. Ravintolan yléker-
rassa toimii pieni hotelli. Hotellissa on nelja kahden hengen huonetta ja sinne
on sisaankaynti ravintolan terassin kautta. Hotellilla ei ole omaa vastaanottotis-

kia vaan hotelliasiakkaiden vastaanotosta vastaa ravintolan henkilokunta. Hotel-
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li vuokraa myos kahta huoneistoa, Apartamentos Pooki, jotka sijaitsevat noin
250 metrin paassa hotellilta. Ravintola ja hotelli ovat avoinna ympari vuoden.
(Henriikka Lohtaja 16.2.2015.)

Palvelujen kehittamisen edellytyksena on tarve muutokseen. Lisaksi tarke&aa on
yrityksen motivaatio kehittamistydhon. Tama vaatii tietoa kehittdmisen kohteis-
ta, kehittimismenetelmista seka niista tavoitteista, joita kehittdmisella pyritaan
saavuttamaan. Pookin yrittajilla on selkea kasitys kehittamiskohteista seké tah-
toa muuttaa nama asiat asiakkaille ja liketoiminnalle edullisimmiksi. Kehittamis-
tyohon ei ole aikaisemmin ryhdytty vahaisten resurssien vuoksi. Tassa opinnay-
tetydssa kehitetdan neljgd osa-aluetta, jotka Pookin yrittdjat ovat havainneet
tarpeellisiksi: varausjarjestelman paivittaminen, verkkomarkkinoinnin uudistami-
nen, huoneistoja koskeva ohjeistus seka asiakkaiden liikkumisen hallinta ravin-

tolan terassilla.

Opinnaytetyo alkaa Pookin nykyisen varausjarjestelman esittelylla. Taman jal-
keen esitellaan kuinka yleiset varausjarjestelmat toimivat, ja miksi ne eivat toimi
Pookin tapauksessa. Lopuksi kerrotaan toimenpiteista varausjarjestelmén pai-
vittdmiseksi. Seuraava luku alkaa Pookin nykyisen verkkomarkkinoinnin esitte-
lylla. Taman jalkeen kerrotaan verkkomarkkinoinnin merkityksesta yritykselle.
Lopuksi kaydaan lapi erilaisia verkkomarkkinoinnin keinoja, jotka voisivat toimia
Pookissa. Seuraavassa luvussa esitelldadn Pookin kautta vuokrattavat Aparta-
mentos Pooki-huoneistot ja arvioidaan kayttdjakokemuksen merkitystd. Huo-
neistoihin liittyen tehtiin asiakaskysely, jonka tulokset ja johtopaatokset on esi-
telty tdssd luvussa. Lisaksi luvussa on esitelty kolmen ratkaisun yhdistelma

huoneiston toiminnan kehittamiseksi.

Seuraavassa luvussa kerrotaan Pookin terassin rakenteesta ja tarjoilutoimin-
nasta. Taman jalkeen maaritelladn merkityksellisimmét palvelutuokiot terassi-
toiminnassa. Terassitoimintaa tutkittiin henkilokunnan haastattelulla, jonka tu-
lokset ja johtopaatokset esitelladn tdssa luvussa. Luvun lopuksi esitelladn kaksi
ratkaisuehdotusta asiakkaiden parempaan navigointiin terassilla. Opinnaytety6
paattyy pohdintaan, jossa tarkastellaan tyon tuloksia ja pohditaan niiden hyoty-

ja.
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2 VARAUSJARJESTELMAN PAIVITTAMINEN

2.1 Pookin nykyisen varausjarjestelman esittely

Gasthaus Pookiin voi tehda huonevarauksia puhelimitse, sahkdpostilla tai hotel-
lin ravintolassa. Ravintolassa ja ravintolaan puhelimitse tehdyt varaukset kirja-
taan kasin reaaliajassa varauskalenteriin. S&dhkopostitse huonetta taytyy ensin
tiedustella, ja ravintolan henkilokunta vastaa ja vahvistaa varauksen sahkopos-
titse muun tyon ohessa. Taméan vuoksi sdhkopostitse tehtyja varauksia ei merki-
ta reaaliajassa varauskalenteriin. Tasta johtuen puhelimitse tehdyt varaukset
otetaan yleensa todenndkdisemmin varauskirjaan ennen sahkopostitse tehtyja

varauksia.

Kuviossa 1 on kuvattu huoneenvarausprosessi niin kuin se tadna paivana toimii
Pookissa, kun varaus tehdaan puhelimitse tai paikan paalla. Asiakas tekee paa-
toksen varata huoneen ja esimerkiksi soittaa Pookiin. Tarjoilija tiedustelee asi-
akkaalta henkilomaaran ja vietettdvien diden maaran. Taman jalkeen asiakas
voi tilata huoneeseen lisapalveluja kuten lisavuoteen. Lopuksi tarjoilija varaa
huoneen asiakkaalle ja kirjaa varauksen hotellin varauskalenteriin manuaalises-
ti.
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Huone 1
Asiakas valitsee huoneen
"4 u
1 henkild 2 henkiloa
Asiakas valitsee henkilomaaran
v v
1yd 1yo
Asiakas valitsee diden maaran
v v
Ei Ei
lisdpalvelua lisapalvelua
Asiakas valitsee lisapalvelut P P
x E

Tarjoilija varaa huoneen

Kuvio 1. Gasthaus Pookin varausjarjestelma.

2.2 Yleisen varausjarjestelman soveltaminen Pookiin

Pookissa ei ole kaytossa tietokoneohjelmaa, jolla voitaisiin hallita hotellin va-
rauksia. Tama johtuu paaasiassa siita, etta nain pienelle hotellille sopivaa va-
rausjarjestelmaa ei ole I6ytynyt. Ongelmia tuottaa se, etta kaikki huoneet ovat
myytavissa seka yhden ettd kahden hengen huoneina eri hintaan ja tavallisim-

mat varausjarjestelmat eivat ymmarra tata.

Kuviossa 2 on kuvattu kuinka yleisimmat tietokonevarausjarjestelmat ymmarta-
vat huonevarauksen etenevan. Asiakas voi yhté lailla valita henkildomaaran, 6i-
den maaran ja lisapalvelut. Kun asiakas varaa yhden hengen huoneen, varaus-
jarjestelma poistaa yhden hengen huoneen jarjestelmasta. Se kuitenkin olettaa,
ettd kahden hengen huone on edelleen vapaana, koska huoneille on maaritelty
eri hinta. Taman jalkeen henkilokunnan tulee manuaalisesti poistaa toinen huo-
ne varausjarjestelmasta. Pookin henkildkunnalla ei ravintolan téiden vuoksi ole
aikaa reaaliaikaisesti paivittdd varausjarjestelmaa. Pookissa ei kannata ottaa
kayttoon kyseistd varausjarjestelméd. Tama johtuu siita, ettd Pookin henkil®-

kunnalla ei ole resursseja reaaliajassa poistaa huoneita varausjarjestelmasta.
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Huone 1
Asiakas valitsee huoneen
¥ N
1 henkild 2 henkiloa
Asiakas valitsee henkildmaaran
v v
1y0 1yo
Asiakas valitsee diden maaran
v v
Ei Ei
Asiakas valitsee lisapalvelut isapalvelua isapalvelua
v v
Huone 1
Jarjestelma varaa huoneen
v

Tarjoilija poistaa huoneen

Kuvio 2. Sdhkoinen varausjarjestelma.

Yll& kuvatun varausjarjestelman toimintamalli on saatu keskustelussa Samuli

Surma-Ahon kanssa 15.10.2015 ja se mukailee muitakin tarjolla olevia varaus-

jarjestelmia. Vastaavavanlaiset varausjarjestelmat toimivat suuremmilla hotel-

leilla, koska samanlaisia huoneita on paljon tarjolla. Suurilla hotelleilla on mah-

dollisuus laittaa useita huoneita sek& yhdelle ettd kahdelle hengelle myyntiin.

Tama johtuu siita, ettd niilla on mahdollisuus ohjata asiakkaat toisen tasoiseen

huoneeseen, jos kyseinen huonetyyppi on loppunut. Lisaksi suurissa hotelleissa

on usein vastaanottotiski, jossa tydskentelee ainakin yksi henkild, joka vastaa

varausten hallinnoimisesta. Yleinen varausjarjestelma toimii hyvin my6s loma-

huoneistoille, koska niille on maaritelty kiintea hinta riippumatta henkilomaaras-

ta.
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2.3 Jakelukanavien kayton mahdollisuudet Pookin varausjarjestelman kanssa

Jakelukanavalla tarkoitetaan sita reittia, jota pitkin palvelua myydaan asiakkaal-
le. Palvelua myytdessa kaytetdan yleensa suorajakelua, jossa ei ole valikasia.
Suorajakelulla tarkoitetaan sita, ettd kayttaja ostaa palvelun suoraan palvelun-
tarjoajalta. Esimerkiksi asiakas soittaa itse suoraan Pookiin ja varaa hotellihuo-
neen. Toinen vaihtoehto palvelua myytaessa on epasuora jakelu eli yleensa
yhden tason valittajan kayttdminen. (Meenal 2010, 88.) Esimerkiksi Pooki voi
laittaa huoneensa hotellihuoneita valittavélle sivustolle kuten Booking.com tai

antaa huoneet matkatoimiston myytavaksi.

Jo yhden jakelukanavan kayttaminen lisda hotellin saavutettavuutta; asiakkailla
on enemman mahdollisuuksia |0ytd& hotelli. Jakelukanava on hotellille my6s
markkinointikanava; sen kautta palvelu saadaan nékyville. (Meenal 2010, 88.)
Jakelukanavien maara paatetaan sen perusteella, millaista palvelua myydaan.
Yhden jakelukanavan valitseminen on viisasta, kun myydaan valitun brandin
tuotteita ja asiakas tietdd, mista etsid niita. Kaikkien mahdollisten jakeluka-
navien kayttd puolestaan on viisasta myytaessa jokapaivaisia kayttotuotteita.
Kayttdja yleensa valitsee itseddn lahimpana olevan palvelunmyyjan. Hotelleille
paras vaihtoehto on muutamien jakelukanavien valinta. Lisatakseen yrityksen
tunnettuutta ja kilpailua, kannattaa valita joitakin suurimpia jakelukanavia.
(Meenal 2010, 9.)

Jakelukanavan valinta on yleensa pitkdaikainen paatés. Jakelukanavaa valitta-
essa tulee ottaa huomioon ainakin tuotteen ja kuluttajan luonne, jakelukanavan
kustannukset ja hyodyt, jakelukanavan soveltuvuus yritykselle, markkinat seka
kilpailijat. (Meenal 2010, 8.) Epéasuorien jakelukanavien kayttdminen Pookissa
edellyttaisi sellaisen varausjarjestelman kayttamista, joka ymmartaa yleisia va-
rausjarjestelman periaatteita. Talla hetkella Pookin ei ole mahdollista kayttaa

yleisid epasuoria jakelukanavia varausjarjestelmastaan johtuen.
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2.4 Toimenpiteet varausjarjestelman kehittamiseksi

Pookin uuden varausjarjestelman etsimiseksi aloitettiin kirjaamalla Pookin tar-
peet varausjarjestelmén suhteen. Pookiin tarvitaan varausjarjestelma, joka ym-
martaa Pookissa kaytetyn huonehinnoittelun eli sen, ettd samaa huonetta voi-
daan myyda kahteen eri hintaan samana ajankohtana. Liséksi varausjarjestel-
man tulee toimia automaattisesti, niin etta henkilokunnan ei tarvitse tarkkailla
huonevaraustilannetta jatkuvasti. Uuden varausjarjestelmén tulee myds olla
sopivan hintainen suhteessa Pookin huoneiden maaraan. Naiden tarpeiden pe-

rusteella etsittiin Pookille sopivaa varausjarjestelmaa.

Pookille sopivaa varausjarjestelmaa etsittiin Internetin valityksella Googlesta
seka suoraan tiedossa olevien varausjarjestelmia tarjoavien yritysten kotisivuil-
ta. Tietoa olemassa olevista varausjarjestelmista saatiin my6s yhdelta Turun
ammattikorkeakoulun opettajalta. Internetin kautta tutustuttiin yhteensa 33 va-
rausjarjestelmaan. Niihin tutustuttiin lukemalla varausjarjestelmien ominaisuuk-
sista yritysten kotisivuilta. Yleensa kotisivuilla annettiin jo riittavasti tietoa, josta
voitiin paatelld, ettei kyseinen varausjarjestelma vastaa Pookille méaariteltyja
tarpeita. Varausjarjestelmista kuusi vaikutti kotisivuilta saatavien tietojen perus-
teella mahdollisesti sopivan Pookin tarpeisiin. Naista varausjarjestelmista viisi
kappaletta otettiin ilmaiseksi koekayttdon ja testattiin niiden soveltuvuutta Poo-
kiin. Lisaksi viiteen varausjarjestelman tarjoajaan otettiin yhteytta sahkodpostitse
tai yrityksen kotisivujen pikaviestipalvelun kautta, ja selvitettiin henkilokohtaises-

ti varausjarjestelméan yhteensopivuus Pookin kanssa.

Yksikaan loydetyista, koekaytetyista tai henkildkohtaisella yhteydenotolla tavoi-
tetuista varausjarjestelmista ei vastannut aiemmin mainittuja Pookin tarpeita.
Liséksi osa varausjarjestelmista oli saatavina ainoastaan englannin tai ruotsin-
kielisend. Naitd ohjelmia ei voida ottaa Pookissa kayttoon siksi, ettéd Pookissa
asioivat suomenkieliset asiakkaat eivat valttamatta ymmartaisi varausjarjestel-

maa. Tastéa syysta naihin varausjarjestelmiin ei tutustuttu tarkemmin.

Kun sopivaa varausjarjestelmaa ei ollut tarjolla, tutkittiin mahdollisuuksia kehit-

téda olemassa olevia varausjarjestelmia Pookiin sopiviksi. Viiteen parhaiten Poo-
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kin tarpeisiin sopivaan varausjarjestelmaa tarjoavaan yritykseen oltiin yhteydes-
sa sahkopostitse. Yrityksista tiedusteltin halukkuutta kehittdd varausjarjestel-
maansa Pookiin sopivaksi. Vain yksi yritys, Kouta Varaus, ilmoitti mahdollisesta
kiinnostuksesta palvelun kehittamiseen. Taman jalkeen oltiin yhteydessa Turun
ammattikorkeakoulun ICT-alan koulutus- ja tutkimuspaallikk66n, Janne Rosl6-
fiin, jolta tiedusteltiin olisiko viimeisen vuoden opiskelijoissa joku, joka haluaisi
opinnaytetyona lahtea kehittamaan varausjarjestelmaa. Roslof ehdotti yhteistyo-
ta Turun ammattikorkeakoulun puitteissa toimivan oppimisymparistén, the Fir-
man kanssa. The Firman opiskelijaohjaajaan Santeri Lintuseen oltiin yhteydes-
sa sahkopostitse ja han ilmaisi kiinnostusta kehittdmistyéhon. Mahdollinen ke-
hittdmistyd on aloitettu yhdistamalla Pooki seka kehittamisesta kiinnostuneet

the Firma ja Kouta Varaus. He vastaavat yhdessa kehittamistyon jatkamisesta.
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3 VERKKOMARKKINOINNIN UUDISTAMINEN
POOKISSA

3.1 Verkkomarkkinointi Pookissa

Pookissa verkkomarkkinointia tehdéaéan seka kotisivujen etté Facebookin kautta.
Naiden lisaksi Pooki on kayttanyt Booking.com-sivustoa huoneiden myymiseen,
mutta luopunut siita yhteensopivuusongelmien vuoksi. Pookilla on olemassa |
find - kdnnykkasovellus, jota ei kayteta aktiivisesti, sekd Google+ tili. Pooki ei
kaytd maksullisia Googlen hakukoneoptimointi- tai mainospalveluja.

Pookin yrittdjat kokevat, ettéa verkkomarkkinoinnin mahdollisuudet ovat suuret.
He eivat kuitenkaan tiedd, mitd verkkomarkkinoinnin keinoja heidén kannattaisi
hyodyntaa. Heilla on jonkin verran kasitysta siitd, kuinka verkkomarkkinointia voi
suorittaa yksittaisissa verkkomarkkinoinnin kanavissa kuten Facebookissa. He
hyodyntavéat olemassa olevia tietojaan ja taitojaan verkkomarkkinoinnissa. Poo-

kin yrittajat toivovat saavansa lisaa ymmarrysta verkkomarkkinoinnin keinoista.

3.2 Verkkomarkkinoinnin merkitys yritykselle

”Jos se ei ole Facebookissa, niin sita ei tapahtunut.” Tata arkikielessa kuullutta
fraasia voi nykydan soveltaa yrityksen verkkomarkkinointiin. Internet, alypuheli-
met ja sosiaalinen media ovat tulleet arkipaivaksi monille kuluttajille. Tasta syys-

téd myds yritysten tulee panostaa verkkomarkkinointiin.

Verkkomarkkinointi on kehittynyt ajan ja tarpeen myota. Nykyaan asiakkaat
kayttavat Internetia tutustuakseen tuotteisiin ja palveluihin seka vertaillakseen
niitd. Jopa 78 % asiakkaista vertailee tuotetta verkossa ennen ostopaatosta.
(Fonecta 2015, 4.) Taméan vuoksi yrityksen kotisivuilta on hyva léytya informaa-

tiota tuotteesta tai palvelusta.

