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Opinnaytetydn tarkoituksena oli selvittda, miten yrityksen asiakaspalauteprosessia voitaisiin
tehostaa, jotta yritys pystyisi sen avulla kehittdm&an omaa toimintaansa ja edistamaan
laatutydskentelyaén. Asiakaspalautteen avulla yritys saa selville asiakkaidensa mielipiteet
palvelun suhteen niin onnistumisten kuin epéaonnistumisten kohdalla, joten on erittain tarkeaa,
ettd yritys onnistuu keraamaan asiakaspalautetta tehokkaasti. Tyon teoriaosuus keskittyy
kolmeen paakohtaan, jotka ovat asiakastyytyvaisyys, palvelun laatu seka asiakaspalautteen
keruuprosessi. Opinndytetyon toimeksiantoyrityksena toimi Turussa sijaitseva entisen
matkustaja-aluksen tiloissa toimiva Laivahostel Borea, joka on saanut ansiokkaasta
laatutyoskentelystaan tunnustukseksi HI Quality -sertifikaatin.

Opinnaytetybn aineiston keruussa hyodynnettin  sek& laadullista ettd maarallista
tutkimusmenetelmd&. Haastatteluiden avulla pyrittiin - kartoittamaan toimeksiantoyrityksen
henkiloston mielipiteitd asiakaspalautteen keruun tilasta hostellissa ja kyselytutkimuksen avulla
selvitettiin asiakkaiden nakemyksid asiakaspalautteen keruuseen liittyvistd asioista seka
yleisella tasolla etta Laivahostel Boreassa. Naiden menetelmien lisdksi analysoitiin viiden muun
majoitusyrityksen nettisivuja palautteen keruun osalta kehittamisideoiden l6ytamiseksi. Tulosten
perusteella kdy ilmi muun muassa, etta yrityksen on hyva hyédyntaa samanaikaisesti useita eri
palautteen keruutapoja saadakseen selville mahdollisimman laajan ihmisjoukon mielipide ja etta
perinteinen paperilomake sek& suullisesti annettava palaute osoittautuvat asiakkaiden
suosimiksi vaihtoehdoiksi edelleen séhkoisten kanavien rinnalla. Lisaksi kyselylomakkeen
rakenteella ja ulkonadlla on vaikutusta asiakkaiden vastausinnokkuuteen.

Saavutettujen tulosten ja aiheeseen liittyneen tietoperustan avulla muodostettiin
kehittdmisehdotuksia, joiden tarkoituksena on tehostaa toimeksiantoyrityksen padivittaista
asiakaspalauteprosessia entistd sujuvammaksi. Kehittdmisehdotukset liittyvéat ensisijaisesti
sellaisten kaytdnndn toimenpiteiden parantamiseen, kuten paperisen palautelomakkeen
muokkaus, eri palautekanavien kayton tehostaminen ja henkildstdén toiminnan aktiivisuus
palauteprosessin aikana, joiden avulla Laivahostel Borea saisi kerattya nykyista tehokkaammin
merkityksellistd palautetta asiakkailtaan pystyakseen hyodyntamaan tata palautetta toimintansa
edistamiseksi ja laatutydskentelynsa tukemiseksi.
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The purpose of the present bachelor's thesis was to investigate the process of gathering
customer feedback and how it could be used more effectively in order to develop the company’s
activities and enhance its quality work. With the help of customer feedback a company is able to
find out its customers’ opinions on both positive and negative experiences regarding the offered
service. Therefore, it is very important to a company itself to be able to collect customer
feedback efficiently. The theoretical part of the thesis consists of three main points which are
customer satisfaction, quality of service and customer feedback collection. The thesis was
commissioned by a hostel called Laivahostel Borea located in an old passenger ship in Turku.
The hostel has received a HI Quality -certificate as a recognition of its quality work.

The research methods used in the thesis were both qualitative and quantitative. The data were
gathered by conducting interviews and a customer survey. The aim of the interviews conducted
with the hostel personnel was to explore their opinions on the activities related to the collection
of customer feedback. The aim of the survey was to study how customers would like to give
feedback about the company activities in order to ensure that the process would be as smooth
as possible. In addition to these two methods, five other accommodation companies’ websites
were analyzed in order to find ideas for the development of effective collection of customer
feedback via the company website. The results show that the simultaneous use of diverse
methods in gathering customer feedback helps to find out the opinions of the widest possible
number of people. In addition to the electronic channels, both the paper feedback form and
feedback given orally to the staff were still popular among customers. In addition, the results
show that the lay-out and structure of the customer feedback form affect the customers’
willingness to respond.

The improvement suggestions for the company were formed on the basis of the results and the
theoretical framework related to the topic. The aim of the improvement suggestions is primarily

to help Laivahostel Borea to make its customer feedback collection process more effective and
smooth in the future.

KEYWORDS:

Customer satisfaction, quality of service, customer feedback, accommodation services



SISALTO

1 JOHDANTO

2 ASIAKASTYYTYVAISYYDEN SAAVUTTAMINEN MAJOITUSPALVELUISSA
2.1 Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen

2.2 Asiakaslahtdinen ajattelutapa

2.3 Asiakasymmarryksen hankinta

2.4 Asiakkaan kokema arvo

2.5 Asiakasuskollisuuden syntyminen ja kehittdminen

3 LAADUN MERKITYS MAJOITUSALALLA
3.1 Laadun ulottuvuudet ja koettu palvelun laatu
3.2 Laadun kehittdminen majoitusyrityksessa
3.2.1 Laatujohtamisen viitekehys
3.2.2 Laatujohtamisesta asiakaskokemuksen johtamiseen
3.2.3 HI Quality -laadunhallintajarjestelma Laivahostel Boreassa

4 ASIAKASPALAUTTEEN KERUUPROSESSIN TEHOSTAMINEN
4.1 Asiakaspalautteen keruun merkitys majoitusyrityksen toiminnalle
4.2 Asiakaspalautteen keruun eri mahdollisuudet majoitusyrityksessa

4.3 Asiakaspalautteen tehokas kasittely ja toiminnan kehittdminen

5 TUTKIMUSMENETELMAT
5.1 Teemahaastattelun toteuttaminen henkilostdlle ja aineiston analysointi
5.2 Kyselytutkimuksen toteuttaminen asiakkaille ja aineiston analysointi

5.3 Majoitusyritysten nettisivujen analysointi palautteen keruun osalta

6 TULOSTEN ESITTELY JA JOHTOPAATELMAT
6.1 Teemahaastattelun tulokset

6.2 Kyselytutkimuksen tulokset

6.3 Nettisivujen analysoinnin tulokset

6.4 Tulosten yhteenveto

6.5 Kehittamisehdotuksia asiakaspalauteprosessin tehostamiseksi

7 LOPUKSI

12
14
15
17

20
20
22
23
25
27

29
29
31
34

38
39
41
44

45
45
52
61
63
69

76



LAHTEET 78

LITTEET

Liite 1. Hostellipaallikbn haastattelukysymykset.

Liite 2. Vuoropaallikon haastattelukysymykset.

Liite 3. Vastaanottotydntekijdiden haastattelukysymykset.
Liite 4. Suomenkielinen kyselylomake.

Liite 5. Englanninkielinen kyselylomake.

KUVIOT

Kuvio 1. Asiakastyytyvaisyyden osatekijat (Zeithaml ym. 2009, 103). 9
Kuvio 2. Koettu kokonaislaatu (Grénroos 2009, 105). 21
Kuvio 3. Palvelun laadun johtamisen viitekehys (Mukaeltu Grénroos 1998, 97; Ylikoski
2001, 141). 25
Kuvio 4. Vastaajien ikajakauma (n = 23). 53
Kuvio 5. Vastaajien mieluisimmat tavat vastata asiakaspalautekyselyyn. 54
Kuvio 6. Vastaajien yleisimmat syyt antaa asiakaspalautetta (n = 23). 55
Kuvio 7. Vastaushalukkuutta kasvattavat tekijat asiakaspalautekyselyn muodossa (n =
22). 56
Kuvio 8. Arvottavan palkinnon vaikutus vastaushalukkuuden kasvattamisessa. 57
Kuvio 9. Vastaajien ndkemys palautteen vaikutuksesta yrityksen toiminnan
kehittdmiseen. 58
Kuvio 10. Tekijat, jotka vaikuttavat asiakkaan haluttomuuteen antaa palautetta (n = 21).

59
Kuvio 11. Vastaajien aiemmin kayttamat palautekanavat hostellissa. 61



1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni aiheena on asiakaspalautteen keruun merkitys yrityksen palve-
lun laadun kehittamiselle. Asiakaspalautteiden avulla yrityksellda on mahdolli-
suus saada oleellista tietoa toiminnastaan suoraan niilta, joille se palvelujaan
tuottaa eli asiakkailtaan. Palautteen avulla yritys pystyy arvioimaan toimintojen-
sa sujuvuutta ja suuntaamaan voimavarojaan juuri oikeisiin asioihin, joten yri-
tykselle on erittain tarkeda, ettd se onnistuu keraamaan tata tarkeaa palautetta
omasta toiminnastaan mahdollisimman tehokkaasti. Opinnaytetyoni keskeinen
tutkimuskysymys kasittda sen, miten yrityksen asiakaspalauteprosessia saatai-
siin tehostettua, jotta yritys pystyisi sen avulla kehittamaan omaa toimintaansa
ja edistamaan laatutytskentelydan. Tyon teoriaosuus keskittyy kolmeen paa-
kohtaan, jotka ovat asiakastyytyvaisyys, palvelun laatu seka asiakaspalautteen
keruumenetelmat. Tyd on rajattu kasittelemaan ensisijaisesti asiakaspalautteita

ja laajemmat asiakastyytyvaisyystutkimukset jaavat taman tyon ulkopuolelle.

Opinnaytetyoni siséltaa seka tutkimuksellisen ettd toiminnallisen osuuden. Nais-
td ensimmaisen osuuden tavoitteena on muodostaa olemassa olevan tietope-
rustan avulla kokonaiskasitys siitéa, minkalaisia palautteen keruumahdollisuuksia
on olemassa ja miten yritys pystyy omalla toiminnallaan tehostamaan palaut-
teen keruuta saadakseen asiakkaat kokemaan palautteen annon hyddylliseksi.
Tama osuus sisaltdd myos niiden tekijdiden tutkimisen, jotka vaikuttavat seka
asiakkaan halukkuuteen ettd haluttomuuteen antaa palautetta palvelukokemuk-
sistaan. Tyon tarkastelun kohteena on yrityksen taman hetkisen asiakaspalaut-
teen keruun tila ja sen kehittaminen entista selkeammaksi seka asiakkaiden
etta yrityksen nékodkulmasta. Olennaista on niiden tekijoiden I6ytaminen, joiden
avulla saavutetaan entista laajempi asiakasymmarrys. Asiakkaiden tarpeiden
ymmartaminen on erittéain keskeinen asia seka yrityksen asiakaslahtoisyyden
kannalta ettd myos palvelun laadun kehittamisen kannalta. Opinnaytetytn toi-
minnallisen osuuden tavoitteena on luoda kehittdmisehdotuksia mahdollisim-
man systemaattiseen ja sujuvaan asiakaspalautteen keruun tapaan, jonka avul-

la asiakkaiden mielipiteista saadaan entista paremmin tietoa. Lisaksi tavoitteena
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on tuottaa kehittamisehdotuksia palautteen kasittelyyn yrityksessa ja tuoda ide-
oita yrityksessa talla hetkella kaytossa olevien palautelomakkeiden kehittami-
seen seka niiden palautekanavien kayton tehostamiseen, joiden avulla palautet-

ta asiakkailta nykyisin kerataan.

Aineiston keruussa hyddynnan seké laadullisia ettd maarallisia tutkimusmene-
telmid, jotka ovat haastattelu ja kysely. Naiden avulla pyrin ensisijaisesti kartoit-
tamaan seka henkiloston etté asiakkaiden mielipiteita asiakaspalautteen keruun
haasteista ja sujuvuudesta. Lisaksi analysoin tiettyjen kriteerien avulla valittujen
majoitusyritysten internetsivuja loytaakseni niista kehitysideoita palautteen ke-
ruun osalta. Lopuksi esittelen kehittdmisehdotukseni saavutettujen tulosten poh-

jalta.

Opinnaytetyoni toimeksiantaja on Turussa Aurajoen rannassa sijaitseva Turku
Touringin eli Turun matkailun palvelukeskuksen yllapitama Laivahostel Borea.
S/s Bore alus on valmistunut vuonna 1960 Ruotsin Oskarshamnissa ja nykyisin
alus toimii ymparivuorokautisena hostellina tarjoten matkailijoille edullisen ma-
joituksen entisen matkustaja-aluksen tiloissa. Alukselta I6ytyy myés laivan histo-
riasta kertova pysyva museonayttely (S/s Borea 2014). Hostellin asiakaskun-
nasta hieman yli puolet on suomalaisia ja eniten ulkomaisia asiakkaita tulee
Saksasta, Vendjalta, Ruotsista ja Virosta. Hostellista 16ytyy 130 hyttia ja majoi-
tuskapasiteetiltaan Borea on Suomen suurin hostelli. Asiakkaita palvelevat
myds lounasravintola ja kahvila. Liséksi laiva toimii erilaisten juhlien ja kokous-
ten pitopaikkana. (Visit Turku 2014.) Hostelli kuuluu kansainvéliseen Hostelling
International -jarjestdon, jolta yritys on myds saanut laatusertifikaatin ansiok-
kaasta laatutyoskentelystaan. Valitsin kohdeyrityksekseni Laivahostel Borean,
koska aloite asiakaspalautteen merkityksen lisddmiselle tuli suoraan yrityksen
puolelta. Nain ollen uskon yrityksen todella hydtyvan opinnaytetydstani toimin-

tansa ja laatutyonsa kehittamiseksi.
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2 ASIAKASTYYTYVAISYYDEN SAAVUTTAMINEN
MAJOITUSPALVELUISSA

Asiakastyytyvaisyys on erityista huomiota vaativa tekija jokaisen menestyvan
yrityksen toiminnassa. Palvelualan yrityksissé asiakastyytyvaisyys ja sen edis-
taminen nousee kenties viela muita yrityksia tarkeammaksi tekijaksi, silla palve-
lukohtaamisissa syntyvid asiakaskokemuksia ilmenee palvelualalla jatkuvasti.
Asiakas on kohde, jolle yritys suuntaa palvelunsa ja jota varten se pyrkii kehit-
tamaan palvelutarjontaansa. Asiakasta pidetadan myods yrityksen toiminnan ja
palvelun laadun lopullisena arvioijana. Nain ollen laadun kehittamisessa asia-
kastyytyvaisyys ja sen huomioiminen ovat darimmaisen tarkeita tekijoita. (Leck-
lin 2006, 105.)

Majoituspalveluissa asiakastyytyvaisyyden huomioiminen nahdaan tarkeéna
etenkin kolmen padaasiallisen syyn vuoksi. Ensinnakin tyytyvaiset asiakkaat
suosittelevat helpommin yrityksen palveluita tuttavilleen, mika aikaa myoéten tuo
yritykselle lisaa asiakkaita. Toiseksi yrityksen onnistuessa luomaan tyytyvaisyy-
den avulla toistuvia ja pysyvid asiakassuhteita, tuo se yritykselle vakaan tulon-
lahteen, jolloin saastytdaan ylimaaraisiltda markkinointikuluilta. Kolmanneksi on
hyva huomioida, ettd tyytymattomyydesta johtuvien asiakasvalitusten kasittely
hyvityksineen tuo yritykselle seka ylimaaraisia kustannuksia etta tekee huonoa

yrityksen maineelle. (Swarbrooke & Horner 2007, 213.)

2.1 Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen

Asiakkaan halu kayttdd palveluja perustuu lahtbkohtaisesti jonkin asiakkaalle
olennaisen tarpeen tyydyttamiseen. Tyytyvaisyyden kokemusta asiakas arvioi
ensisijaisesti palvelun kaytostd hanelle koituvan hyddyn avulla. (Ylikoski 2001,
151.) Zeithaml ym. (2009, 104) maarittelevéat asiakastyytyvaisyyden kasitteen
tarkoittavan asiakkaan muodostamaa arviota tuotteesta tai palvelusta sen mu-

kaan, miten tuote tai palvelu on tayttdnyt asiakkaan tarpeet ja odotukset. Jos
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ennalta asetetut tarpeet ja odotukset tayttyvat, asiakas kokee tyytyvaisyytta, jos
taas ne eivat tayty, on asiakas tyytyméaton tuotteeseen tai palveluun. Asiakkaan
kokiessa tyytyvaisyytta palveluun, kokee han talléin myos tyytyvaisyytta palve-
lun laatuun. Tyytyvaisyytta ja laatua kasitellaédn toisinaan toistensa synonyy-
meina, mutta todellisuudessa asiakastyytyvaisyys on naista laajempi kokonai-
suus, johon palvelun laatu vaikuttaa yhtena tekijand. Asiakas arvioi laatua pal-
velun suhteen kokemansa luotettavuuden, reagointialttiuden, palveluvarmuu-
den, henkilostén empatian seka konkreettisen palvelutuotteen avulla (kuvio 1).
Palvelun laadun lisdksi asiakastyytyvaisyyden muodostumiseen vaikuttavat
tuotteen laatu, hinta, erilaiset tilannetekijat seka yksilolliset ominaisuudet. (Zeit-
haml ym. 2009, 102-103.) Tilannetekijoilla tarkoitetaan tassa kohtaa esimerkiksi
asiakkaalle laheisen henkilon mielipiteita ja yksilollisilla tekijoilla asiakkaan mie-

lentilaa ja muita yksildllisia tunteita (Zeithaml ym. 2009, 105).

Luotettavuus Tilannetekijat

Reagointialttius

Palveluvarmuus Palvelun

Empatia
Aineelliset elementit

laatu

Asiakastyytyvaisyys

Tuotteen
laatu —

Asiakasuskollisuus

Hinta —

Yksilolliset tekijat

Kuvio 1. Asiakastyytyvaisyyden osatekijat (Zeithaml ym. 2009, 103).
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Swarbrooke & Horner (2007, 214) kuvaavat asiakastyytyvaisyyden muodostu-
mista erityisesti matkailun kannalta. Tassa prosessissa matkailutuotteen nah-
daan sisaltavan seka konkreettisia etté palvelullisia elementtejd, joihin siséltyy
usein myods erilaisten valittdjien rooli. Tyytyvaisyystekijat muodostuvat yksittai-
sen matkailijan kokemuksista, asenteista ja odotuksista seka tekijdista, jotka
ovat ennalta arvaamattomia kuten akilliset lakot. Prosessin lopputuloksena syn-
tyy joko asiakkaan kokema kokonaistyytyvaisyys tai osittainen tyytyvaisyys tai
tyytymattomyys. Nama kaikki edella mainitut tekijat muodostavat perustan asi-
akkaan kokemalle tyytyvaisyydelle, joka toimii edellytyksenda myo6s yritykselle
tarkedn asiakasuskollisuuden syntymiselle ja kehittamiselle (Ylikoski 2001,
173).

Asiakastyytyvaisyyteen liittyvd asiakkaan yllattdva ilahduttaminen né&hdaan
pelkkaa tyytyvaisyyden kokemusta vahvempana tekijana, johon liittyy erityisen
korkea tyytyvaisyyden taso siséaltden tunteellisia reaktioita, kuten ilon tunteita.
Nama tekijat, jotka yllattavat asiakkaan positiivisesti, ovat usein juuri erityista
innostusta aiheuttavia tekijoitd, joiden avulla asiakas kokee suurta tyytyvaisyytta
ja arvoa. Ne ovat yleensa myos tekijoitd, joita ei pideta itsestddn selvyytena
vaan juuri positiivisesti yllattavina. (Fuller & Matzler 2008, 116.) Asiakkaan ilah-
duttamisen yhteydessa voidaan puhua Three factor -teoriasta, jossa keskitytadan
kolmeen asiakastyytyvaisyyden kehittymiseen vaikuttavaan tekijaan. Naista tyy-
tyvaisyystekijoista perustekijat ovat taysin odotettavissa olevia ja niita pidetaan
palveluihin kuuluvina itsestaan selvyyksing, jotka tayttymattémina aiheuttavat
tyytymattomyyttd, mutta eivat myoskédan johda erityiseen asiakastyytyvaisyy-
teen, jos ne tayttyvat. Innostavat tekijat sen sijaan eivat ole odotettavissa olevia,
vaan ne yleensa yllattavat asiakkaan ja herattavat ilahtumisen tunnetta. Suori-
tuskykytekijat taas johtavat asiakkaan tyytymattomyyteen, jos palvelun toteutus
on matala. Tyypillisesti suorituskykytekijat ovat suoraan yhteydessa asiakkaan
selkeisiin tarpeisiin ja haluihin, jotka asiakas on tuonut avoimesti esille. Tasta
syysta yrityksen tulisi kiinnittdd naihin suorituskykytekijoihin erityistd huomiota
ollakseen mahdollisimman kilpailukykyinen suhteessa muihin yrityksiin. (Fuller
& Matzler 2008, 117.)
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Three factor -teorian kohdalla on huomioitava, etta koska innostavat tekijat ovat
niita, joita asiakkaat eivat varsinaisesti odota ja vaadi, miten pitkdan sellaiset
tekijat todella ilahduttavat asiakasta. Jos asiakkaat tottuvat palvelun luontee-
seen ja alkavat tietoisesti odottaa jotakin yllattavaa, nama innostavat tekijat
muuttuvat lopulta perustekijoiksi ilman positiivisen ilahduttamisen elementteja.
Liséksi jatkuva erityisluonteisen palvelun tarjpaminen saattaa johtaa siihen, etta
asiakkaan toistuva yllattdaminen nostaa heidan odotuksiaan kohti jatkuvaa jan-
nittdvaa kokemusta, jolloin he pettyvat helposti, jos palveluissa ei yhtakkia koe-
takaan mitaan erityisen uutta ja yllattdvaa. Lisaksi yrityksen on oltava tietoinen
siitd, ettd asiakkaan positiivinen yllattdAminen vaatii lisapanostusta myos yrityk-
sen kustannuksia ajatellen, seka jos se haluaa panostaa asiakkaiden ilahdutta-
miseen kunnolla, on sen myds pidettava taméa sama taso tulevaisuudessa niin,
ettd ei palata taas takaisin vanhaan ennalta odotettavaan laatuun. (Fuller &
Matzler 2008, 125.)

Kokonaisuudessaan asiakkaan positiivisen yllattdmisen strategia perustuu tyy-
tyvaisyys-uskollisuus-kannattavuus -ketjuun, jossa asiakkaan ilahduttamisen
oletetaan johtavan positiiviseen word-of-mouth markkinointiin ja asiakkaan uu-
sintakaynteihin. Tosin on huomioitava, ettd asiakkaan yllattaminen ei kuiten-
kaan valttamatta aina johda automaattisesti korkeampaan tyytyvaisyyteen, ku-
ten jos asiakas etsii vaihtelua ja erilaisia kokemuksia, jolloin tyytyvaisyydella ei
ole niin suurta merkitystd hanen kayttaytymiseensa. (Fuller & Matzler 2008,
125))

Ylikosken (2001, 149-150) mukaan asiakkaat toimintansa keskioon sijoittava
organisaatio pyrkii asettamiensa tavoitteiden toteuttamiseen juuri asiakastyyty-
vaisyyden avulla. Talldin tarvitaan oleellista tietoa asiakkaiden tyytyvaisyyteen
vaikuttavista tekijoista, joten tarvittavaa tietoa yrityksen toiminnan kehittamiseksi
on hankittava suoraan asiakkailta erilaisten tutkimusten avulla. N&ain yritys toimii
asiakaskeskeisten periaatteiden mukaisesti. On huomioitava, etta pelkka asia-
kastyytyvaisyyden seuranta ei kuitenkaan riitd toiminnan kehittdmisessa vaan
tarvitaan myds seurantaan perustuvaa konkreettista toimintaa, joka osoittaa

asiakkaille, ettéa heidan mielipiteillaan on yritykselle todella painoarvoa.
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2.2 Asiakaslahtdinen ajattelutapa

Menestyvan yrityksen toiminnan lahtékohtana nahdaan usein yrityksen asiakas-
lahtéinen toiminta eli yrityksen halu kehittdd toimintaansa asiakkaan ehdoilla
(Komppula & Boxberg 2005, 21). Komppula ja Boxberg (2005, 21) esittelevat
asiakaslahtdisen matkailutuotteen maaritelman, jonka mukaan matkailutuote
iimenee asiakkaan subjektiiviseen arviointiin perustuvana kokemuksena, jolla
on ennalta maaritelty hinta ja joka syntyy prosessissa, jossa asiakas hyddyntaa
tarjottavia palveluja osallistumalla itse palvelun tuotantoprosessiin. Asiakaslah-
téisen matkailutuotteen valttamattomana edellytyksena nadhdéaan palvelukon-
septi, joka perustuu asiakkaan tarpeisiin ja jonka tavoitteena on tuottaa asiak-
kaalle hanen kokemaansa arvoa. Toinen elementti on palveluprosessi, jolla tar-
koitetaan kaikkia niitéd toimintoja, joiden avulla palvelu asiakkaalle tuotetaan.
Kolmantena elementtinda nahdaan palvelujarjestelmd, johon sisaltyvat sellaiset
resurssit kuten henkilostd, palvelun tuottamisen vélineet, vieraanvaraisuus,
imago ja toiminta-ajatus, joiden avulla palveluprosessi voi tuottaa palvelun. Asi-
akkaalle syntyva kokemus ja hyoty muodostuvat lopulta naiden edella mainittu-
jen elementtien myo6tavaikutuksesta samalla, kun asiakas itse osallistuu palve-

lun tuotantoprosessiin. (Komppula & Boxberg 2005, 21, 24.)

Asiakaskeskeisyys syntyy yrityksen asiakaslahtoisen toiminnan tuloksena. Kes-
keisintd on se, miten asiakasléhtoiseksi asiakas konkreettisesti kokee hanelle
tarjotut palvelut. Asiakaskeskeisyyden ja -lahtdisyyden mittaaminen on usein
melko haastavaa, mutta yhtend hyvana suunnannayttajana asiakkaiden tarpei-
den selvittdmisessa toimivat asiakkailta saatu palaute ja tehokkaasti organisoitu
asiakaspalautteen keruuprosessi, jonka toimivuus viestii yrityksen tahdosta to-
teuttaa aidosti asiakaskeskeisté toimintaa. (Aarnikoivu 2005, 30-31.) Komppula
ja Boxberg (2005, 66—67) ndkevét asiakaskeskeisyyden yrityksen toimintaa oh-
jaavana ajattelutapana. Tama tarkoittaa sita, ettd toimiakseen asiakaskeskei-
sesti yrityksen on ensisijaisesti ymmarrettava asiakkaidensa tarpeet. Asiakas-
keskeisen ajattelutavan perusedellytyksiksi Komppula ja Boxberg nimeavatkin
asiakkaiden tarpeiden, motiivien ja ostokayttaytymisen tuntemuksen, koko or-

ganisaation sitoutumisen toimintatapoineen vastaamaan asiakkaiden tarpeiden
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toteuttamista pitkajanteisena ja kustannustietoisena toimintana seka yrityksen
tuntemuksen omasta asemastaan markkinoilla suhteessa kilpailijoihin. Matkai-
luyrityksessa asiakaskeskeisyys ilmenee etenkin vuorovaikutuslaatuna ja toi-
minnallisena laatuna eli henkildston palveluhaluna ja -kykyna (luku 3.1). Lisaksi
palvelujen tuottamisen ollessa kyseessa asiakaskeskeisyys ilmenee myos pal-
velukulttuurina, joka nakyy toimintatapana, jossa koko yrityksen henkil6sto johto
mukaan lukien tiedostaa kaikessa toiminnassaan hyvan palvelun edellytykset ja

haluaa tydskennelld asiakkaan edun mukaisesti.

