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Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa Radisson Blu Hotel Espoon kahden osaston palvelupro-
sessien toteutumista, mallintaa palveluprosessit ja tehda kehitysehdotuksia toiminnan ja tyo-
tehon parantamiseksi. Hotelli- ja ravintola-alalla ei pysty enaa kilpailemaan pelkastaan fyysis-
ten tuotteiden kuten huoneen ja sangyn laadulla, vaan on erittain tarkeaa panostaa myos
asiakaan kokemukseen ja odotusten ylittamiseen. Kun selvittaa ne kohdat palveluprosessista,
joissa on isoin mahdollisuus vaikuttaa asiakkaaseen, asiakaskokemuksen johtaminen on help-
poa. Jokaisella Radisson Blu -hotellilla Suomessa on oma identiteetti, jonka halutaan nakyvan
hotellin asiakkaille paivittaisissa rutiineissa. Uusi palvelukonsepti ja identiteetti Radisson Blu
Hotel Espoossa on The Log Out Zone. Opinnaytetyon tarkoitus on kehittaa toimintaa paranta-
malla asiakaskokemusta ja yhtenaistaa palvelukulttuuria tuoden The Log Out Zone -palvelu-
konseptin mukaista tyontekoa ajatellen.

Teoreettinen viitekehys jakaantuu kahteen osaan. Ensimmaisessa osassa kasitellaan palvelua
seihin ja ihmisiin. Myos palvelukulttuurin muodostumiselle tarkeat asiat tuodaan esille. Toi-
sessa osassa kaydaan lapi asiakaslahtoisyytta seka asiakaskokemuksen merkitysta yritykselle.
naisuudella saadaan asiakkaalle haluttuja kokemuksia. Luvussa kerrotaan myos miten asiakas-
kokemusta johdetaan.

Palvelumallien muodostamiseksi on toteutettu seka osallistuvaa- etta piilohavainnointia toi-
meksiantajayrityksessa. Radisson Blu Hotel Espoon palveluprosessit on mallinnettu asiakkaan
palvelupolkujen ja service blueprint -palvelumallien avulla. Mallit on tehty hotellin kahdelle
osastolle, vastaanottoon ja aamiaiselle, ja niista on pyritty erottamaan ongelmakohdat ja
kohdat joihin pystyy erityisesti vaikuttamaan lisaamalla The Log Out Zone -asiakaskokemusta.
Tassa osassa on myos selvitetty The Log Out Zone -palvelukulttuurin muodostumisen lahtokoh-
dat. Viimeisessa hankkeen kuvausluvunkappaleessa on kasitelty sita, miten asiakaskokemuksia
saa parannettua entisestaan ja milla tavalla The Log Out Zone -palvelukonseptin saa nakyville
asiakaskokemuksen parantamista varten.

Kehittamisehdotusten toteuttamisella on mahdollista parantaa Radisson Blu Hotel Espoon toi-
mintaa suhteessa asiakaskokemuksen luomiseen ja se myos mahdollistaa ennakointia valmis-
tautuessa erilaisiin tilanteisiin. Kehitysehdotuksia pystyy kayttamaan The Log Out Zone -pal-
velukulttuurin maarittamisessa ja hyodyntamaan asiakaskokemuksen parantamisessa. Tuotet-
tuja palvelumalleja voidaan kayttaa jatkossakin, jos ideoidaan palveluja jatkossa ja halutaan
keskittya tietyn kontaktipisteen kehittamiseen.

Asiasanat: asiakaskokemus, palvelukulttuuri, palvelumallit, palvelupolku
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In this thesis the main objective was to research the service processes of two departments in
Radisson Blu Hotel Espoo, modelize these service processes and make suggestions for the im-
provement of actions and work efficiency. In the hospitality industry it is not possible to com-
pete with only high quality physical products, such as a hotel room and bed, but it is ex-
tremely important to invest in customers’ experience and exceed their expectations. There is
a good chance to affect customers’ experience after assessing the most convenient parts in
the processes. Each Radisson Blu Hotel in Finland has its own identity, which is wanted to be
shown in everyday routines. A new service concept and identity in Radisson Blu Hotel Espoo is
The Log Out Zone. The main purpose of the thesis was to develop actions by improving cus-
tomers’ experience and integrate a service culture by introducing The Log Out Zone -concept
to everyday work.

The theoretical framework is divided into two sections. The first section discusses service and
it concentrates on the essential parts of the service concept; product, processes and people.
The second section focuses on the customer oriented approach and the meaning of the cus-
tomer experience for the company. This section highlights how experience can be produced
for a customer with implementing tangible and intangible factors. Another point discussed is
how the customer experience can be managed.

In order to create service process models both hidden and committed observations were used
in Radisson Blu Hotel Espoo. The processes are modeled with a customer journey map and
service blueprint map. Models were established for two departments of the hotel, reception
and breakfast. The sticking points of the service and touchpoints that can be affected with
The Log Out Zone customer experience were spotted. The main components of The Log Out
Zone service culture are distinguished and explained. The last section envisions how customer
experience can be improved and how the The Log Out Zone concept can be more visible in or-
der to improve service quality.

The development proposals can improve actions in Radisson Blu Hotel Espoo regarding cus-
tomers’ experience and they also allow to predict actions for different occasions. The pro-
posals can be used in determining The Log Out Zone service culture and in improving custom-
ers’ experiences. The created service models can also be used in the future in order to make
some innovations when specific touch points need to be altered.

Keywords: customer journey, experience, service blueprint, service culture



Sisallys

1 o] 3T =T o | o 6
2 Radisson Blu Hotel Espoo ja palvelukonseptit hotellissa......c.cccevveveeiiiiieinnnnnnen. 7
2.1 Radisson Blu HOtEL ESPOO «..uuuiiiiiiiiiitiiiiiiiieiie it eeeieeeenneeannnaeanns 7

2.2 Palvelukonseptit Radisson Blu -KetjusSa ......eeveiiieiineiiieinieiniiininennnennnennns 9

2.3 THE LOG OUL ZONE +iuutiitiiitieitieiteiteeteeeeeneeeneeaneeaneeaneesneesneeeneennens 10

3 Palvelu ja asiakaskokemuksen johtaminen.........ccooviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiniieeanns 11
3.1 Palvelu ja palveluKONSEPti...coueereiertirieieitieieiieieeieeieeeeeeeaneenneennenns 11

3.1.1 PalvelukKulttuUr ..o e e e e e 13

30102 TUOTE « ittt 13

3.1.3 PrOSESSIE venneittit it iert ettt et et e et eeereee e raneeaneaanaaanaas 14

T I B 4101 1 PPN 14

3.2 Asiakaskokemuksen johtaminen ........ccoviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiriiirinieranneeenns 15

4 Radisson Blu Hotel Espoon palveluprosessien kehittaminen...........cccovvviiiinnannn 18
4.1 Tiedonhankinta- ja suunnitteluvaihe .......c.cooeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiriii et 18

4.1.1 Radisson Blu Espoon johtoryhman ryhmahaastattelu...................... 19

4.1.2 Havainnointi kohdeyrityksessa - Osallistuva havainnointi................. 20

4.2  Suunnittelusta toteutukseen - prosessien mallintaminen......................... 22

4.2.1 The Log Out Zone -palvelukulttuurin lahtokohdat ................c........ 22

4.2.2 Asiakkaan palvelupolut Radisson Blu Hotel Espoossa ............ccevu..... 23

4.2.3 Service blueprint -palvelumallit Radisson Blu Hotel Espoossa ........... 28

4.3  Radisson Blu Hotel Espoon palveluprosessien kehittaminen...................... 32

4.3.1 Palveluvaiheiden ongelmat ja niiden kehitys ........cccoviiiiiiiiiiinnnn.n. 32

4.3.2 Asiakaskokemuksen parantaminen palveluprosessissa...........cceeuue... 34

5 YhEEENVETO JA @rVi0 . uui ittt et i e it eae e eeeaeeeenseeeannaeannaes 36
0 g = N 38
L0 17 Y N 41
01T T N 42



1 Johdanto

Opinnaytetyon tekeminen alkoi vuoden 2015 tammikuussa. Toimeksiantajana opinnaytetyolle
oli Radisson Blu Hotel Espoo, jonka tarve oli kehittaa uuden The Log Out Zone palvelukonsep-
tin nakymista osana palvelukulttuuria. Tavoitteena oli selvittaa palveluprosessien toteutu-
mista kahdella hotellin osastolla, mallintaa nama prosessit kayttaen apuna palvelumuotoilun
tyokaluja ja esittaa kehitysehdotuksia toiminnalle asiakaskokemuksen parantamiseksi. Selvit-
tamalla, miten Radisson Blu Hotel Espoon kahden osaston asiakaskohtaamiset ja palvelupro-
sessit toteutuvat nykyhetkella, pyrittiin katsomaan mihin palvelun osiin voitaisiin lisata asia-

kaskokemusta parantavia ominaisuuksia.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa toimintaa parantamalla asiakaskokemusta tuomalla
uutta palvelukonseptia esille palvelussa. Radisson Blu Hotel Espoossa on otettu vuonna 2014
kayttoon uusi palvelukonsepti The Log Out Zone, jonka on tarkoitus toimia hotellin identiteet-
tina ja se haluttiin osallistaa myos osaksi hotellihenkilokunnan palvelukulttuuria. Opinnayte-
tyossa selvennetaan uuden palvelukonseptin muodostuminen seka mallinnetaan palveluproses-
sit. Opinnaytetyossa kasitellaan myos asiakaskokemuksen merkitysta ja tapoja, joilla yritys

pystyy johtamaan asiakaskokemuksia.

Opinnaytetyon tekeminen alkoi kevaalla 2015 ja jatkui kesalla, jolloin suurin osa havainnoin-
nista tehtiin. Radisson Blu Hotel Espoo toimi pilottihotellina, jossa uusi palvelukonsepti otet-
tiin ensimmaisena laajemmin kayttoon ja markkinoitiin osaksi hotellikokemusta. Palvelupro-
sesseita on opinnaytetyossa tutkittu havainnoinnin avulla, jonka jalkeen prosesseista on tehty
asiakkaan palvelupolku. Palvelupolun ymparille on myohemmin rakennettu palvelumalli eli
servie blueprint prosessien hahmottamiseksi kokonaisuutena. Naiden tyokalujen avulla on lah-
detty tutkimaan prosessien kontaktipisteita ja myohemmin opinnaytetyossa on esitetty kehi-
tysehdotuksia. Asiakaslahtoisyys seka asiakaskokemus ovat toimineet nakokulmina, joiden
kannalta opinnaytetyota on kirjoitettu. Kun palveluprosessit oli selvitetty, niiden mallintami-
sen avulla pystyttiin selvittamaan palvelun kontaktipisteet, joissa oli mahdollista kehittaa
asiakaskokemusta. Koska prosessit toimivat lahes samanlaisesti kaikissa Suomen Radisson Blu -

hotelleissa, opinnaytetyon kehitysehdotukset ovat monistettavissa kaikkiin toimipaikkoihin.



2 Radisson Blu Hotel Espoo ja palvelukonseptit hotellissa

Tassa luvussa on esitelty Radisson Blu -hotelliketju seka Radisson Blu Hotel Espoo. Suomessa
Radisson Blu -hotellit toimivat osana Sokotel Oy:ta ja luvussa kerrotaan myos Sokotel Oy:sta.
Myohemmin tassa luvussa esitellaan myos Raisson Blu -hotellien palvelukonseptit seka esite-
taan myos mika on The Log Out Zone -palvelukonsepti. Opinnaytetyo on tehty Radisson Blu
Hotel Espoon yksikolle ja The Log Out Zone -palvelukonsepti on haluttu saada paremmin naky-
ville jokapaivaisiin toimintoihin. Talla hetkella palvelukonsepti nakyy monissa palvelutuot-

teissa tai myynnissa olevissa tuotteissa.