Palvelun olemassa olo ei yksinaan riita. Palvelun on myds |oydyttava. Jos pal-

velua tai yritysta ei lIoydetd, ei verkkomarkkinoinnin sisallolla ole mitdan merki-
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tysta. (Alasilta 2013, 115.) Yrityksen kotisivut ovat ensisijaisen tarkeéat yrityksen
olemassa olon kannalta. Jos asiakas ei 10yda yritysta, han l6ytaa toisen, kilpai-
levan yrityksen. Toinen tarked seikka on palvelun nopeus. Asiakkaat toivovat
nopeaa palvelua. Asiakkaista 63 % on yhteydessa kilpailevaan yritykseen, jos
asiakkaan yhteydenottoon ei vastata riittdvan nopeasti. (Fonecta 2015, 9.) Li-
saksi yrityksen palvelut on oltava saatavilla alypuhelimille ja tableteille optimoi-
tuina (Fonecta 2015, 4).

Perinteisessa markkinointiviestinnassa, esimerkiksi lehtimainoksissa, mainos on
kaikkien nahtavilla. Verkkomarkkinoinnin hienous on siina, etta se voidaan koh-
dentaa nakymaan vain niille henkil6ille, jotka ovat potentiaalisia asiakkaita yri-
tykselle. Esimerkiksi Googlen hakukoneen mainokset voidaan kohdentaa hyvin
tarkasti ian, sukupuolen, kotipaikkakunnan ja mielenkiinnonkohteiden perusteel-
la. Talloin mainos nakyy ainoastaan niille, jotka tayttavéat sovitut ominaisuudet.
Hakukonemarkkinoinnissa yritys maksaa vain siitd mainonnasta, joka tavoittaa
asiakkaat. Taman vuoksi verkkomarkkinoinnissa voidaan saastdad markkinointi-

kuluissa.

Oma Yritys 2012 — tapahtumassa 27.3.2012 luennoineen Jaakko Kurvisen mu-
kaan tarkeinta yrityksen verkkomarkkinoinnissa on sen kohdistaminen ensisijai-
sesti kohderyhmalle. Oikean kohderyhmaén lisaksi tarkedd on saanndllinen jul-
kaisutahti. Yrityksen tulee sitoutua sellaiseen julkaisutahtiin, jota se pystyy myos
yllapitamaan. Jokaisen yrityksen tulisi julkaista vahinta&n viikoittain. Uusi siséalto

koukuttaa hetken, mutta tasainen hyva sisalté kestéa ajan patinaa.

3.3 Erilaiset verkkomarkkinoinnin keinot

Verkkomarkkinoinnin sisaltéd suunniteltaessa on huomioitava, mita eri kanavien
kautta halutaan saada aikaan. Kuluttajat ovat verkossa myds sen viihdearvon
vuoksi, eivat ainoastaan ongelmanratkaisun takia. (Fonecta 2015, 4-5.) Oma
Yritys 2012 — tapahtumassa 27.3.2012 luennoineen Jaakko Kurvisen mukaan
erilaisilla kanavilla tulisi olla oma tarkoituksensa. Yhdessa kanavassa pitaisi

keskittyd yhteen asiaan. Esimerkiksi kotisivujen tulisi olla informatiiviset, Face-
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bookin kertoa ajankohtaisista tapahtumista ja blogin syventyd tunnelmaan. Ne
luovat yhdesséa kokonaisuuden, joka yllapitad hyvaa markkinointia.

Verkkomarkkinointi on vuorovaikutteisempaa kuin perinteinen markkinointi. Var-
sinaisen sanoman liséksi verkkomarkkinoinnissa asiakas otetaan mukaan vuo-
rovaikutukseen. Tama tarkoittaa vaikkapa Facebookissa mahdollisuutta tykata
julkaisuista, jakaa tai kommentoida niita. Onnistunut verkkomarkkinointi on vuo-
rovaikutuksellista ja se osallistaa asiakasta. Vuorovaikutus lisaa sitoutumista
yritykseen ja tuotteeseen. Vuorovaikutusta voidaan lisata kiinnittdmalla huomio-
ta julkaisujen sisaltoon. Asiakkaat voivat kommentoida julkaisuja ja lahted mu-
kaan keskusteluun, jos julkaisu sisaltda kysymyksen, vaitteen, lupauksen tai
kehotuksen toiminnasta. (Alasilta 2013, 135-136.)

3.3.1 Hakukoneiden kaytto

Tilastokeskuksen vuonna 2010 tekemé&n tutkimuksen mukaan 73 % 16-74-
vuotiaista on kayttanyt Internetia etsiakseen tietoa tavaroista tai palveluista (Ti-
lastokeskus 2010). Google, Bing ja Yahoo! ovat maailman eniten kaytetyt haku-
koneet. Googlea kayttaa selked enemmisto ja silla tehdaan noin 1 100 000 000
hakua kuukaudessa (Ebiz MBA 2015c). Ihmiset kayttavat hakukonetta palvelun
loytamiseksi (Fonecta 2015, 4). Hakukoneella etsitdan useammin vastausta
ongelmaan kuin yksittaista yritysta nimelta (Alasilta 2013, 115). Hakuja suorite-
taan itse ongelman kasitteella, kuten "majoitus Uusikaupunki” tai "ravintola Uu-

sikaupunki”.

Yrityksen l6ytyminen hakukoneista perustuu kahteen asiaan. Ensinnakin kyse
on hakutuloksen onnistumisesta; kuinka yritys sijoittuu hakutuloksissa. Tahan
voidaan vaikuttaa valitsemalla sellaiset hakusanat, jotka vastaavat asiakkaiden
ongelmia, eli sanat, joita todenndkéisemmin haetaan. Hakusanat voidaan maa-
ritelld joko maksullisen hakusanamarkkinointitydkalun avulla tai ne voidaan si-
sallyttaa varsinaiseen tekstiin. Markkinointitydkalussa luodaan erilaisia hakusa-
noja ja maaritteita, joiden perusteella hakukone ehdottaa yritysta asiakkaalle.
Tekstiin sisallytetyilla hakusanoilla tarkoitetaan valittujen sanojen kayttadmista
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otsikoissa ja tekstissa, jolloin hakukone yhdistaa ne asiakkaan hakuun sen pe-
rusteella, kuinka samanlaisia sanat ovat. Toinen tarked asia hakukoneloydetta-
vyydessa on kiinnostavuus; onko hakukoneen antama linkki tarpeeksi mielen-
kiintoinen, jotta asiakas siirtyy hakukoneesta yrityksen sivuille. (Alasilta 2013,
115-116.)

Hakusanoilla "ravintola Uusikaupunki” Pooki sijoittuu Googlessa viidennelle si-
jalle. Pookin edelle hakutuloksissa sijoittuu yksi ravintola ja kolme ravintoloita
esittelevad sivustoa. Tosin Googlen karttahaussa Pooki on ensimmaisella sijalla
luultavasti sille annettujen hyvien arvostelujen vuoksi. My6s Bing:ssa ja Ya-
hoo!:ssa tulokset ovat samankaltaisia. Hakutuloksissa Pookin edelle paasseet
haut sisaltavat hakusanan “ravintola” useammin kuin Pookin hakutulos. Pooki
voisi parantaa hakutulostaan muuttamalla ravintolan etusivun esittelya lisaamal-

|& sinne toisen ravintola-sanan sekd muita ruoka-aiheisia sanoja.

Hakusanoilla "majoitus Uusikaupunki” Pooki sijoittuu Googlessa sijalle 15. Poo-
kin edella hakutuloksissa on kolme hotellia ja kahdeksan hotelleja markkinoivaa
sivustoa. Osa ndistd esiintyy kahdesti. Tulos on jalleen samankaltainen
Bing:ssa ja Yahoo!:ssa. Googlen karttahaussa Pooki on kolmannella sijalla ja
nakyy tasta syysta myos haun etusivulla. Pookin edelle sijoittuneet haut sisalta-
vat joko molemmat hakusanat "majoitus” ja "Uusikaupunki” tai vain toisen niista.
Pookin hakutuloksessa ei ole kumpaakaan hakusanoista. Hakukone ymmartaa
ilImeisesti sanan "majatalo”, minka vuoksi Pooki on mukana hakutuloksissa.

Pookin kannattaa liséata kotisivuilleen maininta majoituksesta sekéa sijainnista.

3.3.2 Kotisivut

Yritys tulee esitella selkeasi kotisivuilla. Kotisivujen tehtavand on antaa perus-
tiedot yrityksesté ja sen toiminnasta. Kotisivuilta on 10ydyttava ainakin yrityksen
yhteystiedot seké karttalinkki yrityksen sijainnista. Kotisivut on oltava seka tieto-
koneversiona ettd mobiilioptimoituna; niita tulee voida kayttdd myads alylaitteilla.
Yrityksen kayttamat muut verkkomarkkinointikanavat, kuten Facebook, tulee
linkittda kotisivuille. (Keronen 2013, 10.)
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Pookin kotisivuilta I6ytyvat tarvittavat perustiedot yhden klikkauksen takaa ja
sivusto on optimoitu myos mobiililaitteille. Sivut toimivat hyvin alylaitteilla. Etusi-
vulla on suuri, vaihtuva tunnelmakuva ja tietoa Pookin taustoista. (Gasthaus
Pookin www-sivut 2015.) Pookin liikeidea perustuu tunnelmallisuuteen, minka
vuoksi tunnelmakuvat sopivat hyvin kotisivujen etusivulle. Asiakkaat tulevat kui-
tenkin sivuille etsidkseen vastauksia kysymyksiinsa, joten liiallinen tunnelman
luominen seka tekstilla etta kuvin, voi saada asiakkaan turhautumaan. Jos koti-
sivujen etusivuilla halutaan luoda tunnelmaa, pitdd siihen panostaa enemman

esimerkiksi kertomalla yrityksen tarinaa.

Tunnelmakuvien ja tekstien alla ovat kuvalliset linkit viikon lounaslistaan seka
tilaisuuksien jarjestamiseen Pookissa (Gasthaus Pookin www-sivut 2015). Ku-
vallinen linkki viikon lounaslistaan on ymmarrettava, silla lounas on aina vaihtu-
va ja ajankohtainen. Sen sijaan linkki tilaisuuksien jarjestamiseen etusivulla on
erikoinen. Vaikka Pookissa on majoituspalveluita, niita ei ole nostettu etusivulle.
Liiketoiminnallisesti olisi ymmarrettavampaa, etta etusivulla olisi linkkeja, joiden
kautta paasee merkittavimpiin ja useimmin etsittyihin asioihin. Etusivulla on ku-
vallisten linkkien vieressa kuvake, jossa nakyvat Pookin Facebook-sivujen vii-
meaikaiset julkaisut. Kuvakkeen kautta paasee siirtymaan Facebookiin. Kotisi-
vuilla on ajoittain myds linkki ajankohtaiseen Pookissa jarjestettdvaan tapahtu-
maan. Se voitaisiin korvata mainostamalla ainoastaan Facebookissa, koska

Facebookin uutiset nakyvat Pookin kotisivuilla.

3.3.3 Facebook

Facebookin, kuten muidenkin verkkomarkkinoinnin kanavien kayttaminen yri-
tyskayttoon on harkittava sen perusteella, riittavatkd resurssit sen yllapitami-
seen. Facebook on alusta, jolla on tarkoitus herattaa vuorovaikutusta. Faceboo-
kin toiminnot kuten kommentointi ja tykkd&dminen ovat olennainen osa sen toi-
mintaa. Yrityksen on luotava sivuille sisaltdd, joka saa asiakkaat reagoimaan ja
toimimaan. Yrityksella on oltava aikaa osallistua keskusteluun. (Alasilta 2012,
178.)
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Pookilla on 933 tykkaajaa Facebook-sivuillaan (tilanne 16.11.2015). Pookin Fa-
cebook-sivujen siséaltéa on tutkittu viimeisen puolen vuoden ajalta. Tama ajan-
jakso on valittu siksi, ettd Pookin Facebook-viestinta nayttdd muuttuneen eri-
laiseksi noin puoli vuotta sitten. Tulosten kannalta lienee hyddyllisempaa tarkas-
tella sellaista ajanjaksoa, jolloin viestintatyyli on samanlaista. Pooki on julkaissut
Facebookissa sisaltda keskimaarin hieman alle kaksi kertaa viikossa viimeisen
puolen vuoden aikana. Julkaisuja on yhteensa 44 kappaletta. Viikoittainen jul-
kaisujen maara on yleensad 1-3 kappaletta. Kahdella viikolla julkaisuja ei ole

lainkaan.

Julkaisuista 30 kappaletta sisaltaa yksinomaan tekstia; linkki lounaslistaan tai
iImoitusasioita. Nama julkaisut ovat saaneet keskim&arin 7 tykkaystad lukuun
ottamatta yrittajien perheenlisdysta, joka sai yksinaan 129 tykkaysta. Loput jul-
kaisut (14kpl) ovat olleet kuvia. Kuvista 9 kappaletta on itse suunniteltuja mai-
noksia ja 5 kappaletta varsinaisia valokuvia. Mainoskuvat ovat saaneet keski-

maarin 15 tykkaysta ja valokuvat 38 tykkaysta yhta kuvaa kohden.

Kun tarkastellaan julkaisuja pidemmalla aikavalilla, huomataan, ettd valokuvat
kerdavat selkeasti enemman tykkayksia kuin muut julkaisutyypit. Kuvien sisaltd
nayttad myos vaikuttavan tykkaysten maaraan. Eniten tykkayksia ovat keski-
maarin keranneet kuvat yrittdjista ja henkilokunnasta, keskimaarin 53 tykkaysta
yhta kuvaa kohden. Ruoka- ja tunnelmakuvat ovat saaneet keskimaarin 27 tyk-

kaysta.

Pookin kannattaa jatkossakin julkaista valokuvia ravintolan annoksista, henkil®-
kunnasta ja yrittajista, koska ne nayttavat herattavan vuorovaikutusta. Lisaksi
mainoskuvat nayttavat toimivan ainakin paremmin kuin pelkastaan tekstimuo-
dossa olevat paivitykset. Naista syista Pookin kannattaisi julkaista Facebookis-
sa enemman hyvaan ruokaan, tervetulleeseen ilmapiiriin ja hyvaan yhteishen-
keen liittyvia julkaisuja. Myds ajankohtaisiin aiheisiin kannattaisi tarttua Face-
bookissa. Uusikaupunkilainen kilpaileva ravintola Pryki hallitsee melko hyvin
ihmisten tunteisiin vetoamisen ja ajankohtaisiin aiheisiin tarttumisen Faceboo-
kissa. Pookin kannattaa tutustua enemman vuorovaikutusta heréttaneisiin kil-

paileviin yrityksiin ja ottaa mallia niiden julkaisutavoista.
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3.3.4 Twitter

Twitterin avulla voidaan jakaa muun muassa tapahtumia, linkkeja seka kuvia.
Se on yhteisdpalvelu, jossa voi lahettda kerrallaan 140 merkkia pitkia viesteja
eli tviitteja. Twitteriin kirjautuneet henkilot voivat vapaasti seurata sinne kirjautu-
neita muita henkildita, yrityksia tai yhteisgja. Yritys voi julkaista Twitterissa link-
keja kotisivuilleen, Facebookiin tai muihin verkkomarkkinointikanaviin. Tama
lisda kayttajien mielenkiintoa naitd kanavia kohtaan. Twitter on kuin blogi, mutta
minikoossa. Sen avulla voidaan sanoa avainasia ja johdatella lukija linkin avulla

varsinaiselle sivulle. (Alasilta 2013, 69-71.)

Twitterin haaste on siina, etta siella pitdd myos seurata muiden julkaisuja. Twit-
ter on vuorovaikutteinen verkkomarkkinointikanava; asiakkaat kommentoivat ja
yrityksen on vastattava keskusteluun. Taman vuoksi yrityksen Twitter tililla tulisi
olla vahintdan kaksi kayttajaa. Twitter voidaan linkittdd yhteen Facebook-tilin
kanssa niin, etta Facebook-julkaisut ilmestyvat automaattisesti Twitteriin. Talldin
tviittina nakyvat julkaisun 140 ensimmaista merkkia ja perassa on linkki varsi-
naiseen julkaisuun. Tama ei kuitenkaan yksindan riita, vaan Twitteriin on tuotet-
tava muutakin sisaltéa. (Alasilta 2013, 72—-75.)

Twitterissd Pookiin ei ole merkitty yhtaan kayttajaa, eli yritys tai kukaan sen
tyontekijoista ei julkaise tviitteja Pookiin liittyen eika Pookilla ole omaa Twitter-
tiia. Kuitenkin yksittaiset kayttdjat ovat julkaisseet Twitterissd (tilanne
19.11.2015) kolme Pookiin merkittya valokuvaa ja 32 muuta julkaisua. Twitter
taydentad hyvin muita verkkomarkkinointikanavia ja se toimii niin sanottuna si-
saanheitto kanavana, mutta sen kayttd vaatii paljon aikaa ja sitoutumista tasai-
seen julkaisutahtiin. Pookille Twitterin kayttd on suositeltavaa myéhemmin, kun

se on saanut ensin riittdvasti muita kanavia aktiiviseen kayttoonsa.

3.3.5 Blogi

Tilastokeskuksen mukaan 56 % 16—74-vuotiaista on seurannut jotain yhteiso-

palvelua viimeisen kolmen kuukauden aikana. Blogien seuraamisen maara kas-
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vaa jatkuvasti. (Tilastokeskus 2014.) Tasta syystd blogimarkkinointi on hyva
vaihtoehto yrityksen verkkomainontaan (Alasilta 2012, 184). Oma Yritys 2012 —
tapahtumassa 27.3.2012 luennoineen Jaakko Kurvisen mukaan blogimarkki-
nointi on yksi tapa lisata yrityksen nakyvyytta. Pienilla yrityksilla on harvoin kui-
tenkaan resursseja blogin pyoérittamiseen, silla se vaatii yrittdjan aikaa viikoit-
tain. Taman vuoksi yrittdjien kannattaa aloittaa yhteistyd jo blogia kirjoittavien

kanssa.