Asiakaskeskeisyyden kaytantdoon viemisessa keskeisessa asemassa nahdaan
segmentointi eli asiakkaiden ryhmittely keskenaan homogeenisiin ryhmiin
(Komppula & Boxberg 2005, 66). Segmentointi maaritelladn kokonaismarkki-
noiden lohkomiseksi, joka perustuu asiakkaiden tarpeiden ja ostokayttaytymisen
valisiin eroihin. Naita toisistaan erottuvia lohkoja kutsutaan segmenteiksi, joissa
samaan segmenttiin kuuluvilla asiakkailla voidaan ndhda melko samanlaiset
palvelutarpeet. (Aarnikoivu 2005, 41.) Segmentoinnin perusajatuksena on, etta
samaa tuotetta voidaan markkinoida erilaisille kohderyhmille korostamalla eri-
naisia tekijoita, tai toisistaan eroaville kohderyhmille markkinoidaan taysin erilai-
sia tuotteita (Komppula & Boxberg 2005, 78). Matkailuyrityksen markkinoita voi-
daan jakaa erilaisiin markkinalohkoihin, jolloin lohkomisen kriteerein& kaytetaan
yleensa maantieteellisid ja demografisia kriteereja seké jakoa tyd- ja lomamat-
kailuun seka yksilo- tai ryhmamatkailuun. Naiden avulla voidaan muodostaa
esimerkiksi sellaisia markkinalohkoja kuin perhematkailumarkkinat, backpacker
-markkinat, kiertomatkailijat ja paivakavijat seké sosiaalinen matkailu. (Komppu-
la & Boxberg 2005, 75.) Yhtend huomionarvoisena segmentointitapana pide-
taan nykydan myos niin sanottua elaméntapasegmentointia, joka perustuu sii-
hen, mink&laisia asioita kukin asiakasryhma pitaa arvossaan. Talla segmentoin-
titavalla on myds suuri vaikutus jokapaivaiseen kuluttajakayttéaytymiseen etenkin
majoituspalveluissa, kun valitaan majoituskohdetta tai lomailuaktiviteetteja. (Ful-
ler & Matzler 2008, 118.) Tehokkaassa segmentoinnissa segmentin on oltava
yrityksen tarpeisiin ndhden sopivan kokoinen, jotta sen tavoitteleminen olisi ta-

loudellisesti jarkevaa viestinnan eri keinoin (Komppula & Boxberg 2005, 76).
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2.3 Asiakasymmarryksen hankinta

Asiakasymmarryksen kasvattamiseksi kutsutaan tutkimusta kohderyhmé&n odo-
tuksista, tarpeista ja tavoitteista. Talléin tavoitteena on kerata ja analysoida toi-
minnan suunnittelua ohjaavaa asiakastietoa. Palvelut suunnitellaan aina lahto-
kohtaisesti vastaamaan kayttajien tarpeita, joten on erittain tarke&a, etté loppu-
kayttajien todelliset tarpeet ja motiivit huomioidaan tarkasti. (Tuulaniemi 2013,
142.)

Erilaiset asiakastyytyvaisyyskyselyt ja -mittaukset mahdollistavat perusinfor-
maation kerddmisen kuluttajista, heidan kulutustottumuksistaan ja tekemistaan
valinnoista (Tuulaniemi 2013, 144). Yritys voi kerata tietoa asiakkaistaan edella
mainittujen asiakastyytyvaisyysmittausten kautta saadun datan avulla, mutta
erityisen tarkedd on hyddyntda myos yrityksen sisélla olevaa hiljaista tietoa.
Tama hiljainen tieto saadaan esille esimerkiksi haastattelemalla yrityksen henki-
[6kuntaa. Tarkeaa on nimittdin ymmartaa myos palvelun tuottamiseen osallistu-
van henkiloston tarpeet ja odotukset palvelun suhteen. Saavutettu tieto auttaa
ymmartamaan, etta suunniteltava palvelu todella tuotetaan menestyksekkaasti
asiakkaalle asti. (Tuulaniemi 2013, 145.) Yrityksen on hyva tutkia asiakastutki-
muksien avulla saatava tieto mahdollisimman perusteellisesti, jotta saadaan
selville laaja-alainen asiakasymmarrys. Tassa kohtaa olisi hyva miettia myos
sitd, miten keréttya tietoa pystytddn hyodyntdmaan asiakkaalle uutta arvoa luo-
taessa. Asiakkaista saatua tietoa on osattava tulkita tavalla, jolla heidan tarpei-
siinsa ja toiveisiinsa pystytddn vastaamaan heille todellista hy6tyd tarjoavien
palvelujen kehittamisella. (Tuulaniemi 2013, 154.) Yhtena menetelmana asiak-
kaiden tarpeiden selvittamisessa ja tulosten tulkinnassa voidaan hyddyntéaa pal-
velumuotoilua. Palvelumuotoilussa hyddynnetdan muotoilun parissa kaytettyja
menetelmid kayttajatiedon kerddmisen ja hyddyntdmisen yhteydessa. Perintei-
sesti palveluja kehitettdessa hyddynnetaan usein juuri markkinatutkimusta ja
asiakaspalautetta, joiden avulla ei kuitenkaan valttamatta aina saada esille juuri
sSité tietoa, jonka perusteella asiakkaan kayttajakokemusta voitaisiin perusteelli-

sesti arvioida. Palvelumuotoilun l&ahtékohtana onkin ennen kaikkea asiakkaat ja
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heidan inhimillisen toimintansa, tarpeidensa, tunteidensa ja motiiviensa taysival-

tainen ymmartaminen. (Miettinen ym. 2011, 13.)

2.4 Asiakkaan kokema arvo

Ylikoski (2001, 13) toteaa, ettd yrityksen asiakastyytyvaisyyden tilalla on suora
vaikutus organisaation taloudelliseen tulokseen. Mita tyytyvaisempia asiakkaat
ovat, sita uskollisemmin he myds pysyvét asiakkaina, jolloin yrityksen tuotot ja
kannattavuus paranevat ja yrityksen kasvumahdollisuudet lisaantyvat. Yritysten
valisen kilpailun ollessa yha kovempaa, pelkastaan hyvaan palveluun tahtaami-
nen ei enda taysin riitd, kun halutaan saavuttaa asiakkaiden tyytyvaisyys. Asi-
akkaat odottavat saavansa yha enemman lisdarvoa, jolloin palvelua on tuotetta-
va paremmin, tehokkaammin ja edullisemmin kuin kilpailijat sen tekevat. (Yli-
koski 2001, 14.) Arvolla, joka syntyy yritysten tarjotessa asiakkailleen palveluja,
tarkoitetaan asiakkaan kokeman hyoddyn ja hanen maksamansa hinnan valista
suhdetta. Hinnalla ei valttamaéatta tarkoiteta pelkastaan rahallista arvoa, vaan se
voi olla myds jokin uhraus, jonka asiakas tekee hankintansa eteen. (Tuulaniemi
2013, 30.) Matkailijan kohdalla tdma uhraus saattaa olla esimerkiksi se aika,
jonka han kayttaa etsiessaan itselleen sopivaa majoitusyritysta ja miten paljon
han joutuu kayttamaan aikaansa majoitusvarauksen tekoon. Asiakasta tyydytta-
van lopputuloksen kannalta on talloin oleellista, kuinka vaivattomaksi varauksen
teko on tehty ja toisaalta, millaisen kokemuksen majoituspaikka todellisuudessa
hanelle tarjoaa. Nain asiakas muodostaa lopullisen arvion siitd, vastasivatko
hanen tekemansa uhraukset hdnen saamaansa hyétya. Tutkimusten mukaan
hostellivieraat arvostavat etenkin sita, ettd he kokevat saavansa vastinetta ra-
hoilleen majoittuessaan hostellissa. Tama nostaa luonnollisesti myos asiakas-
tyytyvaisyyden tasoa siind missa hostellihuoneiden puhtauskin, jota myds pide-
taan yhtend tarkeimpana tekijand tyytyvaisyyden kohdalla hostellikavijoiden
keskuudessa. (Nash ym. 2006, 530.) Asiakkaan kokeman arvon maarittyessa
hyodyn ja hinnan véliseksi suhteeksi, tuotteen hinnan laskiessa tai asiakkaan
kokeman hyodyn kasvaessa tuotteen arvo lisaantyy, jolloin asiakkaalle luodaan

lisdd arvoa (Tuulaniemi 2013, 37). Tuulaniemi (2013, 38) toteaa myds, etta lisa-
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arvon ymmartaminen on usein vaikea termi, silla monet yritykset kertovat tuot-
tavansa lisaarvoa asiakkailleen, vaikka monessa tapauksessa on kyse vain ar-

von tuottamisesta.

Asiakkaalle arvoa tuottavista lahteistd voidaan maaritella kaksi ulottuvuutta, jot-
ka ovat utilitaariset lahteet sekd hedonistiset l&hteet. Naistd ensimmaisella tar-
koitetaan ominaisuuksia, jotka eivat vield itsessaan tuota asiakkaalle arvoa
vaan niiden avulla voidaan saavuttaa jokin paamaara. Tallainen voi olla esimer-
kiksi palvelun hinta. Hedonistiset lahteet taas tuottavat asiakkaalle emotionaali-
sia elamyksia, tuntemuksia ja kokemuksia, jotka jokainen asiakas kokee yksil6l-
lisella tasolla. Arvo saattaa muodostua asiakkaalle tuotteen tai palvelun synnyt-
tamina erilaatuisina tunteina, kuten nautintona tai jannityksena. Aiemmat tutki-
mukset ovat osoittaneet, ettéd etenkin hedonistisia elementteja sisaltavat koke-
mukset vaikuttavat asiakkaiden suositteluhalukkuuteen koetun palvelun suh-
teen. (Loytand & Kortesuo 2011, 55.) Etenkin majoituspalveluissa tata asiak-
kaan suositteluhalukkuutta voidaan pitda tarkeand, silla majoituspalvelut ovat
paaosin aineettomia ja asiakkaan omakohtaiseen kokemukseen perustuvia pal-
veluja ja sen kokemuksen perusteella, jonka asiakas palveluja kayttaessaan
muodostaa, han joko suosittelee tai jattdd suosittelematta kyseistd majoitusyri-

tysta tuttavalleen.

Loytanén ja Kortesuon (2011, 96) mukaan arvon luominen asiakkaalle eli hanen
odotuksiinsa vastaaminen tapahtuu yleensa erilaisissa tilanteissa kuin odotus-
ten luominen. Odotukset luodaan usein erilaisten mainosten ja markkinoinnin
tarjoamien mahdollisuuksien avulla, kun taas odotuksiin vastataan henkilokoh-
taisen asiakaspalvelun avulla. Jos odotusten ja niiden lunastuksen valilla ilme-
nee jostain syysta kuilu, asiakas saattaa kokea pettymyksen. Asiakkaalle voi-
daan luoda arvoa myds toimivien tietojarjestelmien avulla, kuten yrityksen inter-
netsivujen selkeydella ja niiden tarjoamien verkkopalvelujen kaytettavyydella
(Loytana & Kortesuo 2011, 97).
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2.5 Asiakasuskollisuuden syntyminen ja kehittaminen

Asiakkuusajattelun peruspilareina voidaan pitaa asiakastyytyvaisyytta, pitkaai-
kaisiin asiakkuuksiin tdhtdavaa asiakasuskollisuutta seka asiakaskannattavuut-
ta. Asiakasuskollisuus ilmenee useiden eri tekijéiden kautta, joita ovat esimer-
kiksi asiakkaan henkilokohtainen osaaminen ja tietotaito sek& niiden soveltami-
nen palvelutilanteissa seka asiakkaan kulttuuriin ja psykologisiin ominaisuuksiin
liittyvat tekijat. Liséksi on olemassa asiakkaasta itsestaan rippumattomia sidok-
sia kuten lailliset, taloudelliset ja maantieteelliset sidokset, jotka omalta osaltaan
vaikuttavat asiakasuskollisuuden vahvuuteen. (Komppula & Boxberg 2005, 62,
63.)

Pitkaaikaisen asiakassuhteen kehittdminen vaatii yritykselta panostamista asia-
kasuskollisuuden yllapitoon. Tahan tarvitaan tavoitteellista toimintaa suhteen
edistamiseksi, silla asiakkaan uskollisuus yritystd kohtaan sailyy todennakai-
semmin, jos han kokee saavansa yrityksen palveluista enemman itselleen ver-
rattuna kilpailijoiden tarjontaan, ja jos hanen tyytyvaisyytensa on ollut hyva pal-
velun suhteen. (Ylikoski 2001, 173.) Yrityksen ja asiakkaan vélisesta asiakas-
suhteesta hyotyvat seka yritys etta asiakas. Asiakkaan uskollisuuden kehittymi-
nen tiettya yritysta kohtaan liittyy siis vahvasti siihen, minkélaista arvoa han ko-
kee saavansa yritykselta verrattuna kilpailevien yritysten tarjontaan. Asiakkaalle
on tarkeaa, etta han kokee saavansa enemman laatua ja tyytyvaisyytta yrityk-
sen palveluista kuin mita han niiden saamiseksi uhraa. Asiakassuhteen lujittu-
miseen ja asiakasuskollisuuden syventymiseen vaikuttavat nain ollen myds asi-
akkaan yritystd kohtaan kokema luottamuksen taso seka sellaiset sosiaaliset
hyddyt, joiden kautta asiakas kokee kanssakaymisen yrityksen kanssa luonte-
vaksi. Lisdksi asiakkaan kokema erityinen kohtelu palvelun suhteen, kuten eri-
tyiset tarjoukset, saattaa kasvattaa asiakkaan uskollisuutta yritysta kohtaan.
(Zeithaml ym. 2009, 182-184.)

Yrityksen saamat hyodyt lujasta asiakassuhteesta ja asiakasuskollisuuden ke-
hittymisesté ovat niin ikaan monenlaisia. Etenkin taloudelliset hy6dyt ovat olen-

naisia ja yhtena etuna nahdaan yrityksen kustannusten aleneminen, kun yrityk-
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seltd ei endéa kulu niin paljon rahaa uusien asiakkaiden hankkimiseksi. Lisaksi
uskolliset asiakkaat suosittelevat yritystd todennékdisemmin myos tuttavilleen,
jolloin yritys saa myos tatad kautta positiivista mainetta itselleen. Asiakkaan us-
kollisuus yritystd kohtaan edesauttaa myds yrityksen henkiloston tydskentelya,
kun asiakkaat tuntevat yrityksen toimintatavat jo ennalta ja tekevat talléin omalla
toiminnallaan palvelun tuottamisesta sujuvampaa. (Zeithaml ym. 2009, 184—
186.) Kokonaisuudessaan asiakasuskollisuus on siis monitahoinen ilmio, jonka
muodostumiseen vaikuttavat muun muassa asiakkaan ostokayttaytyminen, asi-
akkaan asenteet, asiakassuhteen kesto seké asiakkaan kokema tunneside or-
ganisaatioon (Ylikoski 2001, 175-176).

Ylikosken (2001, 178-179) mukaan asiakasuskollisuus tarjoaa mahdollisuuden
pitkaaikaisten asiakassuhteiden kehittamiseen ja asiakassuhteesta voidaan pu-
hua silloin, kun asiakas on sitoutunut kayttamaan jonkin yrityksen palveluja or-
ganisaation tukiessa tata sitoutumista. Asiakassuhteen syventamisessa yritys
tahtdaa markkinoinnin keinoilla aikaansaamaan asiakkaan sitoutumista ja asia-
kassuhteen kehittdmistd ja yllapitamista. Markkinointiviestinnassaan yrityksen
olisi hyva pyrkia siihen, etta kaikki asiakkaiden kanssa tapahtuvat kontaktit vas-
taavat asiakkaiden tarpeita ja ne toteutetaan mahdollisimman kustannustehok-
kaasti. Tallaista lahestymista kutsutaan asiakaslahtdiseksi markkinointiviestin-
nan suunnitteluksi. (Mantyneva 2001, 104.) Asiakaslahtbisen markkinointivies-
tinnan avulla yrityksen asiakaskontaktit pohjautuvat yksityiskohtaisemmin asi-
akkaiden tarpeisiin ja mieltymyksiin seka asiakkaan laatumielikuvaa laadusta
saadaan paranemaan, silla asiakas kokee yrityksen tarjoavan hanelle merkityk-
sellista tuotetta. Asiakkaalle suunnatun viestinnan on kuitenkin oltava merkityk-
sellista, silla merkityksetdn viestinta sisdltden usein tarpeetonta informaatiotul-
vaa saattaa enemmankin arsyttda asiakasta ja johtaa kielteisiin lopputuloksiin.
(Méantyneva 2001, 105).

Asiakassuhteiden hoitamiseen ja syventamiseen liittyvia toimenpiteitd kutsutaan
asiakassuhdemarkkinoinniksi (Ylikoski 2001, 186). Siina keskeisena tavoitteena
on keskittya yrityksen nykyisiin asiakkaisiin ja lisatd heidan asiakasuskollisuut-

taan seka asiakaspysyvyyttaan, koska uusien asiakkaiden hankkiminen on aina
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yritykselle kallimpaa (Ylikoski 2001, 187). Zeithaml ym. (2009, 182) pitavat
myds asiakassuhdemarkkinoinnin ensisijaisena tavoitteena yrityksen halua ra-
kentaa ja yllapitaa sellaisten asiakasryhmien sitouttamista yritykseen, jotka ovat
yritykselle kannattavia. Tosin Ylikoski (2001, 186) huomauttaa, etta aina pitka-
kestoisten asiakassuhteiden luominen ei ole tavoiteltavaa kuten matkailuyrityk-
sissd, joissa kanta-asiakkaiden lisdksi saattaa kaydéa paljon satunnaisia asiak-
kaita, joiden palvelukayttoa ei valttamatta voida suuremmin kasvattaa. Toki niis-
sakin kuitenkin kannattaa hyddyntaa tarkeiden asiakkuuksien kehittdmisen tu-

eksi esimerkiksi kanta-asiakasohjelmia (Ylikoski 2001, 192).
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3 LAADUN MERKITYS MAJOITUSALALLA

Laatu mielletddn usein yhdeksi yrityksen menestyksen avaintekijaksi. Yrityksen
kilpailuedun ajatellaan riippuvan etenkin sen tarjoamien tuotteiden ja palvelun
laadusta ja arvosta. (Gronroos 2009, 104.) Sanalle laatu ei maaritella tarkkaa
yksiselitteista maaritelméé edes alan kirjallisuudessa, mutta usein laadun tode-
taan olevan kaikkea sellaista, millaiseksi asiakas sen kokee (Grénroos 2009,
100). Pesonen (2007, 37) jatkaa tatd samaa maarittelya toteamalla, etta laatuun
littyy aina asiakkaan vaatimusten, odotusten, tottumusten seké tarpeiden tayt-
tymista. Oleellisinta on selvittédé asiakkaiden todelliset odotukset ja toteuttaa ne.
Boxbergin ja Komppulan (2005, 42) mukaan matkailutuote on asiakkaan koke-
ma subjektiivinen kokemus tai eldmys, joka muodostuu asiakkaan kokeman
palveluprosessin aikana tietyssa palvelujarjestelmassa. Asiakkaan kokemusta
edeltaa aina tietty hyotyodotus, jonka perusteella han arvioi syntynytta laatuko-
kemusta. Asiakkaan ja palveluja tarjoavan tahon vdlille kehittyy palveluproses-
sin aikana vuorovaikutustilanteita sisaltéden totuuden hetkia, joiden avulla palve-
lun tarjoajalla on tilaisuus osoittaa asiakkaalle osaamisensa laatu. Jos naissa
tilanteissa epaonnistutaan, on virheen korjaaminen usein vaikeaa, silla asiak-

kaalle on jo saattanut syntyd epamiellyttava kokemus koetun palvelun suhteen.

3.1 Laadun ulottuvuudet ja koettu palvelun laatu

Gronroos (2009, 101-102) maarittelee asiakkaan kokemalle palvelun laadulle
kaksi paaulottuvuutta, jotka ovat tekninen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnalli-
nen eli prosessiulottuvuus. Asiakkaan kannalta on oleellista, mitd han saa vuo-
rovaikutuksessaan yrityksen kanssa. Taman palveluntuotantoprosessin lopputu-
loksen tekninen laatu ilmenee majoitusyrityksessa esimerkiksi matkailijan saa-
mana huoneena. Liséksi asiakkaan laatukokemukseen vaikuttaa se, miten hé&n
saa palvelun ja millaiseksi han kokee palvelujen luonteeseen oleellisesti kuulu-
van samanaikaisen tuotanto- ja kulutusprosessin. Tata palveluprosessin toimin-

nallista laatua asiakas ei kuitenkaan pysty arvioimaan yhta objektiivisesti kuin
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teknistd laatua. Laadun kahden paaulottuvuuden lisdksi asiakkaan laatukoke-
mukseen vaikuttaa myds palveluyrityksen imago. Imagoa voidaan pitaa laadun
kokemisen suodattimena, jonka kautta asiakas muodostaa seka myonteisia etta
kielteisia mielikuvia yrityksen toiminnasta. Myonteiset mielikuvat saavat asiak-
kaan antamaan kenties helpommin pienet virheet anteeksi, kun taas kielteiset
mielikuvat vaikuttavat asiakkaan kokemukseen usein negatiivisemmin. Lisaksi
puhuttaessa matkailutuotteesta, jossa asiakkaan ja palveluhenkiloston valinen
vuorovaikutus on oleellista ja vieraanvaraisuus nousee selkedksi elementiksi,
yhdeksi laadun ulottuvuudeksi voidaan viela nimetéa vuorovaikutuslaatu. Tahan
laatuun vaikuttaa ensisijassa asiakkaan ja henkiloston suorissa vuorovaikutusti-
lanteissa esiin tulevat tekijat, kuten palveluhenkiléston palvelualttius, ystavalli-
syys, kyky puhua asiakkaan kieltéa seka henkiléston ulkoinen olemus ja kaytos-

tavat. (Komppula & Boxberg 2005, 43.)

Odotettu

Koettu kokonaislaatu Koettu laatu
laatu

Imago

Toiminnallinen
laatu: miten

arkkinaviestint3d
Myynti
Imago
Suusanallinen
viestinta
Suhdetoiminta
Asiakkaiden tarpeet
jaarvot

Tekninen
laatu: mita

Kuvio 2. Koettu kokonaislaatu (Gronroos 2009, 105).

Laatu koetaan paasaantoisesti subjektiivisesti ja huomioitavaa on myos se, etta
kokonaisuudessaan laadun kokeminen on suhteellisen monimutkainen proses-
si, joka riippuu monista tekijoistéa. Kuten kuviosta 2 nékyy, asiakkaan laatuko-

kemukset johtavat koettuun palvelun laatuun ja kun lisaksi otetaan huomioon
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asiakkaan odottama laatu, johon vaikuttavat yrityksen imago ja sen harjoittama
markkinointiviestintd, suusanallinen viestinta seka asiakkaiden tarpeet ja arvot,
voidaan puhua koetusta kokonaislaadusta. Koettu kokonaislaatu ei taten ilmene
pelkastaan laadun teknisen ja toiminnallisen ulottuvuuden kautta, vaan enem-
mankin sen syntyyn vaikuttaa odotetun ja koetun laadun valinen kuilu. (Gron-
roos 2009, 105-106.)

3.2 Laadun kehittaminen majoitusyrityksessa

Gronroos (2009, 106) toteaa, ettéa koetun palvelun laadun mallin mukaisesti asi-
akkaiden odotuksilla on merkittava vaikutus heidan laatukokemuksiensa syn-
tyyn. Asiakkaiden odotusten hallinta on oleellista, kun yritys tahtaa sille ominai-
sen laatutason sailyttamiseen seké jatkuvaan laadun kehittdmiseen. Onnistuak-
seen asiakkaiden odotusten tayttdmisessa yrityksen on varottava, etta se ei
esimerkiksi markkinointikampanjoiden kautta sorru antamaan liian suuria lupa-
uksia, joita ei todellisuudessa pystyta tayttdmaan asiakkaita tyydyttavalla taval-
la. Jos asiakkaan odotukset ovat ristiriidassa hanen kokemansa laadun kanssa,
asiakas kokee laadun usein heikoksi. Yrityksen luodessa asiakkaalle maltilli-
sempia odotuksia on silla talléin myés enemman mahdollisuuksia yllattaa asiak-
kaansa todellisella palvelullaan ja tarjonnallaan (ks. Three factor -teoria luku
2.1).

Palvelun laadun arvioinnin ja kehittamisen avuksi on kehitetty monenlaisia me-
netelmia ja mittareita. Yleisimmin tutkimuksissa keskitytddn vertaamaan asiak-
kaan odotuksia ja kokemuksia keskend&n. Tunnetuimpana naista tutkimuksista
pidetdan usein Leonard Berryn ja hanen kollegoidensa kehittamaa SERVQUAL-
menetelmaa. (Gronroos ym. 2009, 112.) Menetelmassa maaritellaan palvelun
laadun osatekijoista vaittdmia, joihin asiakas ottaa kantaa antamalla arvosanan
palvelun suhteen (Komppula & Boxberg 2005, 51-52). SERVQUAL-
menetelman avulla pyritddn mittaamaan, miten asiakkaat kokevat palvelun laa-
dun. Palvelutuotteen laatu voidaan jakaa viiteen ulottuvuuteen, jotka ovat konk-

reettinen palveluymparisto, luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus seka
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empatia. SERVQUAL-menetelméssa on tarkoituksena vertailla asiakkaiden pal-
velua koskevia odotuksia ja heidan siitda saamiaan kokemuksia keskenaan hyo-

dyntamalla apuna edella mainittuja osa-alueita. (Gronroos 2009, 116.)

Yksi tapa selvittda asiakkaiden kokemuksia palvelun laadusta on kriittisen ta-
pahtuman menetelman kayttdminen. Siina pyritaan selvittdmaan missa kohtaa
palveluprosessin aikana asiakas mahdollisesti koki tavanomaisesta poikkeavia
kokemuksia sek& myonteisessa etta kielteisessa mielesséa. Tulosten perusteella
analysoidaan sekad laatuongelmien ettd onnistumisten syyt. (Grénroos 2009,
120.) Yrityksen laatuongelmien analysoinnissa voidaan kayttaa apuna myos
Leonard Berryn kollegoineen kehittdmaa kuiluanalyysimallia, joka on tarkoitettu
johdon valineeksi 16ytdd mahdollisten laatuongelmien syyt ja keinot niiden syn-
nyttdmien kuilujen parantamiseen (Gronroos 2009, 149). Komppulan ja Boxber-
gin (2005, 61) mukaan kuiluanalyysi tarjoaa hyvia mahdollisuuksia laadun kehit-
tamiseen matkailualalla. Yrityksen sisalla kehittyy laatukuiluja silloin, kun laa-
dunjohtamisprosessi on epadjohdonmukainen. Tuottaakseen hyvaa laatua yri-
tyksen johdon on oltava selkeasti perilla siitd, millaisen palvelun asiakkaat ko-
kevat hyvaksi. (Komppula & Boxbeg 2005, 58-59.)