2.1 Radisson Blu Hotel Espoo

Ensimmainen Radisson SAS hotelli avattiin Koopenhaminaan vuonna 1960. Tana paivana maail-
malla on yli 420 Radisson Blu -hotellia 60 eri maassa. Vuonna 2010 Radisson Blu -ketju kasvoi
Euroopan isoimmaksi ja se omistaa eniten hotellihuoneita Euroopassa. Yuonna 2015 suomessa
toimii kuusi Radisson Blu -hotellia ja vuoden 2016 ensimmaisella neljannekselle ketju saa

kaksi uutta hotellia, Tampereelle ja Helsinkiin. (Radisson Blu 2015.)

Radisson Blu Hotel Espoo sijaitsee Espoon Otaniemessa. Vuonna 2000 hotelli Dipolin tilalle
avattu hotelli toimii osana Rezidor Hotel Group -yhtiota ja Suomessa toiminnasta vastaa Soko-
tel Oy. Rezidor Hotel Groupilta tulevat standardit nakyvat hotellin toimintamalleissa seka -
prosesseissa, silla korkeiden standardien toteutuksen ansiosta hotelli saa toimia Radisson Blu -
nimen alla. Radisson Blu -hotelleilla on yksi yhteinen missio, joka nakyy kaikissa toiminnoissa.
Tama missio on ”Yes | Can!” -asenteen toteuttaminen jokaisessa asiakaspalvelutilanteessa
seka kaikilla hotellin osastoilla niin vastaanotossa kuin kerroshoidossakin. Mission mukaan asi-
akkaalle halutaan tuottaa ainutlaatuista asiakaspalvelua seka palveluelamyksia. (Radisson Blu
2015.)



WHAT DO WE WANT TO BE KNOWN FOR?

The most passicnate team of hoteliers
The most innovative and responsible organisation
The most dynamic hotel company in EMEA

The preferred hotel company to invest in and to do business with
Kuva 1: Rezidor Travel Goup:in visiot

Hotelliketjun nelja visiota ovat: intohimoinen hotellityoskentely, innovatiivinen ja vastuulli-
nen toiminta, dynaamisin toimija EMEA- alueella ja halutuin hotelliyhtio johon sijoittaa ja
jonka kanssa tehda yhteistyota. Naiden lisaksi Radisson Blu Suomen hotellien toiminnassa na-
kyy S-ryhman arvot, jotka puolestaan ovat: "olemme asiakasta varten, kannamme vastuuta

”

ymparistosto ja ihmisista, uudistamme jatkuvasti toimintaamme ja toimimme tuloksellisesti”.

Radisson Blu Espoossa on 209 huonetta, mika tekee siita Espoon isoimman hotellin. Taman li-
saksi hotellissa on sauna- ja uima-allasosasto, yksityissauna, kaksi kokoustilaa seka 120- asia-
kaspaikkainen Ranta ravintola. Hotellin suurimpia myyntivaltteja verratessa kilpailijoihin on
sen ilmainen parkkipaikka. (Radisson Blu 2015.) Hotellin nakyvat osastot ovat vastaanotto
seka ravintola, naiden lisaksi hotellissa on SOL-siivouspalvelulle ulkoistettu kerroshoito. Ko-
kouspalveluista vastaa ensisijaisesti ravintola Rannan henkilokunta ja esimiehet ja huonepal-

velusta huolehtii vastaanotto ja ravintola yhdessa. (Radisson Blu 2015.)



Kuva 2: Radisson Blu Hotel Espoo

Hotellin sijaitessa Keilaniemen alueen vieressa, nakyvin asiakassegmentti on liikematkustajat,
jonka lisaksi Otaniemen Aalto-yliopiston vierailijat majoittuvat usein hotellissa. Hotelli on
myos suosittu urheiluryhmien majoittumisessa ja viikonloppuisin seka lomakausina hotelli on

venalaisten turistien suosiossa.

2.2  Palvelukonseptit Radisson Blu -ketjussa

Radisson Blu -hotelleilla on olemassa monia palvelukonsepteja, jotka nakyvat hotellin joka-
paivaisessa toiminnassa ja jotka tuodaan esille asiakkaalle. Naiden palvelukonseptien tarkoi-
tuksena on erottua kilpailijoista ja tuoda asiakkaalle lisaarvoa maksamastaan palvelusta. En-
simmainen palvelukonsepti on ”100 % guest satisfaction guarantee”, joka tarkoittaa 100 pro-
senttista asiakastyytyvaisyystakuuta. Jos asiakas on tyytymaton saamansa palveluun tai johon-
kin majoitukseensa liittyvaan asia pyritaan korjaamaan. Mikali tassa ei onnistuta asiakkaalle
voidaan tehda hyvitys. Majoitusalan kiristyessa jokainen asiakas on pidettava tyytyvaisena ja
saatava palaamaan takaisin. Hotellin yksi kehutuin ja suosituin palvelukonsepti on Super
Breakfast eli hotellin aamiainen, joka on uudistunut vuoden 2015 aikana. Taman lisaksi Radis-
son Blu -ketjun yksi palvelukonsepti on Grab and Run -varhaisaamiainen, joka tarjotaan asiak-

kaille, joilla ei ole mahdollista paasta aamiaiselle aikaisen lahdon takia. (Radisson Blu 2015.)



10

One Touch Service on kaikissa Radisson Blu -hotelleissa kaytetty palvelu, jossa asiakas saa
yhta puhelimen nappia painamalla yhteyden asiakaspalvelijaan, jonka kanssa voi hoitaa kaikki
asiakkaan pyynnot huonepalvelusta mahdollisiin tiedusteluihin. Vuonna 2015 helmikuussa Ra-
disson Blu Espoo otti kayttoon One Touch Servise -puhelinapplikaation, jossa asiakas voi hoi-
taa ruoan tilaamisen seka muut erikoiskyselyt sovelluksen kautta jopa ennen saapumistaan
hotellille. Kaikissa Radisson Blu -hotelleissa on kaytossa ilmainen Wi-Fi-yhteys ja kaikissa huo-
neissa loytyy myos langallinen verkko asiakkaiden kayttoon. Free Internet on varmasti liike-

matkustajien keskuudessa yksi arvostetuimmista palvelukonsepteista. (Radisson Blu 2015.)

2.3 The Log Out Zone

Vuonna 2014 jalkautettu ”The Log Out Zone” on Radisson Blu Hotel Espoon oma toimintaperi-
aate ja konsepti muiden suomen Radisson Blu- hotellien ohella. Kyseisia palvelukonsepteja ja
imagoita kehitettiin aluksi markkinointitiimin johdolla ja tarkoitus oli luoda jokaiselle Radis-
son Blu -hotellille oma identiteetti, jolla erottautua kilpailijoista. The Log Out Zone tarkoit-
taa sita, etta Radisson Blu Hotel Espoo erottuu olemalla paikka, jossa bisnes ja luonto yhdisty-
vat ja hotellin sijaitessa aivan lilkekeskuksen vieressa sen lahiymparisto ja maastot tarjoavat
erinomaiset puitteet ulkoilulle. The Log Out Zone tarjoaa erilaisia palvelutuotteita asiak-
kaille, joiden avulla asiakas paasee irtautumaan tyonteosta ennen tyopaivaa tai sen paat-
teeksi. Palvelutuotteet liittyvat vahvasti rentoutumiseen, luontoon ja terveelliseen elamaan
ja ne ovat mm. The Log Out Run, The Log Out Table ja The Log Out Hour. (Radisson Blu
2015.)

The Log Out Run on Radisson Blu Hotel Espoossa hotellin henkilokunnan johdolla keskiviikko-
aamuisin juostava noin viiden kilometrin mittainen lenkki, jonka paatteeksi asiakkaat paase-
vat saunomaan ja aamiaiselle. The Log Out Table on keskiviikkoiltaisin ravintola Rannassa ta-
pahtuva kolmen ruokalajin menu, johon asiakas voi varata paikan. The Log Out Table tuo ih-
misia yhteen keskustelemaan ajankohtaisista aiheista ja luomaan suhteita hyvan ruoan aa-
ressa. The Log Out Hour ajoittuu maanantaista torstaihin After Work -aikaan, jolloin asiakas
paasee nauttimaan edullisempaan hintaan Radisson Blu Espoon baarissa lasin viinia tai oluen
edulliseen hintaan. Asiakkaille tarjotaan myos mahdollisuutta liittya Log Out Clubiin, joka tar-
joaa erilaisia etuja kuten huoneluokan korotusta seka alennuksen Unisport -kuntosalille. The
Log Out Zone on melko urheilullinen konsepti ja asiakkaille tarjotaan ilmaisiksi kayttoon Log
Out -pyorat, jotka ovat suosiossa seka vapaa-ajan etta lilkkematkustajien kesken. Radisson Blu
Espoo toimii suomen Radisson Blu -hotelleiden kesken pilottihotellina, jossa uusi, omaperai-
nen palvelukonsepti on otettu kayttoon ja sen toimivuutta ja mahdollisuuksia on tarkoitus tut-
kia. (Radisson Blu 2015.)
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The Log Out Zone- palvelukonsepti nahdaan mahdollisuutena erottautua kilpailijoista ja luoda
hotellille oma identiteetti. Johtoryhman haastattelussa selvisi, etta nykypaivana majoitus-
alalla on vaikea erottua kilpailijoista perinteisilla majoituksen osa-alueilla. Radisson Blu Hotel
Espoossa asiakas on vieras ja henkilokunta toimii emanta- ja isantaroolissa. Palvelun lisaksi
johtoryhmalla on vahva nakemys palvelukonseptin visualisuudesta. The Log Out Zone halutaan
nakymaan kaikkiin palvelun osiin myos hotellirakennuksen ulkopuolelle kuten esimerkiksi in-
ternetsivuille, sahkoposteihin, palautevastauksissa seka henkilokunnan vaatetuksessa. Log Out
Zone:sta halutaan tehda osa tyontekijoiden arkipaivaa ja sen halutaan tulevan osaksi palvelu-
kulttuuria. Asiakaskokemukseen pystytaan vaikuttamaan suuresti, kun aletaan huomioimaan

palvelun toteutumista ja muistetaan kertoa asiakkaalle kaikista mahdollisuuksista.

3 Palvelu ja asiakaskokemuksen johtaminen

Seuraavassa luvussa on kasitelty palvelu seka palvelukulttuuri. Luvussa on myos esitelty palve-
lukonseptin toteuttamisen kannalta olennaiset osat. Nama osat vaikuttavat myos palvelupro-
sessien toteuttamiseen seka asiakaskokemukseen ja siihen toteutuuko asiakkaalla elamykselli-

syys vai jaako kokemus passiiviseksi.

3.1 Palvelu ja palvelukonsepti

Palvelu on usein aineetonta, asiakkaan ja palveluntarjoajan valista vuorovaikutteista toimin-
taa, joka koostuu useista prosesseista. Palvelun voi myos kuvata palvelupakettina, joka jae-
taan kahteen luokkaan: ydinpalvelu ja lisapalvelut. Hotellitoiminnassa ydinpalvelu on majoi-
tus ja vastaanotto, ravintolan palvelut, huonepalvelu ovat lisapalveluita, jotka tukevat palve-
luntarjoajan erottautumista kilpailijoista. (Gronroos 2009, 222 - 223). Kun suunnitellaan pal-
velukonseptia, tarvitaan paljon tietoa kuluttajakayttaytymisesta seka asiakasymmarryksesta.
Tarkoituksena on erottautua joukosta tai loytaa ratkaisu mahdolliseen ongelmaan. (Miettinen
2011, 108).