Lainsdadantd blogikirjoitusten suhteen on k&ytannon toimien peréassa. Aiemmin
yrittdjat ovat antaneet bloggaajien koettaa ilmaiseksi tuotteitaan ja palveluitaan.
Vastapalvelukseksi bloggaajat ovat kirjoittaneet tuotteesta tai palvelusta blogis-
saan. Verohallinnon vuonna 2014 tekemé&n linjauksen mukaan nama ilmaiset
tuotteet ja palvelut ovat verotettavaa tuloa. N&ain ollen bloggaajan on ilmoitettava

saamistaan ilmaisista lahjoista verottajalle. (Verohallinto 2014.)

Internetista on loydettavissa Pookin edellisten yrittdjien yllapitama blogi, mutta
sitd ei ole paivitetty vuoden 2010 jalkeen. Pookista on myds tehty muutamia
blogikirjoituksia ulkopuolisten bloggaajien toimesta vuosina 2011-2014. Pookin
oman blogin kirjoittaminen vie aikaa, eika yrittdjien taméan vuoksi kannata heréat-
tdaa henkiin vanhaa blogipohjaa. Sen sijaan yhteisty6 aktiivisten matkailu- ja

ruoka-aiheisten bloggaajien kanssa voisi lisata inmisten tietoisuutta Pookista.

3.3.6 Kuvien ja videoiden jakaminen

Suosituimmat kuvien jakopalvelut ovat Instagram, Imgur sek& Flickr. Naista In-
stagram on selke&sti suosituin; silla on noin 100 000 000 kuukausittaista kaytta-
jaa. (EBiz MBA 2015a.) Kuka tahansa, yksityishenkil tai yritys voi rekisterditya
Instagramin kayttajaksi ja julkaista siella kuvia tai videoita. Kuka tahansa rekis-
terditynyt kayttdja voi myods merkita toisia kayttajia tai sijainteja julkaisemiinsa
kuviin. Instagram tunnistaa sellaiset sijainnit, jotka ovat Facebookissa julkisia.
(Instagram 2015.) Pooki on julkinen paikka Facebookissa, joten se loytyy sijain-
tina myos Instagramista ja kayttajat voivat merkitd kuvia sinne. Pookiin on mer-

kitty kaksi kuvaa vuonna 2015.
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Rekisteroityneet kayttajat voivat merkita toisia rekisterdityneita kayttajia omiin
julkaisuihinsa kayttamalla @-merkkid. Kuvan julkaisun yhteydessa kuvatekstiin
lisatddn @kayttajanimi. N&ain kyseisen kayttajanimen omistajan Instagram-
sivulla nakyy, ettd hanet on merkitty kuvaan. Nama kuvat ovat julkisia, jos ku-
van jakanut kayttajatunnus on julkinen. (Instagram 2015.) Pookille ei ole rekiste-

roity omaa tunnusta, joten sité ei voi kayttajana merkita julkaisuihin.

Kuvan julkaisun yhteydessa sille voidaan maaritelld avainsanoja. Avainsanalla
tarkoitetaan #-merkilla alkavaa sanaa tai lausetta, joka selittdd jotain kuvassa
tapahtuvaa. (Instagram 2015.) Pooki I6ytyy Instagramista ainakin seuraavilla
avainsanoilla: gasthauspooki, pooki, sushiviikot, saaristolaispoyta, pium-

paumpookinkello, juhlapooki ja ravintolapooki.

Instagram perustuu kuvien jakamiseen ja toisten kuvien seuraamiseen. Rekiste-
roityneet kayttajat voivat seurata toistensa kayttajatileja. Seurattavien kayttajien
kuvat ilmestyvat aina oman Instagram-tilin etusivulle. Talldin esimerkiksi Pookin
kayttajatilia seuraavat saisivat aina nahda Pookin uudet julkaisut etusivullaan.
Liséksi seuraajat nakisivat toiminta-valilehdestd muiden yksittaisten kayttajien
Pookiin merkitsemia kuvia. Tama lisdisi Pookin tunnettuutta. Uudenkaupungin
alueen kilpailevat ravintolat kuten Pryki seka Bistro Bay kayttavat Instagramia

aktiivisesti.

Pookissa ei valttamatta ole resursseja tilin aktiiviseen yllapitoon, mutta pelkka
tilin olemassa olo voi lisdtd muiden kayttajien tietoutta ravintolasta. Rekisterdi-
tyessaan Pooki voisi luoda oman etusivun, jossa olisi lyhyesti kerrottu ravinto-
lasta. Kuvauksessa on hyva olla linkki Pookin kotisivuille tai Facebookiin, jotta
potentiaaliset asiakkaat l6ytaisivat Pookin muutkin verkkomarkkinointikanavat.
Instagram- ja Facebook-tilit voi yhdistaa niin, etta kaikki Instagramissa julkaistut

kuvat julkaistaan myds automaattisesti Facebookissa.

Nopeimmin kasvava verkkomarkkinoinnin muoto on videomarkkinointi (Fonecta
2015, 6). Selkeasti suosituin videoiden jakopalvelu on YouTube (EBiz MBA
2015b). Hyviad esimerkkeja suomalaisten yrittdjien videomainonnasta ovat Real

Snack, Sorrin Puutarha sek&a Haikon Kartano. Kaikki ndma yritykset kertovat
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tarinaa, joko tuotteestaan tai yrityksestdadn. Pookista ei ole tehty videomarkki-
nointimateriaalia verkkoon, mutta sen kannattaa myos kertoa omaa tarinaansa
videoiden kautta. Se lisda seka tunnettavuutta ettd asiakkaiden sympatiaa yri-

tysta kohtaan.

3.3.7 Sijaintiin perustuva markkinointi

Sijaintiin perustuvat alylaitteille tarkoitetut sovellukset ovat viela niin uusia, etta
niistd ei ole saatu luotettavaa tutkimustietoa esimerkiksi kayttajamaarista. Ver-
kosta loytyvien blogien yksi kestosuosikki nayttaa kuitenkin olevan Foursquare-
sovellus. Se on ilmainen sovellus, johon kuka tahansa rekisterditynyt kayttaja
voi lisatd uusia sijainteja. Sijainnit voivat olla julkisia tai yksityisid. Pookille nayt-
téaa olevan luotu julkinen sijainti Foursquaressa. Kuka tahansa voi luoda sijainte-
ja ja ehdottaa muokkauksia yrityksen perustietoihin kuten yhteystietoihin ja au-
kioloaikoihin. Omistajan kayttajatunnuksilla voitaisiin itse tehdd nama muutok-
set. Pookille ei ole kirjattu omistajan kayttajatunnusta Foursquareen.

Foursquaren idea on, etta kayttajat voivat merkitd itsensa paikkaan, jossa ovat
talla hetkella. Foursquaren kayttajat ovat merkinneet Pookiin 454 vierailua. Li-
saksi he voivat lisata paikasta kuvia ja arvosteluja. Pookiin on lisétty 22 valoku-
vaa ja seitseman arvostelua. Foursquarea vastaavia sovelluksia on satoja ja ne
ovat perusominaisuuksineen maksuttomia. Mainontaan liittyvat lisa@ominaisuu-
det ovat yleensa naissa sovelluksissa maksullisia. Esimerkiksi sijaintimainonnan
avulla voidaan tavoittaa lahistolla liikkuvia inmisia ja lahettaa heille kohdennettu
mainos yrityksesta. Sovellusten avulla voi myods palkita asiakkaita, jotka kaytta-

vat usein yrityksen palveluja tai mainostavat niita.

Suurin osa Uudenkaupungin ravintoloista sijaitsee merenlahden rannalla; Pooki
on melko eristyksissa torin ylapuolella. Tasta syysta on hyva, ettd Pookin sijainti
l6ytyy Foursquaresta. Ihmiset nakevat kartalta alueen ravintolat ja voivat valita
arvostelujen perusteella mieluisimman ravintolan. Toisaalta juuri tastd syysta
Pookin ehkd kannattaisi mainostaa Foursquaressa, jotta ihmiset merenlahden

rannalta l6ytaisivat myos Pookiin.
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4 APARTAMENTOS POOKIN KAYTON OHJEISTUS

4.1 Apartamentos Pooki — huoneiston esittely

Apartamentos Pooki tarkoittaa kahta yksityisomistuksessa olevaa huoneistoa.
Huoneistot sijaitsevat Uudenkaupungin keskustassa. Molemmat huoneistot ovat
kahdelle hengelle. Lisamaksusta huoneistoihin saadaan lisavuode. Huoneis-
toissa on pienid eroja kuten se, etta toisessa huoneistossa on sauna. Pooki jal-
leenvuokraa néita huoneistoja. Pooki ottaa vastaan varaukset, hoitaa asiakkai-

den sisaan- ja uloskirjautumisen seka huolehtii huoneistojen siivoamisesta.

Pookin henkilokunta ottaa varauksia vastaan puhelimitse, sahkopostitse seka
ravintolassa. Henkilokunnalle ei ole luotu selkeda ja yhdenmukaista ohjetta sii-
ta, mita asiakkaalle tulee majoittumiseen liittyen kertoa. Liséksi huoneistossa ei
ole ohjeistusta asiakkaille majoituksen aikaisista huoneistoon liittyvista asioista

kuten asunnon siivoamisesta tai saunan kaytosta.

4.2 Kayttajakokemuksen merkitys asiakkaalle

Jotkut tuotteet ja palvelut ovat niin arkipaivaisia, etta niiden unohdetaan olevan
pitkan suunnittelutyon tuloksia. Joku on miettinyt tarkkaan, mita kayttdjat
tarvitsevat, jotta voivat suorittaa paivittaiset toimet. Suunnittelun tulokset
huomataan vasta, kun ne toimivat huonosti. Huono tuotesuunnittelu saa aikaa
huonoja kayttajakokemuksia. Tuotteen suunnittelun onnistumisen kannalta juuri

kayttajakokemus on merkittavin ndkokulma. (Garrett 2011, 3-6.)

Kayttdjakokemuksella tarkoitetaan sitd, kuinka kayttaja kokee tuotteen tai
palvelun kayttdmisen (Garrett 2011, 6). Tuotteet ja palvelut luodaan kayttajaa
varten ja tastd syysta jokaisen tuotteen ja palvelun kaytostd syntyy
kayttdjakokemusta. Tuotteet ja palvelut voivat olla hyvin yksinkertaisia tai

monimuotoisia ja niiden kayttd voi sisaltda useita erilaisia vaiheita. Nama kaikki
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ominaisuudet on otettava huomioon kayttdjan kannalta onnistuneen
kokemuksen takaamiseksi. (Garrett 2011, 8-9.)

Kayttdjakokemuksen luomisessa on onnistuttu, kun kayttaja voi tuotteen tai
palvelun avulla saavuttaa paamaaransa eli kayttaminen on tuloksellista. Lisaksi
onnistumisesta kertoo kayttajan tyytyvaisyys tuotteeseen eli tuote on
helppokayttdinen ja miellyttava. (Mooij ym. 2005, 178-179.) Kayttdjakokemusta
tutkitaan kayttgjatutkimuksella. Kayttajat olisi hyva ottaa mukaan koko tuotteen
tai palvelun suunnitteluprosessiin, koska he voivat parhaiten kuvailla
kokemuksiaan tuotteen onnistumisesta. T&ma ei ole aina mahdollista vahaisten

resurssien vuoksi.

Samasta syysta kayttdjatutkimusta ei yleensa uusita. Olisi kuitenkin hyva kerata
kayttajilta saanndllisesti tietoa tuotteen tai palvelun kayttdmisesta. Pitkalla
aikavalilla sen avulla voidaan ennustaa kayttajien kayttaytymista tai siita voi olla
apua yrityksen linjauksia tehtdessa. (Mooij ym. 2005, 151-152.)

4.3 Kyselytutkimus Apartamentos Pookin asiakkaille liittyen huoneiston
ohjeistuksen kehittamiseen

Kayttajatutkimukseen valitaan koehenkildiksi sellaiset ihmiset, joista uskotaan
olevan eniten hyotya. Kaytanndssa tama tarkoittaa palvelun nykyisia tai potenti-
aalisia kayttajia. (Mooij ym. 2005, 155.) Apartamentos Pookin tutkimukseen va-
littiin koehenkiloiksi sellaiset henkilot, jotka ovat yopyneet huoneistossa vuoden
2015 aikana. Koehenkiloiksi ei otettu potentiaalisia asiakkaita, koska oli tarkoi-
tus selvittdd, kuinka kayttajat ovat kokeneet Apartamentos Pookin palvelun ja

millaisia muutoksia he siihen toivovat.

Kysely on maarallinen tutkimusmenetelma, jonka avulla halutaan selvittaa asi-
oiden keskiarvoja. Kyselyyn pyritdan saamaan mahdollisimman paljon vastauk-
sia tulosten yleistamiseksi. (Mooij ym. 2005, 158.) Tall6in vastaukset edustavat
yleista ndkemysta eivatka yksittaisten henkildiden mielipiteitd (Newbery & Farn-
ham 2013,108). Kyselyssé voi olla satoja vastaajia (Mooij ym. 2005,156). Apar-
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tamentos Pooki huoneistossa on varauskirjan mukaan yovytty 41 kertaa vuonna
2015 (tilanne 7.10.2015). Pookin sdhkopostista 16ytyi 18 yopyjan yhteystiedot.

Maarallinen tutkimus toteutetaan usein Internet-kyselyna. Siiné on tarkat ennal-
ta suunnitellut kysymykset ja vastausvaihtoehdot. (Newbery & Farnham
2013,108.) Huoneistoon liittyva kysely toteutettiin Internet-kyselyna. Koehenki-
I6ille lahetettiin séahkopostitse kutsu Webropol-alustalla toteutettuun kyselyyn.
Kyselyyn oli aikaa vastata kaksi vilkkoa. KoehenkilGille l&hetettiin kahdesti muis-
tutusviesti kyselyyn vastaamisesta ja lopulta kahdeksastatoista koehenkilosta

seitseman vastasi kyselyyn.

4.3.1 Kyselyn tulokset

Kyselyn (Liite 1) ensimmaisessad kysymyksessa Kkartoitettiin sitd, kummassa
huoneistossa asiakas oli yopynyt. Kysymyksessa oli valmiit vastausvaihtoehdot:
Huoneisto 2, Huoneisto 3 ja En halua vastata. Vastaajista 5 kertoi yopyneensa
huoneistossa numero 2 ja kaksi ei halunnut vastata. Toisella kysymyksella ha-
luttiin selvittdd, millaista tietoa vastaajat toivovat saavansa ravintolasta sisdan-
kirjautumisen yhteydessa. Tama oli avoin kysymys, jolla haluttiin kartoittaa vas-
taajien omia mielipiteita siitd, millaisen tiedon he kokevat itselle tarkedksi. Kaksi
vastaajista mainitsi, etta he toivoisivat aamiaiseen liittyvia ohjeita ja kolme vas-
taajaa toivoi ohjeita tai karttaa, jonka avulla suunnistaa huoneistolle. Kartan li-
saksi yksi vastaaja ehdotti paria valokuvaa huoneistolle saapumisen tueksi.
Naiden lisaksi yksi vastaaja toivoi yleisia ohjeita huoneistoon liittyen seka yksi
vastaaja pihan portin kayttoohjetta. Kaksi vastaajaa totesi asioiden sujuneen

hyvin.

Kolmannessa kysymyksessa oli annettu valmiita vastausvaihtoehtoja sellaisista
asioista, joita asiakas oletettavasti voisi haluta tietda. Vastaajan piti luokitella
jokainen vaihtoehto sen mukaan, kuinka tarkeind vastaaja pitda sen tiedon
saamista henkilokunnalta sisdankirjautumisen yhteydessa. Ajo-ohjeet huoneis-
tolle ovat tarkeitéa kuudelle vastaajalle (Kuvio 3) ja saattavat olla tarkeita yhdelle
vastaajalle. Pysakointi on tarkeda viidelle vastaajalle ja saattaa olla tarkeda
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kahdelle vastaajalle. Aamiaistarjoilusta tiedottaminen on tarkeaa neljdlle ja saat-
taa olla tarke&da kolmelle vastaajalle. Avainten luovutus on tarkeéa neljalle vas-
taajalle ja saattaa olla tarkea kolmelle vastaajalle. Tieto pihan portin kaytosta on
tarkea kolmelle vastaajalle, saattaa olla tarked yhdelle vastaajalle, ei ole tarkea
kahdelle vastaajalle ja yksi vastaaja ei osaa sanoa. Kysymykseen sai lisata vie-
|& muita tietoja ja arvioida niitd, mutta yksikd&n vastaaja ei maininnut mitaén

muuta tiedotusasiaa.

3. Kuinka tarkeana pidatte alla olevan tiedon saamista
henkildkunnalta sisdankirjautumisen yhteydessa?

B On minulle tarkea Saattaa olla minulle tarked M Ei ole minulle tarked M En osaa sanoa
7
6
5
4
3
2
1 L
0
Ajo-ohjeet Pysakointi Aamiaistarjoilu Avainten luovutus  Pihan portin kaytto
huoneistolle ravintolassa

Kuvio 3. Kyselyn vastaukset: Kysymys 3.