3.2.1 Laatujohtamisen viitekehys

Laatujohtamiseksi (total quality management) kutsutaan toimintatapaa, jossa
keskitytddn laadun jatkuvaan parantamiseen huomioimalla yrityksen toiminnan
jokainen osa-alue. Laatujohtamisen yhteyteen kuuluvat erilaiset 1ISO-standardit,
joiden avulla yrityksen laatutydskentelylle annetaan oikeanlaiset raamit. (Loyta-
na & Kortesuo 2011, 20.) Laatujohtaminen pohjautuu tiettyihin yrityksessa tie-
dostettaviin periaatteisiin, joita ovat muun muassa asiakaslahtéinen laatukasi-
tys, ihmisten johtaminen, henkiloston osallistuminen ja kehittdminen, prosessien
jatkuva parantaminen, laadun suunnittelu ja virheiden ennaltaehkaisy, nopea
reagointi asiakkaan tarpeiden muutoksiin sekad yhteistyohon perustuva toimin-
nan kehittdminen. Etenkin pienemmissa yrityksissa on hyva huomioida, etta

erilaisten suunnitteluprosessien sijaan laatujohtamisessa on oleellisempaa hyo-
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dyntéaa tosiasioihin perustuvaa johtamista seka yhteistydhon perustuvaa toimin-
nan kehittdmista. Ennen kaikkea laatuun panostamisen on oltava luontevaa ja
jatkuva osa matkailuyrityksen toiminnan kokonaisvaltaista kehittdmista. Jarjes-
telmallisen laatuty6n edellytyksina pidetaan tasmallista liikeideaa, tavoiteasette-
lua seka selkeita strategioita, joihin laatuty6 yhdistetddn. Laadun parantamisen
yhteydessa olisi oleellista, etta yritys hankkisi olemassa olevista luokitus- ja laa-
tujarjestelmistd omaan tarkoitukseensa soveltuvimmat osat ja ryhtyisi kehitta-
maan niiden pohjalta laatua tarkkailevan toimintamallin. (Komppula & Boxberg
2005, 125-126.)

Laatu on olennainen osa majoituspalveluita ja monet matkailuyritykset hyddyn-
tavat erilaisia tahtiluokituksia havainnollistamaan asiakkaalle majoituspalvelui-
den vélisia tasoeroja. On kuitenkin muistettava, ettd namé luokitukset eivat valt-
tamatta kerro asiakkaalle aivan kaikkea yrityksen laadun todellisesta tasosta.
Kaikkien majoituspalveluiden ei edes tarvitse pyrkia viiden tahden luokitukseen,
vaan oleellisempaa on tiedostaa, ettd myds pienempien tahtiluokitusten majoi-
tuspalvelut pystyvét hyvin tarjpamaan omassa luokassaan asiakkailleen laadu-
kasta palvelua. Yrityksen kannalta on tarkeinta l16ytaa sille ominainen laatutaso

ja yllapitad saavutettua tasoa tasokkaasti. (Komppula & Boxberg 2005, 127.)

Kuviossa 3 esitellaan laadun johtamisen viitekehys, jonka avulla yrityksen on
mahdollista tuottaa ja kehittd& hyvaa laatua asiakkailleen. Viitekehyksessa ovat
mukana seka organisaation johto, sen tyontekijat ettd organisaation asiakkaat.
Organisaation johdossa asetetaan aluksi tavoitteet toivotusta palvelun laadusta
ja méaaritelladn toimintaperiaatteet taman saavuttamiseksi (1). Samalla kaynnis-
tetddn tutkimukset, joiden avulla kartoitetaan asiakkaiden ja henkiloston kasi-
tykset hyvasta palvelun laadusta. Henkiloston kyvyt ja halut toimia maariteltyjen
laatutavoitteiden mukaisesti selvitetddn myos (2). Johto my6s valvoo sisaista
markkinointia hyodyntaen, etta henkilostd toimii tavoitelaadun mukaisesti (3).
Henkildston toiminnan ollessa tavoitelaadun mukaista voidaan suunnitella ul-
koinen markkinointi toteuttamaan samaa tavoitetta (4). Henkiléston avulla asi-
akkaille tuotetaan maariteltyjen toimintatapojen mukaista laatua tyontekijoiden

muuntaessa asetetut laatutavoitteet kaytdnnon toimiksi asiakaspalvelutilanteis-
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sa (5). Samalla he myds pystyvat huomioimaan mahdolliset laatuongelmat ja
ovat mukana palvelun tuottamisessa ja toimittamisessa. Henkil6ston ja asiak-
kaan valisissad vuorovaikutustilanteissa asiakkaille muodostuu kasitys palvelun
laadusta heidan arvioidessaan kokemuksiaan ennalta olleisiin odotuksiin.
(Gronroos 1998, 97-98.)

1. Organisaation johdon

/ kasitys tavoitelaadusta (\GD

3. Sisdinen markkinointi

- tavoitelaatu Laadunvalvontamittaukset
henkiloston - erilaiset kyselyt ym.
tietoisuuteen
v \ 2. Organisaation
henkiloston kasitys A

4. Ulkoinen tavoitelaadusta
markkinointi - tieto, kyky ja halu toimia

/ laatuerittelyjen mukaan \
Laatutavoitteiden
toimeenpano ja

laadun
tuottaminen

1 GO )

Organisaation

Odotett _ ; .
laatu ! — asiakkaiden nakemys ‘ Koettu laatu

tavoitelaadusta

Odotetun laadun
tulkinta ja
laadunvalvonta

&
<

Kuvio 3. Palvelun laadun johtamisen viitekehys (Mukaeltu Gronroos 1998, 97;
Ylikoski 2001, 141).

3.2.2 Laatujohtamisesta asiakaskokemuksen johtamiseen

Léytanan ja Kortesuon (2011, 61) mukaan asiakaskokemuksen johtamisen ja
kehittamisen perustana on aina ydinkokemus, joka on asiakkaan palvelun tai
tuotteen avulla kokema hyoty ja tastd muodostuva arvo. Asiakaskokemuksen
johtaminen ndhdaan kokonaisvaltaisena ajattelutapana, jonka avulla huomioi-
daan kaikki yrityksen osa-alueet. Nama yrityksen erilaiset toiminnot lahtien aina

henkilostdjohtamisesta ja taloudesta kulkien myynnin ja tuotannon kautta mark-
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kinointiin ja asiakaspalveluun ovat kaikki joko suoraan tai valillisesti kosketuk-
sissa asiakkaaseen. (Loytanad & Kortesuo 2011, 14-15.) Asiakaskokemuksien
johtamisella pyritdan luomaan asiakkaille merkityksellisia kokemuksia ja tata
kautta lisddmaan asiakkaille tuotettavaa arvoa seka parantamaan yrityksen
tuottoja. Asiakaskokemuksen johtamisen avulla tahdatddn muun muassa asia-
kastyytyvaisyyden kasvattamiseen, asiakkaiden suositteluhalukkuuden vahvis-
tamiseen, asiakkaiden antamien kehitysideoiden maaran kasvattamiseen seka
negatiivisten asiakaspalautteiden maaran vahentamiseen. (Loytana & Kortesuo
2011, 13.) Asiakaskokemuksen luomisessa on pyrittdva ennen kaikkea siihen,
etta se tuottaa asiakkaalle mielihyvaéa. Asiakas on saatava ilahtumaan, jotta han
palaisi saamansa palvelukokemuksen peraan myohemminkin. Lisédksi asiak-
kaan odotusten ylittdminen nadhdaan keskeisena osana asiakaskokemuksen
johtamista. (Loytana & Kortesuo 2011, 49, 59.)

Laatujohtamisajattelussa ja asiakaskokemuksen johtamisessa ilmenee yhtalai-
syyksia etenkin yrityksen kokonaisvaltaisen toiminnan edistamisen kohdalla,
mutta selkein ero ndiden kahden ajattelun valilla 16ytyy siind, etta asiakaskoke-
muksen johtamisessa asiakas asetetaan aina ensimmaisena kaiken toiminnan
keskioon, kun taas laatujohtamisessa keskitytddn ensisijaisesti yrityksen nako-
kulmaan. Yrityksen asettaessa asiakkaansa toimintansa keskioon tarjoutuu yri-
tykselle enemman mahdollisuuksia luoda asiakkaalle lisdarvoa merkittavien ko-
kemusten avulla. (Loytana & Kortesuo 2011, 20.) Asiakaskokemuksen johtami-
seen liittyy olennaisesti erilaisten asiakastyytyvaisyyden seurantajarjestelmien
seka asiakkaiden kuuntelu- ja palautteenhallintajarjestelmien hyddyntaminen
kokemuksellisten palvelujen luomisen ja seurannan apuvdlineind. Ensisijaisesti
asiakaskokemuksen johtaminen ndhdaan kuitenkin strategisena ajattelutapana,
jonka avulla yritykselle avautuu myds entista parempia kilpailuetuja. (Loytana &
Kortesuo 2011, 22.)
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3.2.3 HI Quiality -laadunhallintajarjestelma Laivahostel Boreassa

Yrityksen laadun kehittamisen avuksi on kehitelty monenlaisia ty6kaluja, joiden
avulla yritys pystyy varmistumaan siita, ettd se kykenee toiminnallaan taytta-
maan sen tavoitteleman laatutason (Komppula & Boxberg 2005, 117). Laatujar-
jestelmé& muodostuu yrityksen laadunhallinnassa tarvittavien organisaatioraken-
teiden, menettelyjen, prosessien ja resurssien muodostamasta jarjestelmasta.
Erilaiset yrityksen toiminnan laatua mittaavat standardit ja kriteerit luovat pohjan
laatujarjestelmille. (Komppula & Boxberg 2005, 117.) Pesosen (2007, 50) mu-
kaan laadunhallintajarjestelméa on yrityksen toiminnan ohjaus- tai johtamisjarjes-
telm@, jonka avulla yrityksen toimintaa pyritaan ohjaamaan siten, etta asiakas,
jolle palveluja tuotetaan, on tyytyvdinen saamaansa lopputulokseen. Toimivaan
laadunhallintajarjestelmaan kuuluvat varsinaisten toimintaprosessien lisaksi
toiminnan parantamista ohjaavat prosessit. Laadunhallintajarjestelma on tarkoi-
tettu laadun hallitsemisen tydkaluksi ja varmistaakseen sen toimivuuden yrityk-
sen on toteutettava prosessia, jossa keratddn palautetietoja ja analysoidaan
kerattya tietoa seka tehtava paatoksia analyysin pohjalta ja toteutettava paatok-
set kaytdnnossa. (Pesonen 2007, 52-53.) Yritys voi hakea laatutyonsa tueksi
my0s toimintaa tukevan sertifikaatin, jonka avulla pyritdan osoittamaan esimer-
kiksi organisaation asiakkaille ja yhteisty6tahoille, ettéa sertifioidussa organisaa-
tiossa vaaditut asiat ovat standardin mukaisessa kunnossa ja yritys hallitsee
oman toimintansa. Standardin saaminen edellyttdd organisaatiossa olevaa ta-

voitteellista laadunhallintajarjestelméa. (Pesonen 2007, 221.)

Laivahostel Boreassa kaytdssa oleva HI Quality -laadunhallintajarjestelma on
kansainvalisen Hostelling International -jarjeston kehittama laadunhallintajarjes-
telmd, joka on tarkoitettu yleisesti HI-hostellien ja hostellijarjestdjen kayttéon.
Laadunhallintajarjestelmé&n perustana on laadukas johtaminen ulottuen johdolle
tarjottavien tyokalujen lisaksi hostellin kaikkiin toimintoihin, kuten vastaanotto,
siivous, ruokapalvelut, ohjelmapalvelut ja kiinteiston yllapito. Hostellin toimintaa
on kehitettdva systemaattisesti eteenpéin hostellin vision, mission ja strategian
pohjalta. HI Quality -laadunhallintajarjestelméassa kaikki yrityksen toiminta toteu-

tetaan tarkasti suunniteltujen prosessien avulla. Hostellin toiminnot muutetaan
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prosesseiksi ja toimintaohjeet kirjataan ylos paivittden niita toiminnan mukaises-
ti. Laatutyon tavoitteena on etenkin hostellien sisaisen toiminnan parantaminen
sekad asiakastyytyvaisyyden nostaminen. Ennen kaikkea on kiinnitettdva huo-
miota asiakaslahtdiseen toimintaan, jonka tulee valittya asiakkaille kaikissa hos-

tellien toiminnoissa. (Hostellitydntekijan kasikirja 2014, 15.)

HI Quality -laadunhallintajarjestelmén omaavissa hostelleissa korostetaan lisé-
arvon ja yllatyksellisyyden tarjoamista asiakkaille. Asiakkaan odotukset pyritdan
ylittdm&an ja asiakaskohtaamisista halutaan tehda unohtumattomia. HI Quality -
laadunhallintajarjestelman tarkoituksena on tehostaa hostellien toimintaa tar-
joamalla muun muassa henkilostélle selkeat ohjeet ja yhtendiset tydskentelyta-
vat, paremmat tyokalut hostellin sisdiseen tiedonkulkuun (intranet, lokikirjat, pa-
laverit, paivakirja) seké parantamalla henkildston tydssa viihtymista, kun hostel-
lissa tiedostetaan yhteiset sddnnot ja tavoitteet ja hyddynnetaan toimivia pereh-
dytysohjeita uusien tyontekijdiden kanssa. Lisdksi HIQ tekee hostellitoiminnan
kehittamisesta entistékin jarjestelmallisempaa ja toimivampaa myods yhteisty6-
kumppaneiden kanssa. Kaikki toiminnan tehostaminen tahtaa tyytyvéaiseen asi-
akkaaseen, joka saa sujuvaa ja toimivaa palvelua. Ensisijaisesti HIQ on tarkoi-
tettu yhdeksi tyokaluksi hostellien toiminnan kehittdmiseen, jota jokainen hostelli
saa muokata omien tarpeidensa mukaisesti. Kaikkia hyviksi todettuja toiminta-
tapoja ei hostelleissa tarvitse muuttaa, vaan laadunhallintajarjestelmé&é voidaan
hyodyntaa oman liiketoiminnan tukena. Laivahostel Borea on saanut laatutyds-
kentelystaan myos HI-hostelleille tarkoitetun HI Quality -sertifikaatin, joka tukee
yrityksen markkinointia ja osoittaa laatuvaatimusten tayttymisen hostellin asiak-
kaille ja yhteistyokumppaneille. (Hostellityontekijan kasikirja 2014, 16-17.)
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4 ASIAKASPALAUTTEEN KERUUPROSESSIN
TEHOSTAMINEN

Asiakastyytyvaisyyden kuuntelujarjestelma muodostuu sekd asiakastyytyvai-
syystutkimuksista etté suoran palautteen jarjestelmasta. Laajemmat asiakastyy-
tyvaisyystutkimukset tarkoittavat ensisijaisesti eri tutkimusmenetelmin tehtyja
markkinointitutkimuksia asiakastyytyvaisyydesta, kun taas suoraa palautetta
keratddn erilaisten asiakkaan tyytyvaisyytta kartoittavien palautevélineiden ja -
keinojen avulla, kuten palautelomakkeet ja suullinen palaute itse palvelutilan-
teen aikana, jolloin yrityksen tarkoituksena on saada nopeasti tietoa asiakkaan
kokemuksista. Asiakastyytyvaisyystutkimukset ja suora palaute tdydentavat toi-
nen toisiaan ja niita olisikin tarkoitus kayttaa rinnakkain selvitettdessa yrityksen
asiakastyytyvaisyyden tilaa. (Rope & Poéllanen 1998, 56-57.) Taman opinnayte-
tyon keskittyessa kuitenkin ensisijassa asiakaspalautteiden kasittelyyn toimek-
siantoyrityksessa, jatetdadn asiakastyytyvaisyystutkimukset taka-alalle, vaikka

niiden merkitys palautteiden rinnalla huomioidaankin.

4.1 Asiakaspalautteen keruun merkitys majoitusyrityksen toiminnalle

Asiakaspalautteen keruu antaa yritykselle arvokkaan mahdollisuuden kehittéaa
omaa toimintaansa asiakaslahtdisesti. Taman edellytyksena on kuitenkin, etta
palautetta kerdtd&n mahdollisimman systemaattisesti ja laajasti hyddyntaen ke-
ruussa montaa eri kanavaa. (Aarnikoivu 2005, 67.) Asiakaspalautteiden avulla
voidaan kartoittaa muun muassa asiakkaan positiivista kokemusta palvelutilan-
teiden suhteen, asiakkaan kokemusta asiakaspalvelun ystavallisyydesta seka
asiakkaan yleisia tarpeita. Palautteiden avulla saadun informaation avulla yritys
pystyy maarittamaan toiminnalleen suuntaviivoja seka asettamaan itselleen ta-
voitetasoja. (Aarnikoivu 2005, 67.) Palautetta saadaan myds paivittaisissa asia-
kaskohtaamisissa ja ndiden avulla keratyssa tiedossa on olennaista, ettd asiak-

kailta saatu palaute kirjataan asiakaspalvelijan toimesta mahdollisimman nope-
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asti ylos ja tallennetaan kaikkien ulottuville yrityksen sisalla. Yrityksessa vallit-
sevat asenteet ja toimintatavat saattavat toisinaan vaikeuttaa asiakaspalautteen
systemaattista tapaa keratéa ja analysoida palautteita siten, etta siita on todellis-

ta hyotya yrityksen toiminnan kehittdmisessa. (Aarnikoivu 2005, 38—-39.)

Arantola (2006, 151) kuvailee asiakaspalautteen muodostuvan asiakkailta jar-
jestelmallisesti kerattavista kokemuksista ja mielipiteista liittyen yrityksen palve-
luihin, toimintatapoihin ja tuotteisiin. Asiakaspalaute voi luonteeltaan olla myon-
teista tai kielteista ja suurin osa palautteista kerataan kyseiseen tarkoitukseen
suunnatuilla palvelulomakkeilla palvelutilanteissa. Asiakas voi myds oma-
aloitteisesti lahestya yritysta eri keinoin antaakseen palautetta yrityksen toimin-
nasta ja tata tietoa voidaan myos hyodyntaa yrityksen toimintatavoista riippuen

muun asiakaspalautteen tavoin.

Toimiva asiakaspalautteen keruu nahdaan yhtena yrityksen tarkeanad prosessi-
na, jonka menestyksellinen hyddyntaminen vaatii yritykseltd seka teknista
osaamista etta asenteellisten muutosten toteuttamista henkilossa. Asiakaspa-
lautteen merkityksellisyydesta yrityksen toiminnalle kertoo my6ds sen nivominen
moniin laatujarjestelmiin. Laadun yllapitAmiseen tarvitaan olennaisesti asiakas-
palautteiden hyddyntamista. (Aarnikoivu 2005, 68.) Yhtena suurena ongelmana
palautteen keraamisessa voidaan nahda arjen asiakaskohtaamisten avulla syn-
tyvan palautteen kasittely. Tama johtuu usein siita, etta palautetta kerataan suh-
teellisen epésystemaattisesti paivittdisissa asiakaspalvelutilanteissa ja jostain
syysta asiakkaan antamaa palautetta ei kovin usein hyddynneta sen laajemmin
koko yrityksen tasolla, jolloin palautteen keruulla haetut hy6dyt eivat suuremmin
toteudu. Yrityksen tietojarjestelmien toimimattomuus saattaa myos vaikuttaa
asiakaspalautteiden kasittelyyn. Asiakaspalautteen kasittelyn ollessa mahdolli-
sesti vahemman térkedssa roolissa yrityksessa, ei kasittelyn tueksi ole usein
myoskaan rakennettu asianmukaista jarjestelméa. Talloin yrityksen henkilosto
saattaa kokea palautteen kasittelyn ja tallentamisen vaivalloiseksi, jolloin olen-
nainen palaute ja sen mukanaan tuomat kehitysehdotukset saattavat jaada ko-
konaan tallentamatta. (Aarnikoivu 2005, 69.)
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4.2 Asiakaspalautteen keruun eri mahdollisuudet majoitusyrityksessa

Laivahostel Borea keraa asiakaspalautetta talla hetkella enimméakseen Suomen
hostellijarjestdltd tulevan yhtenaisen asiakaspalautelomakkeen avulla, joka on
asiakkaan taytettavissa seké paperisena versiona ettd sahkodisessa muodossa.
Liséksi hostellissa voi antaa palautetta mobiilisti QR-koodin avulla sek& sahko-
postitse asiakkaille lahetettavien asiakaspalautelomakkeiden avulla. Muita pa-
lautteen antokanavia ovat internetin varauskanavien yhteydesséa olevat palau-

teosiot, hostellista 16ytyva vieraskirja seka asiakkaan antama suullinen palaute.

Loytana ja Kortesuo (2011, 187-188) toteavat, ettd kaikenlaisen mittaamisen ja
tutkimisen tarkeimpana tavoitteena on huomioida ne asiat, jotka ovat yrityksen
toiminnan kannalta relevantteja ja joiden avulla pystytddn tekemaan johtopaa-
toksia lilketoiminnan johtamisen tarpeista. He mainitsevat myos, etta valitetta-
van suuri osa tutkimuksista saatetaan tehda vain tavan vuoksi, eika johtamisen
tai yrityksen toiminnan kehittdmisen tueksi. Talléin yrityksen johtamisessa saa-
tetaan usein keskittya yrityksen muihin toimintoihin enemman kuin, ettd asiak-

kaat ja heidan tarpeensa nostettaisiin keskioon.

Asiakkaiden kokemusten tutkimisen ja mittaamisen apuina voidaan hyddyntaa
monenlaisia keinoja, jotka voidaan jaotella aktiivisiin ja passiivisiin riippuen siita,
keratddnko asiakkaalta tietoa hdnen kokemuksistaan aktiivisesti kysymalla vai
onko palaute annettu asiakkaan omasta aloitteesta. (Loytana & Kortesuo 2011,
188.) Passiivisina asiakaskokemuksen mittaamisen keinoina nadhdaan asiak-
kaan spontaanisti antama palaute, palautelomakkeet ja -laatikot, reklamaatioi-
den analysointi, sosiaalisen median hyédyntdminen seké arjen asiakaskohtaa-
misissa syntyvan informaation analysointi. Aktiivisia keinoja taas ovat muun
muassa erilaiset saanndlliset asiakastyytyvaisyystutkimukset, asiakaspaneelit,
mystery shopping -tutkimukset seka jatkuvat palautekyselyt palvelun eri koske-
tuspisteissa. (Loytand & Kortesuo 2011, 188.) Loytandn ja Kortesuon (2011,
189) mukaan asiakkaan spontaanisti antamalla palautteella tarkoitetaan niita
palautteita, jotka asiakas antaa omasta aloitteestaan tavalla, joka on hanelle

sopivin sekd hanelle soveltuvimmassa paikassa ja hanen haluamana ajankoh-
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tana. Asiakkaalta saatu spontaani palaute ei viela yksinaan riita laajempien joh-
topaatdsten tekemiseen, mutta sen avulla voidaan kuitenkin saada asiakkaalta
arvokasta suoraa palautetta, joka tarjoaa mahdollisuuden syvallisempaan dialo-
giin asiakkaan kanssa. Loytanan ja Kortesuon (2011, 201) mukaan jatkuvan ja
systemaattisen palautteen keruun hyotyind nahdaan ensisijaisena niiden tar-
joama mahdollisuus olla jatkuvassa kontaktissa asiakkaan kanssa, jolloin yrityk-
selle tarjoutuu myos parempi tilaisuus reagoida mahdollisiin poikkeamiin valit-

tOmasti.

Spontaanin palautteen keruun lahtokohtana on asiakkaiden kannustaminen pa-
lautteen antamiseen. Lisaksi palautteen antaminen on tehtava mahdollisimman
vaivattomaksi asiakkaan nakokulmasta katsottuna. Palautekanavista tyypilli-
simpia ovat erilaiset palautelomakkeet yrityksen nettisivuilla, palautesahkopos-
tit, palautepuhelimet, erilaiset yritysten yllapitamat keskustelupalstat sekd yha
edelleen myds perinteiset paperiset palautelomakkeet. Onnistuakseen tehok-
kaassa palautteen keruussa yrityksen on mietittava tarkkaan omat palaute-
kanavansa ja niiden tarkoituksenmukaisuus seka myods tuotava naita erilaisia
palautteen annon mahdollisuuksia asiakkaidensa tietoisuuteen. Mikali yritys
esimerkiksi hyddyntaa nettisivujensa avulla palautteen keruuta, ei palauteosiota
valttamatta kannata piilottaa yhteystietojen yhteyteen kuten usein tehdaan, silla
sielta palauteosio ei ehkd ole asiakkaan helposti I6ydettavissa, jollei han sita
varta vasten etsi. Ylipaataan yrityksen olisi pyrittava kaikessa toiminnassa kak-
sisuuntaiseen dialogiin asiakkaidensa kanssa ja koetettava aktivoida asiakas
antamaan palautetta yrityksen toiminnoista erilaisten palautekanavien avulla.
(Loytanéa & Kortesuo 2011, 189.)

Loytand ja Kortesuo (2011, 199) toteavat jatkuvuuden ja systemaattisuuden
olevan tarkeimpia tekijoita asiakkaiden kokemuksia mittaavien palautteiden ke-
ruun kohdalla. Asiakaskokemuksesta tietoa antavat mittaukset pitaisi pyrkia
tuomaan osaksi yrityksen liiketoiminnan prosesseja siten, etta palautetta saatai-
siin jatkuvasti mahdollisimman monesta yrityksen toiminnan alueesta. Jatkuvien
palautekyselyiden toteuttamiseksi on olemassa useita keinoja. Yhtena mahdol-

lisuutena ovat lyhyet nettikyselyt tai tekstiviestikyselyt, jotka lahetetdaan asiak-
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kaalle sahkopostitse mahdollisimman nopeasti palvelutapahtuman jalkeen. Mui-
ta palautteen keruun mahdollisuuksia ovat esimerkiksi lomakekyselyt, puhelin-
haastattelut, ovensuuhaastattelut tai erilaiset point-of-sale -kyselyt, joiden avulla
asiakas pystyy antamaan palautteensa valittomasti palvelutapahtuman jalkeen
esimerkiksi myymalasta Ioytyvan palautelaitteen avulla. Oleellista jatkuvien pa-
lautekyselyiden keruun toteuttamisessa on se, ettd asiakkailta kysytaan juuri
niita asioita, jotka ovat keskeisia ja olennaisia yrityksen palvelun kehittdmisen
kannalta. Kyselyn on oltava mahdollisimman napakka, mutta silti tarpeellista
tietoa antava, silla mita laajempi kysely on, sitd todennakdisemmin asiakkaat
eivat jaksa nahda vaivaa vastaamiseen. (Loytana & Kortesuo 2011, 200.)