Sammallahti kasittelee kirjassaan (2009, 78 - 130) kuluttajalle nakyvaa konseptia seitseman
P:n markkinoinnin kilpailukeinojen kautta. McCarthy maaritteli markkinoinnin kilpailukeinot
ja myohemmin Boden laajensi kilpailukeinojen maaran seitsemaan: hinta, markkinointivies-
tinta, tuote tai palvelu, jakelu, ihmiset, prosessit seka fyysinen ymparisto. Sammallahti yh-
disti tahan viela mainetekijat ja tuloksena on palvelukonseptiikan kahdeksan osaa. Tama
suunnitteluprosessi on vahvasti palvelumuotoiluun orientoitunut. (Brady, Goodman, Hansen,
Keller, Kotlet 2009, 17; Sammallahti 2009, 78.)
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Kun palvelukonseptia lahdetaan kehittamaan, on tarkea lahtea selvittamaan, miten asiakas
tulee kokemaan palveluprosessin (Sammallahti 2009, 80.) Palvelumuotoilua voi helposti kayt-
taa konseptinkehittamisen apuna. Palvelumuotoilun prosessi voidaan Ramaswamyn mukaan
jakaa kahteen toisiaan taydentavaan osaan: ensimmaisessa vaiheessa palvelua muotoillaan ja
toisessa palvelua johdetaan. Ensimmaiseen osaan kuuluu konseptin luominen ja mahdollisten
standardien selvittaminen seka konseptin arviointi, kun taas toisessa osassa konsepti jalkaute-
taan ja arvioidaan miten se toimii kaytannossa. (Miettinen 2011, 108.) Osana palveluprosessia
toimii ja vaikuttaa kaikki aina maksupaatteista henkilokuntaan. Palvelupolku on palvelumuo-
toilun tyokalu, jonka avulla voidaan nahda asiakkaan palveluprosessin kosketuspisteet. Palve-
lupolku kuvastaa asiakkaan kokeman palvelun kulutuksen aikajanalla (Tuulaniemi 2011, 39).
Palvelupolun ymparille voidaan tehda service blueprint, joka kertoo tarkemmin yrityksessa
tapahtuvat asiakkaalle nakymattomat prosessit. Palvelukonseptin toiminnan taytyy olla tuke-
massa yrityksen brandia ja identiteettia ja naiden on nayttava jokaisessa osassa palvelukon-
septia. (Sammallahti 2009, 80).

Yrityksen nakemys palvelukonseptista taytyy olla yksityiskohtainen ja vahvasti brandiin liit-
tyva. Kun palvelukonseptin idea on selvilla, sen jalkauttaminen taytyy tapahtua silla lailla,
etta koko henkilokunta pystyy perehtymaan aiheeseen. Henkilokuntaa voi perehdyttaa koulu-
tuksilla tai manuaaleilla ja jokaiselle palvelukonseptille voi loytaa oman sopivan perehdytys-
muodon, joka on relevantti konseptia kohtaan. Jotta palvelukonsepti toimii onnistuneesti, on
tarkeaa etta koko yrityksen henkilokunta on sitoutunut noudattamaan toimintatapoja. (Sam-
mallahti 2009, 84.)

Palvelukonseptin taytyy nakya kaikissa palvelun osissa ja kanavissa. Naita ovat sahkoposti,
www-sivut ja mahdolliset sosiaalisen median sivut seka yleinen olemus. Palvelukonseptissa
taytyy ottaa huomioon myos muut asiat kuin visuaalisuus, joka koskettaa enimmikseen ainoas-
taan ihmisen nakoaistia. (Sammallahti 2009, 85-86.) Palvelukonseptin pitaa nakya asiakkaalle
seka visuaalisesti etta palvelussa ja siita pitaa tulla jokapaivainen asia toimintamalleissa.
Sammallahti kirjoittaa (2009, 85 - 86), etta palvelun tai tuotteen taytyy vaikuttaa myos mui-
hin aisteihin. Adnimaailma taytyy olla yhtendinen niin vastaanotossa kuin puhelinvaihteessa ja
sen taytyy olla relevantti tuotteeseen nahden. Asiakkaan mielikuvaan vaikuttaa myos pienem-
mat asiat kuten pesuaineiden tuoksu hotellihuoneessa, mika tuo positiivisen ja siistin vaiku-
telman. Makuaistiin vaikuttaa ravintolan ruoka ja maksukonseptin taytyy olla yhtenainen. Voi
olla hankalaa maaritella, mitka vaikuttavat tuntoaistiin, mutta esimerkiksi vastaanoton palve-
lutiskin tunto, huoneessa olevat kalusteet seka hotellin tarkein aspekti, sanky. (Sammallahti
2009, 85 - 86.) Kun asiakas istuu hotellin aulassa tuolilla, tuntoaistiin vaikuttaa penkinpeh-

meys tai se onko se kylma tai liukas.
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Taman opinnaytetyon kohdalla kaksi oleellisinta palvelukonseptin tekijaa ovat tuote seka pro-
sessit. Myos ihmisten vaikutus palvelukonseptin toteuttamiseen ja palveluprosessien tuottami-
seen on koettu tarkeana osana palveluymparistossa. Tyossa on lahdetty tutustumaan, miten
naiden kahden aihealueen avulla asiakaskokemus saadaan mahdollisimman saumattomaksi,
jotta asiakkaan kokema palvelu olisi mahdollisimman erinomainen seka henkilokunnan teke-
mat tehtavat mahdollisimman suoraviivaisia ja tyontekoa tukevia. Asiakaskokemuksen taytyy
olla myos elamyksellista ja kilpailijoista erottautuvaa ja on erittain tarkeaa jattaa muistijalki

asiakkaalle, jotta tama palaa uudestaan (Kortesuo & Loytana 2011, 48).

3.1.1  Palvelukulttuuri

Kulttuuri on laaja kasite, joka kasittaa perinteisten kieli-, uskonto- ja ruokakulttuurin lisaksi
myos ihmisen muistot ja kokemukset sosiaalisista tilanteista. Asiat koetaan seka yksilona etta
yhteisona ja pieneenkin yhteisoon voi muodostua oma kulttuuri. Tyoyhteisossa tapahtuvaan
palvelukulttuurin muodostumiseen vaikuttavia tekijoita on paljon ja myos brandilta tulevat
standardit vaikuttavat siihen. Mikali standardien kaytto ja palveluprosessit ovat vapaampia
eika vahvasti strukturoituja, on helpompi mahdollisuus luoda yrityksessa oma palvelukult-
tuuri. (Sammallahti 2009, 176.)

Palvelukulttuuri on jokaisessa yrityksessa muodostuva toimintatapojen ja arvojen yhtenainen
ymmartaminen. Palvelukulttuuri voi muodostua itsekseen, mutta siihen pystytaan myos vai-

kuttamaan yrityksen sisaisella markkinoinnilla. Yrityskulttuuri antaa tyontekijoille ohjenuorat
siihen, miten kayttaytya yrityksessa. (Gronroos 2009, 478.) Palveluhenkinen ilmapiiri on olen-
nainen hotelli- ja ravintola-alalla ja yrityksen kulttuuri voi vaikuttaa palveluhenkisyyteen po-

sitiivisesti tai negatiivisesti(Gronroos 2009, 480.).

3.1.2 Tuote

Ensimmainen osa palvelukonseptiikkaa on tuote. Palvelukonsepti voidaan nahda myos omana
tuotteenaan. Sen taytyy olla kohderyhman tarpeita vastaava seka vastata luotuja mielikuvia
ja samalla tukea brandilupausta. (Sammallahti 2009, 87.) The Log Out Zone -palvelukonseptia
on kehitetty markkinointiryhman toimesta, mutta suunnittelu ja kehitystoimintaan on vah-
vasti osallistettu hotellin henkilokuntaa seka johtoa. Konseptiin on lahdetty tutustumaan ko-
konaisvaltaisesti. Tuote kasitetaan useimmiten fyysisena tuotteena, mutta kun kyse on palve-
lutuotteesta se voi myos olla aineeton. Palvelukonseptina The Log Out Zone sisaltaa seka fyy-

sisia tuotteita, etta aineettomia palveluita, jotka tuovat asiakkaalle lisaarvoa.
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Tuote kilpailee aina markkinoilla olevien vastaavien tuotteiden kanssa. Tarkeinta on, etta
tuote tuo mahdollisimman paljon lisaarvoa asiakkaalle. Tuotteen tuottaman arvon kasvatta-
minen onnistuu esimerkiksi laskemalla tuotteen hintaa tai vaihtoehtoisesti nostamalla tuot-
teesta saatavaa hyotya. (Tuulaniemi 2011, 19.) Tuotteen taytyy myos vastata yrityksen arvoja

ja olla sopiva imagoon.

3.1.3 Prosessit

Prosessit voi kasittaa asiakkaan polkuna palvelukokemukseen ja - elamykseen. Kun fyysiseen
tuotteeseen voidaan vaikuttaa lisaamalla ominaisuuksia, palvelut ovat aina prosesseja, joihin
vaikuttavat monet tekijat ja suuressa roolissa ovat asiakas ja asiakaspalvelija. Asiakkaan osal-
listuminen palveluprosessiin on yksi olennaisimpia osia onnistuneen palvelukokemuksen luomi-
seen ja asiakaskohtaamisten aikana asiakas pystyy todellisesti arvioimaan ja kokemaan palve-
lunlaadun. (Groonroos 2009, 221 - 222.) Asiakas voi osallistua palveluprosessiin vaikuttaen sii-
hen paljon tai vahan, riippuen siita millaisesta palvelusta on kyse. Kun asiakas osallistuu pal-
veluprosessiin han voi vaikuttaa myos muiden asiakkaiden kokemaan prosessiin. (Brady
ym.2009 656.) Palveluprosesseihin tutustuessa on myos tarkeaa huomioida asiakkaan nako-
kulma. Prosessin osat, jotka vaikuttavat asiakaspalvelijalle itsestaanselvyyksilta, eivat valtta-
matta ole asiakkaalle yhta tuttuja. Mikali ei pystyta asettautumaan asiakkaan rooliin ja ole-
maan empaattisia asiakasta kohtaan, vaikutus voi olla erittain negatiivinen asiakkaan koke-

mukseen. (Tuulaniemi 2011, 56).

Palveluprosessi kuvastaa konseptin kokonaistuotteena eika vaan yhta osaa palveluista. Koko
prosessiketju vaikuttaa seka palvelun laadun etta hinnan mielikuvaan asiakkaalle. Sammal-
lahti kuvastaa onnistumista prosessien tuottamisessa silloin, kun asiakakalla on brandi-identi-
teetin mukainen kuva yrityksesta tai palvelukonseptista. Kun asiakkaan mielikuva kohtaa yri-
tyksen johdon tavoittelemaa mielikuvaa, palvelukonseptin tavoite on saavutettu. (Sammal-
lahti 2009, 89 - 93). Palveluntuottamisessa on myos paljon, mita asiakas ei nae. Nama ovat
asioita, jotka toteutetaan taustalla palvelun onnistumiseksi. (Groonroos 2009, 221). Osana
palveluprosesseja voi suunnitella asiakkaan palvelupolun ja luoda sen ymparille service blue-
print -mallin, joka kuvastaa yrityksen sisaisia prosesseja, jotka eivat nay asiakkaalle prosessin
aikana (Sammallahti 2009, 89 - 93.).