Neljas kysymys oli avoin ja se koski huoneistoon suunniteltavaa kansiota. Tas-
sa kysymyksessa vastaajat saivat vapaasti kertoa sellaisia asioita, joita he ha-
luaisivat lukea huoneistossa olevasta kansiosta. Tahan kysymykseen kaksi vas-
taajista vastasi, etta ei halua tietda mitaan erikoista. Erilaisia ehdotuksia tuli
kymmenen kappaletta. Vastaajat halusivat saada mainoksia ja esitteitd paikalli-
sista tapahtumista (2 kpl), suurimmista paikallisista yhtioista (1 kpl), ravintoloista
(1 kpl), nahtavyyksista (2 kpl) sek& kaupoista yhteystietoineen (1 kpl). Vastaajat
toivoivat ohjeita saunan kaytt6on (1 kpl), portin kayttoon (1 kpl) seké pikakayt-
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toohjeita huoneistosta l0ytyviin laitteisiin (1 kpl). Naiden liséksi toivottiin tietoa
likenneyhteyksista Turun lentokentélle (1 kpl) sek& yleisia ohjeita huoneiston
kaytosta (1 kpl).

Viidennessa kysymyksessa kaytettiin samanlaista luokittelua kuin kysymykses-
sa kolme eli vastaajat arvioivat tietoja sen perusteella, kuinka tarkedna pitavéat
niitd itselle. Vastaukset on jaettu kahteen kuvioon (Kuviot 4 ja 5) vastausvaihto-
ehtojen runsaan maaran vuoksi. Auton pysakaointi on tarkeé viidelle vastaajalle
ja saattaa olla tarkea kahdelle vastaajalle. Piha-alueen kayttd on tarkea yhdelle
vastaajalle, saattaa olla tarkea kolmelle vastaajalle, ei ole tarkeé kahdelle vas-
taajalle ja yksi vastaaja ei osaa sanoa. Saunan kaytto on tarkea neljalle vastaa-
jalle, ei ole tarkea kahdelle vastaajalle ja yksi vastaaja ei osaa sanoa. Tupakoin-
ti on tarked kahdelle vastaajalle ja ei ole tarkeda viidelle vastaajalle. Turvallisuus
on tarkead neljdlle vastaajalle ja saattaa olla tarked kolmelle vastaajalle. Huo-
neiston siivouspalvelu on tarkea neljalle vastaajalle, saattaa olla tarkea kahdelle
vastaajalle ja ei ole tarkea yhdelle vastaajalle. Huoltopalvelu on tarkea kolmelle
vastaajalle, saattaa olla tarke& yhdelle vastaajalle, ei ole tarked kahdelle vas-

taajalle ja yksi vastaaja ei osaa sanoa.
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5. Kuinka tarkeana pidatte alla olevien tietojen
saamista huoneistossa olevasta kansiosta?

H On minulle tarkea Saattaa olla minulle térked
M Ei ole minulle tarkea B En osaa sanoa
6
5
a
3
2
: O 0
> o o Sy & o o
8 & & & & &° &
AL N ) W N ~ >
e * @ S & Q
».\"’ N "b{\ \)Q ;\““‘ o \,0
&0 ot &0
v_

Kuvio 4. Kyselyn vastaukset: Kysymys 5, osa 1.

Aamiaistarjoilu on tarked neljalle vastaajalle, saattaa olla tarkea yhdelle
vastaajalle ja ei ole tarked kahdelle vastaajalle. Internetin kayttd on tarkea
kolmelle kayttajalle, saattaa olla tarkea kolmelle kayttgjalle ja ei ole tarkea
yhdelle kayttajalle. Jatehuolto on tarkea kahdelle vastaajalle, saattaa olla tarkea
kolmelle vastaajalle, ei ole tarkea yhdelle vastaajalle ja yksi vastaaja ei osaa
sanoa. Lemmikit on tarked yhdelle vastaajalle, saattaa olla tarkea yhdelle
vastaajalle, ei ole tarkea neljalle vastaajalle ja yksi vastaaja ei osaa sanoa.
Lammitys on tarked kahdelle vastaajalle, saattaa olla tarkea neljélle vastaajalle
ja ei ole tarkea yhdelle vastaajalle. Ohjeet huoneen luovutukseen on tarkea
neljalle vastaajalle ja saattaa olla tarkea kolmelle vastaajalle. Uudenkaupungin
alueen palvelut on tarked kolmelle vastaajalle ja nelja vastaajaa ei osaa sanoa.
Viimeisella sivulla vastaajilla oli viela mahdollisuus mainita muita sellaisia

asioita, joista he haluaisivat saada tietoa. Tahan ei tullut vastauksia.
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5. Kuinka tarkeana pidatte alla olevien tietojen
saamista huoneistossa olevasta kansiosta?

B On minulle tarkea Saattaa olla minulle tarkea
M Ei ole minulle tarked B En osaa sanoa
5
4
3
2
o ] - ]
S BN & & & >
X N S & & RS @"Q
6;\’3"\" & & w v & &
s . Fas
> e Xy >
v & o N

Kuvio 5. Kyselyn vastaukset: Kysymys 5, osa 2.

4.3.2 Johtopaatokset kyselyn tuloksista

Tutkimus voitiin lahettad sahkdpostiosoitteiden puuttumisen vuoksi vain 18:lle
kaikista 41 yopymisistd. Potentiaalisia vastaajia oli siis alle puolet todellisista
yopyjista. Vastauksia saatiin yhteensa seitseman eli noin 17 % kaikista yopyjis-
t4. Vastauksia on lilan vahan, jotta niista voitaisiin tehda yleisia johtopaatoksia.
Kuitenkin jakamalla vastaukset niiden samankaltaisuuden mukaan, voidaan
tehda yksittaisia johtopaatoksia. Ne toimivat suuntaviivoina suunnittelussa, mut-

ta niita ei voida ajatella ehdottoman tosina.

Ensimmaisessa kysymyksessa (Liite 1) haluttiin selvittdéd, kummassa huoneis-
tossa majoittujat ovat yopyneet. Huoneistossa 2 on sauna, ja siksi sité suositel-
laan asiakkaalle aina ensimmaisena. Huoneistoa 3 kaytetaan yleensa vain jos
toinen huoneisto on jo varattu. Tamén kysymyksen kautta olisi voitu selvittda
huoneistokohtaisia eroja vastauksissa. N&in ei voida kuitenkaan tehda, koska
vastaajat olivat ilmoittaneet yopyneensa vain toisessa huoneistoista tai eivét

halunneet ilmoittaa kummassa huoneistossa yopyivat.
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Toisessa kysymyksessa selvitettiin ravintolassa asiakkaille annettavia ohjeita.
Kaksi viidesta vastaajasta totesi ohjeistuksen riittdvaksi tai koki palvelun suju-
neen hyvin. Naméa vastaajat eivat ilmeisesti osanneet mainita, millaista tietoa
ovat saaneet tai millaista tietoa tarvitsivat. He ovat ilmeisesti tyytyvaisia saa-
miinsa ohjeisiin, mutta ei voida tietaa, millaisen ohjeistuksen he ovat saaneet.
Muiden saatujen vastausten perusteella voidaan paatella, ettd huoneistolle
saapumiseen tarvittavat tiedot on koettu tarkeimpana (yhteensa nelja vastaus-
ta). Toinen asia, jonka useampi vastaaja oli maininnut, oli aamiaismahdollisuu-

desta tiedottaminen. Nama tulisi huomioida ohjetta suunniteltaessa.

Kolmanteen kysymykseen saatiin kaikilta vastaajilta selkeat mielipiteet, koska
siina oli annettu valmiit vastausvaihtoehdot. Vastaajille tarkeina tietoina voidaan
pitdd pysakdinti- ja ajo-ohjeita huoneistolle, tietoa avainten luovutuksesta seka
aamiaistarjoilusta tiedottamista, koska yli puolet vastaajista kertoi pitdvansa
naiden tietojen saamista itselle tarkeana. Naiden vastausten tarkeytta kuvastaa
my0s se, etta kaikki vastaajat kokivat edella mainitut asiat itselle tarkeana tai
mahdollisesti tdrkedna. Yksikdan vastaaja ei sanonut, etta asia ei ole itselle tar-
ked. Pihan portin kayttéon liittyen mielipiteet jakautuivat tasaisemmin. Syyna
saattaa olla esimerkiksi se, etta pihalle johtavan portin ovet ovat usein auki, eiké

niista tarvitse valittaa.

Neljas kysymys oli avoin, ja kuten toisessakin kysymyksessa, tassa kaksi vas-
taajaa ei osannut mainita mitaan erityista. Yksittaisista vastauksista seitseman
nayttaa viittavan kiinnostukseen esitteista liittyen paikallisiin tapahtumiin, nahta-
vyyksiin, kauppoihin, ravintoloihin sek& muihin yrityksiin. Vastauksista nelja
nayttaa puolestaan viittaavan huoneistoon liittyviin tietoihin. Vastaajia kiinnosta-
vat huoneistossa toimiminen ja huoneistossa sijaitsevan elektroniikan kayttdoh-
jeet. Yksittdinen vastaaja toivoo tietoa julkisista liikenneyhteyksistd. Huoneisto-
kansioon olisi ilmeisesti hyva liittaa paikallisten yrittdjien mainoksia yhteystietoi-

neen, julkisen liikenteen aikataulut seka yleiset huoneiston kayttéohjeet.

Viidennessa kysymyksessa huoneistokansioon liitettavista tiedoista tarkeimpina
pidettiin selkedsti tietoja auton pysakoinnista, turvallisuudesta, huoneen luovu-

tuksesta, siivouksesta, Internetistd seka lammityksesta. Kaikissa kohdissa 6-7
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vastaajaa seitsemasta oli sita mieltd, ettd nama asiat ovat itselle tarkeita tai
saattavat olla itselle tarkeita. Muutamien vastausten kohdalla vastaajien mielipi-
teet jakautuivat hyvin selkedsti kahtia. Asia on joko vastaajille tarkea tai he tie-
tavat, ettei se koske heita. Téllaisia asioita ovat tupakointi, saunan kayttd seka
tiedot alueen palveluista. Loppujen asioiden kesken vastaukset jakautuivat mel-
ko tasaisesti kaikkien vastausvaihtoehtojen vdlille. Piha-alueen kayttboikeudet,
huoltopalvelut seka lemmikkien ottaminen huoneistoon ovat sellaisia asioita,
joita ei ilmeisesti koettu tarkeiksi, mutta joilla saattaa olla joskus merkitysta vas-
taajille. Naiden vastausten perusteella kannattaa asiat jarjestaa huoneistokan-
sioon niin, etta tarkeimmaksi koetut ovat ensin tai helposti Ioydettavissa. Mikaan
vastauskohta ei saanut selkeasti "Ei ole minulle tarkea” vastauksia, joten kaikki

asiat kirjataan huoneistokansioon.

4.4 Ratkaisuehdotukset Apartamentos Pookin kdytdn ohjeistukseen

Ratkaisuna Apartamentos Pookin kayton ohjeistukseen tehd&&n molempiin
huoneistoihin omat huoneistokansiot. Huoneistokansioiden sisalté maaraytyy
kyselytutkimuksen tulosten perusteella. Kansioissa kerrotaan yleiset ohjeet
huoneiston kayttoon liittyen, ottaen huomioon huoneistokohtaiset erityispiirteet.
Kansiossa kerrotaan turvallisuusohjeet sekd annetaan yhteystiedot majoittujan
kannalta mahdollisesti tarpeellisiin paikkoihin. Lisaksi kansioihin liitetdan tietoa

paikallisista palveluista.

Kansioiden liséksi asiakkaille luodaan kirjallinen ohjeistus, jonka asiakkaat saa-
vat ravintolasta sisaankirjautumisen yhteydessa. Tama ohjeistus sisaltaa tar-
keimmat tiedot Apartamentos Pooki — huoneistolle saapumiseen liittyen seka
kehotuksen tutustua huoneistossa sijaitsevaan kansioon. Ravintolan henkil6-
kunnalle kirjoitetaan ohjeistus huoneistojen varaamiseen ja luovuttamiseen liit-

tyen henkilokunnan perehdytyskansioon.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Minna Aittala



33

4.4.1 Sisaankirjautumisen yhteydesséa annettavat ohjeet

Sisdankirjautumisen yhteydessa ravintolassa annetaan asiakkaalle printattu
ohje (Liite 2) huoneistoon saapumista varten. Ohjeessa on huoneiston tarkka
osoite seka kartta huoneistolle. Siind on hyvin tarkka kuvaus huoneiston
sijainnista. Ohjeessa kerrotaan kaytannon vinkkeja; mihin pysakoida auto ja
kuinka avata huoneiston pihaan johtava portti. Lisaksi ohjeessa on mainittu
huoneiston pihan kayttboikeudesta. Lopuksi asiakasta kehotetaan tutustumaan
huoneistossa sijaitsevan kansion sisaltéoén ja toivotetaan viihtyisia hetkia

Uudessakaupungissa.

Ohjeen yhteyteen suositellaan annettavaksi mainos Pookin ajankohtaisista
tapahtumista tai ravintolapalveluista. Huoneiston varannut asiakas on tullut
Uuteenkaupunkiin jostain syysta ja han on luultavasti suunnitellut osan
aikataulustaan. Esimerkiksi toihin tullut asiakas luultavasti sy6 aamiaista ja
lahtee aamulla toihin. Tdista paastyaan han todennakoisesti palaa huoneistolle,
jossa han tekee valinnan siitd, mihin kayttad vapaa-aikansa. Ohjeen mukana
tullut mainos Pookista voi olla riittavd motiivi asiakkaalle valita Pooki

illallisravintolakseen.

4.4.2 Huoneistokansion ohjeet asiakkaille

Huoneistokansioiden suunnittelussa on kaytetty apuna kokemusta huoneisto-
kansioista erilaisissa lomahuoneistoja vuokraavissa kohteissa seka kyselytutki-
muksen perusteella saatuja vastauksia. Kansiota suunniteltaessa on tutustuttu
Apartamentos Pooki -huoneistojen tiloihin, huoneiston elektroniikkaan, huoneis-
toon saapumiseen seka ravintolassa annettaviin ohjeisiin. Lisaksi huoneisto-
kansioita suunniteltaessa on arvioitu Pookin hotellin huoneistokansioiden sisal-

[6n soveltuvuutta huoneistoihin.

Huoneistokansio (Liite 3) alkaa Tervetuloa-sivulla. Siind kerrotaan asiakkaalle,
mihin huoneistoon h&n on saapunut, millaisia tietoja kansio sisdltad seka toivo-

tetaan asiakas tervetulleeksi Uuteenkaupunkiin. Toisella sivulla kerrotaan lyhy-
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esti huoneistoon liittyvia yleisia ohjeita: huoneiston kayttboikeus, avainpalvelu,
siivous- ja huoltopalvelut. Kolmannella ja neljannella sivulla on listattu aakkos-
jarjestyksessa erilaisia huoneistoon liittyvia ohjeita kuten Internetin kaytto, lam-
mitys, tupakointi ja saunan kayttd. Viidennella sivulla on lueteltu olennaisimpia
l&hialueen palveluita yhteystietoineen seké yleinen hatanumero. Kuudennella
sivulla on kerrottu huoneiston turvallisuudesta sekd annettu selkeét ohjeet,

kuinka toimia hatatilanteessa.

Viimeiselle sivulle on viela kirjoitettu luettelo asioista, jotka on hyva muistaa
huoneiston luovutuksen yhteydessa. Kansion lopussa on taskuja, joihin lisatdan
kayttdohjeet huoneistossa oleviin laitteisiin. Lisaksi kansion loppuun on tarkoitus
lisata paikallisten yritysten mainoksia tai yleinen Valitse Uusikaupunki — esite,

jossa on esitelty paikallisia toimijoita.

4.4.3 Ohjeet Pookin henkilokunnalle perehdytyskansioon

Henkildkunnalle on tehty erillinen ohje Apartamentos Pookiin liittyen (Liite 4).
Ohje on suunniteltu yhdessa Pookin yrittdjien kanssa. Ohje lisatdan
henkilokunnan perehdytyskansioon, josta kaikki tyontekijat paasevat lukemaan
sen. Tyontekijdille on hyva antaa mahdollisimman tarkat ja yhtenevat ohjeet
huoneistoon liittyen, jotta myds asiakkaalle siirtyva tieto on johdonmukaista.
Perehdytysohjeessa on ensin lueteltu perustietoja huoneistoista. Taman jalkeen
on erikseen kerrottu molempien huoneistojen erityispiirteitd seka huoneistojen

hinnat eri aikoina.

Huoneistojen esittelyn jalkeen ohjeessa kerrotaan, kuinka henkilokunnan tulee
toimia varaustilanteessa, jossa asiakas tiedustelee huoneistoa. Ohjeessa on
yksityiskohtaiset ohjeet siitd, mitd asiakkaalta pitaa kysya ja mita hanelle pitaa
kertoa. Ohjeissa on myos kerrottu, millaisia toimenpiteita varauksen kirjaaminen
vaatii tyontekijaltd. Lopuksi ohjeessa on kerrottu, kuinka henkildkunnan tulee

toimia asiakkaan sisdan- ja uloskirjautumisen yhteydessa.
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5 TERASSIN ASIAKKAIDEN LIIKKUMISEN HALLINTA

5.1 Terassin rakenne ja tarjoilutoiminta

Terassi sijaitsee kadulta katsottuna ravintolan sisépihalla. Se on toistaiseksi
kolme osainen. Terassille on kulku kadun kautta sen varrella sijaitsevasta por-
tista. Portti avataan kesaisin paaasiassa ravintolan aukioloaikoina. Portista
noustaan ylos sisapihalle, jossa varsinainen terassi sijaitsee. Kadulta katsottuna
ravintola jaa vasemmalle puolelle ja JuhlaPooki oikealle puolelle. Terassi on
suoraan edessa. Vasemmalla edessa on kioski, josta terassin tarjoilutoiminta
padasiassa tapahtuu. Suoraan terassin takana ovat portaat, joista paasee te-
rassin toiseen osaan, ylapihaan. Terassin kolmas osa on ylh&alla oikealla sijait-

sevan liiterin katettu terassi.