Asiakaskokemuksen mittaamisessa voidaan yhtena mittarina hyodyntdd myos
Fred Reichheldin ja Bain Companyn kehittdm&& Net Promoter Score -mallia,
joka perustuu yksinkertaisesti asiakkaan halukkuuteen suositella yritysta. Asi-
akkaan suositteluhalukkuutta selvitetaan vain yhden kysymyksen avulla: Kuinka
todennakoisesti suosittelisit yritystd X ystavallesi tai kollegallesi? Asiakasta
pyydetadn antamaan vastauksensa asteikolla 1-10, jossa pienin todennakéi-
syys on nolla ja suurin kymmenen. Net Promoter Score eli nettosuositteluluku
maaraytyy etaantyvien (promoters) ja ei-suosittelijoiden (demoters) prosentuaa-
listen osuuksien erotuksena. NPS-mallin suurimpana hyotynd ndhdéaan sen yk-
sinkertaisuus, silla kysymys on helposti ymmarrettava ja asteikko on selkea.
Nain ollen malli antaa helpon ja konkreettisen tavan mitata asiakkaan suositte-
luhalukkuutta. (LOytana & Kortesuo 2011, 202—-203.)

Sosiaalinen media on nykypaivana yritykselle elintarked kanava seké yrityksen
markkinoinnin ettd asiakkaiden kanssa tapahtuvan sujuvan kommunikoinnin
vuoksi. Asiakkaat myos jakavat palvelukokemuksiaan sosiaalisen median kaut-
ta yhd herkemmin ja antavat yrityksille palautetta niiden toiminnasta seka hy-
vassa ettd pahassa sen avulla. Talloin yrityksen on myds itse oltava aktiivinen
osallistuja sosiaalisessa mediassa ja reagoitava asiakkaiden palautteisiin seka
seurattava tatd some-palautetta jatkuvasti voidakseen hyddyntaa palautetta
omassa toiminnassaan. Lisdksi olisi suositeltavaa, etté yritys olisi mukana sosi-

aalisessa mediassa myo0s sisallontuottajana eikd ainoastaan olemalla keskuste-
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lunaiheena. Yritys voi viestid asiakkaidensa kanssa esimerkiksi blogin, Twitter-
tilin tai Facebook-tilin valityksella, jolloin se saa myds kerattya asiakkaidensa
palautetta suhteellisen tehokkaasti ja edullisesti. (Loytana & Kortesuo 2011,
138-139.) Sosiaalinen media siis tuo yritykselle seka enemman nakyvyytta etta
antaa laajemmat mahdollisuudet keratad palautetta asiakkailta. Loytanéa ja Kor-
tesuo (2011, 141) mainitsevat kuitenkin, etta yrityksen ei tarvitse olla mukana
jokaisessa sosiaalisen median kanavassa nakyakseen sosiaalisessa mediassa,
vaan oleellisempaa olisi likkua niissa kanavissa, joissa yrityksen omat asiak-
kaat liikkuvat. Yritys voi hyddyntdd sosiaalista mediaa toiminnassaan esimer-
kiksi laittamalla asiakaspalvelun yllapitamaan aspa-blogia ja keskustelemaan

erilaisilla foorumeilla, joissa myos yrityksen asiakkaat liikkuvat.

4.3 Asiakaspalautteen tehokas kasittely ja toiminnan kehittdminen

Asiakaspalautteiden kasittely alkaa asiakkaan antaman palautteen tallentami-
sesta. Taman jalkeen tallennetut palautteet luokitellaan, analysoidaan ja rapor-
toidaan. Kasitellystd palautteesta on viela tehtava yhteenveto, jotta tuloksia on
helpompi hyddyntaa yrityksen toiminnan kehittdmiseksi. (Aarnikoivu 2005, 70.)
Osa asiakaspalautteista edellyttad suoraa reagointia asiakkaan suuntaan yri-
tyksen prosessien kehittamiseen ja toiminnan korjaamiseen tahtaavien toimen-
piteiden lisdksi. Talldin olennaisinta on, etta reagointi asiakkaan suuntaan on
mahdollisimman nopeaa. Liséksi aina on huomioitava asiakkaan jalkihoito eli
varmistettava asiakkaan tyytyvaisyys viela esimerkiksi vika- tai virhetilanteenkin
jalkeen. (Aarnikoivu 2005, 71.) Onnistuneen asiakkaalta saadun palautteen
yloskirjaamisen edellytyksena pidetaan sita, ettd asiakaspalvelija kykenee kes-
kittymaan taydellisesti asiakkaaseen, sen sijaan ettd han samaan aikaan pyrkKii
kijaamaan saatua tietoa johonkin jarjestelmaan. Tama saattaa monissa tapa-
uksissa tarkoittaa sitd, ettéd asiakkaalta saatu tieto kirjataan nopeasti paperille
itse palvelutapahtuman aikana, josta se my6hemmin viedaan varsinaiseen jar-
jestelmdan. (Aarnikoivu 2005, 39.) Tallainen tapa on toisaalta enemman aikaa

vieva, mutta ainakin palautteenantajalle se antaa selvan merkin siita, etta hanen

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Satu Tuominen



35

asiansa todella huomioidaan ja vieddan eteenpdin palautetta vastaanottavan
henkilon toimesta.

Loytana ja Kortesuo (2011, 190) toteavat, etta tehokkaan ja menestyksekk&an
palautteen keruun toteuttamiseksi yrityksen on huomioitava myos se, etta kaik-
keen palautteeseen on aina hyva vastata jollain tavalla. Useimmiten pelkka pa-
lautteesta kiittaminen on riittava vastaus, mutta toisinaan palautteenantajalle on
tarkeaa viestittaa hieman laajemmallakin vastauksella se, etta yritys todella ar-
vostaa asiakkaansa mielipiteitd ja hanen nédkemdaansa vaivaa palautteen an-
toon. Riippuen seké palautteenantajasta etta palautetta koskevasta asiasta toi-
sinaan on tarkeada viestittdd asiakkaalle myos jollain tavalla tieto siita, ettd ha-
nen asiansa on huomioitu yrityksessa ja palaute vieddan eteenpdin yrityksen
sisdlla. Nopean vastauksen antaminen asiakkaalle on kohteliasta, silla liian pit-
kaan viipyva vastaus tuntuu asiakkaasta usein valinpitamattomalta toiminnalta.
Palautteen analysoinnissa on hyva huomioida myods se, etta varsinkin passiivi-
sen palautteen, kuten perinteiset palautelomakkeet, ominaispiirteena nadhdaan
aaripaiden korostuminen eli palautteiden joukossa on enemman seka todella
negatiivista etta toisaalta huippupositiivista palautetta kuin keskialueen hillittya
ja neutraalimpaa palautetta (Loytana & Kortesuo 2011, 189-190). Lieva tyyty-
mattomyys saatetaan jattdd kertomatta. Palautekyselyiden vastauksia analysoi-
taessa ja tuloksia tulkittaessa olisi hyvd myds tarkastella erikseen sellaisia ky-
symyksia, joiden tarkoituksena on kuvata yrityksen eri prosessien toimivuutta
seka erikseen sellaisia kysymyksid, joiden avulla selvitetaan asiakkaiden mieli-
kuvia ja tunteita (Loytana & Kortesuo 2011, 200—-201).

Loytana ja Kortesuo (2011, 193-194) kritisoivat perinteisia asiakastyytyvaisyys-
tutkimuksia siité, ettd usein niissd yritetddn selvittdd asiakkaiden tyytyvaisyy-
teen vaikuttavia tekijoita liian laajasti, jolloin vastaajat kyllastyvat antamaan ke-
hittavia vastauksia. Lisaksi tutkimusten kysymykset ovat usein enemman yritys-
keskeisia kuin asiakaskeskeisia ja kysymyksissa harvoin korostuu yrityksen tah-
to selvittaa sitd, minkalaisia tunteita yritys on asiakkaalle luonut. Naiden puut-
teiden lisaksi tulosten analysointi jaa usein lilan abstraktille tasolle sen sijaan,

ettd keskityttaisiin tulosten kaytantbon soveltamiseen. Yrityksen toteuttaessa
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saannollisesti asiakastyytyvaisyyttd mittaavia tutkimuksia ja olivat ne luonteel-
taan joko laajempia tutkimuksia tai jatkuvia palautekyselyita on yrityksen mietit-
tava tarkasti, tuovatko nama kyselyt seka yritykselle etta sen asiakkaille todella
konkreettista arvoa. Merkittavdd on huomata, ettd yrityksen on todella oltava
valmis kehittdmaan toimintaansa saatujen tulosten perusteella ja osoitettava se
asiakkailleen. Asiakkaille annettu lupaus yrityksen toiminnan kehittamisesta jaa
nimittain yritykseltd huomioimatta, jos se ei asiakkailta saadun palautteen mu-

kaisesti kuitenkaan panosta kehitystoimintaansa sen suuremmin.

Asiakkaat saattavat toisinaan jattaa kertomatta yritykselle pettymyksistaan ko-
kemansa palvelun suhteen. Sen sijaan asiakas kertoo yleensa helposti ikavista
kokemuksistaan laheisilleen ja tuttavilleen. Yksi suurimmista syista siihen, etta
asiakas ei kerro suoraan yritykselle pettymyksistaan on usein se, ettd han ken-
ties aikaisempien kokemuksien perusteella ajattelee, ettei yritys kuitenkaan ole
kiinnostunut h&nen antamastaan reklamaatiosta tai reklamaation teko koetaan
hankalaksi. (Loytana & Kortesuo 2011, 211.) Tassa kohtaa yrityksen on jalleen
kyettavad omalla toiminnallaan tekemaan palvelun poikkeustilanteista kertomisen
asiakkailleen mahdollisimman vaivattomaksi. Taméa onnistuu tehokkaasti hyo-
dyntamalla esimerkiksi jatkuvia palautekyselyitd, joiden avulla asiakkaat on ken-
ties helpompi saada kertomaan myos pettymyksistdén ja reklamoimaan ikavista
palvelukokemuksista samalla, kun he antavat muutenkin palautetta yrityksen
toiminnasta. ( Loytana & Kortesuo 2011, 213.) Yritykselle on eduksi miettia
vaihtoehtoisia hyvitystapoja erilaisten eteen tulevien poikkeustilanteiden varalle.
Lisaksi yrityksen on varmistettava, ettd sen henkilostolle on annettu riittavat val-
tuudet antaa asiakkaalle hyvityksia, jotta mahdolliset ongelmat saataisiin hoidet-
tua mahdollisimman sujuvasti asiakkaan nékdkulmasta katsottuna. (Loytana &
Kortesuo 2011, 221.) Asiakkaalle on myds hyva antaa hyvitystilanteissa mah-
dollisuus valita yrityksen tarjoamista vaihtoehdoista itselleen sopivimman tavan,
oli hyvitys sitten luonteeltaan taloudellista, aineellista tai aineetonta. Tallgin
asiakas kokee todennakdisemmin, ettd hantd arvostetaan, kun han saa itse

mahdollisuuden valita hyvityksensa. (Loytana & Kortesuo 2011, 222.)
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Ylikoski (2001, 169) mainitsee, ettd asiakastyytyvaisyytta mittaavien tutkimusten
ja palautteiden tulosten kaytantdoon viemisen yhteydessa on huomioitava myos
henkiloston sitouttaminen mukaan toimintaan. Henkiléston on saatava tietda
tutkimusten tuloksista mahdollisimman tarkasti, jotta he tietavat yrityksen asia-
kastyytyvaisyyden tason seké pystyvat omalta osaltaan toteuttamaan asiakas-

tyytyvaisyyden edistamista yrityksessa.
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5 TUTKIMUSMENETELMAT

Opinnaytetyon aineiston keruumenetelmina kaytettiin puolistrukturoitua teema-
haastattelua seka kyselyd. Haastattelujen avulla kartoitettiin toimeksiantoyrityk-
sen nakokulmaa liittyen asiakaspalautteen keruuseen ja siihen liittyviin haastei-
siin. Haastateltaviksi valittiin Laivahostel Borean hostellipaallikkd ja vuoropaal-
likkd seka kaksi muuta hostellin tyontekijaa. Kyselyn avulla kartoitettiin hostellin
asiakkaiden mielipiteita siitéa, millaisiksi he kokevat palautteen antamisen mah-
dollisuudet Boreassa. Naiden menetelmien lisaksi tutustuttiin yrityksessa talla
hetkella kaytossa oleviin palautelomakkeisiin sekd analysoitin muiden alalla
toimivien majoitusyritysten nettisivuja palautteen keruun osalta kehittdmisideoi-

den loytamiseksi.

Ojasalo ym. (2009, 37) toteavat, etta jos kehittamistehtava sisaltda kehittamis-
ehdotusten tekemisen yritykselle, maaraytyy sen lahestymistavaksi todennakai-
simmin tapaustutkimus. Tapaustutkimuksen avulla halutaan saavuttaa syvalli-
nen ymmarrys jokin organisaation tilanteesta, ratkaista organisaatiossa ilmennyt
ongelma tai luoda tutkimuksen avulla kehittamisehdotuksia (Ojasalo ym. 2009,
37-38). Opinnaytetydn lahestymistavaksi valittiin tapaustutkimus sen pohjalta,
etta tyon avulla etsitdan kehitysideoita toimeksiantoyrityksen asiakaspalautteen
keruun tehostamiseksi. Ojasalon ym. (2009, 38) mukaan tapaustutkimuksen
tyypillinen piirre on, ettad tutkimuksen apuna hyddynnetaan useita erilaisia tie-
donkeruumenetelmia, jotta kohteesta saadaan aikaiseksi mahdollisimman sy-
vallinen ja kokonaisvaltainen kasitys. Tassa opinnaytetydssa hyddynnettiin seka
laadullista ettd maarallistd tutkimusmenetelméa siitd syysta, ettd ne antoivat
mahdollisuuden laajemman kasityksen muodostamiseen asiakaspalautteen ke-
ruun kehittamiseksi. Tassa yhteydessa voidaan puhua myds kvalitatiivisten ja
kvantitatiivisten menetelmien taydentavasta eli komplementaarisesta kaytosta.
Talla tavoin toteutetulla menetelmien yhdistelylla pyritddn ensisijaisesti siihen,
ettd samasta asiasta saataisiin lisda erilaisia nakokulmia. (Layder 1993, Hirsjar-
ven & Hurmeen 2004, 32 mukaan.) Taman opinnaytetyon kohdalla erilaiset n&-
kokulmat muodostuivat seké yrityksen etta asiakkaiden nakdkulmista, kun haas-
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tatteluilla saatiin yksityiskohtaista tietoa tyontekijoiltd ja kyselytutkimus koettiin
hyvaksi vaihtoehdoksi saada asiakkaiden mielipiteet kuuluviin.

5.1 Teemahaastattelun toteuttaminen henkilostdlle ja aineiston analysointi

Haastattelua pidetaan yhtena tiedonhankinnan perusmuotona (Hirsjarvi & Hur-
me 2004, 11). Haastattelu soveltuu moniin kehittamistehtaviin, silla haastattelu-
jen avulla saadaan nopeasti kerattya syvallistakin tietoa kehittdmisen kohteesta
(Ojasalo ym. 2009, 95). Haastattelu valittin yhdeksi tutkimusmenetelmaksi,
koska sen arvioitiin antavan yksityiskohtaista tietoa asiakaspalautteen keruun
nykytilasta toimeksiantoyrityksessa. Haastattelujen avulla saatiin oleellista tietoa
suoraan yrityksen henkilostolta seké yrityksen sisaisesta toiminnasta, silla haas-
tattelutilanne antaa esimerkiksi kyselyd enemman mahdollisuuksia tarkentavien

lisakysymysten esittdmiseen.

Tutkimushaastattelun yleisimmat muodot ovat lomakehaastattelu, avoin haas-
tattelu ja teemahaastattelu (Vilkka 2005, 101). Tassa opinnaytetydssa kaytettiin
haastattelumuotona teemahaastattelua. Teemahaastattelussa haastattelu koh-
dennetaan tiettyihin teemoihin, joista itse haastattelutilanteessa keskustellaan
(Hirsjarvi & Hurme 2004, 47-48). Teemahaastattelua kutsutaan myods puoli-
strukturoiduksi teemahaastatteluksi ja haastattelun aikana tutkimusongelmasta
nostetaan esiin keskeiset teema-alueet, joita tutkimuksen kannalta olisi oleellis-
ta kasitella. Silla missa jarjestyksessa valittuja teemoja kasitellaan, ei ole merki-
tysta haastattelun aikana. (Vilkka 2005, 101-102.) Haastattelumuodoksi valittiin
puolistrukturoitu teemahaastattelu sen vuoksi, ettd se mahdollisti edella maini-
tun vapaan ja keskustelunomaisen haastattelutilanteen, silla haastattelijalla on
mahdollisuus vaihdella ennalta laadittuja kysymyksia haastattelun edetessa.
Samoin haastattelun aikana on myds mahdollista jattad etukateen laaditut tilan-
teeseen sopimattomat kysymykset pois ja kysya haastattelun kuluessa mieleen
nousevia kysymyksia. (Ojasalo ym. 2009, 97.) Tasta oli suuri apu itse haastatte-
lutilanteessa, koska tarkentavien lisakysymysten esittdminen osoittautui niissa

hyodylliseksi ja niiden avulla saatiin yrityksen henkilostolta lisaa uutta tietoa.
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Hirsjarvi ym. (2007, 157) toteavat kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen |ah-
tevan todellisen elaman kuvaamisesta. Tutkimuksen avulla pyritddn muodosta-
maan tutkittavasta kohteesta mahdollisimman kokonaisvaltainen kasitys. Tuomi
ja Sarajarvi (2004, 87-88) taas toteavat, ettd kvalitatiivisessa tutkimuksessa ei
pyrita tilastollisiin yleistyksiin, vaan sen avulla pyritddn yleensad kuvaamaan jo-
tain iimiéta tai ymmartamaan tiettya toimintaa. Tastéa johtuen on oleellista, etta
tutkimukseen osallistuvilla henkil6illa on aiheesta mahdollisimman paljon tietoa
tai kokemusta. Tutkimuksen tarkoitus myds maarittelee sen, kuinka monta
haastateltavaa on oleellista valita. (Hirsjarvi & Hurme 2004, 58.) Taman opin-
naytetyon haastateltavat valittin sen mukaan, minkalaista nakokulmaa haluttiin
kerata riittavan oleellisen ja laajan tiedon saamiseksi yrityksen siséalta. Johdon
nakemyksen saamiseksi haastateltiin hostellin hostelli- ja vuoropaallikéita (liite
2) ja tyontekijatason nakemystéd Kkartoitettiin kahden hostellin vastaanotossa
tyoskentelevan tyontekijan avulla. Hirsjarven ja Hurmeen (2004, 72) mukaan
esihaastattelut ovat tarkeitd, silla niiden avulla voidaan testata haastattelurun-
koa, aihepiirien jarjestysta sekéa haastattelukysymysten soveltuvuutta ja haastat-
telun pituutta. Tasta syysta haastattelurungot hyvaksytettiin ohjaajalla ja testat-
tiin muutamalla koehenkil6lld, joilta saatiin muutamia kehitysehdotuksia ennen

kuin haastattelut toteutettiin lopullisille haastateltaville.

Haastattelut toteutettiin kevaan ja kesén 2014 aikana Laivahostel Borean tilois-
sa ja kaikki haastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin eli kirjoitettiin auki sellaiseen
muotoon, ettd niita voidaan tulkita ja muodostaa niiden avulla johtopaatelmia.
Hostellip&allikon haastattelu (liite 1) toteutettiin ennen muita haastatteluja jo ke-
vaan 2014 aikana osana koulun projektity6td, joten haastattelukysymykset ja
osin litterointi tehtiin tuolloin yhdessa projektirynman kesken. Haastattelu sisélsi
kuitenkin paaosin samoja teemoja kuin mita kasitellaan opinnaytetytn aiheena,
joten haastattelua oli helppo hyddyntaa yhtenda osana taman tyon aineistoa.
Laadullisen menetelmén avulla keratty aineisto voidaan analysoida kayttamalla
analyysimenetelmané sisallonanalyysid. Tassa opinndytetydssa haastatteluai-
neiston analysoinnissa hyddynnettiin aineistolahtdista siséllénanalyysia, jonka
avulla pyritddn muuttamaan aineiston sisaltdmien dokumenttien sisalté sanalli-

seen muotoon yhteenvetoa varten (Tuomi & Sarajarvi 2004, 107). Laadullisen
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aineiston kasittelyssa ja purkamisessa voidaan kayttdad apuna luokittelua, tee-
moittelua ja tyypittelyd (Tuomi & Sarajarvi 2004, 95). Naista teemoittelu sovel-
tuu hyvin teemahaastattelun avulla keratyn aineiston kasittelyyn, silla sen avulla
aineistosta nostetaan haastattelun teemojen mukaisesti esille piirteita ja ilmi6ita,
jotka ovat yhteisid kaikille haastateltaville. (Hirsjarvi & Hurme 2004, 173). Ai-
neistosta ilmenneiden yhteyksien tarkastelun apuna voidaan lisdksi kayttaa tyy-
pittelyd ryhmittelemé&éan asioita joidenkin yhteisten piirteiden mukaan. Vaihtoeh-
tona saanndonmukaisuuksien etsimisen sijaan on l6ytda aineistosta esiin tulleis-
ta ilmidistd poikkeamia, jotta ilmidstd saataisiin mahdollisimman laaja-alainen
nakemys. (Ojasalo ym. 2009, 99-100.) Opinnaytetyon aineiston kasittely toteu-
tettiin ryhmittelemalla aineistossa esiintyneet ilmiét omiin luokkiinsa ja etsimalla
aineistosta yhteisia teema-alueita eri haastateltavien kesken, jonka jalkeen vas-
tauksista esiin nousseita asioita pyrittiin vertaamaan toisiinsa ja ldytamaan yh-
teyksid. Naiden pohjalta muodostettiin paatelmia tutkimusongelmaan liittyen.

5.2 Kyselytutkimuksen toteuttaminen asiakkaille ja aineiston analysointi

Ojasalon ym. (2009, 95) mukaan haastattelu on yleensa hyva yhdistaa kehitta-
misty0ssa toisiin menetelmiin, silla useasti eri menetelmét tukevat hyvin toisi-
aan. Tasta syysta opinnaytetyon toisena tutkimusmenetelmana kaytettiin kyse-
lya taydentdmaan henkildston haastattelujen avulla saatuja tuloksia. Kyselyn
sanotaan soveltuvan hyvin monenlaisten aiheiden ja ilmididen kuvaamiseen
(Ojasalo ym. 2009, 109). Vilkan (2007, 25) mukaan kvantitatiivisen eli maaralli-
sen tutkimuksen avulla pyritd&dn loytamaan saanndnmukaisuuksia aineistosta.
Kyselya voidaan soveltaa yleensa parhaiten aineiston keruun tapana silloin, kun
tutkittavia on paljon ja he ovat hajallaan (Vilkka 2007, 28). Kyselytutkimuksen
etuna pidetaankin usein sita, ettd se antaa mahdollisuuden laajan tutkimusai-
neiston keruuseen silla sen avulla voidaan kysya usealta henkil6ltd monia asioi-
ta. Onnistuessaan kysely on myés tehokas menetelma, joka saastaa sen tekijan
aikaa ja vaivannakoa. (Hirsjarvi ym. 2007, 190.) Kysely valittiin opinnéytetydn

toiseksi menetelmaksi, koska sen avulla oli mahdollisuus selvittdd mahdolli-
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simman monen hostelliasiakkaan ndkemysta siitd, miten he kokevat asiakaspa-
lautekyselyt yleisesti seka palautteen keruumahdollisuudet juuri Boreassa.

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tietoa tarkastellaan numeerisesti. Tutkittavien
asioiden ja niiden ominaisuuksien kasittely tapahtuu yleensa kuvaillen numeroi-
den avulla. (Vilkka 2007, 14.) Kyselytutkimuksen heikkoutena voidaan pitaa tuo-
tetun tiedon pinnallisuutta. Usein ei pystyta arvioimaan sitd, miten perehtyneita
vastaajat ovat aiheeseen tai miten onnistuneita vastausvaihtoehdot ovat heidan
nakokulmastaan. (Ojasalo ym. 2009, 108.) Tamé&n ehkéaisemiseksi kyselyloma-
ke testattiin ennen sen jakoon laittamista muutamalla koehenkildlla, jotta var-
mistettiin sen ymmarrettavyys ja tarkoituksenmukaisuus. Liséksi lomake hyvak-
sytettiin ohjaajalla ja toimeksiantajalla mahdollisten korjausehdotusten loytami-
seksi. Kyselylomakkeessa kysymysten jarjestyksen on hyva edeta yleisesta
yksityiseen. Nain vastaajien on helpompi edetéd aihealueen sisalla yleisluonteis-
ten kysymysten avulla yksityiskohtaisempiin ja enemman pohdintaa edellyttaviin
kysymyksiin. (Kananen 2010, 92.) Tastad syystad asiakkaille suunnattu kysely
aloitettiin ensin taustakysymyksilla kysymalla vastaajan sukupuolta ja ikda seka
yleisesti asiakaspalautteen keruuta koskevilla kysymyksilla, joista siirryttiin tar-
kemmin Laivahostel Borean palautekaytanttihin. Kahdessa kysymyksessa sel-
vitettiin Likertin asteikon avulla asiakkaiden mielipiteitd palautteenannosta. As-
teikossa otettiin huomioon, ettéd jos vastaajalla ei ole mielipidettéa kysyttavaan
asiaan tai han ei osaa sanoa asiasta mitddn hanta ei saisi pakottaa vastaamaan
kysymykseen, silla se saattaa johtaa virheellisiin tuloksiin. Vastaajalle on tarjot-
tava tallaisessa tilanteessa vaihtoehto, josta selvidd, ettd han ei halua antaa
vastausta. (Kananen 2010, 88.) Myts mahdollinen kato eli vastaamattomuus
voi joissakin tapauksissa nousta suureksi (Hirsjarvi ym. 2007, 190). Vastaamat-
tomuus osoittautui myos tassa opinnaytetydssa haasteeksi siitakin huolimatta,
ettd vastausprosentin nostamiseksi vastaajien oli halutessaan mahdollista osal-

listua Laivahostel Borean lahjakortti- tai tuotearvontaan.

Otantamenetelman valinta eli tutkimuksen kannalta riittdvien havaintoyksikdiden
maara riippuu paljon tilanteesta. Tutkittavien havaintoyksikéiden maaran ollessa

alle sata, ei yleensa ole jarkevaa suorittaa otantaa. (Kananen 2010, 102.) Tal-
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|6in voidaan kuitenkin puhua harkinnanvaraisesta naytteesta. Harkinnanvarai-
sessa naytteessa tutkimuskohteet valitaan tutkijan oman harkinnan mukaisesti
tutkijan parhaaksi katsomalla tavalla, mutta kuitenkin niin, etta valinta on perus-
teltu. Harkinnanvarainen nayte soveltuu tutkimuksiin, joiden pyrkimyksena ei ole
tulosten yleistaminen suurempaan perusjoukkoon. (Vilkka 2007, 58.) Tassa
opinnaytetyossa perusjoukko muodostui kaikista niista hostellivieraista, jotka
tutkimusajanjaksona vierailivat hostellissa. N&in ollen kyselyn vastaajiksi paatyi-
vat ne asiakkaat, jotka kyselyn esillaoloaikana siihen vastasivat eli he muodos-
tivat harkinnanvaraisen naytteen perusjoukosta. Kyselyn tulokset eivat taten ole
yleistettavissa, mutta taman tapauksen kannalta tarkoituksenmukaiset. Kysely-
lomakkeiden jako asiakkaille tapahtui Laivahostel Borean henkilokunnan avulla,
joka oli ohjeistettu mainostamaan ja jakamaan kyselylomaketta aktiivisesti hos-
tellissa vieraileville asiakkaille. Kyselylomake oli jaossa hostellin vastaanotossa
noin kolmen kuukauden ajan kesalla 2014, jonka liséksi kysely oli asiakkaiden
vapaasti otettavissa hostellin asiakkaille tarkoitetun oleskelutilan péydalla, josta
asiakkaat saivat tayttaa lomakkeen ja palauttaa sen vastaanottoon. Kyselomak-

keesta tehtiin sek& suomenkielinen (liite 4) etta englanninkielinen (liite 5) versio.

Kvantitatiivisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida tutkimuksen reliabi-
liteetin ja validiteetin avulla. Tutkimuksen reliabiliteetti kertoo mittaustulosten
toistettavuudesta eli sen avulla voidaan arvioida tulosten pysyvyytta mittaukses-
ta toiseen. Tutkimuksen validiteetilla eli patevyydella taas tarkoitetaan kaytetta-
van mittarin tai tutkimusmenetelman kykya mitata sita, mita on tarkoituskin mita-
ta. (Hirsjarvi ym. 2007, 226.) Hirsjarven ym. (2007, 136) mukaan kvantitatiivisen
tutkimuksen keskeiseen piirteeseen kuuluu lisdksi tutkittavien muuttujien muut-
taminen taulukkomuotoon ja aineiston muuntaminen tilastollisesti kasiteltavaan
muotoon, joten aineiston kasittelyn ja analysoinnin apuna kaytettiin Webropol -
kyselytutkimusohjelmaa. Ohjelman kautta luotiin samanlainen kyselypohja kuin
paperisissa lomakkeissa ja kyselylomakkeiden vastaukset syodtettiin ohjelmaan,
jonka muodostamien tulosten avulla tehtiin paatelmia tutkimusongelmaan liitty-
en. Kyselylomakkeiden avoimet vastaukset syotettiin myos Webropoliin ja niista

muodostettiin lopullisia paatelmia teemoittelun avulla.
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5.3 Majoitusyritysten nettisivujen analysointi palautteen keruun osalta

Majoitusyritysten nettisivujen analysoinnin tarkoituksena oli l0ytaa hyodyllisia
ideoita palautteen keruun eri mahdollisuuksista yrityksen nettisivujen kautta tu-
kemaan Laivahostel Borealle tuotettavia kehittamisehdotuksia. Tarkastelun koh-
teiksi valittiin neljan muun Suomessa toimivan hostellin nettisivut seka yhden
suomalaisen hotellin nettisivut. Kriteerind yrityksia valittaessa oli I0ytaa uusia,
raikkaita ja kehityskelpoisia tapoja kerata asiakaspalautetta nettisivujen avulla.
Oleellinen kriteeri yrityksia etsittdessa oli myods, ettd varsinainen yrityksen oma
palauteosio olisi nopeasti |0ydettavisséa nettisivujen kautta. Jokaisen hostellin
haluttiin kuuluvan Laivahostel Borean tavoin sekd Suomen Hostellijarjest66n
ettd Hostelling International -jarjesté6n. Nain ollen tarkoitukseen valitut hostellit
valittiin HI-hostels.fi sivuston kautta, josta etsittiin edella mainitut kriteerit parhai-
ten tayttaneet hostellit. Suurin osa Suomen Hostellijarjestoon kuuluvista hostel-
leista kayttaa palautteenkeruussaan jarjestolta tulevaa asiakaspalautelomaketta
myoOs sahkdisena versiona, jotta saadut tulokset olisivat vertailukelpoisempia,
mutta opinnaytetydn nettisivujen analysoinnin paallimmaisena tarkoituksena oli
l6ytaa nimenomaan vaihtoehtoisia tapoja pyytdd asiakkailta palautetta hostelli-
en nettisivujen avulla. Liséksi kaikilla hostelleilla ei ole omia nettisivuja ollen-
kaan, vaan ne toimivat jonkin jarjeston kuten matkailupalvelukeskusten sivujen
alaisuudessa. Analysoinnin kohteena olevilta yrityksilta omat nettisivut kuitenkin
loytyvat. Tarkastelun kohteeksi valittin myods yhden hotellin nettisivut, koska
mukaan haluttiin saada ndkemysta myds hotellipuolelta. Kriteerin&a hotellia valit-
taessa kaytettiin osin samoja kriteereja kuin hostellien valinnassa, mutta valin-
nan apuna kaytettiin hakukone Googlea, johon sydtettiin hakuehdoiksi hotelli ja
asiakaspalaute. Taman perusteella valittu hotelli taytti muut valitut kriteerit par-

haiten.

Maariteltyjen kriteerien avulla lopullisiksi kohteiksi valittin Dreamhostel Tampe-
reelta, Hostel Suomenlinna Helsingista, Hostel Academica Helsingista, Euro-
hostel Helsinki sek& Hotel Arthur Helsingista. Loydetyt havainnot palautteenke-

ruun tavoista esitelladn tulosten esittelyn yhteydessa.
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6 TULOSTEN ESITTELY JA JOHTOPAATELMAT

Edella esiteltyjen menetelmien avulla keratyn ja kasitellyn aineiston tulokset
esitellaan tassa luvussa ja niiden perusteella muodostetaan johtopaatelmat ke-
hittdmisehdotuksineen. Kehittamisehdotusten on tarkoitus antaa tukea Laiva-

hostel Borean péivittaisen asiakaspalautteen keruuprosessin toimivuuteen.

6.1 Teemahaastattelun tulokset

Teemahaastattelut toteutettiin kevaan ja kesan 2014 aikana Laivahostel Bore-
assa. Haastateltavat olivat hostellipaallikké Sari Murtomaki-Eskelinen, vuoro-
paallikko Lassi Heikkila seka kaksi hostellin vastaanottotytntekijad. Koko haas-
tatteluaineisto avattiin tulkitsemista helpottavaan muotoon teemoittelun avulla.
Eskola & Suoranta (2008, 178) suosittelevat teemoittelun hyédyntamista aineis-
ton analysoinnissa etenkin silloin, kun halutaan saada tietoa jonkin kaytannolli-
sen ongelman ratkaisemiseen. Tyontekijoille suunnatun haastattelun (lite 3)
tarkoituksena oli selvittda ensisijaisesti kaytdnnon tasolla tapahtuvaa asiakas-
palautteen keruuta ja tyontekijoille annetun ohjeistuksen tasoa palautteen ke-
ruun toteuttamiseksi. Kaikkien haastattelujen teema-alueet koostuivat paaasi-
assa neljastd laajemmasta osiosta, joista ensimmainen oli asiakkailta saadun
palautteen keraamisen tavat siséltaen palautekyselyiden muodon ja tarkoituk-
sen. Seuraavat teemat kasittelivat kaytannon toimenpiteita palautteen keruussa,
asiakkaiden motivointia palautteen antoon seka tyontekijdiden ohjeistusta. Esi-
miestasolle suunnatuissa haastatteluissa keskityttiin edella mainittujen teemo-
jen liséksi syvemmin kyselyiden tulosten kaytantb6n viemiseen, palauteproses-
sin toimivuuteen seka asiakaspalautteiden merkitykseen yrityksen laadun kehit-
tamisessa. Haastatteluista esiin nousseet yhteiset teema-alueet etsittiin litteroin-

tiaineistosta ylivilvaustusseja koodauksessa apuna kayttaen.

Asiakaspalautteen keruun ensisijaiseksi tavoitteeksi haastatteluissa nimettiin

kaytannon toiminnan kehittdminen. Asiakaspalautekyselyiden avulla halutaan
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saada selville sellaisia vikoja ja epakohtia sekéa myds kehitysehdotuksia ja ideoi-
ta, joihin hostelli pystyy omalla toiminnallaan konkreettisesti vaikuttamaan. Posi-
tiivisen palautteen kohdalla hostellipaallikkd mainitsi, ettéa vaikka kehuja onkin
mukava vastaanottaa, pelkkien kehujen varassa yrityksen toimintaa ei viela laa-
jemmin pystytd kehittdmaan, vaan enemman palautteista kaivataan sellaista
tietoa asiakkailta, joissa kerrottaisiin rakentavasti, miten yritys voisi onnistua

seuraavalla kerralla paremmin toiminnassaan.

Palautekyselyiden muodosta kysyttdessa kavi ilmi, ettd Laivahostel Borean
kayttama kyselylomake tulee Kansainvalisen Hostellijarjestdon kautta Suomen
Hostellijarjestolle ja tata kautta saatua lomakepohjaa hyddynnetdan myos Bo-
reassa. Hostellipaallikkd mainitsi, ettd tulokset ovat vertailukelpoisempia hyo-
dynnettaessa yhtendaisia kysymyspohjia, mutta liséksi olisi hyva, ettd jokainen
hostelli voisi halutessaan muokata kysyttavia asioita enemman omiin tarpeisiin

sopiviksi.

Kysymysten pituudesta ja asettelusta kysyttdessa kavi ilmi, ettd monivalinta- ja
erilaiset asteikkokysymykset koetaan melko hyviksi tavoiksi saada asiakkaat
todella vastaamaan, silla ne ovat suhteellisen vaivattomia ja nopeita asiakkaan
tayttad. Avoimet kysymykset ovat myods omalla tavallaan hyvia, mutta osa asi-
akkaista jattaa naméa kohdat usein tyhjiksi johtuen esimerkiksi kielitaidon puut-
teesta tai siita, etta ei koeta erityisempéa tarvetta antaa vapaata palautetta. Ko-
konaisuudessaan palautelomake koettiin hyvéksi silloin, kun siitd I0ytyvat tar-
keimmat kysymykset monivalintakohtina ja jokin pieni kommenttirivi niille, jotka
sellaisen haluavat tayttaa. Yrityksen toiminnan kehittamiseksi olisi toivottavaa
saada tarkentavaa tietoa vapaan palautteen muodossa etenkin silloin, kun mo-
nivalintakohdat antavat suhteellisen negatiivisen arvion. Hyvin harvoin Borealla
kerattavan asiakaspalautteen joukossa on asiatonta palautetta, vaan ne jotka
ylipdataan vaivautuvat palautetta antamaan, antavat sen yleensa aiheesta. On-
gelmana hostellissa koetaan toisinaan se, etta asiakkailta saatu palaute ei me-
ne oikeaan kohteeseen, silla hostellin sisalla toimii esimerkiksi ravintola, jonka

toimintaan majoituspuolella ei pystyta kovinkaan paljoa vaikuttamaan.
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Kysyttdessd kerattavan palautteen eri tavoista haastateltavien vastauksista
nousivat esiin suullinen palaute seka paperinen Hostellijarjestolta tuleva asia-
kaspalautelomake, joka l6ytyy hyteista ja asiakkaiden oleskelutilasta. Hostellis-
sa on yritetty myos tarjota asiakkaille mahdollisuus antaa palautetta alylaitteiden
avulla QR-koodin kautta, mutta tata tapaa ei kuitenkaan pystyta kunnolla hyo-
dyntamaan johtuen laivan rautarungon aiheuttamasta huonosta signaalista. Li-
saksi paperista palautelomaketta vastaavaa sahkoistd lomaketta lahetetdén
satunnaisesti sahkopostitse asiakkaille, jos heidan kanssaan on ollut muutenkin
jonkinlaista sahkopostin vaihtoa. Naiden hostellin tarjoamien omien palaut-
teenantokanavien lisaksi asiakkailla on mahdollisuus antaa palautetta Laivahos-
tel Borean toiminnasta internetisséd erilaisten varauskanavien kautta, kuten
Booking.com ja Hihostels.com. Naiden palauteosioiden kysymyksiin Boreassa
ei voida itse vaikuttaa, mutta monissa kanavissa on mahdollista kuitenkin vasta-
ta tai kommentoida asiakkaille niiden kautta. Hostellin tiloista 16ytyy myds asiak-
kaille suunnattu vieraskirja, jonne asiakkaat saavat vapaasti kirjoittaa komment-
teja kokemuksistaan ja tata kautta hostelli saa kehitysideoita toimintansa kehit-
tamiseen, joten tamakin kanava on hostellille hyddyllinen keino kerata palautet-
ta.

Kaikki haastateltavat pitivat tarkeana sita, etta asiakkaille tarjotaan useampia
mahdollisuuksia antaa palautetta, jolloin mahdollisimman moni kokee palaut-
teenannon itselleen luontevaksi. Kysyttdessa olisiko hyva mainostaa palaute-
kyselya asiakkaille vastaanotossa, tyontekijat kokivat sen toisinaan olevan hie-
man hankalaa, kun sisaan- ja uloskirjautumisen yhdesséa on jo muutenkin paljon
tarkeaa informaatiota, jota asiakkaille tulisi valittda. Toisaalta oltiin myods sita
mieltd, ettd asiakkaan kohtelias muistuttaminen asiakaspalautteen annon mah-
dollisuudesta saattaa vaikuttaa positiivisesti asiakkaan vastaushalukkuuteen.
Yleisesti haastateltavat kuitenkin kokivat, ettd palautteenanto on tehty asiakkail-
le sujuvaksi ja helpoksi vierailun yhteydessa. Yhtena haasteena nahtiin se, etta
vaikka hyteissa olevasta infokansiosta |6ytyykin palautelomake, asiakas ei sita
kuitenkaan valttdmatta taytd. Haastateltavien mukaan asiakkaat antavat suo-
raan suullisesta jonkin verran enemman positiivista palautetta kuin negatiivista.

Kritiikkia 16ytyy herkemmin kirjallisista asiakaspalautelomakkeista, jolloin asiak-
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kaan on helpompi pysytella anonyymina ja kynnys negatiivisen palautteen an-
toon koetaan sujuvammaksi. Haastateltavien mukaan palautteita tulee suhteel-
lisen tasapuolisesti seka kotimaisilta ettd ulkomaisilta asiakkailta. Kysyttdessa
viikoittaisen vastaanotetun palautteen maaraa kavi ilmi, etté vaihtelua on jonkin
verran riippuen esimerkiksi vuodenajoista. Keskim&araisesti arvioitiin, etta pa-

lautetta eri kanavien kautta tulee ainakin muutama viikossa.

Kysyttdessd haastateltavilta kaytdnnon toimenpiteista liittyen asiakkailta saata-
van asiakaspalautteen keruuseen kavi ilmi, etta hostellin tyontekijoilla on suh-
teellisen selkea kasitys siitd, miten asiakkaalta saadun seka kirjallisen etta suul-
lisen palautteen kanssa toimitaan. Vastaanottoon suoraan palautuneet palaute-
lomakkeet tarkistetaan tyontekijoiden toimesta ja jos palaute vaatii valitonta
reagointia, korjaaviin toimenpiteisiin ryhdytaan niilta osin kuin tyontekij6illa on
siihen valmiuksia. Mahdolliset korjaustoimenpiteet kirjataan myds konkreettises-
ti ylos. Kaikki vastaanottoon palautuneet asiakaspalautelomakkeet seka palau-
telaatikkoon palautuneet lomakkeet viedaédn eteenpéin esimiehille. Asiakkaan
antama suullinen palaute on ohjeistettu kirjattavaksi heti ylos silta osin kuin se
on asiakasvalitus, jotta asiakas nakee, etta hanta on kuunneltu. Asiakasvalituk-
set ja -hyvitykset kirjataan hostellissa systemaattisesti ylos kayttéaen lokikirjaa,
mutta muun yleisen suullisen palautteen kohdalla ei tyontekijoille ole annettu
tarkempia ohjeita palautteen yldskirjaamiseen ja sen eteenpain valittamiseen.
On enemman tyontekijasta kiinni meneekd palaute eteenpain. Johdon vastauk-
sista kavi ilmi, etta tyontekijoille on annettu ohjeistukset siitd, miten saapuneen
palautteen vastaanottamisessa toimitaan. Asiakaspalautteissa ilmenneet asiak-
kaiden kehitysehdotukset tai muut heidan esille tuomansa huomiot pyritd&n
tuomaan esille henkilostolle vahintaan kerran kuussa jarjestettavissa palave-
reissa. Lisaksi informaatio myds asiakaspalautteista tuodaan tyontekijéiden tie-
toisuuteen hostellin oman intranetin kautta, josta I6ytyy respan paivékirja, jonne
jokainen vastaanotossa tydskenteleva kirjaa tyOpéaivansa aikana tapahtuneet
asiat lahtien esimerkiksi asiakkaan antamasta valituksesta sitd seuranneisiin
toimenpiteisiin. Myds johto kirjoittaa paivakirjaan omia tiedotteitaan, joten paiva-

kirja ndhdéaan suhteellisen toimivana keskustelufoorumina, jonka avulla infor-
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maatio yrityksen sisalla kulkee ja oleellinen tieto saadaan siirrettya tyontekijalta
toiselle.

Kysyttdessa haastateltavilta heidan ndkemystaan siitéa, miten nopeasti asiakkai-
den antamat kehitysehdotukset ja muut asiakaspalautteiden kautta ilmenevat
reagointia edellyttavat asiat ilmenevat kaytannossa kavi vastauksista ilmi, etta
suhteellisen nopeasti. Se, milla tavalla palautteiden johdosta ilmenneisiin kehit-
taviin toimenpiteisiin voidaan ryhtya, riippuu paljon palautteen kohteesta. Laiva-
hostel Borean toimintaan suoraan liittyviin palautteisiin pystytaan vastaamaan
melko nopeasti, mutta palautteet, jotka koskevat esimerkiksi ravintolan tai lai-
vayhtion toimintaa voidaan hostellin puolelta valittdd eteenpain, vaikka niiden

puitteissa ei voida suoranaisesti ryhtya toimiin.

Kysyttdessa asiakkaiden motivoimisesta palautteen antamiseen ja vastausha-
lukkuuden kasvattamiseen kaikki haastateltavat olivat yhta mielta siita, etta jon-
kinlaisen porkkanan hyoddyntdminen kasvattaisi todenndkdisesti asiakkaiden
halukkuutta antaa palautetta ja toisi suuremman vastausprosentin. Arvottavan
palkinnon tulisi kuitenkin olla asiakkaalle hy6dyllinen ja samalla kustannuksil-
taan mahdollisimman edullinen, jotta sellaisen tarjoaminen olisi yritykselle ta-
loudellisesti kannattavaa. Haastateltavilta kysyttin myods heidan mielipidettdan
siitd, jos paperisen asiakaspalautelomakkeen kysymykset vaihtelisivat kuukau-
sittain eri teemojen mukaan siten, ettd painotettavat teemat vaihtuisivat use-
ammin. Haastateltavat olivat yhtd mieltd siitd, ettd talléin tulokset eivat valtta-
matta olisi enda yhta vertailukelpoisia kuin lomakkeen pysyessa koko ajan sa-
mana, mutta esille nousi ajatuksia siitd, ettd eri teemojen avulla pystyttaisiin
kenties keskittym&an erityista huomiota vaativiin asioihin, joista ei muuten valt-
tamatta saada kovin tarkkaa tietoa. Lisdksi palautelomakkeen kysymysten kes-
kittaminen eri vuodenaikoina hostellissa vierailevien asiakaskuntien mukaan
saattaisi tuoda esille tarkempaa ja kehityskelpoisempaa tietoa erityylisten asi-
akkaiden kokemuksista ja toiveista. Haastateltavat olivat myds yhta mielta siita,
ettd asenteella, jolla yrityksen henkilostd pyytaa asiakkailta palautetta, on suuri
merkitys siihen, haluavatko asiakkaat palautetta antaa. Erityisen tarkedd on

muistaa, ettd asiakkaalle ei saisi koskaan tyrkyttdd palautelomaketta tai muuta
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vastaavaa palautteenkeruutapaa, silla silloin asiakkaat helposti vain arsyyntyvat
ja kokevat olonsa epamukavaksi. Palautetta kerattdessa on oltava tiettya pe-
lisilm&&, milloin olisi oikea hetki mainita asiakkaalle mahdollisuudesta vastata
kyselyyn ja asiakkaalle olisi hyva myos tarjota vaihtoehtoisia tapoja antaa pa-
lautetta, jolloin han voi itse valita itselleen parhaimman tavan. Vastaanotossa
tyoskentelevia tyontekijoitd on ohjeistettu mainitsemaan asiakkaille mahdolli-
suudesta antaa palautetta, mutta taman suurempaa ohjeistusta pyytaa palautet-

ta asiakkailta ei tyontekijoille ole annettu.

Yleisesti ottaen paperinen palautelomake kysymyksineen koettiin toimivaksi
tavaksi keratad asiakaspalautetta. Tiedusteltaessa Borean suhteellisen alhaista
vastausprosenttia asiakaspalautteiden kohdalla esimiehet arvelivat osasyyna
olevan se, etta asiakkailta kysytaan nykyaan niin monessa paikassa palautetta,
ettd osa saattaa olla taman vuoksi kyllastynyt palautteenantoon. Liséksi majoi-
tuspalvelun luonne, jossa asiakkaalla usein on kiire saapua ja lahted, asettaa

omat haasteensa asiakkaiden aktivointiin antaa palautetta.

Kysyttdessa tarkemmin tyontekijoille annetusta ohjeistuksesta liittyen laaduk-
kaan palvelutason yllapitamiseen asiakaspalautteen keruun avulla vastauksista
nousi esille, ettd uuden tyontekijan perehdyttdmisen yhteydessa on kehotettu
kertomaan asiakaspalautteen keruukaytannoista ja perehdyttdamisen yhteydes-
sa noudatetaan tiettya ohjeistusta, mutta paljon riippuu kuitenkin uutta tydnteki-
jaéd perehdyttdvastd vanhemmasta tyontekijastd, miten asiakaspalautteen ke-
ruun tarkeyttd ja laatuajattelua tuodaan jo aivan alussa esille. Yleisesti Boreas-
sa on kuitenkin kaytossa tietynlaiset tehtavalistat tyontekijoille, joita noudatta-
malla jokainen tyontekija toimii vuoronsa aikana ennalta maariteltyjen laatuta-
voitteiden mukaisesti. Naméa tsekkaus -listat ja loki-kirjat sisaltdéen muun muas-
sa ohjeet asiakaspalautelomakkeiden jakamisesta hytteihin seka Facebook-
sivujen paivittdmisesta mahdollistavat tavoiteltavan lopputuloksen ja laaduk-

kaan tyoskentelyn.

Tyontekijoilta tiedusteltiin lisdksi, miten he kehittaisivat Borean palautteen ke-
ruukaytantdja, jolloin kavi ilmi, etta palautteen keruuprosessi nahdaan osittain

suhteellisen toimivana prosessina, mutta porkkanan ja muiden arvontatyyppis-
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ten kilpailujen kaytt6a voisi lisdtd nostattamaan vastausprosenttia ja etta jonkin-
laista palkintoa voisi yrittda pitda ylla ympéari vuoden, jolloin myds hiljaisempina
kausina saataisiin kerattyd palautetta. Tosin tdssa kohtaa on muistettava kus-
tannustehokkuus eli arvottava palkinto ei saisi olla kovin kallis. Lisaksi koettiin,
ettd asiakkaille olisi edelleenkin annettava mahdollisuus hyddyntdd monenlaisia

kanavia palautteenannossa.

Tiedusteltaessa esimiestasolta asiakaspalautekyselyiden tulosten viemisesta
kaytantoon kavi ilmi, ettéa palautteet puretaan viime kadessa hostelli- ja vuoro-
paallikon toimesta. He ottavat kantaa palautteissa ilmenneisiin asioihin ja ryhty-
vat niiden johdosta korjaaviin toimenpiteisiin seka vievat palautteet mahdollista
jatkokasittelyd varten eteenpdin. Paperisten palautelomakkeiden vastauksista
muodostetaan koonti syottamalla vastaukset Webropol -analysointiohjelmaan,
jonka avulla saadaan esille muun muassa keskiarvot ja muut olennaiset yh-
teenvedot tuloksista. Webropol -ohjelman kautta vastaukset menevat myos
eteenpain Suomen Hostellijarjestolle. Paperisia palautteita sailytetaan myds
tietyn ajan hostellin toimistossa mapeissa. Molemmat esimiestason haastatelta-
vat pitivat asiakaspalautekyselyita tarkeina operatiivisen toiminnan ja johtami-
sen tyokaluina, koska niiden avulla saadaan selville nimenomaan asiakkaan
nakokulma. Palautteiden avulla ndhdaan, mennaanké yrityksen toiminnassa
oikeaan suuntaan ja niiden avulla toimintaa pystytdéan muuttamaan, palaamaan

vanhaan tai kehittdmaan jotain aivan uutta.

Kysyttdessa johdolta heidan nakemystaan siitéd, miten Boreassa hyddynnetaan
asiakaspalautteita hostellin toiminnan ja laadun kehittamisessa kavi ilmi, etta
paallimmaisena ajatuksena hostellissa pidetddn laadun nivoutumista mukaan
kaikkeen tyoskentelyyn. Jo HI Quality -laadunhallintajarjestelmaan kuuluu asia-
kaspalautteiden tehokas hyddyntaminen kaikessa hostellin toiminnassa, joten
hostellin ty6tapoja muutetaan aivan konkreettisesti esimerkiksi asiakaspalaut-
teessa ilmenneen kehitysehdotuksen mukaisesta vastaamaan tavoiteltavaa laa-
tua. Asiakaspalautteet ohjaavat hostellin toimintaa tarjoten mahdollisuuden ke-
hittdd konkreettisesti kaytdnnon toimia sekd antavat raamit laadun tarkkailuun.

Vastauksista kavi ilmi myos se, etta tyontekijoille annetulla ohjeistuksella pyri-
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ta&dn laadukkaan palvelun yllapitoon hostellin jokapéivaisesséa toiminnassa.
Tassakin kohtaa hyoddyllisena tydvalineend ja sisdisen viestinnan apuna toimii

hostellin intranet.

6.2 Kyselytutkimuksen tulokset

Asiakaskyselyyn vastasi yhteensa 23 vastaajaa. Alkuperdisena tavoitteena oli
saavuttaa laajempi maara vastaajia, joten lopullinen vastausmaara jai toivottua
vahaisemmaksi. Tasta johtuen tulokset eivéat ole yleistettavissa, mutta niiden
pohjalta pystytddn muodostamaan paatelmid opinnaytetyon tutkimusongel-
maan. Kyselylomake sisalsi yhteensa 12 kysymyskohtaa, joissa tiedusteltiin
asiakkaiden mielipiteita asiakaspalautteen keruusta valinta-, monivalinta- ja as-
teikkokysymysten muodossa seka yhden avoimen kysymyksen muodossa.
Kaikki vastaajat eivat vastanneet jokaiseen kysymyskohtaan. Kyselyn vastaajis-
ta 10 oli suomalaisia ja 13 ulkomaisia asiakkaita. Kyselyn tulokset esitell&aan

kysymys kerrallaan havainnollistaen tuloksia myds prosentein ja kuvioin.

Kyselyn vastaajista 13 (57 %) oli naisia ja 10 (43 %) miehid. Vastaajista alle 21-
vuotiaita oli 3, 21-30-vuotiaita oli 7, 31-40-vuotiaita oli 2, 41-50-vuotiaita oli 2,
51-60-vuotiaita oli 5, 61-70-vuotiaita oli 3 ja yksi vastaajista oli yli 70-vuotias.
Suurimman ikdryhman muodostivat nain ollen 21-30 -vuotiaat vastaajat. Vas-

taajien ikdjakauma on esitelty prosentuaalisesti kuviossa 4.
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70+:4%I

alle 21: 13% I
61-70: 13%

51-60: 22% 21-30: 30%

41 - 50: 9% I

31-40: 9% I

Kuvio 4. Vastaajien ikdjakauma (n = 23).