3.1.4 |hmiset

Palvelun onnistuminen vaatii ymparilleen oikeat ihmiset, jotka ovat osaavia tyossaan ja halua-

vat toteuttaa palvelua standardien mukaisesti seka toimintamalleja noudattaen. Ihmiset,
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etenkin tyontekijat, jotka ovat asiakkaiden kanssa tekemisissa, ovat tarkein elementti palve-
lukonseptin onnistumisessa. Kokonaispalvelun onnistumiseen vaikuttaa seka asiakas, etta asia-
kaspalvelija ja heidan kokema vuorovaikutteisuus palvelutilanteessa. Palvelukulttuurilla on-
suoranainen vaikutus asiakaspalvelunlaatuun, silla henkiloston suhteilla ja sisaisella markki-
noinnilla voidaan vaikuttaa henkilokunnan motivaatioon. Henkilokunta on tarkeimmassa
osassa rakentamassa mielikuvaa yrityksesta ja valittamassa palvelukonseptin toivottua viestia
asiakkaalle. (Sammallahti 2009, 102 - 121.)

Palvelukonseptin onnistumista varten on tarkeaa, etta tyontekija tietaa, mika on hanen tyon-
kuvansa seka rooli konseptin prosessin tuottamisessa. Tyontekijalla taytyy olla tarpeelliset re-
surssit tyotehtaviensa suorittamiseksi, kuten tarpeellinen tyoaika seka osaaminen. Kun tuo-
daan uusi palvelukonsepti yritykseen, henkilokunnan perehdyttamisesta on pidettava huolta.
(Sammallahti 2009, 102 - 121.) Miettinen (2011, 53) kirjoittaa ohjeista seka tyokaluista, joita
voi tarjota tyontekijalle, joiden avulla pystyy selviamaan erilaisista asiakaspalvelutilanteista.
Naita ovat esimerkiksi asiakasprofiilit, jotka ovat kuitenkin suurpiirteisia verrattuna nykypai-
vaiseen kuluttajaan. Sen lisaksi, etta tyontekija tietaa omat tyotehtavansa, taytyy pitaa myos
huolta, etta tyontekija on tarpeellisessa tyotehtavassa. (Miettinen 2011, 53.) Toimintamallit
taytyy selkeyttaa ja konseptin tarkoitus ja tavoite taytyy olla ymmarrettavissa. Henkilokun-
nan on ymmarrettava, etta palvelu on brandin mukaisten toimintamallien toteuttamasta
omalla persoonalla ja taytyy olla halu ymmartaa palveluprosessia. (Sammallahti 2009, 102 -
121.) Myos palvelun epajohdonmukaisuus voi vaikuttaa asiakkaan palvelukokemukseen. On
tarkeaa, etta asiakas saa saman tasoista palvelua riippumatta siita kuka palvelee hanta. Mi-
kali palvelu on satunnaisia kokemuksia luova, asiakas ei paase luomaa hyvaa muistijalkea pal-
veluntarjoajasta ja palvelutilanteesta ei tule kokemusta saati sitten elamysta. (Kortesuo &
Laytana 2011, 50).

3.2  Asiakaskokemuksen johtaminen

Yritykset ovat ymmartaneet, etteivat pysty kilpailemaan keskenaan pelkastaan hinnalla tai
tuotteella. Asiakaslahtoisyys ja asiakaspalveluun panostaminen on ollut suuressa roolissa ja
yritykset ovat keskittyneet etsimaan vaihtoetoja, joiden avulla he pystyvat erottumaan kilpai-
lijoista asiakaslahtoisen palvelun avulla. Asiakas tekee ostopaatoksen seka aineellisten etta

aineettomien tekijoiden avulla.( Cook 2010, 2.)

Cook (2010) esittelee muutamat paakohdat, jotka vaikuttavat positiivisesti ja tuovat yrityk-
selle aineetonta lisaarvoa. Ensimmaisena han mainitsee virheiden, vahinkojen tai mahdollis-

ten epakohtien hoitamisen. Esimerkiksi, jos aamiaisella loppuu tietty tuote, se miten henkilo
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kunta hoitaa tilanteen tulee vaikuttamaan asiakaan reaktioon. Toisena kohtana Cook mainit-
see toisista huolehtimisen ja kiinnostuksen osoittamisen asiakasta kohtaan. Tama vaikuttaa
myos niihin asiakkaisiin, joilla ei ole suoraa vaikutusta palvelutilanteessa. Esimerkiksi lastene-
rikoishuomiointi tai yllattaminen jattaa positiivisen muistijaljen koko perheelle, mutta myos

tilanteen nakevat asiakkaat saavat positiivisen vaikutelman valittamisesta. (Cook 2010, 13.)

Kolmantena kohtana Cook mainitsee asiakkaan huomioiminen verbaalisesti toivottamalla "hy-
vaa huomenta” tai "hyvaa matkaa”. Nama pienet toivotukset voi myos saada persoonallisem-
miksi puhuttelemalla asiakasta nimella. (Cook 2010, 13.) Radisson Blu Hotel Espoon johtoryh-
man haastattelussa puhuttiin paljon siita, etta henkilokunta lahestyy asiakasta ja keskustelee
asiakkaan kanssa (Liite 1). Hotellinjohtaja Tom Strandberg sanoo, etta taytyy paasta ikaan
kuin asiakkaan ”iholle” ja viettaa ylimaarainen hetki asiakkaan kanssa. Tama vaikuttaa myos
neljanteen kohtaan, joka on pyyteeton antaminen. Asiakaspalvelija valittaa aitoa kiinnostusta
asiakkaaseen esimerkiksi juttelemalla tai kiinnittamalla huomiota taman olemukseen, muista-
malla taman lapsia tai lemmikkia. Asiakkaalle voidaan tarjota myos pieni lahja tai hotellissa

huoneluokan korotus, joista valittyy asiakkaalle valittamiset tunnelma. (Cook 2010, 13.)

Viides kohta on henkilokunnan ongelmanratkaisukyky ja siihen kuuluu myos se, milla tyylilla
ongelma ratkaistaan. Epakohdan sattuessa asiakas haluaa tuntea empatiaa asiakaspalvelijalta
ja usein tama voi riittaa negatiivisen tuntemuksen poistamiseksi. Kuudes ja viimeinen kohta
on informaation tarjoaminen asiakkaalle vastaamaan asiakkaan tarpeita. Jos asiakkaalla on
toive, siihen voidaan kertoa ratkaisu tai ehdotus, vaikka se ei olisi hintaan kuuluva palvelu.
Hotellissa yksin matkustavalle tai pitkaan majoittuvalle henkildlle voi tarjota parempaa huo-
neluokkaa ja esitella siihen kuuluvat palvelut. Vaikkei asiakas tartu tarjoukseen han tuntee,

etta hanelle on tarjottu jotain henkilokohtaisesti. (Cook 2010, 13.)

Asiakaskokemuksen maarittely voi olla vaikeaa, mutta sen voisi sanoa olevan yhteissumma
niista kohtaamisista, mielikuvista seka tunteista, jotka asiakas muodostaa yrityksen toimin-
nasta. Nama muodostuneet mielipiteet eivat ole pelkastaan rationaalisesti tehtyja paatelmia,
vaan asiakaskokemukseen vaikuttavat erittain paljon asiakkaan tunteet. (Loytana & Kortesuo
2011, 11.) Koska palvelussa asiakas on vuorovaikutuksessa asiakkaaseen, on paljon mahdolli-
suuksia ja kontaktipisteita, joissa on mahdollisuus joko tuoda asiakkaalle lisaarvoa tai vastaa-
vasti menettaa mahdollisuus tayttaa asiakkaan odotukset. Kun asiakas kokee eri kontaktipis-
teissa palveluprosessin aikana positiivisia seka negatiivisia kokemuksia, hanen lopulliseen mie-
lipiteeseen seka kokemukseen voidaan vaikuttaa pienilla eleilla. Kun saadaan enemman posi-
tiivisia kohtaamisia, niin silla saadaan helposti yksi negatiivinen kontaktipiste hyvitettya asi-
akkaan kokemuksessa ja sita kautta myos myohemmin asiakkaan antamassa palautteessa. (An-
gelis, Macintyre & Parry 2011, 86; Loytana & Kortesuo 2011, 50 - 53.) Kun halutaan vaikuttaa

yrityksen tulokseen asiakaskokemuksen kautta, on tarkeaa huomioida, etta asiakaskokemus ei
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ole vain satunnainen ja tyontekijasta riippuva, vaan siita on saatava johdonmukainen koke-
mus. Koska Radisson Blu Hotel Espoo on ketjuun kuuluva hotelli, silla on tiettyja standardeja
palvelun suhteen seka vastaanotossa, etta ravintolan puolella. Naita voi sanoa myos odotetta-
vissa olevaksi kokemukseksi, silla asiakas osaa odottaa, etta hanta tervehditaan ja pitaa naita
asioita itsestaanselvyytena. Nama asiat eivat myoskaan vaikuta erityisemmin asiakaskokemuk-

seen eivatka tee palvelutapahtumasta elamyksellista. (Loytana & Kortesuo 2011, 50 - 53.)

Pelkastaan fyysisella tuotteella kilpailu markkinoilla on tullut haastavaksi, siksi asiakaskoke-
muksen johtaminen ja sen maksimointi on ollut isossa suosiossa yritysten kesken. Suurimmiksi
hyodyiksi voi mainita asiakassuhteiden sitouttamista yritykseen seka asiakkuuden elinkaaren
pitenemisen. Idea asiakaskokemuksen johtamisessa on se, etta luodessa asiakkaalle voimak-
kaampia ja enemman tunteita herattavia kokemuksia. Tama auttaa maksimoimaan arvon,
joka asiakkaalle tuotetaan joka puolestaan pitkalla tahtaimella kasvattaa yrityksen tuottoja.
(Loytana & Kortesuo 2011, 11.)

Loytana ja Kortesuo (2011) mainitsevat nelja nakokulmaa, jotka yrityksen on otettava huomi-
oon kun lahdetaan johtamaan asiakaskokemuksen muodostumista. Ensinnakin asiakkaan mina-
kuvaa on tuettava ja erinomaisella asiakaskokemuksella yritys pystyy vaikuttamaan positiivi-
sesti asiakkaan minakuvaan ja vahvistamaan sita. Toinen kohta on yllattaminen ja elamysten
luominen. Taman nakemyksen perusajatuksena on se, etta kun yritys luo vahvoja mielikuvia
ja saa vahvempia asiakaskohtaamisia niin myos asiakakan kokemus on vahvempi. Elamyksen
voi selittaa positiivisena kokemuksena, johon voidaan liittaa jokin positiivinen tunnetila. Ela-
mys on erittain henkilokohtainen asia, silla jollekin arkinen asia, kuten hotelliaamiainen busi-

nessmiehelle, voi olla toiselle erittain positiivinen yllatys. (Loytana & Kortesuo 2011, 43 - 47.)