Terassilla ei ole poytiin ohjausta vaan henkilokunta palvelee terassille saapunei-
ta asiakkaita sita mukaan kun ehtii. Tarkoitus on, etta henkilékunta ottaa asiak-
kaat vastaan heti heidan saapuessaan terassille. Kesapaivien kiire aiheuttaa
kuitenkin sen, etta asiakkaat joutuvat odottamaan tai tekemaan itse ratkaisuja.
Asiakkaat saattavat menna suoraan poytddn istumaan ja odottamaan tarjoilijaa
tai kdyda kioskilta kysymassa tarjoilijan apua.

Terassille tarjoiltava ruoka valmistetaan yleensa ravintolan keittiossa. Tarjoilijat
kuljettavat ruoan joko kioskin kautta tai ravintolan keittiodn johtavan rappukay-
tavan kautta. Terassille tarjoiltava kesalounas on melko raskas kustannuksil-
taan, silla yhden henkilon lounasta varten tarjoilija joutuu kdymaan poydassa
10-12 kertaa. Tama johtuu siita, ettd asiakkaalle viedaan poytaan juomat, lei-
vat, alkusalaatti, paaruoka seka jalkiruoka. Tarjoilija kdy yhden asiakkaan luona
yhta monta kertaa kuin kolmen ruokalajin menun tilaavan & la carte ruokailijan

luona. Se rasittaa seka tarjoilijaa etta ruoan katetta.

JuhlaPookissa on kesaisin tarjolla buffet-tyylinen saaristolaispoyta. Asiakkaat
hakevat ruoan itse, mutta juomat tuodaan péytaan. Vaikka saaristolaispoytaa

tarjoillaan JuhlaPookissa, saavat asiakkaat siirtya terassille sydmaan.
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5.2 Palvelutuokioiden méaarittely Pookin terassitoiminnassa

Asiakkaan kayttaessad palvelua, han kulkee yrityksen suunnittelemaa
palvelupolkua. Palvelupolku on se reitti, jonka avulla asiakas pystyy
saavuttamaan tavoitteensa. Ravintolaillallinen voi olla palvelupolku nalkaiselle
asiakkaalle. Palvelupolku rakentuu wuseista matkan varrella olevista
palvelutuokioista. Ravintolassa palvelutuokioita voivat olla esimerkiksi
poytavarauksen tekeminen, ravintolaan saapuminen, ravintolassa syominen
seka kotiin l[ahteminen. (Sitra & Pro Agria 2012, 34-35.)

Pookin terassin toimintaa lahdettiin tarkkailemaan palvelupolun avulla (Kuvio 6).
Palvelupoluksi on valittu asiakkaan terassilla ruokailu. Kuvassa on lueteltu
palvelun kannalta olennaiset palvelutuokiot: tietoisuus, I6ytaminen, ostaminen,
kayttd ja poistuminen. Palvelutuokioita on valitty kuvaan vain seitseman
kappaletta, vaikka todellisessa kaytto-vaiheessa eli ruokaillessaan asiakas
kontaktoi tarjoiljaa useammin. Tama ei kuitenkaan ole olennaista Pookin
terassitoiminnan palvelutuokioiden maarittelyssa, koska osa palvelutuokioista
toimii hyvin talla hetkella.

Tietoisuudella voidaan tarkoittaa kahta eri tietoisuuden tasoa. Tietoisuus voi olla
asiakkaan tietoisuus brandin tai tuotteen olemassa olosta. Se voi myos olla se
hetki, kun asiakas tiedostaa kyseisen tuotteen hyodyt itselleen. (Newbery &
Farnham 2013, 144.) Kuviossa (Kuvio 6) tietoisuudella on viitattu siihen, etta
nalkainen asiakas tulee tietoiseksi ravintolasta, joka voisi tayttda hanen
tarpeensa. Kuviossa tietoisuuden kontaktipisteiksi on maaritelty ravintolan
perinteiset markkinointikeinot seka torilla mainostaminen. Muita kontaktipisteita
voisi  olla  esimerkiksi ravintolan  havaitseminen  ohikulkiessa tai
puhelinsovelluksen huomautus l&hella sijaitsevasta ravintolasta.
Kehittamistoimien kannalta tdma palvelutuokio ei kuitenkaan ole olennainen,

joten sen mahdollisuuksia ei ole tarkemmin eritelty.
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Kuvio 6. Palvelutuokiot terassitoiminnassa.

Harkinnalla tarkoitetaan niita vaiheita, kun asiakas harkitsee palvelun
kayttamista. Tama on kriittinen vaihe, jolloin asiakas joko paattaa, kuinka paljon
kayttaa palvelua vai jattaaké han kokonaan kayttamatta palvelua. Tassa
vaiheessa palvelun olosuhteet ovat merkkittavassa asemassa paatdksen
kannalta. (Newbery & Farnham 2013, 146.) Kuviossa harkintavaiheeseen on
siséllytetty kolme erillista palvelutuokiota, koska kaikki nama vaiheet ovat
kriittisia sen kannalta, kuinka asiakas paattaa kayttaytyd. Ensimmainen vaihe
on asiakkaan loytaminen terassin portille. Haasteena ovat seka ravintolan
sijainti erilladn muista ravintoloista ettad terassin sijainti ravintolan sisapihalla.
Asiakkaat saattavat valita jonkin muun ravintolan, joka on lahempé&na heita,
vaikka olisivatkin tiedostaneet Pookin vastaavan heidan tarpeitaan. Lisaksi he

saattavat eksya varsinaiseen ravintolaan sisélle etsiessaan terassia.

Houkuttelevuus on kayttajille tarke& asia. Houkuttelevuudella tarkoitetaan sita,
kuinka varmasti asiakas alkaa kayttdd tuotetta tai palvelua tiedostettuaan sen
olemassa olon. (Mooij ym. 2005, 180.) Toinen palvelutuokio harkintavaiheessa

on terassin pihaan saapuminen. Siirtymisen portilta raput yl6s terassille tulisi

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Minna Aittala



38

olla houkuttelevaa. Tassa vaiheessa asiakkaat joko nousevat itsendisesti
portaita, tarjoilija kutsuu heidat pihaan, asiakkaat jaavat odottamaan portille tai
asiakkaat paattavat jattaa kayttamattd palvelua. Tama on ensimmainen
kriittinen kohta terassin toiminnassa. Asiakkaalla on nelja toimintavaihtoehtoa,
koska mitaan ei ole selkeasti opastettu tekemaan. Kolmessa neljasta
vaihtoehdosta on riskind, ettd asiakas valitsee jattaa kayttdmaéattd palvelua.
Asiakas, joka nousee itsenaisesti portaita voi palata takaisin ja lahted, jos ei saa
kontaktia tarjoilijaan. Samoin voi toimia asiakas, joka jaa portille odottamaan
lisdohjeita. Kolmas riskiasiakas on se, joka poistuu heti portille saapuessaan,
jos haneen ei oteta kontaktia valittbmasti.

Harkintavaiheen viimeinen palvelutuokio on pdytaan istuminen. TAma on toinen
kriittinen vaihe asikkaiden tilauksen tekemisen suhteen. Kun asiakas on
saapunut terassille, hanella on jalleen nelja vaihtoehtoa. Han voi menna
itsendisesti poytddn odottamaan tarjoilijaa, menna kioskille jonottamaan
palvelua, jd&da terassin reunalle odottamaan tarjoilijaa tai lahte& pois. Jalleen
kerran kolme né&istd asiakkaista on vield epévarmoja asiakkaita. Pdytaan
odottamaan mennyt asiakas voi koska tahansa nousta ja lahtea, jos tarjoilija ei
ota haneen kontaktia ajoissa. Samoin terassin reunalla odottava asiakas
saattaa lahted, jos ei saa palvelua. Kolmas vaihtoehto on asiakas, joka paattaa
poistua ndhdessaan terassin.

Ostaminen on harkintavaiheesta seuraava askel palvelupolulla. Téasséa
vaiheessa asiakas toimii paatoksensa mukaisesti. Tarkeintéa on tukea asiakasta
hanen paatoksessaan. Riskinda on, ettd asiakas ei ole taysin varma
ostopaatoksestaan. Silloin asiakkaalle on perusteltava valinta oikeaksi, etta
asiakas ei peru tai kadu ostostaan. (Newbery & Farnham 2013, 148.)
Kontaktipisteista olennainen ostovaiheessa on toiminta eli asiakkaan ja
tarjoilijan vélinen vuorovaikutus. Tarjoilijoille tulisi antaa mahdollisimman
yhdenmukaiset ja selkeat ohjeet toimintaan ostotilanteessa. (Sitra & Pro Agria
2012, 35.) Tilauksen tekeminen Pookin terassilla onnistuu ainoastaan tarjoilijan
avustuksella joko poydassa tai kioskilla. Jos asiakas on jo jonottamassa

kioskille tai tarjoilija on vienyt ruokalistat poytdan, voidaan olettaa, ettd hén
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todennakoisesti aikoo myods jaada ravintolaan ja tilata. Tilauksen tekeminen
palvelutuokiona on myo6s kriittinen, mutta ei niin akuutti haaste Pookissa kuin

sitd edeltavat harkintavaiheet.

5.3 Terassitoiminnan tutkiminen

Terassitoiminnan tutkimisen kannalta on olennaista selvittaa, kuinka asiakkaat
tilan kokevat. Asiakkaat tulisi ottaa mukaan suunnitteluprosessiin. Tilassa eivat
kuitenkaan liiku ainoastaan asiakkaat, vaan sita kayttdd myos henkilokunta. On
tarkeaa, etta tila on sellainen, ettd myds henkilokunta pystyy tekemaan tyonsa
siella hyvin. Tilan kayttoa tutkitaan ja arvioidaan, ja sen todetaan joko toimivan
hyvin tai kaipaavan parannusta. Kun tiedetadn, mikéa tilassa ei toimi, voidaan
ryhtya korjaamaan naité asioita yhdessa tilankayttajien kanssa. (Mallory-Hill ym.
2011, 91-92.)

Tutkimusmenetelméksi valitaan sellainen menetelmé, jolla saadaan suurin
mahdollinen hyo6ty kehitystyon tekemiseen (Mooij ym. 2005, 153). Erilaisilla me-
netelmilla voidaan kerata erilaista tietoa asiasta. Taman takia on hyva pobhtia,
millaista tietoa haluaan saada. (Blaxter ym. 2010, 59.) Terassin asiakkaiden
toimintaa tutkiessa havainnointi metodina antaisi oletettavasti parhaan kuvan
tilanteesta. Havainnoinnin avulla voidaan saada asiakkaista sellaista tietoa, jota
he eivat itse osaisi kertoa. Havainnointia tehdaan samalla, kun asiakas kayttaa
palvelua. Sen yhteydessa voidaan asiakkaalle tehda tarkentavia kysymyksia
palvelun kayttamisesta esimerkiksi, miksi han toimii kyseisella tavalla. Havain-
nointi voidaan suorittaa myo6s niin kutsuttuna piilohavainnointina, jolloin asiakas
ei valttamatta tieda olevansa havainnoinnin kohteena eika hanen toimintaansa

puututa esittdmalla kysymyksia. (Mooij ym. 2005, 158.)

Havainnoinnin avulla voitaisiin selvittdéd asiakkaiden todellista kayttaytymista
terassilla. Terassi on kuitenkin auki ainoastaan kesédkauden ja taman vuoksi
pihassa havainnointi ei ole mahdollista tdman opinnaytetydn puitteissa. Lopul-

liseksi tutkimusmetodiksi valittiin henkilokunnan haastattelu, koska asiakkaiden
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jalkeen henkilokunnalla on todennékdisesti eniten tietoa asiakkaiden toiminnas-
ta terassilla.

5.3.1 Pookin henkildkunnan haastattelu

Tietoa asiakkaiden navigoinnista terassin alueella pyrittiin selvittaémaan henkilo-
kunnan haastattelun avulla. Pooki yrittdjien havaintojen perusteella asiakkaat
likkuvat sellaisissa tiloissa, joissa heid&n ei kuuluisi olla. Lisaksi yrittajat nimea-
vat muutamia esimerkkeja. Naiden havaintojen todellisuutta ja toistuvuutta tutki-
taan henkilokunnan haastattelulla: Onko henkildkunnalla samankaltaisia toistu-
via havaintoja? Naiden tulosten perusteella voidaan todeta, etta yrityksella to-
dennékdisesti on tai ei ole kyseista toistuvaa ongelmaa. Jos haastattelujen pe-
rusteella todetaan, etta henkilékunnalla ei ole samanlaisia havaintoja, on aiheel-
lista keskustella havainnoista ja toimenpiteiden tarpeellisuudesta Pookin yritta-

jien kanssa uudelleen.

Haastattelututkimuksella selvitetddn subjektiivinen todennakoisyys sille, kuinka
asiakas henkilokunnan kokemuksen mukaan kayttaytyy terassilla. Metsa-
muurosen mukaan subjektiivisella todenndkoisyydelld tarkoitetaan sita, kuinka
todennakoisesti sama tapahtuma toistuu. Edellytyksena on, ettd tapahtumaan
liittyy subjektiivinen henkilo, joka kayttaytyy jarkiperaisesti ja johdonmukaisesti.
(Metsamuuronen 2010, 417.)

Haastattelut toteutettiin kvantitatiivisena eli maarallisena tutkimuksena. Sen
avulla pyrittiin kerd&dméan tietoa, jonka pohjalta voi tehda johtopaatoksia. (Blax-
ter ym. 2010, 65). Haastattelu on maarallinen, koska silla pyritaan selvittamaan
samankaltaisuuksia. Haastateltavia on kuitenkin maarallisesti vahan, eika tulok-
sia voi yleistaéa toimiviksi missaéan toisessa ravintolassa tai muissa Pookin tilois-

sa.

Haastattelussa kaytettiin sekd strukturoituja ettd avoimia kysymyksia. Struktu-
roiduilla kysymyksilla tarkoitetaan sellaisia kysymyksia, joihin on annettu valmiit
vastausvaihtoehdot kuten “kylla” ja "ei”’. Tallaisia kysymyksia kaytettiin, jotta

saatiin mahdollisimman selkea jakauma henkilokunnan havainnoista. Avoimia
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kysymyksia kaytettiin, jotta henkildkunta voi tuoda kysyttyihin asioihin lisda eri-
laisia nakokulmia tai tuoda esiin sellaisia huomioita, joita yrittdjat eivat ole teh-
neet. Lisaksi haastatteluilla pyrittiin selvittdmaan, millaisia ratkaisuja henkilo-

kunnalla olisi asiakkaiden parempaan navigointiin terassilla.

Osa haastateltavista on tydskennellyt Pookissa pidempaan, kun taas osalle
haastateltavista on ehtinyt kertya tunteja terassilla vasta loppukesasta. Vastaa-
jiksi valittiin vakituiset ja osa-aikaiset tarjoilijat, siivooja seka yksi harjoittelija.
Potentiaalisia vastaajia oli kahdeksan. He kaikki antoivat luvan haastattelulle,
mutta yksi heista jatti vastaamatta, koska hanella ei ollut omasta mielestaan

riittdvasti kokemusta terassilla tydskentelysta.

Haastattelussa saadaan parempia tuloksia, kun haastattelijan ja haastateltavan
valinen suhde on luottamuksellinen. Haastattelijan tulee suojella haastateltavan
anonymiteettia ja kertoa hanelle totuudenmukaisesti haastattelun tarkoitukses-
ta. Haastattelijan on myds osoitettava kiinnostusta haastateltavan vastauksia
kohtaan. (Ruusuvuori & Tiittula 2009, 41.) Haastattelija ja haastateltavat ovat
kaikki Pookin henkildkuntaa ja tdm&n vuoksi toisilleen tuttuja. Haastattelun
alussa haastateltaville kerrottiin, etta vain haastattelija kay lapi haastattelujen
tulokset ja tekee niistd yhteenvedon, joka on kaikkien saatavilla. Yksittéaiset vas-

taajat eivat ole tunnistettavissa yhteenvedosta.

Kun tutkija on organisaation sisaltd, on hanella enemmaéan intohimoa asioiden
selvittdmiseen ja kehittdmiseen. Han on sitoutuneempi kuin ulkopuolinen tutkija.
H&an suunnittelee ja toteuttaa tutkimuksen oletetusti tarkemmin. TAmé& saattaa
kuitenkin viedd osan ammattimaisuudesta pois. Tutkija saattaa omilla eleill3,
iimeilla tai sanoilla vaikuttaa haastateltavan vastauksiin. Tutkija ei talléin pysty
olemaan taysin objektiivinen. (Blaxter ym. 2010, 14.) Haastattelukysymyksia
suunniteltaessa tuli selvasti esiin, etta haastattelijalla on vahvat mielipiteet asi-
asta ja kysymykset pyrittiin uudelleen muotoilemaan niin, ettd ne eivat toisi esiin
haastattelijan oletuksia tai mielipiteitéa. Tassa onnistuttiin hyvin. Haastattelutilan-
teessa oli kuitenkin havaittavissa haastattelijan adnensavysta ja ilmeista hanen
omia mielipiteitdén. Haastattelut suoritettiin padasiassa kasvotusten, mutta kol-

me suoritettiin puhelimessa tai Internetissd keskustellen. N&in toimittiin, koska
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kaikkien haastateltavien kanssa ei onnistuttu sopimaan yhteista tapaamisaikaa

kasvotusten.