Seuraavan kysymyksen avulla haluttiin selvittdd, mitka ovat ne suosituimmat
tavat, joiden avulla vastaajat haluavat yleisesti antaa asiakaspalautetta. Vastaa-
jat saivat valita useamman vastausvaihtoehdon ja ehdottomasti suosituimmaksi
tavaksi antaa asiakaspalautetta asiakkaat nimesivéat paperisen palautelomak-
keen. Tata vaihtoehtoa kannatti 18 vastaajaa. Toiseksi suosituimmaksi tavaksi
nimettiin valittomasti vierailun jalkeen lahetetyn sdhkdpostin yhteyteen liitetyn
palautelomakkeen kayttd. Taman vaihtoehdon valitsi 8 vastaajaa. Myo6s yrityk-
sen internetsivuilla oleva palautelomake, internetin varauskanavien yhteydessa
oleva palauteosio sekd QR-koodin kautta avautuva palautekysely saivat vastaa-
jilta kannatusta. Kohtaan "Muu, mika?” kertyi kaksi vastausta, joissa vastaajat
toivat esille mahdollisuuden vastata palautekyselyyn lyhyen 3-4 kysymysta si-
saltdvan tekstiviestin muodossa ja palautteen kertomisen suullisesti suoraan
henkilokunnalle. Kuviossa 5 havainnollistetaan tarkemmin vastaajien mielipitei-

den jakautuminen.
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o1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18

Paperinen palautelomake paikan
paalla

Yrityksen internetsivuilla oleva
palautelomake

Valittémasti vierailun jalkeen
lahetetty sdhkdpostin yhteyteen
liitetty palautekyselylomake

Internetin varauskanavien
yhteydessa oleva palauteosio

QR-koodin kautta avautuva
palautekysely

Puhelimitse suoritettava
palautekysely

Muu, mika?

Kuvio 5. Vastaajien mieluisimmat tavat vastata asiakaspalautekyselyyn.

Neljannen kysymyksen avulla tiedusteltiin vastaajilta, mitka ovat paallimmaiset
syyt, joiden takia he yleensa antavat asiakaspalautetta. Vastaajat saivat valita
useamman vastausvaihtoehdon ja kuten kuviosta 6 nahdaan, suurimmaksi
syyksi antaa palautetta vastaajat nimesivat positiivisesta palvelukokemuksesta
kertomisen. Toiseksi suurimmaksi syyksi antaa palautetta vastaajat nimesivat
halun vaikuttaa yrityksen toiminnan kehittdmiseen. Vastaajista 6 henkiloa kertoi
antavansa asiakaspalautetta yleensa negatiivisen palvelukokemuksen johdosta.
Yksi vastaaja nimesi muuna syyna velvollisuudentunteen antaa palautetta aina,
kun sitd kysytdan johtuen vastaajan tyonkuvasta, joka liittyy erilaisiin markkina-

tutkimuksiin.
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Joku muu syy,
mika?: 3%

Halu vaikuttaa
yrityksen
toiminnan

kehittdmiseen:

32%

Positiivinen
palvelukokemus:
47%

Negatiivinen
palvelukokemus:
18%

Kuvio 6. Vastaajien yleisimmat syyt antaa asiakaspalautetta (n = 23).

Kysymyksessa viisi haluttiin saada selville, mitka tekijat asiakaspalautekyselyn
muodossa mahdollisesti kasvattavat vastaajien vastaushalukkuutta. Kysymyk-
seen vastasi yhteensa 22 henkiloa ja heilla oli mahdollisuus valita useampi vas-
tausvaihtoehto. Kuviosta 7 nahdaan, etta suurimmaksi asiakkaan vastaushaluk-
kuutta kasvattavaksi tekijaksi vastaajat nimesivat monivalintakysymysten kayton
kyselyssa. Toiseksi suurimman kannatuksen sai kyselyn miellyttava ulkonako.
Vastaajista 4 henkiléa antoi vastuksensa avoimen vaihtoehdon "Joku muu teki-
j&, mika?” kautta. Naista vastauksista ilmeni, ettd vastaajat kokevat vastausha-
lukkuuteensa yleensa kasvavan, kun kysely ei ole liian laaja vaan lyhyt ja "no-
pean” nakdinen. Lisaksi kyselylomakkeen ulkonakd, muotoilu seka varillinen

paperi vaikuttavat vastausinnokkuuteen.
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Joku muu tekija,
mika?: 13%

Kysely sisaltaa
enimmakseen
monivalintakysym
yksia: 58%

Kyselyn ulkondkd:
29%

Kuvio 7. Vastaushalukkuutta kasvattavat tekijat asiakaspalautekyselyn muo-
dossa (n = 22).

Kysymyksesséa kuusi vastaajilta tiedusteltiin Likertin asteikon avulla, kuinka sa-
maa tai eri mieltd he olivat esitetyn vaittaman kanssa. Kysymyksen asteikko
koostui viisiportaisesta asteikosta, jonka arvot olivat 1 = Taysin eri mieltd, 2 =
Hieman eri mielta, 3 = Jokseenkin samaa mielta, 4 = Taysin samaa mielta, 5 =
En osaa sanoa. Kysymykseen vastasivat kaikki kyselyn vastaajat ja kysymyk-
sen vastausten keskiarvo oli 2,4. Suurin vastaajaryhma eli 7 henkil6a koki ole-
vansa jokseenkin samaa mielta siita, etta vastaajien kesken arvottava palkinto
kasvattaa yleensa heidan vastaushalukkuuttaan. Taysin samaa mielta vaitta-
man kanssa oli 3 vastaajaa. Toisaalta yhteensé 10 vastaajaa oli joko taysin eri
mielta tai hieman eri mielta vaittdman kanssa. Alla oleva kuvio (kuvio 8) selven-

taa vastaajien mielipiteiden jakautumista.
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Vastaan yleensa mieluiten
asiakaspalautekyselyyn, jos
vastanneiden kesken arvotaan jokin
palkinto.

E1EH2E3 485

Kuvio 8. Arvottavan palkinnon vaikutus vastaushalukkuuden kasvattamisessa.

Kyselyn seitsemannessa kysymyksessa vastaajia pyydettiin arvioimaan edelli-
sen kysymyksen tavoin, kuinka samaa tai eri mieltd he olivat esitetyn vaittdman
kanssa. Likertin viisiportainen asteikko 1 - 5 oli myds sama kuin kysymyksessa
kuusi. Kaikki 23 vastaajaa vastasivat kyselyyn ja kysymyksen vastausten kes-
kiarvo oli 3,11. Kuviosta 9 nakyy, ettd vastaajista enemmistd koki olevansa jok-
seenkin samaa mieltd vaittdman kanssa, jossa arvioitiin sita, kokevatko asiak-
kaat vastaamisellaan ja mielipiteilladn todella pystyvansa vaikuttamaan palau-
tetta pyytavan yrityksen toimintaan. Yksikdan vastaajista ei ollut vaittaman
kanssa taysin eri mieltéa ja hieman eri mielta oli 2 vastaajaa. Taysin samaa miel-

ta vaittaman kanssa oli 4 vastaajaa.
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Koen, etta pystyn vastaamisellani ja
mielipiteillani todella vaikuttamaan
palautetta pyytavan yrityksen
toimintaan.

E1E2E34H5

Kuvio 9. Vastaajien ndkemys palautteen vaikutuksesta yrityksen toiminnan ke-
hittamiseen.

Kysymyksessa kahdeksan vastaajilta tiedusteltiin, mitka seikat saattavat vaikut-
taa heidan haluttomuuteensa antaa palautetta palvelukokemuksista yritykselle.
Kysymykseen vastasi 21 vastaajaa ja kuvio 10 selventdd asiakkaiden vastaus-
ten jakautumista. Vastaajista enemmisto oli sita mielta, etté liian pitkalta tuntuva
kysely laskee heidan vastaushalukkuuttaan. Seuraavaksi suuremmaksi vasta-
ushalukkuutta laskevaksi tekijaksi koettiin itselle sopimaton palautteen anto-
paikka. Vastaajista 5 koki vastaushalukkuutensa laskevan silloin, kun heille ei
ole syntynyt erityisen mielenpainuvaa kokemusta koetun palvelun suhteen. "Mi-
kaan ei mennyt vikaan vierailun aikana” vastausvaihtoehdon nimesi puolestaan
4 vastaajaa. Avoimen vastausvaihtoehdon kautta vastanneet 4 vastaajaa ker-
toivat vastaushalukkuuteensa heikkenevén silloin, kun asiakas ei koe saavansa
tietoa siita, onko palautteen antamiselle todella merkitysta yrityksen toiminnan
kehittamiseen ja kun palautekysely sisaltdd huonosti muotoiltuja kysymyksia.
Liséksi vastaushalukkuus laskee silloin, jos asiakasta vaaditaan antamaan hen-

kilokohtaisia tietoja palautteen annon yhteydessa.
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Minulle sopimaton
Joku muu asia, palautteen

mika?: 11% antopaikka (esim.
lomakkeen tayttd
Mik&an ei mennyt paikan paalla,
vikaan vierailun kyselyyn

vastaaminen
internetissa): 25%

aikana: 11%

Ei erityisen
mieleenpainuvaa
kokemusta: 14%

Kysely tuntuu liian
pitkalta: 39%

Kuvio 10. Tekijat, jotka vaikuttavat asiakkaan haluttomuuteen antaa palautetta
(n =21).

Seuraavassa kysymyksessa selvitettiin, ovatko vastaajat majoittuneet Laivahos-
tel Borealla aiemmin. Kysymykseen vastasivat kaikki 23 vastaajaa ja heista vain

yksi oli majoittunut hostellissa aiemmin.

Kysymyksessa kymmenen selvitettiin avoimen kysymyksen avulla, miten vas-
taajat kokevat taman hetkiset palautteenantomahdollisuudet Laivahostel Boreal-
la. Kysymykseen vastasi 15 vastaajaa. Suurin osa vastaajista oli sita mielta,
ettd palautemahdollisuudet ovat talla hetkella hyvia ja heille sopivia. Vastausten
joukosta nousi esille sellaisia positiivisia kommentteja kuin "helppo lomake”,
"paperi on helppo ja nopea, kyna ja paperi sallivat vastaukselle enemman kuin
pelkkad nettirastinta” ja "paperinen palautelomake on helpompi kuin palaut-
teenanto internetissd”. Yksi vastaajista kertoi, ettei kaipaa sahkdista viestintaa
vaan paperi on nopein tapa antaa palautetta ja toinen koki palautemahdolli-
suuksia olevan Borealla riittavasti ja enemman kuin hé&n on kokenut muissa
hostelleissa. Hyvana pidettiin myos sitd, etta yritys pyytaa palautetta aktiivisesti,
vaikka se toisinaan sisaltaisi myos kritiikkia. Paperisen palautelomakkeen puo-
lesta puhuivat sekd nuoremmat ettda vanhemmat vastaajat. Muutama vastaaja ei
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ollut aivan taysin tyytyvainen hostellin taméan hetkisiin palautteenantomahdolli-
suuksiin ja néaista vastauksista nousi esille, ettd Laivahostel Borean nettisivuilta
ei l6ydy suoraan mahdollisuutta palautteen antamiseen ja yksi vastaajista ei
ollut majoittumisensa aikana huomannut hostellin tiloissa mahdollisuutta antaa
palautetta vaan ainoat hanen tietAméansa palautekanavat olivat Hostelworld ja
Tripadvisor. Muutama vastaajista ei ollut viela antanut palautetta paperisen lo-
makkeen avulla ja yhden vastaajan mielesta palautemahdollisuudet voisivat olla

hostellissa parempia.

Seuraavassa kysymyksessa vastaajilta kysyttiin, miten ja mitd kautta he ovat
aiemmin antaneet palautetta Borean toiminnasta, jos he ovat aiemmin vierail-
leet Borealla. Tahan kysymykseen vastasi 6 henkildd (kuvio 11), vaikka edelli-
sen kysymyksen mukaan vain yksi vastaajista oli aiemmin majoittunut Borealla.
Tasta voidaan paatella, etta osa vastaajista on vastannut kysymykseen sen
mukaan, miten he ovat nykyisen majoittumisensa aikana antaneet palautetta.
Vastauksissa korostuivat suullisen palautteen antaminen suoraan henkilokun-
nalle seké paperisen palautekyselylomakkeen tayttaminen. Vastaajista kaksi oli
antanut palautetta kirjoittamalla hostellin omaan vieraskirjaan ja yksi oli antanut
palautetta internetin varauskanavien kautta. Yksikdan vastaajista ei kertonut

hyodyntaneensa hytista l1oytyvaa palautelomaketta.

o
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Suullisesti henkildkunnalle

Tayttamalla paperisen
palautekyselylomakkeen, jonka sain
vastaanotosta
Tayttamalla hytista 16ytyvan
paperisen palautekyselylomakkeen
Vastaamalla sdhkdpostiviestin
yhteyteen liitettyyn
palautekyselylomakkeeseen
Kirjoittamalla hostellin omaan
vieraskirjaan
Vastaamalla
palautekyselylomakkeeseen QR-
koodin kautta
Antamalla palautetta internetin
varauskanavien kautta

Joku muu tapa, mika?
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Kuvio 11. Vastaajien aiemmin kayttamat palautekanavat hostellissa.

Kyselyn viimeisessa kysymyksessa vastaajilta tiedusteltiin, olivatko he kokeneet
palautteen antamisen vaivattomaksi ja sujuvaksi, jos he olivat aiemmin antaneet
Laivahostel Borealle palautetta. Kysymykseen vastasi 6 henkilda ja heista suu-
rin osa koki palautteen antamisen olleen sujuvaa. Yksi vastaajista oli eri mielta

ja syyksi han kertoi hostellin nettisivuilta puuttuvan palauteosion.

6.3 Nettisivujen analysoinnin tulokset

Majoitusyritysten nettisivujen analysoinnissa tutustuttin neljan suomalaisen
hostellin ja yhden suomalaisen hotellin tapoihin ker&até asiakaspalautetta net-

tisivujensa avulla. Analysoinnin tulokset esitellaan yrityskohtaisesti alla.

Tampereella sijaitsevan Dreamhostellin nettisivuja tarkasteltaessa heti hostellin
etusivuilta 16ytyy lyhyt palautelomake -tyyppinen osio "ota yhteytta” -osion alta.
Tama osio ei ole kovin nakyva, mutta sen kautta |6ytyy kuitenkin hyvanoloinen
napakka ja tiivis lomake. Lomake l6ytyy nettisivujen kielivaihtoehtojen mukai-
sesti myoOs englanniksi ja vendjaksi. Palautelomakkeen avulla asiakkailta kysy-
tdan muun muassa mita erityisen hyvaa hostellissa oli, pyydetaan parannuseh-
dotuksia seka annetaan mahdollisuus vapaaseen kommentointiin. Lisaksi sivuil-
ta l16ytyvan linkin kautta on keratty eri varauskanavien, kuten Booking.com:n,
kautta annettua palautetta ja asiakkaiden antamia arvioita. Yrityksen kannalta
tallainen tapa saattaa olla hyva keino tuoda avoimesti nettisivuilla esiin asiak-
kaiden kokemuksia majoituspaikasta, silla se saattaa herattdd mielenkiintoa
potentiaalisissa asiakkaissa, kun he saavat lukea muiden asiakkaiden koke-

muksista hostellista.

Helsinkildisen Hostel Suomenlinnan nettisivuilta linkki palauteosioon 16ytyy heti
hostellin etusivuilta. Palautelomake on nain helposti asiakkaan l6ydettavissa.
Linkistd aukeaa asiakastyytyvaisyyskysely, josta on olemassa useita eri kieli-
vaihtoehtoja, suomen lisdksi kyselyyn voi vastata englanniksi, saksaksi ja ruot-

siksi. Itse kysely siséltdad padosin samoja kysymyksia kuin Suomen Hostellijar-
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jestolta tuleva palautelomake. Hostel Suomenlinnan nettisivuilla olevaa loma-
ketta on kuitenkin muokattu jonkin verran Hostellijarjeston valmista lomaketta
lyhyemmaksi. Asiakkaan on mahdollista antaa arvionsa hostellin toiminnasta
asteikkokysymysten avulla, jotka kasittelevat muun muassa yleisten tilojen toi-
mivuutta, henkildokunnan ammattitaitoa ja palveluasennetta seka ruokapalvelu-
jen toimivuutta. Lomakkeen lopussa asiakkaalle annetaan mahdollisuus antaa
vapaata palautetta yrityksen toiminnan kehittamiseksi. Asiakkailta kysytaan
myOs suoraan kysymys "Miten vastasimme odotuksiasi?”, joka on hyva kysy-
mys asiakkaan kokemusten kartoittamisessa. Hostellin etusivuilta 10ytyy my6s
linkki yrityksen Facebook-sivuille, joka antaa asiakkaalle myQs tietynlaisen

mahdollisuuden antaa palautetta ja lukea muiden asiakkaiden kokemuksista.

Helsingissa sijaitsevan keséhostelli Hostel Academican etusivuilta 16ytyy linkit
sekd Facebookiin ettd eri matkailusivustoihin, kuten Tripadvisor ja Foursquare,
joiden kautta asiakas voi kirjoittaa arvosteluja ja asiakasarvioita hostellikoke-
muksistaan. Varsinaista perinteista palautelomaketta ei nettisivuilla ole, mutta
sivuilta 16ytyy linkki niin kutsuttuun hostellin omaan tiedotuslehtiseen (Bulletin
Board), jonka kautta asiakas voi kirjoittaa pienen arvostelun tai antaa vapaata
palautetta hostellikokemuksistaan. Asiakkaat voivat liittdd myos kuvia mukaan
arvioonsa. Taman kautta asiakkaat voivat lukea muiden kokemuksista hostellis-
ta, jolloin se saattaa herdttdd mielenkiintoa niissa potentiaalisissa asiakkaissa,

jotka harkitsevat hostellissa yopymista.

Helsinkildisen Eurohostel Helsingin nettisivuilta 16ytyy linkki hostellin omaan
palautelomakkeeseen heti etusivujen muut -osion alta. Osio ei ole l6ydettavissa
kovin selke&sti, mutta sellainen kuitenkin on olemassa. Palautelomekkeeseen
voi vastata suomen liséksi my6s englanniksi. Palautelomake on muokattu Suo-
men Hostellijarjeston lomakkeen pohjalta vastaamaan hostellin omia tarpeita.
Lomake on suhteellisen lyhyt ja sen avulla selvitetddn muun muassa asteikko-
kysymyksia kayttamalla asiakkaiden kokemuksia hostellin yleisesta siisteydesta
ja viihtyisyydesta seka palvelun tasosta. Lisaksi sivuilta 16ytyvat linkit sosiaali-
seen mediaan, kuten Facebook, Tripadvisor ja Foursquare, joiden kautta asia-
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kas voi kirjoittaa asiakasarvionsa ja -arvostelunsa hostellikokemuksistaan seka
lukea muiden asiakkaiden kokemuksista.

Majoitusyritysten nettisivujen analysointiin mukaan otettu hotelli on helsinkil&i-
nen Hotel Arthur. Hotellin nettisivuja tarkasteltaessa heti etusivulta 16ytyy suora
linkki yksinkertaiseen asiakaspalautelomakkeeseen, jossa asiakkaan taustatie-
tojen selvittAmisen lisaksi asiakkaalle annetaan mahdollisuus lyhyeen vapaa-
seen kommenttiin. Samanlainen lomake I6ytyy nettisivuilta my6s muun muassa
englanniksi. Kommentin yhteydessa asiakas saa valita, ndkyyké héanen anta-
mansa palaute hotellin internetsivujen kautta kaikkien luettavana. Tama kom-
menttien vapaa nakyminen nettisivuilla antaa kaikille sivuilla kavijoille mahdolli-
suuden tarkastella hotellikavijoiden antamaa palautetta hotellista ja lisdd nain
varmasti omalta osaltaan mielenkiintoa potentiaalisissa asiakkaissa. Lisaksi
hotellin nettisivuilla on varattu oma osio, josta asiakkaiden asiakaspalautteet
ovat luettavissa kootusti yhteen liittyen myds asiakkaiden antamiin kokous- ja

juhlapalautteisiin.

6.4 Tulosten yhteenveto

Yhteenvetona haastattelujen tuloksista voidaan todeta, ettd asiakaspalautteen
keruun ensisijaisena tarkoituksena Laivahostel Boreassa pidetaan niiden anta-
maa mahdollisuutta yrityksen toiminnan kehittdmiseen konkreettisten tekojen
avulla. Palautekyselyiden avulla saadaan esille asiakkaiden mielipide, jonka
avulla yritys saa ndkemystéa siita, missa se on onnistunut ja missa kohtaa tarvi-
taan parannuksia. Tarkeaa toiminnan kehittdmisen kannalta on, etta palautteis-
ta saataisiin positiivisen palautteen lisdksi myos kriittisia kehitysehdotuksia, jotta
mahdollisiin epdkohtiin pystytaan tarttumaan valittomasti. Toimiva palauteloma-
ke on haastattelutulosten mukaan lyhyt ja ytimekas sisaltaen ainoastaan yrityk-
sen kannalta oleellisimmat kysymykset mieluiten monivalinta- ja asteikkokysy-
mysten muodossa, joiden lisdna voidaan hyddyntaa lyhytta vapaata kommentti-
kenttaa. Talloin asiakas kokee vastaamisen mahdollisimman helpoksi ja vaivat-

tomaksi, kun hénen ei tarvitse nahda liikaa vaivaa palautteenantoon. Laivahos-
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tel Boreassa kaytetyimmat palautteenkeruukanavat ovat asiakkailta saatava
suullinen palaute sek& Suomen Hostellijarjestolta tuleva paperinen palautelo-
make. Lisaksi hostellin tiloista 16ytyvan asiakkaille suunnatun vieraskirjan seka
internetin varauskanavien yhteydessa olevien palauteosioiden tarkkailun avulla
saadaan esille asiakkaiden kehitysehdotuksia hieman vapaammassa muodos-

sa.

Haastattelutulosten mukaan on tarkeaa, etta asiakkaille tarjotaan mahdollisim-
man monia eri kanavia antaa palautetta, silla niiden avulla saadaan selville
mahdollisimman laajan ihmisjoukon mielipide, silla ihmiset ovat erilaisia ja kaikil-
le eivat sovellu samanlaiset tavat antaa palautetta. Palautetta pyydettdessa pi-
detdan tulosten mukaan téarke&na sita, ettéd asiakkaita aktivoidaan henkilokun-
nan toimesta kohteliaasti antamaan palautetta, mutta on muistettava, etta asi-
akkaita ei kuitenkaan saa pakottaa palautteenantoon. Yleisesti palautteenanto
Boreassa on tehty asiakkaille melko sujuvaksi vierailun aikana. Paperisia palau-
telomakkeita 16ytyy useammasta paikasta hostellin tiloissa, josta asiakas voi
sen ottaa taytettavakseen. Tosin hyteista |0ytyvan infokansion valissa olevaa
palautelomaketta ei suuremmin kayteta. Positiivista palautetta asiakkaat antavat
enemman suullisesti kuin negatiivista palautetta. Palautelomakkeiden avulla
asiakkaalla on mahdollisuus antaa anonyymimmin palautetta, joten tdman ar-
vellaan vaikuttavan siihen, etta negatiivista palautetta kertyy talla tavoin enem-
man. Vuodenajat vaikuttavat hieman siihen, miten paljon palautetta asiakkailta

kertyy, mutta ympari vuoden palautetta saadaan eri tavoin muutama viikossa.

Asiakaspalautteen keruuseen liittyvista kaytdnnontoimenpiteista hostellin henki-
|6stolla on suhteellisen yhtendinen kasitys. Vastaanotossa tydskentelevét tyon-
tekijat on ohjeistettu toimimaan palautteen vastaanottamisessa ja sen eteenpéain
viemisessd yhtendisen ohjeistuksen mukaisesti. Palautteiden johdosta ryhdy-
taan vastaanotossa sen edellyttamiin toimiin siltd osin kuin tydntekijoiden val-
tuutukset riittavat ja mahdolliset korjaustoimenpiteet kirjataan konkreettisesti
yl6s. Palautteet myds viedddn eteenpdin esimiesten nahtaviksi. Ainoastaan
suullisen palautteen kohdalla tydntekijoita ei ole taysin ohjeistettu kirfjaamaan

palautetta valittomasti asiakkaan ndhden ylés ja viemaan johonkin tiettyyn jar-
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jestelméaén tai paikkaan kootusti. Nain toimitaan vain asiakasvalituksien ja eri-
laisten hyvitysten kohdalla. Koko hostellin henkildston tietoisuuteen tuodaan
suhteellisen saanndllisesti asiakaspalautteiden kautta ilmenneitd asioita kuu-
kausittaisten palaverien yhteydessa. Lisdksi informaatio asiakaspalautteista
kulkee melko hyvin hostellin oman intranetin kautta, josta l0ytyvaa paivakirjaa
pidetaan tarkeana yrityksen sisaisen tiedonvalityksen foorumina.

Asiakkailta saatavat kehitysehdotukset nakyvéat hostellin kaytdnnon toimissa
suhteellisen nopeasti siltd osin kuin korjausta vaativat asiat koskevat hostellin
omaa toimintaa, johon voidaan vaikuttaa. Jonkin arvottavan palkinnon hyddyn-
taminen nahdaan positiivisena tekijana asiakkaiden vastaushalukkuuden kas-
vattamisessa. Palkinnon on kuitenkin oltava asiakasta jollain tavalla hyodyttava,
jotta han kokee sen tavoiteltavaksi ja samalla myds kustannuksiltaan suhteelli-
sen alhainen, jotta se olisi yritykselle taloudellisesti kannattavaa. Asiakaspa-
lautelomakkeen sisaltamat eri teema-alueet koetaan tarkeiksi ja se, ettd teemat
pysyvat ympari vuoden samoina lisdd vastausten vertailukelpoisuutta, mutta
toisaalta vaihtamalla kysyttavia teemoja muutaman kerran vuodessa voidaan
mahdollisesti saada esille asioita, jotka muuten eivat tulisi esille. Lisaksi teemo-
jen muodostaminen eri asiakasryhmien mukaisesti voisi toimiessaan tuoda esil-
le naiden eri matkailijaryhmien tarpeita nykyista selkeammin. Asenteella, jolla
henkilostd pyytaa asiakkailta palautetta on suuri merkitys siihen, miten innok-
kaasti asiakkaat haluavat palautetta antaa. Palveluhenkildstolla pitaé olla tiettya
pelisilima&, jotta he osaavat ajoittaa palautteen pyytdmisen oikeaan hetkeen,
jolloin asiakas ei kokisi arsyyntymista ja tyrkyttdmisen tunnetta. Vastaanotossa
tyoskentelevia on ohjeistettu mainitsemaan asiakkaille palautteenannon mah-
dollisuudesta, mutta tarkempaa ohjeistusta tahan ei ole. Hostellin suhteellisen
alhainen vastausprosentti saattaa johtua majoitusalan luonteen lisaksi siita, etta
asiakkaita on yleisesti melko vaikea aktivoida antamaan palautetta, koska sita
kysytaan nykyaan joka paikassa hyvin paljon.