Kolmanneksi nakokulmaksi mainitaan mieleenpainuvuus ja mieleen jaaminen. Yritys pystyy
analysoimaan palveluprosessien kosketuspisteita ja katsomaan missa kohdassa on mahdollista
vaikuttaa asiakkaaseen erityisen hyvin. Tarkeaa on, etta yritys luoda asiakkaalle positiivinen
muistijalki ei jaa kesken, jolloin asiakas saa vain passiivisen kuvan yrityksesta eika yritys tule
arkitilanteessa mieleen asiakkaalle ollenkaan. Neljas nakokulma on saada asiakas haluamaan
lisaa. Ihmisen perusviettiin kuuluu se, etta hakeudutaan hakemaan mielihyvaa. Jos jokin asia
on saanut ihmisessa mielihyvan tunteen, sen aareen hakeudutaan usein toistamiseen. Asiakas-
kokemuksen taytyy olla niin hyva, etta se tuottaa asiakkaalle mielihyvaa ja asiakas tahtoo jat-

kossakin hakeutua samaan tilanteeseen. (LOoytana & Kortesuo 2011, 48 - 50.)
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4 Radisson Blu Hotel Espoon palveluprosessien kehittaminen

Opinnaytetyon kirjoittaminen alkoi vuoden 2015 kevaalla kirjoittajan omasta aloitteesta ja
kiinnostuksesta Radisson Blu Hotel Espoon uutta palvelukonseptia kohtaan. Suunnitteluproses-
sin jalkeen toimeksiantaja yrityksessa toteutettiin seka piilo- etta osallistuvaa havainnointia
ja tutustuttiin palveluprosesseihin seka palvelutarjontaan. Kirjallisuudesta lahdettiin tutustu-
maan asiakaskokemuksen luomiseen ja seka palvelukonseptien ja palvelukulttuurien muodos-
tumista tukevaan kirjallisuuteen. Osallistuvan havainnoinnin avulla paasi perehtymaan palve-
luprosesseihin ja mallintamaan selkeat palvelupolut seka service blueprint -mallit ,joiden
avulla paasi syventymaan palvelun kehityskohtiin. Havainnoinnin toteutus ja tutkimustyo

opinnaytetyota varten toteutettiin paasaantoisesti kesalla ja syksylla 2015.

Radisson Blu Hotel Espoon johtoryhman mukaan The Log Out Zone -palvelukonseptissa on lah-
detty hakemaan nimenomaan erottuvuutta kilpailijoista ja haettu hotellikokemukselle syvem-
paa sisaltoa. Radisson Blu Hotel Espoon johtoryhma haluaa, etta The Log Out Zone -palvelu-
konsepti nakyisi kaikkialla. Palvelukonsepti noudattaa brandin antamia standardeja, mutta
luo Radisson Blu Hotel Espoolle oman identiteetin, jolla erottautua muista hotelleista. Radis-
son Blu Hotel Espoon johtoryhman haastattelussa(Liite 1) tuli vahvasti puhe sita, etta tyohon
taytyy olla palo ja siita taytyy nauttia. Tyon onnistumista seka konseptin oikeanlaista toteut-
tamista varten taytyy olla halu tehda tyo hyvin ja asiakaspalvelijalla pitaa olla halu miellyttaa
asiakkaita ja hakea kiitosta. Asiakaskokemus on se, jolla pystyy erottumaan kilpailijoista ja

asiakkaat saadaan tulemaan uudestaan.

Radisson Blu Hotel Espoossa palvelukulttuuriin vaikutetaan seka konsernitasolla etta sisaisesti
pelkastaan Espoon yksikossa. Konsernilla on erilaisia standardeja, jotka viestivat asiakkaalle
hanen olevan Radisson Blu -ketjun hotellissa. Jos palvelukonseptia ei ymmarreta yrityksessa
henkilokunnan kesken, se tulee vaikuttamaan kykyyn toteuttaa palvelua ja ymmartaa uudis-
tettua yrityskulttuuria. Henkilokunnalle on jarjestetty palvelukonseptiin liittyen koulutusta,
jonka avulla lahdettiin koko henkiloston voimin miettimaan, mita The Log Out Zone tarkoit-

taa.

4.1 Tiedonhankinta- ja suunnitteluvaihe

Opinnaytetyon suunnittelu lahti liikkeelle Radisson Blu Hotel Espoon uudesta The Log Out
Zone -palvelukulttuurista ja identiteetista. Koska hotellin uusi identiteetti on luotu erilaistu-
mista varten, opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia palveluprosessien toimintaa kahdella

osastolla ja kehittaa naiden prosessien toimintaa suoraviivaisempaan suuntaan vastaamaan
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hotellin uutta identiteettia. Kuten johtoryhman haastattelussa selvisi, nykypaivana majoitus-
alalla on vaikea lahtea kilpailemaan tuotteella, silla kaikki tarjoavat majoitus ja ravintolapal-
veluita. Hotellijohtaja Tom Strandbergin mukaan hotellikokemukseen on lahdetty hakemaan
uutta sisaltoa ja tuomaan asiakkaalle mahdollisuus muuhunkin kuin pelkastaan hotellin perus-
palveluihin. (Liite 1). Iso osa asiakkaan palvelukokemusta on henkilokunta, joka pystyy toi-
minnallaan vaikuttamaan suuresti palveluprosessiin. Palvelumuotoilu on nykypaivana Suo-
messa erityisen suosittu keino, jolla yritykset pystyvat kehittamaan omaa toimintaansa tai
tuotteitaan seka innovoimaan uusia palveluita tai tuotteita. Palvelumuotoilu on erittain visu-
aalinen tapa tehda kehitystyota. Tarkeassa keskiossa on asiakas ja tarkoituksena on kayttajan
tarpeisiin vastaaminen. (Tuulaniemi 2011, 15). Palvelumuotoilua ei voi sanoa suoraviivaiseksi
toiminnaksi vaikka Moritz (2005) on luonut mallin jossa on kolme paavaihetta: ymmarra, ke-
hita ja toteuta. Jokaisessa vaiheessa on omia tyovalineita joiden avulla voi kehittaa ja inno-
voida uuden tuotteen alusta loppuun. Vaiheissa pystyy kuitenkin lilkkkumaan lilkkumaan myos
taaksepain ja vaiheita pystyy toteuttamaan samanaikaisesti. Tassa opinnaytetyossa on kay-

tetty prosessikuvausta varten palvelupolkua seka palvelumallia eli service blueprint:ia.

4.1.1  Radisson Blu Espoon johtoryhman ryhmahaastattelu

Haastattelu on yleisesti kaytetty menetelma, jolla saa helposti selvennettya aihetta ja kerat-
tya uusia nakokulmia aiheesta. Haastattelu on vuorovaikutteista, jossa haastattelija on kriitti-
sessa roolissa. Jotta haastattelua pystyy seuraamaan tilanteessa ilman hairioita, haastattelu
nauhoitetaan. Myohemmin nauhoituksen voi litteroida eli kirjoittaa puhtaaksi, jolloin paasee
keskittymaan kaikkiin kommentteihin ja vastauksiin. Kun haastattelun kuuntelee uudestaan,
haastattelija saattaa loytaa uusia nakokulmia aiheeseen, mita ei valttamatta haastattelutilan-
teessa tullut huomatuksi. (Moilanen, Ojasalo & Ritalahti 2009, 95 - 96.)

Johtoryhman mielipide palvelukonseptista ja siita, miten sen on tarkoitus toimia, on tarkeaa
palveluprosessien tutkimista seka selventamista varten. Puolistrukturoidun ryhmahaastattelun
avulla on mahdollisuus keskustella avoimesti aiheesta ja haastattelulle luodut kysymykset toi-
mivat suuntaviivoina keskustelulle, jotta aiheesta haluttuihin kysymyksiin loydetaan vastaus.
(Moilanen ym. 2009, 97 - 99). Haastattelussa on paikalla hotellinjohtaja Tom Strandberg, ho-
tellipaallikko Tiina Backman ja ravintolapaallikko Ari Eilola. Johdon fokusryhmalle esitettiin

aihe haastattelun alussa, jotta he olisivat tietoisia, mita haastattelulla haetaan.

Johtoryhman haastattelu toteutettiin maaliskuussa 2015 Radisson Blu Hotel Espoossa. Pai-
kalla olivat hotellinjohtaja Tom Strandberg, hotellipaallikko Tiina Backman seka ravintola-
paallikko Ari Eilola. Haastattelu on litteroitu puhekielessa liitteisiin. Haastattelu koostui kah-

deksasta kysymyksesta, jotka kaikki kasittelivat The Log Out Zone -palvelukonseptia (Liite 1).
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Tarkoituksena oli selvittaa, mika on johtoryhman nakemys palvelukonseptin prosesseista seka
tavoitteesta. Haastattelun perusteella selvisi, etta suurin syy miksi uutta imagoa on lahdetty
luomaan hotellille, on halu tuoda jotain uutta asiakaskokemukseen. Radisson Blu Hotel Espoon
kannalta lahdettiin perehtymaan Otanimen alueen vahvuuksiin ja sen mukaan kehitettiin oma
The Log Out Zone -konsepti. Johtoryhma oli vahvasti sita mielta, etta majoitusalalla pysty-
taan erottumaan kilpailijoista pitamalla asiakas vieraana ja ottamalla isannan ja emannan

rooli. Asiakasta taytyy uskaltaa lahestya ennen kuin asiakas itse tajuaa lahestya. (Liite 1

4.1.2 Havainnointi kohdeyrityksessa - Osallistuva havainnointi

Havainnointi on hyva tutkimusmenetelma ihmisten kayttaytymisen seurantaan. Havainnointia
pystyy toteuttamaan seka luonnollisessa toimintaymparistossa etta keinotekoisesti toteute-
tussa tilassa. Havainnoinnin avulla tutkija pystyy seuraamaan tilanteen tapahtumien kulkua ja
eroten haastattelusta pystytaan todentamaan ihmisten kayttaytyva niin kuin he kertovat. Ha-
vainnoinnin toteuttaminen vaatii jarjestelyja ja, mikali se toteutetaan organisaatiossa, se
vaatii esimerkiksi luvan havainnoinnin tekemiseen. Havainnoinnin tulokset on suositeltava re-
kisteroida valittomasti esimerkiksi havainnointilomakkeen avulla. Muita suosittuja keinoja
ovat aanitteet, valokuvaus ja videokuvaus, mutta naita tehdessa taytyy havainnoinnin koh-
teelta pyytaa lupa esimerkiksi videokuvaamiseen. Tehdessa havainnointia on tarkeaa huomi-
oida myos ihmisten eleet, ilmeet seka liikehdinta. Naista nakee paljon esimerkiksi miten ihmi-
nen vastaanottaa saamaansa tietoa ja reagoiko han positiivisesti vai negatiivisesti tilanteessa.
(Moilanen, Ojasalo & Ritalahti 2009, 103 - 105.)

Havainnointia voi olla erilaista ja sita voidaan toteuttaa taysin piilossa havainnoinnin koh-
teelta tai osallistuvana havainnointina. Tassa opinnaytetyossa tutkimusmenetelmana on kay-
tetty osallistuvaa havainnointia, jossa tutkija osallistuu toimintoihin asiakkaana tai tyonteki-
jana ennalta sovitun ajanjakson ajan. (Moilanen ym. 2009, 104 - 106; Vilkka 2006, 44.) Osa
havainnoinnista on tehty myos ns. piilohavainnointina, kun on tutkittu asiakkaan palvelupolun
toteutumista. (Moilanen ym. 2009, 104 - 106.) Osallistuvan havainnoinnin tutkimukset ovat

useimmiten kentalla tapahtuvia ja havainnoijan tarkoitus on paasta osaksi kohderyhmaa.