5.3.2 Haastattelun tulokset

Haastattelujen tulosten kirjaamisessa on kaytetty samankaltaisuuskaaviota. Sen
perusteella on keratty yhteen sellaisia vastauksia, jotka muistuttavat toisiaan tai
kuuluvat saman teeman alle. Samankaltaisiin vastauksiin jakamalla saadaan
helpommin selville vastaajille tarkeimpia asioita. Jokainen kysymys on kayty lapi
erikseen jokaisen vastaajan kohdalta ja vastaukset on keréatty samaan kuvioon.
Kuviossa nakyvat seka tarkat vastaukset etta se, minka yhteisen teeman alle ne
kuuluvat. (Mooij ym. 2005, 160.)

Haastattelun (Liite 5) ensimmaisella kysymyksella pyrittiin selvittamaan, onko
henkilokunnalla kokemusta asiakkaiden harhailusta sellaisissa tiloissa, joissa
heidéan ei kuuluisi olla. Vastaajista suurin osa (6/7) oli huomannut asiakkaiden
likkuvan vaarissa paikoissa. Toisessa kysymyksessa pyydettiin vastaajia lis-
taamaan kaikki ne paikat, joissa oli asiakkaita nahnyt. Asiakkaita oli nahty Juh-
laPookin keittiossa (5/6 vastaajaa), hotellikaytavalla (4/6), hotellikaytavaan ja
ravintolan keittioon johtavassa portaikossa (3/6), tupakeittiossa (2/6), ravintolan
keittiossa (2/6), tarjoilijoiden tilassa (2/6) seka takaparkkipaikalla (1/6). Kaiken
kaikkiaan asiakkaita likkuu henkilokunnan havaintojen mukaan seitsemé&ssa eri

tilassa ravintolan alueella.

Kolmannessa kysymyksessa kartoitettiin sitéa, ovatko harhailevat asiakkaat et-
simassa jotain vai ovatko he vain katselemassa paikkoja. Kun henkilokunnalta
kysyttiin, ovatko ndma harhailevat ihmiset jotain vailla, he kaikki vastasivat
myontavasti. Jatkokysymyksena selvitettiin, mitd ndmé asiakkaat ovat vailla.
Tahan henkilokunta sai vapaasti vastata sellaisia asioita, joita he muistavat asi-
akkaiden etsineen. Henkilokunnan mukaan asiakkaat olivat useimmiten vailla
saaristolaispoytaa (6/6), wc-tiloja (5/6) tai ravintolaa (4/6). Naiden liséksi mainit-
tiin hotellihuoneet (1/6), hotellin vastaanotto (1/6) tai yleisesti jotain tilaa missa
ruokailla (1/6).
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Neljannesséa kysymyksessa selvitettiin, kuinka uusi asiakas henkilokunnan mie-
lesta yleensé toimii. Vastaajista valtaosa (6/7) oli sitd mieltd, etta uusi asiakas
jaé portin pieleen tai alapihalle odottamaan tarjoilijaa. Vastaajista (3/7) sanoo
uuden asiakkaan menevan vaihtoehtoisesti itsendisesti suoraan poéytaan. Vas-
taajista (2/7) sanoo, etta asiakas saattaa myos odottaa hetken ja sen jalkeen
hakeutua itsenaisesti joko poytdan tai menna JuhlaPookiin. Vastaajien mukaan
asiakkaat saattavat myds menné suoraan JuhlaPookiin (1/7), kioskille (1/7) tai
hotellikaytavaan (2/7). Naiden selkeiden paikkojen lisdksi uuden asiakkaan toi-
mista mainitaan myags, etta han haluaa ensimmaisend maksaa saaristolaispoy-
dan (2/7).

Avoimen kysymyksen jalkeen henkilokunnalle esitettiin vaihtoehtoisia toiminta-
tapoja, joista heidan piti valita todennakoisempi. Tamé kysymys koettiin hanka-
laksi ja suurin osa vastaajista ei osannut vastata siihen selvéasti vaan koki, etta
molemmat vastausvaihtoehdot ovat yhta mahdollisia. Tasta kysymyksesta ei

saatu tuloksia.

Viidennessa kysymyksessa selvitettiin henkilokunnan nékemyksia erilaisista
ratkaisuista ongelmiin. Nama kysymykset yksilditin sen mukaan, mita vastaaja
oli vastannut kysymyksiin numero kaksi, kolme ja nelja. Jos vastaaja oli esimer-
kiksi vastannut, ettd asiakas etsii wc-tiloja hotellikaytavalta, kysyttiin hanelta,

kuinka voitaisiin estda asiakasta etsimasta wc-tiloja hotellikaytavalta.

Kysymyksessa 4 todettiin, ettd asiakas jaa useimmiten odottamaan palvelua.
Ensisijaisena ratkaisuna tahan vastaajat ehdottivat kylttia (5/7) terassin pihaan.
Kaikki vastaajat olivat yksimielisia kyltin sisallosta "Odota pdytiin ohjausta”. Hei-
dan mielestaan piha olisi paremmin hallittavissa, jos kaikki asiakkaat jaisivét
odottamaan tietoisesti tarjoilijaa. Kun tarjoilija ohjaa asiakkaat poytaan, niin ha-
nelta ei jaa huomaamatta yhtdan asiakasta tai poytad. Muina vaihtoehtoina vas-
taajat pitivat esimerkiksi pylvasta (1/7), jossa olisi nuolella merkitty, missa suun-
nassa sijaitsee mitakin. Taman lisdksi ehdotettiin, ettd asiakkaat, jotka tilaavat
pelkdstddn juomia, voisivat kyltin mukaan menna suoraan kioskille tilaamaan
(1/7). Kioskin luukun paalla voisi olla kyltti, jossa lukee selke&sti kioski/tiski
(217).
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Saaristolaispoytaa etsivien asiakkaiden varalle vastaajat parantelisivat olemas-
sa olevaa kylttia tai tekisivat uuden selkedmman kyltin (4/6). He ehdottavat
myos, ettd JuhlaPookin ovella lukisi viela uudelleen Saaristolaispoyta (1/6).
Vaihtoehtoisesti kyltissa voisi lukea lisdys "Saaristolaispdyta tarjoillaan Juhla-
Pookissa” (1/6).

Wec-tiloja ja ravintolaa etsivat asiakkaat olivat vastausten perusteella todenné-
kdisemmin eksyneet ravintolan keittioon, portaisiin tai hotellikaytavaan. Tahan
ehdotetaan ratkaisuksi kyltteja (3/5). Porraskaytavassa voisi olla ravintolan keit-
tioon vieva nuoli, jossa lukee "Keittid” tai kyltti "Vain henkilokunnalle” tai hotelli-
kaytavaan menevissa rapuissa voisi olla nuoli, jossa lukee "Hotellihuoneet” tai
"Hotellikaytava” (3/5). Myos hotellikaytavaan vieva lasiovi voisi olla kiinni ja sii-
hen kiinnitetty lappu tai kaytavan edessa voisi olla kettinki (2/5). Rapun ovella

voisi myos olla ilmoitus "Wc on JuhlaPookissa” (1/5).

Asiakkaiden harhailuun ravintola-alueella yleensa ehdotetaan selkeitd aukiolo-
aikoja (1/4) ja porttien auki jattamista ainoastaan aukioloaikoina (1/4). Selkeilla
aukioloajoilla viitataan siihen, etta saaristolaispoyta ja a la carte alkavat keséavii-
konloppuina eri aikaan. Tupakeittion oveen ja JuhlaPookin keittion oveen voisi
laittaa "Vain henkilokunnalle” kyltit (2/4).

Kuudennessa kysymyksessé kysyttiin, voisiko vastaaja itse auttaa jotenkin edel-
l& mainittujen tilanteiden ennaltaehkéisyssa. Kaikki vastaajat olivat sitéa mielta,
ettd he voisivat itsekin tehda jotain (7/7). Tarkeimpina asioina he pitavat asiak-
kaiden tiedottamista (6/7) seka riittavad maaraa henkildokuntaa (5/7). Asiakkai-
den tiedottamisella vastaajat tarkoittavat sitd, ettd aina kohdatessaan uuden
asiakkaan he kysyvat, mita asiakas haluaa sekd kertovat asiakkaalle, missa
mitékin sijaitsee ja jos tarjoilijaa ei nay, niin kerrotaan, kuinka asiakas saa tarjoi-
ljaan yhteyden. Liséaksi tiedottamisella tarkoitetaan ennakkoon tiedottamista.
Kun asiakas soittaa ja varaa pdydan saaristolaispdydastd, hanelle kerrotaan,
missa se tarjoillaan. Tiedottamisen onnistuminen on vastaajien mukaan kiinni
riittAvastd maarasta henkilokuntaa. He kokevat, ettéa keséalla terassilla asiakkai-

den tiedottaminen ei onnistu, koska asiakkaita ja toitd on enemman kuin henki-
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I6kuntaa. Heidan mielestaan aina pitaisi jokaista asiakasta olla vastassa ja ter-
vehtia sekéa ohjata, mutta kaytannossa tahan ei ole resursseja.

Vastaajat pitavat poytiin ohjausta (3/7) toimivana keinona hallita terassia kesai-
sin. He toivovat, etta tassa otettaisiin kayttoon yksi yhtendinen kaytanto, jota
kaikki noudattavat. Muina asioina vastaajat mainitsivat kyltit (1/7), etaisyydet
terassin tarjoilutoiminnassa (1/7) sek& korjaamisen (1/7) eli asiakkaiden peras-

sé juoksemisen, kun huomaa heidan liikkuvan vaarissa paikoissa.

Lopuksi henkilokunnalle esitettiin vapaaehtoinen kysymys, jossa he saivat an-
taa palautetta terassin tarjoilutoiminnasta. Kaikki tyontekijat antoivat palautetta.
Pihan tarjoilutoimintaa haluttiin selkeyttaa (4/7) keventamalla kesalounaan ty6-
maaraa, tarkemmilla ohjeilla kiireessa toimimiseen, selkeilla tyétehtavien maa-
rittelylla ja terassin jakamisella tarjoilualueisiin. Muutoksia toivottiin pihan fyysi-
siin puitteisiin (3/7). Talla tarkoitetaan sitd, etta asiakkaat eivat tunnu tietavan,
missa on mitakin ja kuinka asiakastilat rajautuvat. Kioskiin toivotaan uudistusta
(1/7), koska se ei ole enaa siisti eika kaytannollinen. Ohjeita terassille halutaan
selkeyttdd (1/7), koska jotkut asiakkaat luulevat paasevansa ravintolan oven
kautta terassille. Ravintolan tilojen toimintaan ja aukioloihin toivotaan johdon-
mukaisuutta (1/7), koska asiakkaat eivat voi oppia, mistd saavat mitakin, jos
ravintola on yhtena paivana auki ja toisena kiinni. Toivoa on, etta hyvalla tiimi-

tyolla terassitoiminta saadaan kylla toimimaan (1/7).

5.3.3 Johtopaatokset haastattelun tuloksista

Ensimmaisen kysymyksen tuloksista huomataan, ettéa vastaajien kohdalla tois-
tuu yrittdjan tekema havainto. Nain voidaan induktiivisen paattelyn avulla olet-
taa, ettd tasséa tapauksessa on totta, ettéa asiakkaat harhailevat sellaisissa tilois-
sa, joissa heidan ei kuuluisi olla. Induktiivinen paattely tarkoittaa Metsa-
muurosen mukaan sita, ettd yksittaisista tapauksista voidaan péaatella yleisia
patevyyksia. Nama paatelmat eivat aina ole valttamatta taysin tosia, mutta ne
ovat todennakdisia. Johtopaatokset tilastollisista faktoista tehdaan maarallisen
tutkimuksen tulosten perusteella. (Metsamuuronen 2010, 411.)
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Haastattelun toisessa kysymyksessa pyydettiin vastaajia listaamaan kaikki ne
paikat, joissa asiakkaita on nédhty. Tama oli avoin kysymys, jossa vastaaja sai
luetella vapaasti sellaisia paikkoja, joita hanelle tulee mieleen. Tarkoitus oli, etta
valmiilla vastausvaihtoehdoilla ei ohjailla vastaajaa vaan han saa itse kertoa ne
paikat, jotka tulevat mieleen ongelmallisina. Tosin henkil6kunnalta ei kysytty,
kokevatko he tdman asiakkaiden liikkumisen vaarissa tiloissa ongelmalliseksi.
Haastateltavien aanensavyn, ilmeiden ja liikkeiden perusteella oletetaan, etta

he kokivat turhautumista asian suhteen.

Kolmannessa kysymyksesséa vastaajat olivat yksimielisia siitd, ettd harhailevat
asiakkaat ovat jotain vailla. Taman perusteella oletetaan, ettd yleensad Pookin
tiloissa harhailevat asiakkaat yrittavat 16ytaa jotakin. Se, mita asiakkaat yleensa
etsivat, selvidd henkilokunnan vastauksista jatkokysymykseen. Sen perusteella
voidaan paatella, etta opastus ainakin saaristolaispoytaan ja wc-tiloihin on puut-

teellista, koska niita asiakkaat useimmin etsivat vaarista paikoista.

Neljannessa kysymyksessa vastaajat olivat melko yksimielisia siita, kuinka uusi
asiakas yleensa toimii; 6/7 vastaajasta sanoi asiakkaan jaavan odottamaan tar-
joilijaa portin luo tai alapihalle. Henkilokunnan vastauksissa toistui lause "Asia-
kas jaa siihen hdlmén nakdisenad”. Jos asiakas henkildkunnan mielesta nayttaa
holmaoltd odotellessaan, kun ei tieda mita tehd&, niin todennédkoisesti asiakas
itsekin kokee tilanteen epamiellyttavaksi. Vastaajien mukaan nadma odottavat
asiakkaat yrittavat saada kontaktin tarjoilijaan ja kysya mista saa mitakin. Henki-
l6kunnan kokemus on, etta heilla ei ole riittavasti resursseja mennéa valittomasti
palvelemaan naita uusia asiakkaita, ja valitettavasti osa ehtii lahte& pois ennen

kuin tarjoilija ehtii palvelemaan heita.

Vastaajat nimesivat myos vaihtoehtoisia paikkoja, joihin asiakas saattaa menna
portilta itsendisesti. Tallaisia vaihtoehtoja olivat muun muassa JuhlaPooki, kios-
ki tai hotellikaytava. Nayttaa silta, ettd yleensa hetken odottelun jalkeen, asiak-
kaiden ratkaisu on ylipaataan liikkua. Tarkeintd on mennda jonnekin; oikeaan tai
vaardan paikkaan. Tama myos vaikuttaa silta, ettd asiakkaita havettdd jdada
seisomaan toimettomana ja odottelemaan. He mieluummin valitsevat tehda jon-

kin ratkaisun, oli se sitten poytaan istuminen tai hotellikdytavddn meno, kuin
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jaéada paikoilleen eksyneen nakoisina. Taméa vaikuttaa silta, etta useampi asia-
kas lahtee harhailemaan jonnekin, jos poytiin ohjauksesta ei ole tiedotettu. Vas-
taajat antavat vaihtoehdoksi myds asiakkaan ratkaisun maksaa ensin ja syoda
vasta sitten. Taman mainitsee kaksi vastaajaa, joka tarkoittaa, etta kyseessa ei
ole vain yksittdinen huomio. Etukateen maksaminen ei ole ravintolalle edullinen
tapa toimia, koska silloin asiakas ostaa vain ruoan ja veden. Olisi tarke&a, etta

asiakkaita laskutettaisiin johdonmukaisesti aina ruokailun jalkeen.

Jatkokysymyksessé vastaajien piti valita kahdesta vaihtoehdosta, kumman
asiakas tekisi todennékdisemmin. Vastaajat eivat kaikki osanneet vastata ta-
han ja ne jotka vastasivat, antoivat hyvin epamaaraisia vastauksia. Todenna-
koisyydet olivat aika tasan molempien vaihtoehtojen puolesta. Taman osion
vastausten perusteella ei voida tehda selkeita paatelmia siitéd, mita asiakas te-
kee todenndkbdisemmin. Toisaalta sen perusteella voidaan ehkad olettaa, etta
asiakkaista noin puolet hakeutuu itsenaisesti kioskille tai poytaan kun taas noin

puolet jad odottamaan palvelua.

Viidennesta kysymyksesta saatiin vastauksia siihen, kuinka henkilokunta ratkai-
sisi aiemmin ilmenneet ongelmat. Olipa asiakkaan ongelma mika tahansa, tois-
tuu ratkaisuvaihtoehtona kylttien tai vastaavien opasteiden asettaminen terassil-
le. Kylttien ydinsanomana halutaan viestia asiakkaille, missa mitkakin tilat sijait-

sevat ja mitka tilat on tarkoitettu ainoastaan henkildkunnalle.