Laatutyoskentely pyritdédn huomioimaan Boreassa myds tuomalla asiakaspa-
lautteen keruun téarkeys uusien tyontekijoiden keskuuteen jo perehdyttamisen

yhteydessa. Toki paljon riippuu myo6s yksittaisen tyontekijan aktiivisuudesta pai-
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nottaa asiakaspalautteen tarkeytta jo alussa. Yleisesti hostellissa on kaytossa
monenlaisia tehtavalistoja, joita noudattamalla pyritd&n varmistamaan tasainen
laatutydskentely jokapdaivaisessa toiminnassa. Kaiken kaikkiaan palautteenke-
ruuprosessi voidaan nahda Laivahostel Boreassa suhteellisen toimivana koko-
naisuutena, jossa hyvana lisana voitaisiin jatkossa hyodyntdd enemman erilai-
sia arvontatyyppisia palkintoja ja kilpailuja ympari vuoden asiakkaiden vastaus-
halukkuutta nostattamaan. Paperinen palautelomake on toimiva ja antaa oleel-
lista tietoa asiakkaiden mielipiteista ja useat eri palautekanavat antavat laaja-

alaista nakemysta asiakkaiden puolelta.

Asiakaspalautteet kootaan yhteen esimiestasolla, jolloin ne vieddan sahkdiseen
Webropol -jarjestelmaan, jonka avulla tuloksista saadaan esille erilaisia yhteen-
vetoja. Taman liséksi tulokset viedddn myods eteenpain Suomen Hostellijarjes-
tolle. Jarjestdssa tehdaan viela yhteenvedot kaikista jarjestoén kuuluvista Suo-
men hostelleista. Esimiestasolla koetaan asiakaspalautekyselyiden olevan tar-
keitd operatiivisen toiminnan ja johtamisen tyOkaluina, joiden avulla saadaan
selville asiakkaiden olennaiset mielipiteet ja tarpeet. Palautteet antavat tarkeita
suuntaviivoja yrityksen toiminnan ja laatutyon kehittdmiseen. Niiden avulla nah-
daan, mennaanké oikeaan suuntaan vai mietitdanko jotain uutta. Jo yrityksella
oleva HI Quality -laadunhallintajarjestelma edellyttdd asiakaspalautteen keruun
tarkeyden korostamista yrityksen paivittdisessa toiminnassa ja palautteet anta-
vat oikeanlaiset raamit yrityksen toiminnan kehittdmiseen asiakkaiden kehitys-

ehdotusten avulla.

Kyselytulosten yhteenvetona voidaan todeta, etta suosituimmat tavat, joilla asi-
akkaat yleisesti haluavat antaa palautetta palvelukokemuksistaan yritykselle
ovat paikan paalla taytettava paperinen palautelomake seka heti vierailun jal-
keen sédhkopostin yhteyteen liitettava palautelomake. Myos yrityksen internetsi-
vuilla olevan palautelomakkeen hyodyntaminen ja internetin varauskanavien
yhteydessé olevien palauteosioiden tayttaminen koetaan suhteellisen vaivatto-
maksi tavaksi antaa palautetta. Taman perusteella voidaankin paatella, etta

suosituimpana ja vaivattomimpana tapana koetaan yha nykypéivana paperisen
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palautelomakkeen kayttd palautetta annettaessa. Hyvana lisand koetaan eri
sahkdisten palautekanavien antamat mahdollisuudet palautteenantoon.

Positiivisesta palvelukokemuksesta kertominen osoittautuu p&allimmaiseksi
syyksi, kun tarkastellaan asiakkaiden halua antaa palautetta. Seuraavaksi téar-
keimpana tekijand koetaan halu vaikuttaa yrityksen toiminnan kehittamiseen.
Naista johtuen voidaan paatelld, etta yrityksen kannalta on erittain tarke&é kera-
ta palautetta toiminnastaan jatkuvasti, silla asiakkailla itsellddn on myds halu
vaikuttaa yrityksen toimintaan palautteiden avulla. Tosin negatiivisen palautteen
kertominen nayttdd naidenkin tulosten mukaan olevan hieman alhaisempaa,
joka taas saattaa johtaa siihen, ettd yritys ei missaan vaiheessa tieda, missa

tehdaan virheita asiakkaiden mielesta.

Monivalintakysymysten kayttd ja kyselyn ulkondké véreineen ja tekstin asette-
luineen koetaan vastaushalukkuutta nostattavaksi tekijaksi asiakkaiden keskuu-
dessa. Toimiva palautelomake on siis ulkonadltdén seka houkutteleva etté lyhyt

ja kysymyksineen nopeasti vastattavissa.

Asiakaspalautekyselyiden yhteydessa kaytettavien vastaajien kesken arvottavi-
en palkintojen hyédyntdminen voidaan nahda néiden tulosten mukaan suhteelli-
sen hyvana keinona, kun halutaan lisata asiakkaiden vastaushalukkuutta. Pal-
kinto ei usein kuitenkaan ole aivan se paallimmaisin syy ja motivaatiota lisdava
tekija palautteenantoon, mutta silla voidaan nahda olevan positiivisia vaikutuk-
sia vastausprosentin kasvattamisessa ainakin joidenkin ihmisten keskuudessa.
Lisaksi saavutettujen tulosten mukaan voidaan n&hda positiivisena asiana, etta
monet asiakkaat kokevat pystyvéansa vaikuttamaan palautetta pyytavan yrityk-
sen toimintaan ainakin jollain tasolla. Asiakkailta kerattavalla palautteella on siis

merkitysta seka asiakkaille etta yritykselle itselleen.

Liian pitkalta vaikuttava palautekysely laskee huomattavasti asiakkaiden vasta-
ushalukkuutta kuin myds kullekin asiakkaalle sopimaton palautteen antopaikka.
Tamakin tulos tukee haastattelutulosten mukaisesti paatelmaa siitd, ettad palau-
tetta keréttaessa asiakkaille on hyva tarjota mahdollisimman monia eri tapoja

antaa palautetta, silla ihmiset ovat erilaisia ja omaavat erilaisia mieltymyksia
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siitd, milla tavalla kokevat palautteen annon itselleen luontevaksi. Tulokset
osoittavat myos, etta palautetta annetaan kenties vahemman silloin, kun ei koe-
ta erityisen mieleenpainuvia kokemuksia ja kun kaikki on asiakkaan mielesta
mennyt niin kuin pitikin. Eli talléin yritys ei valttamatta aina saa tietoonsa juuri
sellaisia asioita, joiden avulla asiakkaat kokevat tyytyvaisyyttd sen toimintaan.
Tulosten mukaan kay ilmi, etta suurimmaksi osaksi asiakkaat kokevat Laivahos-
tel Borean taman hetkiset asiakaspalautteen keruukaytannot melko toimiviksi.
Paperinen palautelomake koetaan helpoksi ja vaivattomaksi tavaksi antaa pa-
lautetta hostellille. Kyseinen lomake koetaan sahkoisia kanavia nopeammaksi ja
luontevammaksi palautteen annon tavaksi kaikenikéisten asiakkaiden keskuu-
dessa. Toki séhkdisidkin tapoja kaivataan, kuten nettisivuilla oleva palautelo-
make, ja ne ovatkin hyva lisd kerata palauteta hostellin toiminnasta. Tuloksista
kay ilmi myds, ettd hostellin tiloissa voisi olla nykyista selkeammin esilla infor-
maatiota siitd, mistd asiakas loytaa palautelomakkeita ja muita eri kanavia an-

taa palautetta.

Laivahostel Borean asiakkaat suosivat yleisesti paperisen palautelomakkeen
kayttoa seka suullista tapaa antaa palautetta suoraan henkilokunnalle. My6s
internetin varauskanavien kautta annetaan palautetta seka kirjoitetaan hostellin

omaan vieraskirjaan terveisia henkilokunnalle hostellikokemuksista.

Viiden majoitusyrityksen nettisivujen tarkkailun yhteenvetona voidaan todeta,
ettd yritysten omat pienimuotoisetkin palauteosiot yrityksen nettisivuilla tarjoavat
varmasti hyvan lisan yrityksen palautteen keruuseen. Ne ovat onnistuessaan
suhteellisen nopeita ja helppoja tapoja asiakkaalle antaa palautetta ja lisdksi ne
toimivat my6s toisin pain eli antavat muille kyseistd majoitusta harkitseville asi-
akkaille mahdollisuuden lukea, miten jo yrityksessa vierailleet kokevat yrityksen
toiminnan. Lisaksi vaikka varsinaisia perinteisia palautekyselyja ja -osioita ei
kaikilta tarkasteltavilta yrityksiltd |I0ydyka&an, monilla sivuilla on linkkeja eri mat-
kailusivustoihin, joiden kautta matkailijat voivat jakaa kokemuksiaan ja kertoa
matkakohteistaan. Arvosteluissa otetaan yleisesta lyhyesti kantaa muun muas-
sa kyseisen paikan sijaintiin, siisteyteen, hinta-laatusuhteeseen sekéa palvelu-

tasoon. Tamakin on yritykselle hyodyllistd palautteenantoa osittain myds tata
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kautta ja yrityksen on hyva seurata naitd kanavia saadakseen kehitysideoita
toimintaansa. Asiakkaille tarjotaan mahdollisuuksia antaa arvioita ja arvosanoja
(rating) hostellin toiminnasta erilaisten matkailusivustojen (esim. Tripad-
visor.com) valityksella ja sosiaalisen median seka niiden eri varauskanavien
kautta, joiden valityksella he ovat tehneet varauksensa. Naitéakin kanavia pysty-
taan yrityksissd seuraamaan ja osaan mygs vastaamaan, jolloin muutkin asiak-
kaat nakevat, miten yrityksessa reagoidaan esimerkiksi kritiikkiin ja muihin kehi-
tysehdotuksiin. Yrityksissa hyédynnetddn nykyaan paljon sosiaalista mediaa ja

sen tarjoamia mahdollisuuksia palautteen keruuseen.

6.5 Kehittdmisehdotuksia asiakaspalauteprosessin tehostamiseksi

Kehittamisehdotukseni pohjautuvat keratyn aineiston avulla saavutettuihin tu-
loksiin seka aiheeseen liittyvan tietoperustan antamaan taustatietoon. Kehitta-
misehdotusten tarkoituksena on ensisijaisesti antaa Laivahostel Borealle ideoita
kaytannon toimenpiteiden parantamiseen asiakaspalautteen keruun tehostami-
seksi seka tuoda esille huomioita hostellin palautteen keruukaytannén sujuvuu-
desta liittyen niin palautteen vastaanottamiseen kuin sen kasittelyyn, jotta pa-
lautteiden tuloksia pystyttaisiin hydodyntdméaan ja viemaan kaytantdbon entista
paremmin. Koska asiakaspalautteiden tulokset kootaan viime kadessa yhteen
Suomen Hostellijarjestdn toimesta, naissa kehittdmisehdotuksissa ei pystyta
kovin paljon ottamaan kantaa tdhan palautteiden jatkokasittelyyn, vaan palaut-
teen kasittelyd koskevat ehdotukset liittyvat enemman Borean henkilokunnan
toimintaan palautteen vastaanottamisessa ja toimintaan palautteen eteenpain-

viemiseksi oman hostellin sisalla.

Yleisesti Laivahostel Borean asiakaspalauteprosessi nayttaytyy saavutettujen
tulosten perusteella suhteellisen toimivalta kokonaisuudelta, jossa seka hostel-
lin esimiehet seka tyontekijat tiedostavat palautteenkeruun tarkeyden ja toimivat
paaosin ennalta maariteltyjen tarkkojen ohjeiden mukaisesti. Lisaksi hostellin

hyddyntamalla intranetilld vaikuttaa olevan keskeinen merkitys niin siséisen tie-
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donkulun varmistamiseksi kuin myos asiakaspalautteiden johdosta ilmenevien

asiakkaiden toiveiden ja tarpeiden viestimiseksi koko henkildston tietoisuuteen.

Tutkimustulosten perusteella voidaan ndhda, ettd paperinen asiakaspalautelo-
make on edelleen hyva keino keréta palautetta Boreassa. Sen kaytosta on hy-
vid kokemuksia seka hostellin puolelta ettd myods useimmat asiakkaat kokevat
talla tavoin annetun palautteen itselleen suhteellisen vaivattomaksi tavaksi il-
maista mielipiteitdan yritykselle. Kuitenkin kaytdssa olevaan Hostellijarjestolta
tulevaan asiakaspalautelomakkeeseen voisi tehda pienia muutoksia, kuten lisa-
ta tiettyihin monivalintakysymyskohtiin en osaa sanoa -vaihtoehdon, jonka avul-
la asiakas voisi halutessaan ilmaista, ettd han ei esimerkiksi ole kayttanyt ky-
seistad palvelua. Lisaksi yhtend asiakkaan kokemuksia selventavana kysymyk-
sena lomakkeessa voitaisiin kayttaa kysymystd, jonka avulla selvitetaan, toteu-
tuivatko asiakkaan odotukset vierailun aikana. Taman avulla voitaisiin saada
selville, miten asiakkaiden mahdolliset ennakkokasitykset Laivahostel Boreasta
seka hostellin todellinen tarjonta kohtaavat ja onko naiss& mahdollisesti ristiriito-
ja. Samalla voidaan saada selville, miten asiakkaan kokema arvo todellisuudes-
sa toteutui, eli vastasivatko asiakkaan tekemat uhraukset majoituspaikan suh-
teen hanen saamaansa hyotyd. Mahdollisuuksien mukaan asiakaspalautelo-
makkeessa voitaisiin hytdyntdd jatkossa varillistd paperia tai printtid heratta-
maan asiakkaiden mielenkiintoa seka kayttaa ajoittain vaihtuvia teemoja esi-
merkiksi eri asiakasryhmien kesken selventamaan naiden eri ryhmien tarpeita

majoituksen suhteen entista tarkemmin.

Perinteisen paperilomakkeen rinnalla on edelleen hyva hyddyntdd myods muita
tapoja kerata palautetta. Talla hetkella Laivahostel Borealla ei ole omia yritys-
kohtaisia nettisivuja, mutta esimerkiksi Visit Turun kautta aukeavat hostellista
kertovat nettisivut. Talléin voitaisiin mahdollisesti Visit Turun puitteissa kehittéa
jonkinlainen Laivahostel Boreaan liittyva palauteosio, joka olisi asiakkaiden hel-
posti [6ydettavissa ja jota kautta he voisivat antaa palautetta hostellille sahkoi-
sesti. Tutkimustulosten mukaan osa asiakkaista pitaa itselleen sopivana tapana
antaa palautetta yritykselle sen nettisivujen kautta samalla kun vierailee sivuilla

muutenkin. Lisdksi nettisivujen kautta kerattava asiakaspalaute voisi ainakin
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osittain olla kaikille sivuilla vieraileville julkinen, jolloin kaikki halukkaat voisivat
lukea jo Borealla vierailleiden asiakkaiden kokemuksista suoraan nettisivuilta.
Kokemuksia voitaisiin jakaa myds kuvien muodossa. Monet asiakkaat pitavat
myo6s hyvana keinona antaa palautetta sahkopostitse lahetetyn palautelomak-
keen kautta. Tata tapaa voisi Borealla kehittd& nykyista tehokkaammaksi, silla
sen kautta voitaisiin saada hyvin kerattyd oleellista palautetta. Tahan tarkoituk-
seen voitaisiin ottaa jokin aika vuodesta, jolloin jokaiselle asiakkaalle, joka on
Borealla majoittunut ja tehnyt majoitusvarauksen sahkdisesti, lahetettaisiin valit-
tomasti vierailun jalkeen sahkopostitse linkki asiakaspalautekyselyyn. Talléin
asiakkaalla on viela tuoreessa muistissa, mité han koki vierailunsa aikana, mut-
ta han saa kuitenkin itse paattaa milloin ja missa vastaa kyselyyn. Tassa yhtey-
dessad on hyva huomioida, ettei asiakas joudu kuitenkaan vastaamaan joka
suunnasta tulevaan palautekyselyyn, jos hén on sellaiseen jo kerran paikan
paalla hostellissa vastannut.

Yksi vaihtoehto séhkopostitse lahetetyn palautelomakkeen kayton tehostami-
seen voisi olla palautekyselyn l&ahettaminen ajoittain kohderyhmittain esimerkik-
si jollekin tilausryhmalle, jolloin kysymysten teemoja ja muutamaa kysymysta
voisi myods valilla vaihdella erilaisen nakdkulman saamiseksi. Vaihtuvat teema-
alueet voisivat esimerkiksi valilla painottua enemman hostellin palvelun laadun
teknisiin (hytin kunto) ulottuvuuksiin ja toisinaan enemman toiminnallisiin (henki-
|6stdn toiminta) ulottuvuuksiin asiakkaan kokemana. Nain voitaisiin saada uu-
dempia nakdkulmia, kuin ettd hyddynnetdaan samaa palautelomaketta kaikilla
asiakkailla ympari vuoden. Lisédksi mahdollisuuksien mukaan voitaisiin hyddyn-
taa lyhytta tekstiviestikyselya muutamalla olennaisella kysymyksella sekd QR-
koodia, mikali sen kayttdd laivan tiloissa onnistuttaisiin parantamaan. Hostel-
liasiakkaille tarkoitettua vieraskirjaa voitaisiin jatkossakin hyddyntda hyvana li-
sané asiakkaiden tarpeiden selvittamiseksi. Myos sosiaalisen median hyddyn-
taminen ja etenkin eri varauskanavien ja matkailusivustojen, kuten Tripadvisor,
kautta kertyvan palautteen seuraaminen edelleen palautteen keruussa antaa
Borealle oivallisen lisan asiakkaiden kokemusten ja toiveiden kartoittamisessa.

Oleellista on kiinnittdd huomiota aktiiviseen dialogiin asiakkaiden kanssa, eli
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asiakkaiden some-palautteisiin on hyva vastata reaaliajassa ja kommentoida
palautteita aktiivisesti, jolloin asiakkaat kokevat, etta heitd kuunnellaan.

Paperisen palautelomakkeen ollessa keskeinen asiakaspalautteen keruun keino
Boreassa, olisi hyva jos hostellin tiloissa muistutettaisiin asiakkaita nykyista
enemman taman palautteenannon mahdollisuuksista erilaisen huomiokyltein.
Kaytavien seinilla ja asiakkaiden oleskelutilassa voitaisiin selkeasti ohjeistaa
asiakkaita, mista he loytavat palautelomakkeita ja minne he voivat lomakkeen
palauttaa. Nykyinen palautuslaatikko on hieman huomaamaton, jolloin kaikki
asiakkaat eivat valttamatta I6yda palautuspaikkaa nopeasti. Myds hytteihin voi-
taisiin laittaa huomiokyltti, jonka avulla asiakkaita muistutetaan tayttamaan info-
kansion valista Ioytyva palautelomake. Palautteen keruun tehostamiseksi voitai-
siin myds ajoittain pitdé kausia, jolloin vastaanotossa tydskentelevat tyontekijéat
mainostaisivat aktiivisesti asiakkaille mahdollisuutta tayttaa paperinen palaute-
lomake. Lomake voitaisiin myos talléin ojentaa heti asiakkaalle ja pyytaa heita
tayttamaan se. Talla tavoin ei valttamétta tarvitsisi toimia ympéari vuoden vaan
sopivin valiajoin asiakkaiden aktivoimiseksi. Lisaksi erilaisten arvontojen hyo-
dyntaminen mahdollisuuksien mukaan aika ajoin ympari vuoden voisi omalta
osaltaan kasvattaa ainakin joidenkin asiakkaiden vastaushalukkuutta. Joka ta-
pauksessa jonkinasteista paivittaista asiakkaiden aktivointia palautteenantoon
olisi hyva toteuttaa Borealla, silla sen avulla saataisiin selville juuri yrityksen
toiminnan kehittdmisen kannalta oleellista niin sanottua keskiasteen maltillista
palautetta, joka muuten saattaa jaada yritykseltd saamatta, kun tiedostetaan,
ettd herkimmin asiakkaat antavat palautetta oikein hyvista ja toisaalta oikein
huonoista kokemuksista. Myds tahan antaa hyvat edellytykset monien eri palau-

tekanavien aktiivinen hyédyntaminen ja seuraaminen.

Koska asiakkaat nayttavat tutkimustulosten mukaan kokevan tarkeéksi sen, etta
heidan mielipiteitddn kuunnellaan, hostellin olisi hyva pystyéa jollain tavalla vies-
timaan asiakkaille, ettéd heidan ehdotuksensa on huomioitu ja korjaaviin toimen-
piteisiin ryhdytddn mahdollisuuksien mukaan. Samalla toimitaan my6s asiakas-
lahtbisten periaatteiden mukaisesti. Yksi tallainen tapa voisi olla nopea vastaa-

minen suoraan asiakkaalle, jos han on jattanyt yhteystietonsa ylds. Lisaksi hos-
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tellin Facebook-sivuilla voitaisiin julkaista yleisesti mainintoja asiakaspalauttei-
den johdosta tehdyistd muutoksista. Hostellin Facebook-sivujen kautta viesti-
mista voisi muutenkin tehostaa ja sivujen kautta olisi hyva nostaa esille yleisesti
asiakkaiden tai yrityksen aloitteesta tehtyja muutoksia hostellin toimintaan liitty-

en.

Suullisesti vastaanotetun palautteen saapumisessa ja sen eteenpainviemisessa
voisi olla viela nykyistakin tarkempi ohjeistus henkilokunnalle, jotta jokainen
tyontekija varmasti tietdisi, miten palautteen kanssa toimitaan. Palautteenke-
ruuprosessia voitaisiin selkeyttaa siten, etta kaikille hostellin tyontekijoille anne-
taan yhtendinen ohjeistus siita, miten ja mihin suullinen palaute tallennetaan ja
vieddan eteenpdain. Asiakkaan antama suullinen palaute olisi hyva kirjata valit-
tomasti asiakkaan n&hden ylés muistiin vaikka aivan perinteiselle paperilapulle,
jos mahdollista. Nain asiakkaalle tulee tunne, ettd hanta on todella kuunneltu ja
palaute myos kulkeutuu varmemmin eteenpéin eikd jaa vain palautteen vas-
taanottaneen henkilon muistin varaan. Paperille kirjoitettu palaute voidaan ta-
man jalkeen siirtad yrityksen omien toimintatapojen mukaisesti sadhkoiseen
muotoon johonkin yhtenaiseen jarjestelméaan, josta se on helposti hydédynnetta-
vissd. Ensiarvoisen tarkeaa tassakin kohtaa on nopea reagointi asiakkaan
suuntaan ja sen osoittaminen, etta asiakasta todella kuunnellaan. Lisaksi asia-
kaspalautteista tehty yhteenveto voitaisiin tuoda jokaisen tyontekijan tietoisuu-
teen palavereiden lisaksi esimerkiksi intranetin kautta, jolloin koko henkildst on
jatkuvasti ajan tasalla siita, mita mieltd asiakkaat ovat hostellin palvelun laadus-
ta. Tyontekijatasolla kuitenkin toteutetaan laatujohtamisen viitekehyksenkin mu-
kaan laatutavoitteiden toimeenpano laadukkaan ty6skentelyn kautta, jolloin on
erittain tarkeaa, ettd esimerkiksi vastaanoton tyontekijat, jotka tydskentelevat
asiakkaiden kanssa laheisessa vuorovaikutuksessa paivittéain, ovat perilla asi-
akkaiden odotuksista laadukkaan palvelun suhteen. Lisdksi vastaanotossa
tyoskentelevien tyontekijdiden valtuuksia ryhtyd toimiin asiakkaan antaman pa-
lautteen johdosta voisi tarvittaessa liséta, jolloin parannetaan asiakaslahtoisyyt-
ta edelleen nopean reagoinnin muodossa. Ylipaatdan kaikkien eri kanavien
kautta kerétyt asiakaspalautteet olisi hyva koota johonkin yhtendiseen jarjestel-

maan, vaikka Excel-taulukon muotoon, jossa niitd voitaisiin sujuvasti kasitella ja
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luokitella yhteista analysointia varten. Yhteenveto néista voitaisiin esittdd myos
intran kautta kaikille tyontekijdille.

Yhtenaisen laatutason edistamiseksi voisi olla paikallaan tehostaa hostellin eri
toimijoiden valista tydskentelyd entistakin tiivimmaksi. Taméa voisi koskea esi-
merkiksi laivan majoituspuolen ja ravintolapuolen valistd toimintaa. Asiakkaat
eivat luonnollisesi osaa erottaa ravintolatoimintaa muusta toiminnasta erilliseksi,
mik& ilmeni myos haastatellun henkilokunnan kokemuksista kysyttdessa asiak-
kailta tulevan palautteen luonteesta. Koska taman hetkinen asiakaspalautelo-
make kasittelee myds ruokapalveluiden toimivuutta ja tasoa, informaation kulku
palautteista naiden eri toimijoiden valilla on ensisijaisen tarkedd. Samoin ravin-
tolan poikkeavat aikataulut majoitustoiminnan kanssa saattavat herattaa asiak-
kaissa hammennysta, misséd kohtaa on myds hyva miettid, pystytddnkd niihin

jotenkin vaikuttamaan kokonaisvaltaisen laatutason edistamiseksi.

Entistd syvemman asiakasymmarryksen ja -lahtdisyyden edistdmiseksi Laiva-
hostel Boreassa voitaisiin jatkossa hytdyntaa uuden tyontekijan perehdyttamis-
vaiheessa toimintatapaa, jossa uusi tyontekija yopyisi esimerkiksi yhden yon
Laivahostel Boreassa kyetakseen asettumaan helpommin asiakkaan asemaan.
Talla tavalla tyontekijan on mahdollisesti helpompi reagoida asiakkaiden anta-
maan palautteeseen, kun han on itse kokenut ainakin osan hostellin palveluiden

sujuvuudesta.

Mahdollisena lisdnd asiakaspalautteen keruussa Laivahostel Borea voisi tule-
vaisuudessa hyddyntéaa jatkuvien niin sanottujen suorien palautekyselyiden tu-
kena esimerkiksi kerran vuodessa suoritettavaa laajempaa asiakastyytyvaisyys-
tutkimusta mahdollisuuksien mukaan. Tallainen tutkimus voisi olla ulkopuolisen
tahon toteuttama ja sen antamaa laajempaa tietoa yrityksen asiakastyytyvai-
syyden tilasta voitaisiin soveltaa hostellin omien palautekyselyiden rinnalla tay-

sivaltaisen asiakastyytyvaisyyden seurannan vahvistamiseksi.

Kaiken kaikkiaan tutkimustulokset osoittavat, etta Laivahostel Borean kannattaa
edelleen keskittyd paperisen palautelomakkeen aktiiviseen markkinointiin asi-

akkaille sekd hyodyntdd sen rinnalla myds muita palautteenkeruukanavia mah-
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dollisimman laaja-alaisen asiakaskunnan mielipiteen esille saamiseksi. Laaduk-
kaan toiminnan kehittdmisen kannalta on ensisijaisen tarkeaa korostaa asia-
kaspalautteen keruun merkitysta kaikille hostellissa tyoskenteleville, jotta pa-
lautteita pystytaan kerddmaan riittavasti ja niistd saadaan toiminnan edistamista

hyodyntavaa tietoutta.
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7/ LOPUKSI

Opinnaytetyoprosessi oli kaiken kaikkiaan suhteellisen haastava johtuen tieto-
perustan laajuudesta ja useamman tutkimusmenetelman soveltamisesta tutki-
musongelman ratkaisemiseksi. Aihealue saatiin kuitenkin jo alussa rajattua si-
ten, ettéd tydssa onnistuttiin keskittymé&an aiheen késittelyn kannalta oleellisiin
teemoihin. Tassa auttoi myos tutkimuskysymyksen huolellinen muotoilu tyon

alkuvaiheessa.