Maria Vasenkari (1996) kirjoittaa, etta osallistuva havainnointi voidaan jakaa viiteen tyyppiin
sen mukaan, miten aktiivisesti havainnoija osallistuu havainnointiprosessiin. Tyypit maarayty-
vat seka sen mukaan miten aktiivisesti havainnoija osallistuu sosiaaliseen tilanteeseen ja mi-
ten paljon han vaikuttaa prosessin tilanteisiin seka tapahtumien kulkuun. Ensimmainen tyyppi
Vasenkarin mukaan on ”Osallistumattomuus”. Tassa tyypissa havainnoija ei osallistu havain-
noinnin kohteena olevaan prosessiin eika myoskaan ole vuorovaikutteisesti yhteydessa havain-
noinnin kohteisiin. Toinen tyyppi on ”Passiivinen osallistuminen” jossa havainnoija on mukana

havainnointiprosessissa, mutta ei sosiaalisesti ole lasna kommunikoimassa ihmisten kanssa.
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Havainnoijalla on tarkkailijan rooli ja yleinen tunnuspiirre on, etteivat havainnoinnin kohteet
ole tietoisia havainnoinnista. (Vasenkari 1996, 12 - 13.)Kolmannessa havainnoinnin tyypissa
havainnoijan osallistuminen prosessin tutkimiseen on kohtalaista ja sen nimi onkin ”Kohtalai-
nen osallistuminen”. Havainnoija voi olla vuorovaikutuksessa kohdeihmisten kanssa ja he tie-
dostavat olevansa havainnoinnin kohteena. Tutkija voi olla osana havainnoivaansa yhteisoa,
mutta hanen ulkopuolisuus tai ns. erikoisrooli tiedostetaan. Neljas tyyppi on ”Aktiivinen osal-
listuminen” ja tassa tyypissa havainnoija pyrkii toimimaan samalla tavalla kuin muutkin tilan-
teessa olevat ihmiset. Usein tassa havainnoinnin tyypissa pyritaan elaytymaan prosessimallei-
hin ja monesti ennen aktiivista osallistumista havainnoija tekee ensin passiivista seka kohta-

laista osallistumista. (Vasenkari 1996, 13 - 14.)

Viides ja viimeinen havainnoinnin tyyppi on ”"Taydellinen osallistuja” ja tyypillisesti tallaisessa
havainnointitilanteessa tutkija on itse tavallinen osallistuja prosessissa (Vasenkari 1996, 14).
Asiakaspalvelutilanteessa taydellinen osallistuja voi toimia joko asiakkaan tai asiakaspalvelu-
henkilon roolissa. Han tiedostaa, miten kyseisessa tilanteessa tulee kayttaytya ja toimia ja on

vahvassa vuorovaikutteisessa asemassa seka vaikuttamassa tilanteen etenemiseen.

Radisson Blu Hotel Espoon palveluprosessien tutkimista varten tassa opinnaytetyossa on hyo-
dynnetty seka piilo- etta osallistuvaa havainnointia. Taman havainnointilajin avulla paasee tu-
tustumaan palvelutilanteiden ja prosessien toimivuuteen ja nahda prosessien epakohdat.
Osallistuvan havainnoinnin avulla on myos toteutettu palvelupolku seka vastaanottoon etta
aamiaisosastolle nykytilanteesta ja palvelupolun eri kontaktipisteita on kehitetty toimivam-
paan suuntaan. Osallistuva havainnointi on tapahtunut asiakaspalvelijan roolissa, mutta osal-
listuvaa havainnointia on pohjustettu passiivisen havainnoinnin tyypilla paikanpaalla hotel-

lissa. Toteutettu osallistuva havainnointi on tehty tyonteon ohessa vuoden 2015 aikana.

Havainnoinnin tuloksena on luotu asiakkaan palvelupolku seka rakennettu palvelumalli eli ser-
vice blueprint. Eras asia, mika kavi esille vahvasti piilohavainnoinnissa, oli asiakkaan suuren
tiedon maara sisaankirjautumisen yhteydessa. Tieto, minka vastaanottovirkailija kertoo asiak-
kaalle hotellin palveluista, unohtuu nopeasti ja tama puolestaan ruuhkaannuttaa vastaanottoa
myohemmin, kun asiakkaat soittavat tai tulevat tiskille kysymaan samaa tietoa uudestaan.
Kun havainnointia toteutettiin aikana, jolloin asiakkaalle annettiin sisaankirjautumisen yhtey-
dessa mukaan lappu, josta luki kaikki palvelut ja niiden tieto, se vaikutti loppuillan ruuhkat-

tomuuteen.

Aamiaisosastolla havainnointia tehdessa kavi ilmi, etta kaksi tyovaihetta eivat toteudu jokai-
sella kerralla. Ensimmainen on hotelliasiakkaiden nimien kysyminen sen osalta, etta kuuluuko
aamiainen asiakkaan huonehintaan. Tata ei tehty paivittain ja mikali asiakas asuu pidemman

aikaa, han saattoi hammentya siita, etta ensimmaisena paivana nimea ei kysytty ja toisena
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kysyttiin. Tasta aiheutui myos epaselvyyksia siihen, etta asiakas jonka huonehintaan ei auto-
maattisesti kuulunut aamiaista oli saattanut kayda jo muutaman paivan ilmaisiksi aamiaisella.
Toinen on hotellin standardeihin kuuluva kahvintuominen kannussa asiakkaalle poytaa, joka ei
myoskaan toteutunut paivittain. Toteuttaessa havainnointia aamiaisella, tuli huomattua eri
asiakastyyppien tarpeet. Selkeimmat asiakastyypit, jota kayvat Radisson Blu Hotel Espoossa
olivat businessasiakkaat, vapaa-ajan matkustajat seka urheilujoukkueet. Jokaisella asiakas-
tyypilla on oma tyyli, jonka mukaan aamiaiselle toimitaan, vaikka palvelupolku toimii paa-
saantoisesti samana. Havainnoinnin perusteella toteutettu palvelumalli on yleisin hotellissa

toimiva, mutta kehityskohdassa on kasitelty jokaiselle asiakasryhmalle ominaiset piirteet.

The Log Out Zone nakyy vahvasti talla hetkella hotellissa erilaisina tuotteina kuten The Log
Otu Zone -tuotteissa, matoissa seka erilaisina palvelukonseptin osina kuten The Log Out Run
ja The Log Out Hour. Uusi palvelukonsepti ei kuitenkaan vality toistaiseksi riittavalla maaralla
muihin kanaviin kuten internetsivuilla tai esimerkiksi sahkopostissa. The Log Out Zone ei
myoskaan vality viela kunnolla palvelukulttuurista asiakaskokemukseen, silla se ei ole viela
kokonaan toimiva osa palvelukulttuuria. Palvelukonsepti on asiakkaalle melko tuntematon ja
outo kasite, joka liittyy hotelliin ja sen muutamiin palvelukonsepteihin seka tuotteisiin, mut-

tei ole viela tavoittanut kokonaiskuvaa asiakkaan nakemyksessa.

4.2  Suunnittelusta toteutukseen - prosessien mallintaminen

Opinnaytetyota suunniteltaessa tuli esille kaksi metodia, joiden avulla pystyy helposti mallin-
tamaan asiakkaan kokemukset. Palvelupolku on tyokalu, jonka avulla saadaan selville asiak-
kaan kontaktipisteet yrityksen kanssa. Nama kontaktipisteet muodostavat yhdessa kokonaisen
asiakaspalvelukokemuksen. Palvelupolun ymparille on toteutettu service blueprint -malli,
jossa palvelupolun lisaksi nakyvat myos asiakkaalle nakymattomat taustatoiminnot, jotka ta-

pahtuvat yrityksessa samaan aikaan.

4.2.1  The Log Out Zone -palvelukulttuurin lahtokohdat

The Log Out Zone -palvelukonseptia on pyritty tuomaan mahdollisimman paljon esille seka
henkilokunnalle etta asiakkaille. Molemmat on pyritty osallistamaan tama palvelukonseptin
kehittamiseen keksiessa uusia palvelutuotteita. Palvelukulttuurin muodostaminen vaatii sita,
etta se lahtee yrityksesta itsestaan. Tassa tapauksessa Radisson Blu Hotel Espoossa on halu

lahtea uudistamaan heidan palvelukulttuuria. Tassa yksikossa palvelukulttuuriin vaikuttavat
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paatekijat ovat standardit, yhteiset arvot seka The Log Out Zone. Jotta palvelukonsepti saa-
taisiin onnistuneesti osaksi palvelukulttuuria ja jokapaivaista tyontekoa, on erittain tarkeaa

etta koko henkilokunta on sitoutuneesti mukana. (Kalliomaki 2014, 41.)

The Log Out Zone -koulutuksessa henkilokunnalta kysyttiin mika on heidan kasityksensa tasta.
Nelja paakohtaa, jotka kasitettiin osaksi palvelukulttuuria ja miten The Log Out Zone tulisi
tuoda esille, olivat huomioiminen, inspiroiminen, energisoiminen ja tutustuminen. Huomioi-
misella on tarkoitettu vieraanvaraisuutta ja palvelualttiutta. Asiakasta taytyy aina tervehtia
ja pyyteettomasti tarjota apua, olla vieraanvarainen ja isannoida vierailu. Inspiroiminen on
asiakkaan yllattamista ja ennakoivaa toimintaa. Asiakkaalle voi ehdottaa tekemista tai palve-
luita ja saada hanet kokemaan vierailullaan paljon enemman. Energisoimisella tarkoitetaan
sita, etta asiakkaalle valitetaan sita tunnelmaa, minka hanen toivotaan kokevan. Aamiaisella
ollaan energisia ja hymyillaan, kun halutaan valittaa pirteaa tunnelmaa. Tutustumisella hae-
taan sita, etta asiakasta oikeasti kuunnellaan. Pyritaan muistamaan asiakkaiden suosikkiasiat

ja luodaan asiakkaaseen suhde.

Nama nelja lahtokohtaa voivat toimia hyvana perustana The Log Out Zone -palvelukulttuu-
rille. Jotta nama asiat saadaan yhdistettya osaksi olemassa olevaa palvelukulttuuria, koko
henkilokunnan taytyy olla mukana. Koska kyseessa on melko rento konsepti, henkilokunnalla
on mahdollisuus toteuttaa sita erittain persoonallisesti, eika tarkkaan strukturoitujen rajojen
puitteissa. Tarkein kohta on se, etta asiakas on vieras jota isanndidaan ja johon halutaan tu-

tustua.