Vastaajat olivat yksimielisia siitd, etta he voivat myds omalla toiminnallaan es-
ta& asiakkaiden harhailua. Vastauksista ilmenee, ettéd henkildkuntaa ei ole te-
rassilla vastaajien mielesta riittavasti, jotta voitaisiin valttaa asiakkaiden harhai-
lu. Jos henkilokuntaa olisi terassilla enemman, ehdittéisiin kaikki terassille saa-
puvat asiakkaat ottaa vastaan henkilokohtaisesti. Lopuksi annetussa palaut-
teessa terassin toimintaan liittyen, vastaajat kommentoivat kesalounaan vaati-
vuutta. Oletettavasti henkilokunnan maaraa terassilla ei tarvitsisi lisata, jos lou-
nasta saataisiin kevennettya. Silloin henkilokunnalla olisi enemman aikaa kay-

tettavissa uusiin asiakkaisiin.
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Henkilokunta nayttaa sisaistaneen, etta jokainen uusi asiakas tulisi ottaa vas-
taan henkilokohtaisesti ja palvella mahdollisimman nopeasti. Vastauksissa na-
kyy selkeasti yhtendainen mielipide siitd, etta asiakkaat voitaisiin pysayttaa te-
rassilla kylttiin, jonka jalkeen tarjoilija ottaa vastaan kyltilla jonottavat asiakkaat.
Tama helpottaisi henkilokunnan ty6ta, kun ei tarvitsisi juosta asiakkaiden peras-
sa. Lisdksi terassille ei pitaisi jaada sellaisia poytia, joita kukaan ei ole huoman-

nut.

5.4 Ratkaisuehdotukset asiakkaiden liikkumiseen terassilla

Ratkaisuehdotukset on koottu seka henkilobkunnan haastattelun vastausten etta
niista tehtyjen johtopaatdsten perusteella. Asiakkaiden harhailua pyritaan eh-
kadiseméaan ennakkoon kohdennettujen opasteiden avulla. Opasteiden paikat ja
siséllét on valittu sen mukaan, mitka tilat vaikuttava kaipaavan eniten selkeita
opasteita. Lisaksi kylttien sijoittelussa on huomioitu kylttien paallekkaisten vies-
tien valttaminen. Taman vuoksi kaikkia haastateltavien kylttiehdotuksia ei suosi-

tella otettavan kaytt6on.

Toinen ratkaisuehdotus on henkilokunnan aktiivinen osallistuminen asiakkaiden
likkumisen hallintaan. Henkilokunta voi vahentaa asiakkaiden harhailua huomi-
oimalla asiakkaita ja tiedottamalla heité asioista. Naiden ratkaisujen tarkoituk-
sena on vahentda asiakkaiden mahdollista turhautumista seka harhailua teras-
silla. Lis&ksi silla vahennetaan henkilokunnan rasitusta.

5.4.1 Opasteet

Opasteiden merkitys on erittdin suuri asiakkaiden hammennyksen ehkaise-
miseksi. Asiakas, joka ei tieda, mita reittia hanen kuuluu kulkea, hammentyy.
Lisdksi asiakas saastaa aikaa, kun hénen ei tarvitse erikseen selvittda oikeaa
reittia. Tarkoitus on, etté jo tilaan saapuessaan asiakas ndkee tarpeelliset opas-
teet ja kulkureitit. Nain asiakas voi heti ovella valita itselle merkityksellisen reitin.

(Nieminen 2004, 250.) Opasteiden valinnassa on hyva noudattaa yhtenaista
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varia ja kirjasintyyppid (Nieminen 2004, 259). Suureen osaan navigointiongel-
mista henkilokunta ehdottaa ratkaisuksi opastetta. Terassin pihaan, rappujen
jalkeen, suositellaan "Odota pdytiin ohjausta”-kylttid. Nain asiakkaalle on annet-
tu selkea toimintaohje, eli odottaa tarjoilijaa. Tama vahentaa asiakkaiden ham-

mennysta siitd, kuinka tulee toimia.

Toimivilla opasteilla on myds markkinoinnin kannalta tarke&d nakokulma. Hyva
opastus lisda asiakkaiden viihtyvyyttd, koska he osaavat toimia oikein. Tama
puolestaan lisaa asiakkaiden positiivista kokemusta yrityksesta, joka voi olla
yksi tarkea markkinointikeino yritykselle. (Jokinen ym. 2000, 81.) JuhlaPookissa
tarjoiltava saaristolaispdytd on yksi Pookin kesén vetonaula. Se on yksi syy,
jonka vuoksi asiakkaat tulevat Pookiin. Taman vuoksi saaristolaispdydéssa ruo-
kailun tulee olla mahdollisimman miellyttdva kokemus. Saaristolaispdytdéan suo-
sitellaan terassin pihaan “Saaristolaispoyta” — kylttia, jossa on JuhlaPookin
suuntaan osoittava nuoli. Kyltin tulee olla erillinen pdytiin ohjaus-kyltin kanssa,
jotta kaikki jonottavat asiakkaat nakevat sen. Poytiin ohjaus kyltin yhteydesséa
tulee olla erikseen myds maininta "Saaristolaispoyta tarjoillaan JuhlaPookissa.

Jos haluatte ruokailla sisalla, voitte menna suoraan JuhlaPookiin”.

Hotellikdytavaan ja ravintolan keittiodn johtaviin rappuihin suositellaan seuraa-
via ohjeita: Hotelliin johtava valiovi on hyva sulkea kesaisin ravintolan aukioloai-
koina. Hotellikdytavan oveen suositellaan kylttia "Hotellihuoneet”. Nain voidaan
todennakoisesti valttaa terassin asiakkaiden eksyminen hotellikaytavélle etsi-
maan wec-tiloja tai ravintolaa. Samoin asiakkaiden eksyminen ravintolan keitti-
00n voitaisiin ehkaista laittamalla "Vain henkilokunnalle” — kyltti keittiodn vie-
vaan oveen. Nama opasteet eivat suoraan kerro asiakkaalle, missa esimerkiksi
wc-tilat sijaitsevat, mutta ne sulkevat pois vaihtoehtoja. Nain asiakkaat toden-

nakbdisemmin etsivéat wc-tiloja oikeasta paikasta eli JuhlaPookista.

Kioskin opasteiden kannalta on tarkeaa, ettd pihan tarjoilutoimintaa selkeytet-
taan. Kioskilla tulee olla selkea tarkoitus. Jos kioskin tarkoitus on esimerkiksi
tarjota asiakkaille nopeasti juomat, voisi kioskin luukulla olla ilmoitus "Voit tilata

juomat tasta”. Nain jonottavat asiakkaat saisivat jotain tekemista jonottamisen
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ajaksi. Talloin kioskilla tulee olla tarjoilija, joka pystyy valittdmasti ottamaan vas-
taan juomatilaukset, jotta kioskille ei muodostu jonoa.

Ennen kuin erilaisia kyltteja tilataan ja sijoitetaan terassille, kannattaa niiden
oikea sijainti, sisaltd ja ulkomuoto testata asiakkailla. Uuden opasteen testaa-
minen terassilla paljastaa parissa paivassa toimivuutensa. (Sitra & Pro Agria
2012, 48.) Kylteista voidaan tehda harjoitusversiot vaikka tussilla pahvista. Tar-
keinté on testata kyltin vaikutus asiakkaiden toimintaan. Kun kyltin oikea paikka
ja sisaltd saavat asiakkaat toimimaan halutulla tavalla, on aika tilata uudet kyfltit.

5.4.2 Henkilokunnan rooli

Henkilokunnan tarkein rooli ravintolassa on palvella asiakasta. Haastattelun
perusteella todettiin, ettd asiakaspalvelu voi olla my6s tiedottamista. Asiakkaita
on hyva tiedottaa seka etukateen etta palvelutilanteessa. Pookin henkilokunnal-
le tulee luoda selkeét ohjeet siitd, kuinka asiakasta neuvotaan esimerkiksi puhe-
limessa poytavarausta tehtaessa. Pookin yrittdjien tulee luoda selkeé toiminta-
suunnitelma terassin toimintaan: Onko pdytiin ohjausta? Kuinka nopeasti ja mil-
|& tavalla uusi asiakas otetaan vastaan? Kuinka toimitaan niissa tilanteissa, kun

henkilokunnan resurssit eivat riita palvelemaan kaikkia asiakkaita?

On luonnollista, etta joskus asiakkaat jonottavat ja joutuvat odottamaan. Yrityk-
sen tulee olla varautunut tallaisiin tilanteisiin jarjestamalla asiakkaille mahdolli-
simman mukava odotusaika. Henkildkunnan tulee olla rauhallista ja saannalli-
sesti huomioida katsekontaktilla jonottavat asiakkaat, jotta asiakkaat jaksavat
odottaa. (Jokinen ym. 2000, 244.) Jos sovitaan poytiin ohjauksesta terassilla,
tulee henkilokunnan huomioida uusi jonottava asiakas. Huomioiminen voi ta-
pahtua ensin tervehtimalla. Kiireisina aikoina voi tervehdyksen lisdksi kertoa
asiakkaalle, etta hanta palvellaan hetken kuluttua. Henkil6kunta voi tydn ohessa
luoda katsekontaktia jonottajiin, jotta he ymmartavat, ettd heidat muistetaan.

Nain asiakas on kéarsivallisempi ja jaksaa odottaa tarjoilijaa.
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6 POHDINTA

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittéd& yhden yksittaisen pienen hotelli-
ravintolan, Gasthaus Pookin toimintaa. Tama opinnaytety6 siséltaa seka tutki-
muksia etta teoriaa pohjaksi yrityksen toimien kehittdmiselle. Opinnaytetytssa
on myos esitetty erilaisia ratkaisuehdotuksia Pookin yrittdjien havaitsemiin on-
gelmiin. Opinnaytety6 toimii ohjenuorana Pookille. Lopullinen kehittdminen jaa
kuitenkin yrittdjien vastuulle. Pookin varausjarjestelmalle ei |0ydetty sopivaa
tietokonevarausjarjestelmaa, mutta sellaista lahdettiin kehittamaan yhteistydssa

alan oppilaitoksen ja palveluntuottajan kanssa.

Internet on jatkuvasti kasvava ja kehittyva markkinointiymparistd. Ajan tasalla
pysyminen vaatisi Pookin yrittgjiltd tarkkaa suunnittelua ja uusien ohjelmien se-
k& sovellusten tuntemusta. Tallaista ajantasaista tietoa on lahinn& verkkomark-
kinointiin keskittyneilla yrityksilla. Voi olla todennédkoista, ettd Pookin verkko-
markkinointi kannattaisi ostaa kokonaan ulkopuoliselta palveluntarjoajalta. N&in
Pookin yrittdjien ei tarvitse kayttda paljonkaan resursseja uusien verkkomarkki-
nointikeinojen seuraamiseen ja kehittamiseen. Toisaalta Pookin yrittdjien pitda
miettia sitd, millaisiin markkinointikustannuksiin he ovat valmiita panostamaan.
Heidan tulee pohtia, tavoittaako verkkomarkkinointi tarpeeksi potentiaalisia

kohdeasiakkaita suhteessa siita aiheutuneisiin kustannuksiin.

Yksittaiset hotelli- ja majoitustoimintaa koskevat muutokset ovat osa kehitysta
asiakasystavallisempaan suuntaan. Lisaksi asiakasystavalliset ratkaisut saatta-
vat olla myos liiketoiminnan nékdkulmasta kannattavampia. Kun palvelu toimii
niin kuin asiakkaat haluavat, he myos todennakodisemmin sita kayttavat ja suo-
sittelevat. Apartamentos Pooki -huoneistoihin suunnitellut ohjeet ja kansiot ovat
hyvin konkreettinen esimerkki kehitystydsta asiakasystavallisempéaan suuntaan.
Naiden ohjeiden avulla vahennetdén asiakkaiden epatietoisuutta siitd, kuinka
toimia huoneistossa. Lisaksi perehdytysohjeet antavat henkilokunnalle varmuut-
ta siitd, mik& tieto on oikeaa ja ajantasaista. Pookin yrittdjien tulee huolehtia

siitd, ettd kansioista saatava tieto pysyy ajantasaisena. Huoneiston siivooja on
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kaytdnndssa ainoa, joka kay huoneistossa saanndéllisesti. On hyva, ettd han
tarkkailee samalla myds kansion kuntoa ja huomauttaa mahdollisista puutteista.

Asiakkaiden liikkumista Pookin tiloissa ei voi koskaan taysin hallita, koska ih-
misten kaytdsta ei voi tdysin ennustaa ja ohjata. Taman vuoksi tulee tilanteita,
jolloin asiakas on vaarassa paikassa tai kyselee niin sanottuja itsestaan sel-
vyyksia. Yleensa asiakkaita voi kuitenkin ohjailla. Tama onnistuu hyvin suunni-
tellulla palvelupolulla. Pookin uudet opasteet ja henkiloékunnan asiakkaalle an-
tamat ohjeet ohjaavat asiakasta toimimaan seka itselle etta Pookille hyodyllisel-

|a tavalla.

Kaikki, mita yritys tekee, viestii yrityksen toiminnasta jatkuvasti. Pookin nakyva
markkinointi on vain jadvuoren huippu. Pookin markkinointia eivat ole vain sen
tuottamat mainokset. Jokainen hyvin tai huonosti suunniteltu palvelu viestii asi-
akkaalle yrityksesta. Taman vuoksi Pookin kannattaa kiinnittda huomiota pie-
niinkin yksityiskohtiin, jotka saattavat vaikuttaa asiakkaan kokemukseen palve-
lusta. Asiakas muodostaa mielikuvansa palvelusta pienten onnistumisten tai
epaonnistumisten kautta. Mielikuva saattaa syntya siita, kuinka henkil6kunta
pukeutuu tai oliko vessaan jonoa. Joka tapauksessa Pookin yrittgjilla on suuri
rooli asiakkaan kokemukseen suunnitellessaan ja kehittdessaan palvelua. Asi-
akkaan kommentteja yrittgjat eivat voi hallita, mutta he voivat vaikuttaa moniin

niista taustalla olevista asioista, jotka ovat synnyttdneet asiakkaan kokemuksen.
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Liite 1

Kysely Apartamentos Pooki — huoneistossa
majoittuneille

Seuraavat kysymykset koskevat yopymistanne Uudessakaupungissa Gasthaus Pookin

huoneistossa Vuorikadulla. Olkaa ystavallinen ja vastatkaa kaikkiin kysymyksiin.

1. Missé naista huoneistoista majoituitte? Voitte valita useampia. *

[ ] Asunto 2 (alakerta)
[ ] Asunto 3 (ylakerta)
[ ] En halua vastata

2. Millaista tietoa haluaisitte saada henkilokunnalta sisdankirjautumisen

yhteydessa? *

Tdmd kysymys koskee ravintolassa henkilokunnan teille antamia ohjeita
ennen kuin saavutte huoneistolle.
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3. Kuinka tarkeana pidéatte alla olevien tietojen saamista henkildkunnalta
sisdankirjautumisen yhteydessa?

Vastatkaa jokaisen alla olevan osan kohdalta. *

Tdmd kysymys koskee ravintolassa henkil6kunnan teille antamia ohjeita ennen kuin saavutte huoneistol-
le.

On Saattaa Ei ole En

minulle olla minulle minulle  osaa

tarkeda tarkea tarked  sanoa

Ajo-ohjeet huoneistolle O O O O
Aamiaistarjoilu ravintolassa O O O O
Pihan portin kaytto O O O O
Pysakainti O O O O
Avainten luovutus O O O O
Jokin O O O O
muu,

mik&a?

4. Millaista tietoa haluaisitte saada huoneistossa olevasta kansiosta? *

Tdmd kysymys koskee huoneistossa olevaa kansiota. Pohtikaa, mitd tietoa haluaisitte saada huoneistossa
liittyen majoittumiseen, piha-alueeseen tai Uuteenkaupunkiin.
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5. Kuinka tarkeana pidatte alla olevien tietojen saamista huoneistossa olevasta kansi-
osta?

Vastatkaa jokaisen alla olevan osan kohdalta. *

Tdmd kysymys koskee huoneistossa olevaa kansiota. Pohtikaa, kuinka tdrkedd tdmd tieto on teille loman-
ne aikana.

Saattaa
On Ei ole En
olla
minulle minulle osaa
minulle
tarkea tarked sanoa
tarkea
Auton pysakainti O O O O
Piha-alueen kayttdoikeus O O O O
Saunan kaytto O O O O
Tupakointi O O O O
Turvallisuus O O O O
Huoneiston siivouspalvelu O O O O
Huoltopalvelu O O O O
Aamiaistarjoilu O O O O
Internetin kaytto O O O O
Jatehuolto O O O O
Lemmikit O O O O
Lammitys O O O O
Ohjeet huoneen luovutukseen O O O O
Uudenkaupungin O O O O

alueen palvelut,

mika?
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6. Tahan voitte viela lisata mieleenne tulleita muita asioita, joista haluaisitte saada

tietoa.
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Ohje huoneiston asukkaalle

yuorikatu

OHJE HUONEISTON ASUKKAALLE

Huoneistonne sijaitsee osoitteessa

Vuorikatu 15 A

Voitte ajaa autolla huoneiston pihaan auton purkamista varten. Pihan portti aukeaa

nostamalla pihan puolella portin alaosassa sijaitseva tappi ylos maasta. Portti aukeaa
sisapihalle pain. Suljettehan portin kiayton jalkeen.

Huomioittehan, ettd piha on yksityisaluetta. Voitte pysakoida maksuttomasti Vuorika-
dulle tai sitd ristedvalle Rauhankadulle.

Huoneistonne sijaitsee oikealla puolella olevassa talossa. Asunnon ovessa on huoneiston
numero.