Useamman tutkimusmenetelmén hyddyntaminen aineistonkeruussa oli aikaa
vievaa, mutta niiden avulla saavutettiin alussa maaritellyt tavoitteet laaja-alaisen
nakemyksen saamisesta tutkimusongelmaan liittyen. Eri tutkimusmenetelmien
avulla keratty aineisto ei jaanyt irralliseksi kokonaisuudeksi vaan menetelmien
nahtiin tukevan toinen toisiaan. Haastatteluiden avulla saatiin esille sellaisia
aiheen kannalta oleellisia nakdékulmia yrityksen henkiléstén puolelta, joita ei pel-
kalla asiakaskyselylla olisi saatu selville. Kyselytutkimuksen kautta saatiin esille
asiakkaiden mielipiteet asiakaspalautteen keruusta niin yleisella kuin Laivahos-
tel Borean tasolla. Kyselyn vastausprosentti jai melko alhaiseksi huolimatta sii-
ta, etta kyselya pyrittiin markkinoimaan asiakkaille aktiivisesti hostellissa ja ky-
selyn esillaoloaikaa my0s pidennettiin. Vahaisesta vastausmaarasta johtuen
kyselyn tulokset eivat néin ollen ole yleistettavissa, mutta taman opinnaytetyon
kannalta niiden katsotaan kuitenkin antavan suuntaa antavaa tietoa asiakkaiden
mielipiteista koskien asiakaspalautteen keruun tehostamista Laivahostel Boreal-

la.

Kyselyn validiteetti saattoi jonkin verran karsia siitd syysta, etta jotkin kyselylo-
makkeen vastauksista vaikuttivat tulkintavaiheessa silta, ettd vastaaja oli ehka
kasittdnyt kyselyn olevan perinteinen asiakaspalautekysely, vaikka sen ensisi-
jainen tarkoitus oli tassa kohtaa selvittda yleiselld tasolla sita, miten, miksi ja
missa vastaajat mieluiten antavat asiakaspalautetta yritykselle. Tama voi johtua
siitd, ettad vastaajat eivat valttamatta olleet lukeneet kyselyn saatetta kovin tar-

kasti, jossa kyselyn tarkoitus kerrottiin tai vaihtoehtoisesti saate oli heidan mie-
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lestd&n hieman epaselva. Kuitenkin vastausten avulla saatiin selville tutkimus-
ongelman kannalta oleellisimmat tekijat. Majoitusyritysten nettisivujen tarkkailu
palautteen keruun osalta antoi tarvittavaa tukea opinnaytetyon kehittamisehdo-

tuksien muodostamiseen.

Kokonaisuudessaan opinnaytetyon voidaan todeta onnistuneen hyvin, jossa
alussa asetetut keskeiset tavoitteet tayttyvat ja yritykselle menevat kehittamis-
ehdotukset pohjautuvat kootun tietoperustan lisdksi saavutettuihin tuloksiin.
Saavutetut tulokset tukevat tietoperustaa osoittaen, kuinka tarkedad asiakaspa-
lautteen keraaminen ja sen hyédyntaminen on yrityksen laadukkaan toiminnan
edistamiselle. Asiakaspalaute antaa yrityksen toiminnalle suuntaviivat tuomalla
esille asiakkaiden mielipiteet ja tarpeet tarjottavan palvelun suhteen. liman
asiakaspalautteista ilmenevaa tietoa asiakkaiden toiveista yrityksen toimintaa ei
voida kehittdd kovinkaan asiakaslahtbiseen suuntaan. Lisaksi asiakkaiden mie-
lipiteitd kuuntelemalla yritys pystyy kehittamaan asiakastyytyvaisyytensa tasoa
jatkuvasti ja mitd paremmaksi asiakastyytyvaisyys kehittyy, sitéd positiivisempia
vaikutuksia silla on yrityksen palvelun laadun edistamiselle.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Satu Tuominen



78

LAHTEET

Arantola, H. 2006. Customer Insight: uusi valine liiketoiminnan kehittdmiseen. Helsinki: WSOY-
pro.

Aarnikoivu, H. 2005. Onnistu asiakaspalvelussa. Helsinki: WSOY.
Gronroos, C. 1998. Nyt kilpaillaan palveluilla. 4., uudistettu painos. Helsinki: WSOY.
Gronroos, C. 2009. Palvelujen johtaminen ja markkinointi. 4. painos. Helsinki: WSOYpro Oy.

Eskola, J. & Suoranta, J. 2008. Johdatus laadulliseen tutkimukseen. 8. painos. Tampere:
Osuuskunta Vastapaino.

Faller, J. & Matzler, K. 2008. Customer delight and market segmentation: An application of the
three-factor theory of customer satisfaction on life style groups. Tourism Management 29, 116—
126.

Hirsjarvi, S. & Hurme, H. 2004. Teemahaastattelu: teemahaastattelun teoria ja kaytantd. Helsin-
ki: Helsinki University Press.

Hirsjarvi, S.; Remes, P. & Sajavaara, P. 2007. Tutki ja kirjoita. 13., osin uudistettu painos. Hel-
sinki: Tammi.

Hostellitydntekijan kéasikirja. 2014. Suomen Hostellijarjesto ry. (julkaisematon)

Kananen, J. 2010. Opinnaytetydn kirjoittamisen kaytadnnoén opas. Jyvaskylan ammattikorkea-
koulun julkaisuja 111.

Komppula, R. & Boxberg, M. 2005. Matkailuyrityksen tuotekehitys. 2. painos. Helsinki: Edita
Prima Oy.

Layder, D. 1993. New Strategies in Social Research. An Introduction and Guide. London: Polity
Press.

Lecklin, O. 2006. Laatu yrityksen menestystekijana. 5., uudistettu painos. Helsinki: Talentum
Media Oy.

Loytana, J. & Kortesuo, K. 2011. Asiakaskokemus: palvelubisneksestd kokemusbisnekseen.
Helsinki: Talentum.

Miettinen, S. 2011. (toim.) Palvelumuotoilu: uusia menetelmia kayttjatiedon hankintaan ja hyo-
dyntdmiseen. 2. painos. Helsinki: Teknologiateollisuus ry, Savonia ammattikorkeakoulu, Kuopi-
on muotoiluakatemia.

Méntyneva, M. 2001. Asiakkuudenhallinta. Helsinki: WSOY.

Nash, R.; Thyne, M. & Davies, S. 2006. An investigation into customer satisfaction levels in the
budget accommodation sector in Scotland: a case study of backpacker tourists and the Scottish
Youth Hostels Association. Tourism Management 27, 525-532.

Ojasalo, K.; Moilanen, T. & Ritalahti, J. 2009. Kehittdmistytn menetelmat: uudenlaista osaamis-
ta liiketoimintaan. Helsinki: WSOYpro Oy.

Pesonen, H. 2007. Laatua! : asiantuntijaorganisaation laatuopas. Infor Oy.

Rope, T. & Péllanen, J. 1998. Asiakastyytyvaisyysjohtaminen. 4. painos. WSOY.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Satu Tuominen



79

S/s Borea 2014. Viitattu 4.9.2014 http://www.msborea.fi/www/index.php > museo.

Swarbrooke, J. & Horner, S. 2007. Consumer behaviour in tourism. Second Edition. United
Kingdom, Oxford: Butterworth-Heinemann.

Tuomi, J. & Sarajarvi, A. 2004. Laadullinen tutkimus ja sisallénanalyysi. 1.—3. painos. Helsinki:
Tammi.

Tuulaniemi, J. 2013. Palvelumuotoilu. 2., tarkistettu painos. Helsinki: Talentum Media Oy.
Vilkka, H. 2005. Tutki ja kehita. Helsinki: Tammi.
Vilkka, H. 2007. Tutki ja mittaa: maarallisen tutkimuksen perusteet. Helsinki: Tammi.

Visit Turku 2014. Laivahostel Borea. Viitattu 27.2.2014 http://www.hostelborea.fi.

Ylikoski, T. 2001. Unohtuiko asiakas? 2., uudistettu painos. KY-palvelu Oy.

Zeithaml, V.A., Bitner, M. J. & Dwayne, D. G. 2009. Fifth Edition. Services Marketing: Integrat-
ing Customer Focus Across the Firm. the United States, New York: The McGraw-Hill Compa-
nies.

Majoitusyritysten internetsivut:

Dreamhostel. Viitattu 26.2.2015 http://www.dreamhostel.fi/fi/etusivu/.

Eurohostel Helsinki. Viitattu 26.2.2015 http://www.eurohostel.eu/fi.

Hostel Academica. Viitattu 26.2.2015 http://www.hostelacademica.fi/fi/.

Hostel Suomenlinna. Viitattu 26.2.2015 http://www.hostelhelsinki.fi/fi/etusivu.

Hotel Arthur. Viitattu 26.2.2015 http://www.hotelarthur.fi/.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Satu Tuominen


http://www.msborea.fi/www/index.php
http://www.hostelborea.fi/
http://www.dreamhostel.fi/fi/etusivu/
http://www.eurohostel.eu/fi
http://www.hostelacademica.fi/fi/
http://www.hostelhelsinki.fi/fi/etusivu
http://www.hotelarthur.fi/

Liite

Liite 1. Hostellipaallikon haastattelukysymykset.

Taustakysymykset

1.
2.
3.

Mista aiheista/teemoista kyselyita on yrityksesséa tehty/tehd&aan?
Kuinka usein yritys teettaa erilaisia kyselyita?

Kuinka monta kyselya yrityksessé on toteutettu viimeisen viiden vuoden
aikana?

Kyselyiden tarkoitus

Mink& takia teette kyselyita yrityksessanne?

Oletteko kokeneet saavanne hyotya tehdyista kyselyista?

- jos kylla, millaista?

- jos ei, miksi ei?

Ovatko kyselyt johtaneet muutokseen tai kehitykseen yrityksen toimin-
nassa?

- jos kylla, millaisiin muutoksiin?

- jos ei, miksi ei?

Kyselyiden muotoa koskevat asiat

1.

4.

Oletteko perehtyneet kyselyiden tekemiseen liittyvaan kaytant6on? Kuka
kyselyt tekee?

Kokemuksenne pohjalta, toimivatko jotkin tietyn tyyppiset kysymykset,
kysymyksen asettelu tai tyylit paremmin kuin toiset?

- vaikuttaako kyselyn pituus vastausten maaraan?

Oletteko kokeneet jonkin "porkkanan” tai palkinnon kasvattavan vastaus-
halukkuutta?

Miten ja missa kysytte? (ovatko kyselyt huoneissa, tiskill&, netissa tms.)

Tulosten vienti kaytantoon

1.

Kuka kyselyiden vastaukset purkaa, miten tieto saadaan operatiiviselle

tasolle kaytannoéntoimiksi?

- miten vastaukset analysoidaan, kootaanko niistd esimerkiksi jonkin-
lainen yhteenveto?

Kuinka s&anndllisesti suoritatte kyselyita?

- keraatteko vastauksia satunnaisesti?

- keraatteko vastauksia systemaattisesti?

Koetteko kyselyt tarkedné johtamisen tai operatiivisen toiminnan tyokalu-

na?
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4. Oletteko pohtineet, miksi kyselyidenne vastausmaarat ovat alhaisia?

Laatua koskevat asiat:

1. Miten hyodynnatte kyselyista ja muista palautteen keruutavoista saami-
anne tuloksia yrityksen toiminnan ja laadun kehittdmisessa?
2. Milla tavoin johto ohjeistaa tyontekijoita laadukkaan palvelun yllapitoon
paivittaisissa asiakaskohtaamisissa?
- miten hoidetaan esimerkiksi uuden tyontekijan perehdytys ja ohjeistus
tahan liittyen?
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Liite 2. Vuoropaallikon haastattelukysymykset.

Asiakkailta saatavan palautteen kerddminen

1.
2.

Milla eri keinoin palautetta kerataan Borealla?

Onko palautteen antamiseen mielestasi tarjottu luontevat ja vaivattomat
mahdollisuudet asiakkaan nakdkulmasta katsottuna?

Oletko huomioinut, millaisista asioista asiakkaat oman kokemuksesi mu-
kaan antavat herkimmin ja yleisimmin palautetta? (Esim. positiivinen tai
negatiivinen kokemus, suullinen palaute vastaanotossa.)

Oletko huomioinut, minka tyyppiset asiakkaat ovat halukkaimpia anta-
maan asiakaspalautetta? (Esim. nuoret, vanhemmat, ulkomaalaiset, kan-
ta-asiakkaat.)

Osaatko arvioida kuinka monta palautetta vastaanotatte paivittain/ viikoit-

tain seka suullisesti etta kirjallisesti?

Kaytannén toimenpiteet

1. Miten tyontekijoitd on ohjeistettu toimimaan asiakaspalautteen saapues-

sa ja sen vastaanottamisessa?

Pidetaanko palautteiden johdosta séaannollisesti palavereita, joissa pa-
lautteista ilmenneité asioita viedaan tyontekijoiden tietoisuuteen?

-> Oletko huomannut, miten usein ja nopeasti asiakkaiden mahdolliset

kehitysehdotukset nakyvat kaytannon toiminnassa?

3. Miten mielestasi informaatio asiakaspalautteista kulkee yrityksen sisalla?

Asiakkaiden motivointi

1. Olisiko mielestasi hyva, jos Borealla kysyttaisiin asiakkailta vaikka kuu-

kausittain kysymyksia liittyen eri teemoihin, kuten ruokaan, majoitukseen,

siivoukseen, sen sijaan ettd asiakaspalautelomake olisi aina sama?

2. Luuletko, ettd jonkinlainen "porkkana” vaikuttaisi asiakkaiden halukkuu-

teen vastata asiakaspalautekyselyyn entista paremmin?
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3. Onko kokemuksesi mukaan silla vaikutusta, miten ja milla asenteella pa-
lautetta asiakkaalta pyydetd&n asiakaskohtaamisten yhteydessa?

4. Onko paperinen asiakaspalautelomake mielestasi toimiva?

Tulosten vienti kaytantéon
5. Kuka kyselyiden vastaukset purkaa, miten tieto saadaan operatiiviselle
tasolle kaytannontoimiksi?
- miten vastaukset analysoidaan, kootaanko niistd esimerkiksi jonkin-
lainen yhteenveto?
6. Koetko kyselyt tarkeana johtamisen tai operatiivisen toiminnan tyokalu-
na?
7. Miten itse kehittaisit Borean taman hetkista palautteen keruukaytantoa ja
palautteen kasittelya?

8. Oletteko pohtineet, miksi kyselyidenne vastausmaarat ovat alhaisia?

Laatua koskevat asiat:
1. Miten hyodynnatte kyselyistéd ja muista palautteen keruutavoista saami-
anne tuloksia yrityksen toiminnan ja laadun kehittdmisessa?
2. Milla tavoin johto ohjeistaa tydntekijoita laadukkaan palvelun yllapitoon
paivittaisissa asiakaskohtaamisissa?
- miten hoidetaan esimerkiksi uuden tyontekijan perehdytys ja ohjeistus

tahan liittyen?
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Liite 3. Vastaanottotyontekijoiden
haastattelukysymykset.

Asiakkailta saatavan palautteen kerddminen

1.
2.

Milla eri keinoin palautetta kerataan Borealla?

Onko palautteen antamiseen mielestasi tarjottu luontevat ja vaivattomat

mahdollisuudet asiakkaan nadkoékulmasta katsottuna?

Oletko huomioinut, millaisista asioista asiakkaat oman kokemuksesi mu-
kaan antavat herkimmin ja yleisimmin palautetta? (Esim. positiivinen tai

negatiivinen kokemus, suullinen palaute vastaanotossa.)

Oletko huomioinut, minka tyyppiset asiakkaat ovat halukkaimpia anta-
maan asiakaspalautetta? (Esim. nuoret, vanhemmat, ulkomaalaiset, kan-
ta-asiakkaat.)

Osaatko arvioida kuinka monta palautetta vastaanotatte paivittain/ viikoit-

tain sek& suullisesti etta kirjallisesti?

Kaytannén toimenpiteet

1. Miten sinua on ohjeistettu toimimaan asiakaspalautteen saapuessa ja

sen vastaanottamisessa?

Pidetaanko palautteiden johdosta sdanndéllisesti palavereita, joissa pa-
lautteista ilmenneitad asioita tuodaan teidan tyontekijoiden tietoisuuteen?
-> Oletko huomannut, miten usein ja nopeasti asiakkaiden mahdolliset

kehitysehdotukset nékyvét kaytannon toiminnassa?

Miten mielestasi informaatio asiakaspalautteista kulkee yrityksen sisalla?
(Esim. intranet, lokikirja, ilmoitustaulu, keskustelu muiden tydntekijoiden

ja esimiehen kanssa vuoronvaihtojen valissa.)

Asiakkaiden motivointi

1. Olisiko mielestasi hyva, jos Borealla kysyttaisiin asiakkailta vaikka kuu-

kausittain kysymyksia liittyen eri teemoihin, kuten ruokaan, majoitukseen,

siivoukseen, sen sijaan ettd asiakaspalautelomake olisi aina sama?
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2. Luuletko, etta jonkinlainen "porkkana” vaikuttaisi asiakkaiden halukkuu-
teen vastata asiakaspalautekyselyyn entistéa paremmin?

3. Onko kokemuksesi mukaan silla vaikutusta, miten ja milla asenteella pa-
lautetta asiakkaalta pyydetdén asiakaskohtaamisten yhteydessa?

4. Onko paperinen asiakaspalautelomake mielestasi toimiva?

Tydntekijoiden ohjeistus

1. Onko teita tyontekijoita ohjeistettu jotenkin siihen, miten esimerkiksi pet-
tyneen/ tuohtuneen asiakkaan valittomaan suulliseen palautteeseen tulisi
reagoida?

-> Onko teita tyontekijoita valtuutettu antamaan jonkinlainen hyvitys asi-
akkaalle valittémasti riippuen tilanteesta?

2. Onko sinulle kerrottu jo perehdyttdmisen yhteydesséa asiakaspalautteen
keruuseen liittyvista kaytanteista laadukkaan palvelun yllapidon varmis-
tamiseksi?

3. Miten itse kehittaisit Borean taman hetkista palautteen keruukaytantoa ja
palautteen kasittelya?
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Liite 4. Suomenkielinen kyselylomake.

Kysely koskien entistdkin tehokkaampaa asiakaspalautteen keruuta

Tama kyselylomake koskee asiakaspalautteen antamisen sujuvuutta etenkin Sinun na-
kokulmastasi asiakkaana. Miten haluaisit mieluiten antaa palautetta hostellin toimin-
nasta, jotta kokisit palautteen antamisen mahdollisimman vaivattomaksi ja luontevak-
si? Kyselyn avulla saavutettavat tulokset tulevat olemaan tarkeita Laivahostel Borean
toiminnan kehittdmisen seka entistakin paremman asiakaslahtdisyyden varmistamisen
kannalta. Kyselyyn vastaaminen vie noin 5 minuuttia ja tulokset tullaan kasittelemaan
taysin luottamuksellisesti. Kysely on samalla myo6s osa Turun ammattikorkeakoulun
opinnadytety6ta. Vastaajien kesken arvotaan yksi yhden yén majoituslahjakortti kahdel-
le hengelle Laivahostel Boreaan.

Taustatiedot

1. Sukupuoli: D Nainen DMies

2. Ika:
galleﬂ 821-30 831-40 [ 41-50
51-60 61-70 70 +

Yleiset kysymykset

3. Milla tavalla vastaat mieluiten asiakaspalautekyselyyn? (Voit valita useamman vastausvaihto-
ehdon.)
D Paperinen palautelomake paikan paalla

D Yrityksen internetsivuilla oleva palautelomake

DVéIittémésti vierailun jalkeen lahetetty sahkdpostin yhteyteen liitetty palautekyselylomake
D Internetin varauskanavien yhteydessa oleva palauteosio

D QR -koodin kautta avautuva palautekysely

D Puhelimitse suoritettava palautekysely

DMuu, mika?

4. Mika/ mitka ovat ne syyt, joiden takia yleensd annat asiakaspalautetta?
D Positiivinen palvelukokemus

D Negatiivinen palvelukokemus

D Halu vaikuttaa yrityksen toiminnan kehittamiseen
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D Joku muu syy, mika?

5. Mitka tekijat asiakaspalautekyselyn muodossa saattavat kasvattaa vastaushalukkuuttasi?
Kysely sisdltaa enimmakseen monivalintakysymyksia

D Kyselyn ulkonako
DJoku muu tekija, mika?

6. Arvioi asteikolla 1 - 5 kuinka samaa tai eri mielta olet seuraavan vaittdaman kanssa. Vastaan
yleensa mieluiten asiakaspalautekyselyyn, jos vastanneiden kesken arvotaan jokin palkinto.
(1 = Taysin eri mieltd, 2 = Hieman eri mielta, 3 = Jokseenkin samaa mieltd, 4 = Taysin samaa
mieltd, 5 = En osaa sanoa)

1 2 3 4 5

Kadnna, ole hyva ->

7. Arvioi asteikolla 1 - 5 kuinka samaa tai eri mieltd olet seuraavan vaittaman kanssa. Koen, ettd
pystyn vastaamisellani ja mielipiteillani todella vaikuttamaan palautetta pyytavan yrityksen
toimintaan. (1 = Taysin eri mieltd, 2 = Hieman eri mieltd, 3 = Jokseenkin samaa mieltd, 4 = Tay-
sin samaa mieltd, 5 = En osaa sanoa)

1 2 3 4 5

8. Mitka seikat saattavat vaikuttaa haluttomuuteesi antaa palautetta palvelukokemuksestasi yri-
tykselle?

D Minulle sopimaton palautteen antopaikka (esim. kyselylomakkeen tayttd paikan paalla, kyse-
lyyn vastaaminen internetissa)

DKyser tuntuu liian pitkalta

DEi erityisen mieleenpainuvaa kokemusta

DMikéén ei mennyt vikaan vierailun aikana

DJoku muu asia, mika?

Laivahostel Borean asiakaspalautekdytdant66n suoraan liittyvia kysymyksia

9. Olen majoittunut Laivahostel Borealla aiemmin: D Kylla D En
10. Miten koet tdman hetkiset palautteenantomahdollisuudet Laivahostel Borealla?
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11. Jos olet vieraillut aiemmin/ useampaan kertaan Laivahostel Borealla ja antanut asiakaspalautet-
ta Borean toiminnasta, miten ja mita kautta olet sitd tuolloin antanut? (Voit valita useamman
vastausvaihtoehdon.)

D Suullisesti henkilokunnalle

D Tayttamalla paperisen palautekyselylomakkeen, jonka sain vastaanotosta

D Tayttamalla hytista 16ytyvan paperisen palautekyselylomakkeen

D Vastaamalla sahkopostiviestin yhteyteen liitettyyn palautekyselylomakkeeseen
D Kirjoittamalla hostellin omaan vieraskirjaan

D Vastaamalla palautekyselylomakkeeseen QR -koodin kautta

D Antamalla palautetta internetin varauskanavien kautta

D Joku muu tapa, mika?

12. Jos olet aiemmin antanut palautetta Laivahostel Borealle, oliko palautteen antaminen tuolloin
mielestasi vaivatonta ja sujuvaa?

D Kylla
D Ei, miksi ei?

Lammin kiitos ajastasi ja vastauksistasi! Kyselyn voit palauttaa vastaan-

ottoomme.

Mikali haluat osallistua arvontaan, ole hyva ja tayta alla olevaan tilaan sahkdpostiosoitteesi, jota kdyte-
tdan vain arvontaa varten, joten vastauksia ei voida yhdistdaa antamaasi osoitteeseen.
Arvonta suoritetaan 1.9.2014.

Sahkopostiosoitteeni:
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Liite 5. Englanninkielinen kyselylomake.

Questionnaire regarding more effective collection of customer feedback

The purpose of this questionnaire is to find out how fluent the process of customer
feedback collection is from the customer’s point of view. How would you like to give
feedback of the hostel activities in order to feel that feedback situation is as fluent and
easy as possible? The results of this questionnaire will be important in terms of the
development of the activities and ensuring even better customer orientation in Lai-
vahostel Borea. It takes about 5 minutes to answer the questions and the results will
be handled confidentially. The questionnaire is also a part of a bachelor’s thesis of Tur-
ku University of Applied Sciences. In the end there is a contact information form which
enables you to take part in the drawing of our prizes: a one-night gift certificate for
two people in Laivahostel Borea or alternatively one Kiss My Turku backpack.

Background information

1. Gender: D Female D Male

2. Agegroup: Dunder 21 DZl— 30 D 31- 40 D41— 50 D 51-60
[Je1r-70 7o+

General questions

3.  What type of customer feedback do you prefer? (You can choose more than one response op-
tion.)
D Paper feedback form on site

D Feedback form on the company’s website

D Immediately after the visit via an e-mail with the questionnaire as an attachment
D Internet booking channels with the feedback form

D A feedback questionnaire which is opened via QR code

D A feedback by telephone

D Other, what?

4. What is the main reason/ which are the main reasons why you usually give feedback to a com-
pany?
D Positive service experience

D Negative service experience
D A desire to affect the development of the activities in a company
D Any other reason, what?
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5.  Which are the common factors in a customer feedback questionnaire which may increase your
response willingness?
D The questionnaire includes mostly multiple-choice questions

D The appearance of the questionnaire
D Any other factor, what?

6. Evaluate on ascale of 1 to 5 how you agree or disagree with the following statement? | answer
the customer feedback questionnaire if there is a prize. (1 = | fully disagree, 2 = | have a slight-
ly different view, 3 = | agree to some extent, 4 = | totally agree, 5 = | cannot say)

1 2 3 4 5 Turn

the page, please ->

7. Evaluate on a scale of 1 to 5 how you agree or disagree with the following statement. | feel that
| am really able to affect the activities of the company with my respond. (1 = | fully disagree, 2
= | have a slightly different view, 3 = | agree to some extent, 4 = | totally agree, 5 = | cannot say)

1 2 3 4 5

8. Which are the factors which may decrease your response willingness?
D The place to give feedback is inappropriate for me (e.g. feedback form on site, feedback form

on the Internet)
D The questionnaire seems to be too long
D | didn’t have a particularly memorable experience during my visit
D Nothing went wrong during my visit
D Any other thing, what?

Questions related directly to the feedback practice in Laivahostel Borea

9. Have you visited Laivahostel Borea before? D Yes D No
10. How do you experience current opportunities to give feedback to Laivahostel Borea?

11. If you have visited Laivahostel Borea before and given feedback of the company’s activities,
which way have you given it? (You can choose more than one response option.)
D Giving oral feedback to the staff

D By filling in the feedback form on paper which was given to me from the reception
D By filling in the feedback form on paper which | found in my cabin
D By responding to a questionnaire attached to an e-mail

D By writing to the hostel’s own guestbook
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By responding to the feedback questionnaire via QR code
D Giving feedback via Internet booking channels
D Any other way, what?

12. If you have given feedback to Borea before, was that situation fluent and easy in your opinion?

D Yes

D No, please specify

A warm thank you for your answers and your time! Please return the

guestionnaire form to our reception.

If you want to take part in the drawing of the prizes, please fill in your contact information here. E-mail
address is used only for the drawing and the answers cannot be connected to your e-mail address. The
drawing will take place on 1% Sept, 2014.

My e-mail address:
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