4.2.2 Asiakkaan palvelupolut Radisson Blu Hotel Espoossa

Palvelupolku kuvaa yhdistelman asiakkaan yksittaisista kosketuksista palveluun tai tuottee-
seen. Asiakkaan kokema palveluprosessi saattaa alkaa kauan ennen konkreettista palvelun ko-
kemista ja se sisaltaa paljon kontaktipisteita, jotka vaikuttavat asiakkaan kokemukseen posi-
tiivisesti tai negatiivisesti. Palvelupolku voidaan kuvata helposti kaaviona, josta kayvat ilmi
kaikki asiakkaiden eri kosketuspisteet palveluntarjoajan kanssa. Kaavio on suoraviivainen ja
etenee aikajanan mukaan vanhimmasta tapahtumasta uusimpaan. (Tassi 2009.) Palvelupolku
voidaan jakaa moneen osaan, jolloin aikajanalle tulee monta kontaktipistetta. Kontaktipisteet
ovat seka palvelutuokioita, joissa asiakas on tavalla tai toisella vuorovaikutuksessa palvelun-
tarjoajan kanssa. (Tuulaniemi 2011, 39 - 40). Nama kontaktipisteet voidaan jakaa neljaan
osaan: kanavat tai ymparisto, ihmiset, esineet seka toimintamallit. Asiakas pystyy havaitse-
maan nama kontaktipisteet kaikkien aistiensa avulla. (Miettinen 2011, 49,51.)Tassa opinnay-
tetyossa palvelupolkua on lahdetty tarkastelemaan, jotta saadaan selville miten palvelupro-

sessi toimii talla hetkella ja missa kohdissa sita olisi mahdollista kehittaa.
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Ihminen kontaktipisteena voi olla seka palvelua kuluttava etta asiakaspalvelijan roolissa toi-
miva henkilo. Asiakaspalvelija pyrkii toimintatavoillaan ohjaamaan asiakasta ja taman toimin-
taa ja lahettaa asiakkaan ennalta suunnitellulle palvelupolulle. Ymparisto kontaktipisteena
voi olla seka fyysinen ymparisto tai tila mutta myos virtuaaliset ymparistot kuten yrityksen in-
ternetsivut. Fyysisessa ymparistossa yritys voi pyrkia vaikuttamaan asiakkaaseen hyodynta-
malla kaikkia aisteja eri kontaktipisteiden kohdalla. Ambient design -ajattelussa lahdetaan
hyodyntamaan ihmisen viiteen aistiin vaikuttavia arsykkeita, joiden avulla haetaan tunnel-
maa. Virtuaalisessa ymparistossa taas on tarkeaa valittaa yhtenaista kuvaa brandista. (Tuula-
niemi 2011, 39 - 40.)

Esineita ovat kaikkeen palvelunkuluttamiseen liittyvat tavara. Esimerkiksi hotellissa ravinto-
lan ruokailuvalineet seka hotellihuoneen varustus toimivat todisteena palvelunkaytosta ja kai-
killa on vaikutus asiakkaan palveluprosessiin seka kokemukseen. Toimintatavat kontaktipis-
teena tarkoittaa henkilokunnan sovittuja kayttaytymismalleja, jotka voivat usein olla yrityk-

sen standardeja ja niihin vaikuttaa suuresti yrityksen palvelukulttuuri. (Tuulaniemi 2011, 40.)

Palvelupolku voidaan jakaa kolmeen vaiheeseen: esipalvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu. Ke-
hittamisen voi sitten kohdistaa rajattuun osaan palvelupolkua. Esipalvelun vaiheessa asiak-
kaan polku kohti palvelun kuluttamista alkaa ja han on yhteydessa palveluntarjoajaan sahkoi-
sesti tai puhelimitse. Ydinpalvelu on se vaihe, kun asiakas saa arvon kuluttamastaan palve-
lusta. Jalkipalvelu on asiakkaan kontakti palveluntarjoajaan varsinaisen palvelukokemuksen
jalkeen. (Tuulaniemi 2011, 39.)

Opinnaytetyossa on tehty asiakkaan palvelupolku kahdelle osastolle: vastaanottoon seka aa-
miaiselle. Palveluprosesseista on selvitetty mahdolliset epakohdat ja myohemmin on esitetty
vaihtoehdot ja ideat niiden poistamiseksi. Vastaanottopuolen asiakkaan palvelupolku on ja-
ettu kolmen palveluvaiheen mukaan esipalveluun, ydinpalveluun seka jalkipalveluun havain-
nollistamisen heloittamiseksi. Esipalvelupolku koskee koko hotellivarausta, mutta tassa ta-
pauksessa se on luokiteltu vastaanoton esipalveluksi. Hotellin asiakkaalla on mahdollisuus
tehda varaus monen erilaisen kanavan kautta: Radisson Blu hotellien omat nettisivut, puheli-
mitse tai myyntipalvelun seka matkatoimiston kautta. Tahan palvelupolkuun on valittu asia-

kas, joka tekee varauksen Radisso Blu:n omien nettisivujen kautta.

Palvelupolku (Kuvio 1) alkaa siita, kun asiakas tekee paatoksen lahtea matkalle. Taman jal-
keen han lahtee perehtymaan tarjontaan tai on nahnyt hotellin mainoksen tai tarjouksen. Ny-
kypaivana asiakkaat etsivat paljon etukateistietoa hotelleista seka matkustuskohteista ja
TripAdvisor on erittain todennakoisesti jokaisen matkustavan ihmisen tiedonlahde. Asiakkaat
hakevat TripAdvisorista niin hotellin tietoja kuin muiden asiakkaiden kokemuksia. Kun asiakas

viimein paattaa tehda varauksen hotellin omilta internet sivuilta han tayttaa matkan tiedot ja
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siirtyy sivulle valitsemaan haluamansa huonetyypin. Taman jalkeen asiakas ovi viela tayttaa
yhteystietonsa seka vahvistaa varauksensa myohaista tuloa varten ilmoittamalla luottokort-
tinsa numeron. Varauksen jalkeen jarjestelma lahettaa automaattisesti asiakkaalle varausvah-

vistuksen ilmoitettuun sahkopostiosoitteeseen.

. s (a e s Asiakas ndkee hotellin Asiakas lukee
Asiakas paattaa lahtea . . .
matkalle mainoksen/saa TripAdvisor palautteet
’ hotellitarjouksen. hotellista.
Valitsee hauamansa - . . .
. . Tayttaa perustiedot : Asiakas menee hotellin
paketin (huonetyyppi, . . L
- . pvm, matkustajat, omille www-sivuille
aamiainen ym) ja tekee . s i
huoneiden maara. tekemaan varausta.

varauksen loppuun.

Asiakas saa varauksesta
varausvahvistuksen.

Kuvio 1: Hotellin esipalvelun palvelupolku

Tassa vaiheessa asiakas on ollut vuorovaikutuksessa ainoastaan virtuaaliseen ymparistoon ja
palvelukokemus muodostuu toistaiseksi vasta varauksen tekemisen helppoudesta internetissa.
Seuraavassa palvelupolussa (Kuvio 2) nakyy asiakkaan saapuminen hotellille seka sisaankirjau-
tuminen. Asiakkaan saapuessa hotellille han paasee vuorovaikutukseen niin fyysiseen ymparis-
toon kuin henkilokuntaankin. Tassa vaiheessa palveluntarjoajalla on myos mahdollisuus vai-
kuttaa asiakkaan aisteihin. Saapuessa Radisson Blu Hotel Espooseen The Log Out Zone -kyltti
nakyy jo enne kuin ajaa hotellille. Etuovienedustalla on The Log Out Zone -ovimatto ja miljoo
toimivat rauhoittavana ymparistona. Asiakasta tervehditaan heti, kun tama saapuu hotellille
ja aloitetaan sisaankirjautuminen. Palvelupolkuun ja palveluprosessiin tassa vaiheessa vaikut-
tavat myos hotellin standardit seka suomen laki liittyen hotellimajoitukseen. Asiakkaan on
esitettava luottokortti seka taytettava majoituskortti. Hotellijarjestelmaan siirtyy kuitenkin
asiakkaan tiedot Radisson Blu -hotellin omilta internetsivuilta, joten majoituskorttiin riittaa
useimmissa tilanteissa vain asiakkaan allekirjoitus. Vastaanottovirkailija kertoo asiakkaalle
aamiaisesta, ravintolasta seka saunoista ja uima-altaasta jonka jalkeen ohjeistaa asiakkaan
huoneen suuntaan tai hisseille. Kun asiakas paatyy lopulta huoneeseen, han alkaa virallisesti

kuluttamaan palvelua, josta on maksanut.
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Asiakas kertoo

Asiakas saapuu Asiakasta tervehditaan
. varauksesta. Kertoo
hotellille. vastaanoton puolesta. : .
sukunimensa.
Asiakas tayttaa
Asiakkaalle kerrotaan Asiakkaalle tarjotaan matkustajailmoituksen
palveluista. club carlson korttia. ja antaa
luottokorttinsa.
Asiakas saa huoneen Asiakas paasee
avaimen ja lahtee huoneeseen. Alkaa
huoneeseen. kuluttamaan palvelua.

Kuvio 2: Palvelupolku check-in-tilanteessa - saapuminen hotellille

Vaikka asiakas saattaa asioida vierailunsa aikana useastikin vastaanotossa, sisaan- ja uloskir-
jaus valikoituivat olennaisimmiksi palvelupolun osiksi vastaanottotyossa. Seuraava palvelu-
polku (Kuvio 3) kuvaa asiakkaan uloskirjautumisen tilannetta. Kuten edelliseenkin polkuun ta-
hankin vaikuttaa hotellin omat standardit. Nama kaksi palvelupolkua ymparoivat asiakkaan
ydinpalvelua majoituksessa ja ydinpalvelu alkaa saapumisesta hotellille ja paattyy hotellista

lahtoon.

Sisaankirjautumisessa tarkea toiminto aamiaisprosessien kannalta on asiakkaan varauksen tar-
kistaminen. Kun asiakkaalle kerrotaan palveluista, on tarkeaa kertoa kuuluuko asiakkaan huo-
nehintaan aamiainen. Tarjonnan muuttuessa vaihtoehtoon, jossa asiakkaalla on myos mahdol-
lisuus varata huone ilman aamiaista, on tama aiheuttanut epaselvyytta varauksissa. Vastaan-
otossa on tarkeaa ilmoittaa asiakkaalle heti tullessa, jos aamiainen ei kuulu hintaan, jotta toi-
sella osastolla valtytaan ristiriitaisista tilanteista. Vastaanotossa pitaa myos tarjota asiak-
kaalle mahdollisuus lisata aamiainen hintaan lisamaksusta. Vaihtoehtoisesti asiakas voi ostaa

aamiaisen myos aamulla ravintolasta.

Uloskirjautumisen palvelupolku alkaa siita, kun asiakas lahtee huoneesta matkalaukkujen
kanssa ja tulee vastaanottoon. Hanta tervehditaan ja vastaanottovirkailija aloittaa uloskirjaa-
misen. Asiakkaalta kysytaan maksutapaa ja esimerkiksi kortilla maksaessa pyydetaan asetta-
maan kortti maksupaatteeseen. Maksun aikana asiakkaalta kysytaan standardien mukaan mi-
ten asiakkaan vierailu on sujunut. Asiakas saa kuitin ja hanet hyvastellaan. Taman jalkeen

asiakas poistuu hotellista.
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Asiakas tulee Asiakasta Asiakas kertoo
vastaanottoon tevehditdan huonenumeronsa

Asiakas maksaa,

Asikas saa kuitin samalla hanelta Vastaanottovirkailija
maksusuorituksesta kysytaan vierailun kysyy maksutapaa
sujuvuutta
Asiakasta Asiakas postuu
hyvéastelladn hotellista.

Kuvio 3: Palvelupolku check-out-tilanteessa - hotellista poistuminen

Jalkipalvelu on palvelua, joka tapahtuu ydinpalvelun jalkeen, kun asiakas on jo poistunut pal-
veluntarjoajan fyysisesta ymparistosta. Asiakas on esimerkiksi saattanut unohtaa jotain huo-
neeseen tai sitten han lahettaa palautetta majoituksesta. Radisson Blu Hotel Espoossa pyri-
taan aktivoida asiakas jalkipalveluun lahettamalla palautelomake sahkopostiin. Talla tavalla
on mahdollista kommunikoida asiakkaan kanssa viela sen jalkeen, kun tama on poistunut viral-

lisen palvelun kaytosta ja vaikuttaa asiakkaaseen persoonallisesti.