Pyydamme teitd tutustumaan huoneiston keittiostd 16ytyvaian huoneistokansioon, jossa
kerrotaan tarkemmin huoneiston kaytosta seka alueen palveluista.

Oikein viihtyisda aikaa Uudessakaupungissa!
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Huoneistokansio

Tervetuloa!

Toivotamme teidat tervetulleeksi huoneistoon
Vuorikatu 15 A as. 2
Tahan kansioon olemme keranneet
tietoja seka ohjeita,
joista Teille on hyotya lomallanne.

i hetkid Uudessakaupungissa!

N |
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OHJEITA KAYTOSTA

HUONEISTON KAYTTOOIKEUS

Huoneiston kayttdoikeus alkaa ensimmaisena varauspaivana viimeistidn klo 16 ja
paattyy viimeisend varauspaivand klo 12. Pyydimme Teitd noudattamaan edella
mainittuja aikoja, jotta siivous- ja huoltotdille jaa riittivasti aikaa.

AVAINPALVELU

Huoneiston avainpalvelua hoitaa Gasthaus Pooki. Avain luovutetaan majoituskorttia
vastaan varauslistan mukaiselle asukkaalle. Pois lahdettiessa avaimet palautetaan
Gasthaus Pookiin. Avaimen katoamistapauksessa joudumme veloittamaan avainten-
ja lukkojen vaihtokustannukset.

SIIVOUS

Tiskien tiskaaminen kuuluu asukkaalle huoneen luovutuksen yhteydessd. Loman
aikana asukas vastaa itse huoneiston siivouksesta. Tatd varten eteiskomerossa on
perussiivousvalineet. Valisiivousta voi tiedustella Gasthaus Pookista lisdhintaan.
Huoneistot siivotaan aina asukkaan vaihtuessa. Jos teilldi on huomautettavaa sii-
vouksen suhteen, ottakaa yhteyttd Gasthaus Pookiin.

HUOLTO

Mikali havaitsette huoneistossa puutteita tai korjattavaa, ottakaa ensitilassa yhteyttd
talon isantd Seppo Lohtajaan. Puh. 050 555 7976
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AAMIAINEN

Huoneiston asukkaat voivat ostaa aamiaisen asukashintaan 6€ /aikuinen, 3€ /lapsi
(alle 13-vuotta). Aamiainen tarjoillaan Gasthaus Pookissa arkisin klo 7-10 ja viikon-
loppuisin klo 8-10:30. Aamiaiselle osallistumisesta tulee ilmoittaa ravintolaan edelli-
sena paivana.

AUTON PYSAKOINTI

Auton voi pysakoéida maksuttomasti Vuorikadulle tai sita ristedavalle Rauhankadulle.
Huoneiston piha on yksityisaluetta ja siihen pysakointi on kielletty. Auton saa ajaa
pihaan lastausta varten. Pihan portti on aina suljettava kdyton jalkeen.

HUONEISTON VARUSTELU

Mikali teiltd loman aikana rikkoutuu asuntoon kuuluvaa omaisuutta, olkaa hyva ja
ilmoittakaa siitd Gasthaus Pookiin. Asukkaan on korvattava rikkoutunut tavara lah-
tiessaan.

INTERNET

Huoneisto on varustettu WLAN-Internetyhteydella. Yhteys on salattu. Salasana loy-
tyy WLAN-litteen takaa kohdasta "WLAN-Key”.

JATEHUOLTO

Huoneiston pihalla sijaitsevat seuraavat jateastiat: Sekajate, biojate seka paperin-
kerdys. Olkaa ystavallinen ja lajitelkaa jatteet naihin astioihin. Lasi - ja metalliros-
kat voi jattda huoneiston keittioon.

LEMMIKIT

Lemmikkieldinten tuomisesta huoneistoon on sovittava erikseen. Lemmikista peri-
taan lisamaksu, joka on 12€ koko majoitusajalta. Asukas korvaa lemmikin aiheut-
tamat vahingot.

LUMITYOT

Lumityét huoneiston piha-alueella hoitaa talon isdnti. Oleskelun aikana asukkaat
lakaisevat itse tarvittaessa huoneiston pation. Lumenluontivélineet 16ytyvat asun-
non numero 4 edesti.

LAMMITYS

Huoneistossa kdytetdidn maalampoa. Lampoétila on sdddettdvissd seindan kiinnite-
tystd paneelista. Huoneistossa ei ole jadhdyttivaa ilmastointia.
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PIHA-ALUE

Pyydamme teiti huomioimaan, ettd piha on yksityisaluetta ja kalusteet yksityis-
omaisuutta. Lasten leikkipaikka on asukkaiden kdytettavissa.

SAUNA

Huoneiston sauna on asukkaan itse lammitettavissda. Kdanna oikeanpuoleista saa-
dinta kdynnistadksesi kiukaan. Vasemmanpuoleinen sdidin vaikuttaa kivien lampo-
tilaan. Se on valmiiksi sdadetty optimaaliseen lampétilaan.

TUPAKOINTI

Tupakointi rakennuksen sisatiloissa on ehdottomasti kielletty. Tupakointi on sallittu
huoneiston patiolla. Ethan heitd tupakantumppeja pihalle, vaan niille varattuun as-
tiaan.
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YHTEYSTIETOJA

YLEINEN HATANUMERO
112

GASTHAUS POOKI

Ylinenkatu 21

+358 2 8477 100 (Ravintolan aukioloaikoina)

Muina aikoina ole hyva ja odota hetki, puhelu yhdistyy matkapuheli-
meen.

HUOLTO
Seppo Lohtaja
+358 50 555 7976

UUDENKAUPUNGIN PAATERVEYSASEMA
Terveystie 4, 23501 Uusikaupunki

+358 2 8451 2400 (Arkisin 8:00-15:00)

+358 2 845 150 (Paivystys arkisin 15:00-21:30
seka pyhina 9:00-19:30)

PAIVYSTAVA APTEEKKI

Uudenkaupungin Apteekki

Parilliset viikot:

Alinenkatu 19 (Arkisin 8:30-20:00, 1a 9-16, su 11-15)
Parittomat viikot:

Alinenkatu 28 (Arkisin 8:30-20:00, la 9-15, su 11-15)

TAKSI
Rauhankatu 10 B
+35821060120

KAUPUNKI-INFO

Rauhankatu 10

+3585042053 33

Arkisin 9-16 (Kesa)

Arkisin 9-17 / La 9-15 (Muut vuodenajat)
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TURVALLISUUS

Huoneisto on varustettu palovaroittimella ja sammutuspeitteella.
Sammutuspeite sijaitsee keittiossa.

Poistumisohje:

Poistuminen ulko-ovesta

Mikali havaitset tulipalon,

SOITA NUMEROON

112

Huoneiston tiedot:

Vuorikatu 15 A

asunto 2

23500 Uusikaupunki

Palohalytyksen soidessa poistu lahintd turvallista poistumistieta.
Sulje ovi perassasi.

Kokoonnu Vuorikadulle riittivan etaalle, ettd et esta pelastustoimia.

Jos et pddse poistumaan huoneistosta, ilmaise olinpaikkasi ja avun
tarpeesi esim. huutamalla, vilkuttamalla tai sytyttimalla ja sammut-
tamalla huoneiston valoja. Palokunta on paikalla muutamassa mi-
nuutissa. Noudata pelastushenkilokunnan antamia ohjeita.

Mikali huomaat epakohtia turvallisuusjarjestelyissa, ilmoita niista

heti Iséanti Seppo Lohtajalle.
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KUN LAHDETTE HUONEISTOSTA,

- Tarkastakaa etta ovet on lukittu ja ikkunat suljettu

- Tiskatkaa kidyttimanne astiat

- Varmistakaa etta kodinkoneet ja elektroniikka ovat pois paalta
- Palauttakaa huoneiston avain Gasthaus Pookiin sen aukioloai-

koina. Muina aikoina sen voi jattda huoneiston poydalle

KIITOS!

Turvallista kotimatkaa!
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Perehdytyskansio: Ohjeet tarjoilijoille: Apartamentos
Pooki

Huoneiston tiedot

Sijainti: Vuorikatu 15A, 23500 Uusikaupunki. Hotellilta n. 200 metrid, keskustas-

sa

Check-in klo. 16:00-18:00

Check-out klo. 12:00 mennessa

Viehéattavat huoneistot vanhassa puutalossa.

Huoneistot on taysin remontoitu 2014

Makuuhuoneissa kaksi erillista vuodetta (saa yhteen), 120 cm vuodesoh-
va tupakeittiossa.

Taysin varusteltu

[Imainen Wi-Fi

Apartamentos Pooki on Sirkka-Liisa Virtanen-Lohtajan omistuksessa ja
on meilla valitettavina

Muut tiedot:

Huoneisto 2 (mh +tupakeittio +kph +sauna) 51 m2

Alakerta
Terassi

Hinta kesalla 1.6.—31.8:
1 hlo: 120€ Lisahenkildo +25€

Hinta talvella 1.9.-31.5;

1 hl6: 100€ Lisahenkilo +25 €

Huoneisto 3 (mh +tupakeittio +suihku +wc) 51 m2

Ylakerta
Parveke

Hinta kesalla 1.6.—31.8:

1 hl6: 110€ Lisahenkilo +20€
Hinta talvella:

1 hl6: 90€ Lisahenkild +20€

Lemmikkimaksu on aina 12 eur koko majoituksen ajalta.
Hinnat sisaltavat liinavaatteet, pyyhkeet ja loppusiivouksen.
HUOM! Tiskaus ei kuulu loppusiivoukseen, astioiden puhtaudesta huolehtii asukas.
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Varauksen tekeminen

Asiakas tiedustelee huoneistoa:
1. Tarkasta hotellin varauskirjasta onko vapaana

2. Jos asunnot ovat varattuna, suosittele meidan hotellihuoneita (jos tilaa
on)

3. Kysy montako henkil6d majoittuu (vaikuttaa hintaan).

Jos majoittujissa on lapsia, kysy lasten iat. Pienet lapset voivat nukkua junio-
ripatjalla tai yhdessad vuodesohvassa ym. Tieto nukkumisjarjestelyista on

tarkea. Vauvansanky ("matkasanky”) ei maksa mitaan. Lisadvuode maksaa.

4. Kerro mahdollisuudesta aamiaiseen Pookissa asukashintaan 6 eur/hlo.
Aamiaisesta voi ilmoittaa vasta sisaan kirjautuessa, ei tarvitse paattaa
heti.

Kun asiakas tekee varauksen ota valttamattomat tiedot ylés hotellin va-

rauskirjaan
- Nimi
- Puhelinnumero
- Séahkopostiosoite ja kerro, etta siihen lahetetddn varausvahvistus.

5. Kerro asiakkaalle, ettd huoneiston avaimen voi noutaa ravintolasta, ja et-
téd Check-in on kello 16—18 (muina aikoina sovittaessa). Majoitus makse-
taan aina saapuessa. Mainitse parkkeeraamisesta: Maksuton pysakainti
kadulla talon edessa, ei pihaan

6. Kerro ravintolan aukioloajoista ja tarjonnasta (esim. kesalla Kesamenu
tai Saaristolaispoyta)

7. Kiita varauksesta ja toivota asiakas tervetulleeksi!
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8. Léaheta asiakkaan sdhkdpostiin varausvahvistus:
Hyva asiakas,
Kiitamme varauksestanne! Vahvistamme majoituksen seuraavasti:

Tulopaiva: pp.kk.vvvv viikonpaiva
Lahtopaiva: pp.kk.vvvv viikonpaiva

Apartamentos Pooki: Huoneisto 15 A 2/3

Aikuisia (henkiloméaara)
Lapsia (henkildomaara)
Lisapalvelut (luettelo)

Kokonaishinta: xxx €

Sisaankirjautuminen tapahtuu ravintola Gasthaus Pookissa klo. 16-18 tulo-
paivana. Myohaisemmasta saapumisajasta tulee ilmoittaa Pookiin viimeis-
téaan tulopéaivana klo. 18.

Avaintenluovutus tapahtuu l&ahtdpaivana klo. 12 mennessa.
Muista asioista saatte lisatietoa ravintolasta tai vastaamalla tahan vahvistus-
viestiin.

Toivotamme teille viihtyisia hetkid Uudessakaupungissal

Ystavallisin terveisin,

(oma nimi)

Ravintola ja Majatalo Pooki Oy
Ylinenkatu 21, FI-23500 Uusikaupunki
+358 2 8477 100
pooki@ravintolapooki.fi

9. Kirjaa varauskirjaan seuraavat asiat:
¢ Nimi, puhelinnumero
Henkilomaara
Majoitusaika
Lisapalvelut (vuode, aamupala, koira)
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Check in

Kun asiakas saapuu ravintolaan:

1.

Tervehdi ystavallisesti ja pyyda tayttdmaan matkustajailmoitus.

Kirjoita asiakkaalle lasku silla aikaa kun han tayttaa matkustajailmoi-
tusta.

Kirjoita matkustajakaavakkeen ylareunaan VK2 tai VK3, tarkasta asi-
akkaan tiedot

Laskuta huone asiakkaalta. HUOM! Ala koskaan lyé myynniksi kas-
saan, vaan kirjoita kuitti Apartamentos Pookin puolesta. Huomioi kuit-
tikirjanpito ja alvittomuus. Katso kuittimallista kuitin kirjoitusohje. Kui-
tin kopio-osa on ehdottomasti jatettava kassaan tilitysta varten, kirjoi-
ta kopioon maksutapa (pankki, luotto, kateinen ym.)

Kysy haluaako asiakas tulla hotelliin aamiaiselle 6€ hintaan (normaa-
listi 10€). Kerro, mihin aikaan ja missa aamiainen tarjoillaan.

Anna huoneiston avaimet asiakkaalle ja kerro, mihin han sen palaut-
taa. Ovikoodia ei koskaan anneta Vuorikadun majoittujille.

. Anna asiakkaalle avain seka "Ohje huoneiston asukkaalle”. Kerro tar-

peen mukaan tarkemmat ohjeet.

e Tarvittaessa nayta kartta ohjeesta

e Pihaan saa ajaa auton purkamista varten

e Pysakainti ilmaiseksi Vuorikadulle tai Rauhankadulle

e Pihan portti avautuu, kun alaosassa oleva tappi vedetaan
ylds maasta, ei aukea tyontamalla. Pihan portti on toisinaan
suljettuna pienten lasten vuoksi.

Kerro, ettda avaimet luovutetaan ravintolaan viimeisena majoituspai-

vana kello 12 mennessa.

¢ Kerro, mihin aikaan ravintola on auki kyseisena paivana.

¢ Jos asiakas aikoo lahtea ennen ravintolan aukeamista, sovi avain-
ten jattamisesta huoneistoon.
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9. Kysy onko asiakkaalla jotain kysyttavaa. Kerro, ettéa han voi aina ottaa
yhteytta ravintolaan, jos tulee jotain kysyttavaa. Hyva mainita, etta
puhelu yhdistyy matkapuhelimeen, jos ravintolasta ei vastata (eli kan-
nattaa antaa soida).

10.Kerro, ettd huoneistossa on kansio, jossa on tarkempia ohjeita huo-
neiston kaytosta. Kerro, etté kansioon olisi hyva tutustua.

11.Toivota asiakkaalle viihtyisia hetkid Uudessakaupungissa.
12.Kirjaa varauskirjaan seuraavat asiat:

e Mahdollisesti tilattu aamupala, montako henkiloa

¢ Jos on sovittu avainten luovutuksesta muulla tavalla kuin ravinto-
laan

¢ Poikkeuksellinen Check-out aika

Check out

Kun asiakas tulee ravintolaan palauttamaan avainta:

1. Kysy asiakkaalta kuinka h&n on viihtynyt, kirjaa hotellin kirjaan yl6s esim.
havaitut puutteet.

2. Kiita asiakasta, toivota hyvaa paivanjatkoa ja tervetuloa uudelleen!
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Pookin henkilbkunnan haastattelu

Alustus:

Mieti kulunutta kesaa ja sita kuinka kysymyksissa esitetyt asiat ovat ilmenneet

terassilla.

1. Oletko nahnyt terassin asiakkaiden liikkuvan sellaisissa tiloissa, joissa
heidan ei kuuluisi olla?
Kylla / Ei

(Jos vastaa "ei” niin hypataan kysymykseen 4.)

2. Missa tarkemmin olet nahnyt asiakkaita?

3. Ovatko nama asiakkaat olleet jotain vailla?
Kylla / Ei

Jos vastasit Kylla, Mita nama asiakkaat ovat olleet vaille?

4. Kun uusi asiakas tulee terassille ja astuu portista sisdan, mita han yleen-
sa tekee ensin?

Avoimen jalkeen kaydaan lapi seuraavat vaihtoehdot. Vastaaja valitsee jo-
kaisesta kohdasta sen, kumpaa pitda todennakdisempana.

A. Asiakas menee suoraan poytaan / Asiakas jaa odottamaan tarjoilijaa
B. Asiakas menee suoraan kioskille / Asiakas jaa odottamaan tarjoilijaa
C. Asiakas menee suoraan poytaan / Asiakas menee suoraan kioskille
- Tuleeko nyt mieleesi jotain muuta, mita asiakas tekee? Mita?

5. Kun mietit aikaisemmin mainitsemaasi / mainitsemiasi asioita, kuinka sen
/ ne voisi ratkaista niin, ettd se ei / ne eivat toistuisi?

6. Mita sina itse voisit tehda asialle?

7. Onko jotain muuta, mita haluaisit tuoda esiin terassin asiakkaisiin tai te-
rassilla tydskentelyyn liittyen?
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