Aamiaisen palvelupolku on suoraviivaisempi kuin vastaanotossa, mutta siina on paljon liikku-
via osia kuten ravintolahenkilokunnan seka keittion yhteistoiminta. Aamiaisella asiakkaalle
halutaan valitta energista ja positiivista mielikuvaa, joten asiakaspalvelun taytyy olla reipasta
seka hymyilevaa. Asiakkaan palvelupolku aamiaisella alkaa siita, kun asiakas saapuu ensim-
maisen kerroksen loungeen. Asiakasta tervehditaan jonka jalkeen hanelta kysytaan sukunimi,
jotta virkailija voi tarkistaa kuuluuko aamiainen asiakkaalle huonehintaan. Taman jalkeen
asiakas istuutuu puhtaaseen poytaan ja hakee ruokaa. Standardien mukaan asiakkaalle tuo-
daan kahvi poytaan tai vaihtoehtoisesti tarjotaan teeta, kaakaota tai erikoiskahvia. Syotyaan

asiakas poistuu, jolloin hanta hyvastellaan ja kiitetaan.



28

Ravintolan tyontekija
kysyy asiakkaan
Asiakas saapuu lougeen Asiakasta tervehditaan. sukunimen ja tarkistaa
listasta, etta asiakkaalle
kuuluu aamiainen.

Asiakkaalle tuodaan kahvi
poytaan tai tarjotaan Asiakas hakee ruokaa
vaihtoehtoa

Asiakas menee
aamiaisaliin ja istuuntuu.

Asiakas poistuu Asiakasta hyvastelldan ja

Asiakas sy6 aamiaiselta kiitetaan.

Kuvio 4: Palvelupolku aamiaisella

Aamiaisen palvelupolku toimii erittain suoraviivaisesti, mutta kuten havainnoinnissa kavi ilmi,
osa vaiheista jaa tekematta riippuen tyokiireesta. Nimien tarkastaminen on yksi palvelupolun
osa, jota ei toteuteta paivittain systemaattisesti. Tama puolestaan saattaa aiheuttaa ham-
mennysta pitkaan asuvissa asiakkaissa. Hotelli myos menettaa rahaa niista ihmisista, jotka
kayvat aamiaisella ns. ilmaisiksi. Nimien tarkastuspisteella ei talla hetkella myoskaan loydy
paatetta, josta asiakaspalvelija voi tarkastaa tilanteen suoraan, mikali asiakkaan nimi ei loydy
listasta. Tassa tilanteessa asiakas joutuu jaamaan odottamaan, kun asiakaspalvelija menee
vastaanoton puolelle tarkistamaan tietokoneelta varauksen. Tama osa palveluprosessia ai-

heuttaa epamukavan tilanteen, josta syntyy negatiivinen asiakaskohtaaminen.

Toinen on kahvin kaataminen, joka myos jaa valilla tekematta. Tama on osa Radisson Blu -
ketjun standardeja, jotka erittain moni asiakas tuntee. Vaikka tyovaiheiden epasaannollisyys
voidaan osittain selittaa kiireella tai henkilokunnan puuttumisella niin nama ovat palvelun
vaiheita, jotka kuluvat standardeihin ja ne taytyy toteutta. Aamiaisprosessi kaikissa Radisson
Blu -hotelleissa suomessa on vuonna 2015 jatkuvasti uudistumassa, josta johtuen yhtenaisen
palvelupolun luominen oli haastavaa. Aamiainen jatkaa kehittymistaan myos opinnaytetyon

toteuttamisen jalkeen.

4.2.3 Service blueprint -palvelumallit Radisson Blu Hotel Espoossa

Palvelupolun ymparille voi rakentaa palveluprosessin kuvauksen, jossa esitetaan myos asiak-

kaalle nakymattomissa olevat palveluprosessin osat. Tama palvelumalli eli serice blueprint on
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visuaalinen kuvaus palvelun toteuttamisesta, josta kay selville kaikki resurssit, jotka palvelun-
tuottamiseen tarvitaan seka asiakkaiden vaikutus prosessin toimintaan. Kuten palvelupolussa-
kin service blueprint -malli kuvataan myos kronologisessa jarjestyksessa. Palvelumallissa ku-
vataan erikseen ne toiminnot jotka ovat asiakkaalle nakyvissa olevia seka ne jotka tapahtuvat
nakymattomasti. (Tuulaniemi 2011, 91 - 93.) Service blueprint -tekniikan avulla on mahdol-
lista kehittaa palveluprosessien toteutumisen asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla. Palvelu-
malli on erittain strukturoitu ja oikeissa asiakaspalvelutilanteissa monet muuttujat vaikutta-
vat palvelutilanteen kulkuun. Sevice blueptint -mallissa voi jokaisen malliin osallistuvan koh-
dalle asettaa rooli, jonka kautta mallintaminen onnistuu helpommin. (Lovlie, Polaine & Rea-
son 2013, 93.)

Service blueprint -malli voidaan kuvata neljana polkuna. Tuuliniemen (2011) mukaa ylimmalle
polulle voidaan asettaa asiakkaan palvelupolku. Tasta selviaa kaikki vuorovaikutteiset kontak-
tipisteet asiakkaan seka palveluntarjoajan valilla. Asiakkaan kokemana polkuun ei kuulu pel-
kastaan vuorovaikutteisuus asiakaspalvelijaan, vaan siihen vaikuttavat myos kaikki mita asia-
kas kuulee ja haistaa tai kokee muiden aistien kautta. Toisella polulla nakyy palveluntarjo-
ajan teot, jotka toteutuvat kuitenkin viela vuorovaikutuksessa asiakkaaseen. Kolmannella po-
lulla palvelumallissa kuvataan kaikki laitteet ja kanavat, joita asiakas kayttaa palvelupolkunsa
aikana. Viimeisella eli neljannella polulla kuvataan ne tapahtumat ja osat prosessia, jotka ei-
vat nay asiakkaalle, mutta ilman joita palvelu ei toteudu. (Lovlie ym. 2013, 93; Tuulaniemi
2011, 91 - 93.) Viidenneksi riviksi voi laittaa fyysisen tuotteen, joka on mukana prosessin vai-
heessa. Tassa opinnaytetyossa tehty palvelumalli on toteutettu Tuulaniemen mallin mukai-

sesti.

Blueprint-mallin avulla palveluntarjoaja pystyy helposti nakemaan palveluprosessien toimi-
Palvelumallista voidaan siis helposti selvittaa, missa kohdissa voidaan suoraviivaistaa palvelua
ja mitka ovat talla hetkella toimimattomia osia service blueprint -mallia tai asiakkaan palve-
lupolkua. (Tuulaniemi 2011 91-93.) Mallista pystyy selvittamaan kontaktipisteet, joissa pystyy
helposti vaikuttamaan asiakkaaseen seka luomaan asiakkaalle parempaa asiakaskokemusta.
Service blueprint -mallia pystyy helposti kayttamaan apuna erottaakseen ne kontaktipisteet,

johon halutaan erityisesti keskittya. (Lovlie ym. 2013, 96-97.)

Service blueprin koostuu palveluprosessien osista ja siita kay ilmi seka asiakkaalle nakyvat
etta nakymattomat palveluprosessin osat. Jotta Radisson Blu Hotel Espoon palveluprosessit
olisivat selkeat ja niista pystyisi katsomaan kohdat, joihin pystyy lisaamaan uuden The Log
out Zone -palveluprosessin osasia, opinnaytetyohon on laadittu kolme service blueprint -mal-

lia.
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Vastaanoton puolella on toteutettu kaksi palvelumallia: check-in ja check-out-tilanteisiin. Asi-
akkaan sisaankirjautumisen palvelumalliin on otettu mukaan myos huonevaraustilanne. Aa-
miaiselle on luotu myos oma palvelumalli. Kaikkien mallien perustana toimii asiakkaan palve-
lupolku, joka selvisi havainnoinnin yhteydessa. Piilohavainnoinnista kavi ilmi asiakkaan palve-
lupolku ja osallistuvassa havainnoinnissa pystyi selvittamaan myos henkilokunnan nakymatto-
mat toiminnot. Mallissa on viisi rivia: fyysinen tunnusmerkki, asiakkaan palvelupolku, palve-

luntarjoajan teot, laitteet ja kanavat seka asiakkaalle nakymattomat prosessit.

Fyysinen ——
Mainos/ otelli, . ]
tunnusmerkki . . . Vastaanotto Luottokortti Avaimet,
WWW-STVL piha, parkki T EanIT .

Asiakkaan
Saapuminen Asiakas tayttad Hotelli-info

palvelupolku
hotellille majoituskortin Kysymykset

Palveluntarjoajan

teot (asiakkaalle o Pyydetaan [re—— Neuvotaan
nikyvit teot) Tervehtiminen, luottokortti ja S e kerros,
kysytadan annetaan Club Carlson hissien
sukunimi majoituskortti klubiin, kerrotaan kayttd,

{kerrotaan miten) HEESHiR it Hyvastellsin

Asiakkaalle
o e Varauksen =
niakymattomat e Varauksen Kirjataan ja
prosessit Ll etsiminen ja Tehd&an avain aktivoidaan
(mm kommentit inikyminen
ja profiili) pikayl ClubCarlson
Laitteet ja
kanavat

Hissi,

Varausjarje Automaatti Hotellijarjest Tulostin, CSA ja

o hotellijarjestelma, ClubCarlson
elmi inkortti
VingCard kortti S :

Hissin
stelma ovet

lukija

Kuvio 5: Ckeck-in-palvelumalli

Palvelumalli sisaankirjautumisen yhteydessa on melko selkea ja siina esiintyy paljon kohtia,
mitka tulevat joko Sokotel Oy:lta tai Rezidorilta standardeina. Nama standardit kuuluvat Ra-
disson Blu -ketjun palvelumalleihin ja ne taytyy toteuttaa, jotta brandi-identiteetti sailyy.
Koska Radisson Blu Hotel Espoon uusi palvelukonsepti ja identiteetti on The Log Out Zone, sen
pitaisi nakya asiakkaalle niin paljon kuin mahdollista. Kun asiakas saapuu hotellille, han nakee
visuaalisesti The Log Out Zone:n monessa kohtaa mm. hotellin paaovissa, hissin edustalla ma-
tossa. The Log Out Zone -palvelua ei kuitenkaan tuoda esille niin paljon muulla tavalla kuin
visuaalisesti. Sen taytyy kuitenkin nakya palvelutuotteiden seka visuaalisuuden lisaksi myos

henkilokunnan perustekemisessa.
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Kuvio 6: Check-out-palvelumalli

Kuten Check-in-tilanteessa niin myos check-out-tilanteessa on monta kohtaa, jotka ovat stan-
dardeissa tai esimerkiksi kuitin tarjoaminen on Suomen lain mukainen osa palveluprosessia.
Jotta asiakkaan palvelupolku olisi mahdollisimman mutkaton ja helppo, on hyva aina kysya
asiakkaalta onko viela jotain, missa voi auttaa. Taksin tilaaminen tai bussille neuvominen on

asia, minka asiakas ei valttamatta muista ennen kuin hanelta kysytaan onko viela jotakin.
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aulaan

Saapuminen

aamiaiselle
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menee istumaan

Ruuan

hakeminen

. Aterimet,
tunnusmerkki Aamiaissali Ruokailupdyts -
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Asiakkaan
palvelupolku Asiakas Valitsee

Syaminen

Poistuminen

Palveluntarjoajan
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jagkaappi

Kuvio 7: Aamiaisen palvelumalli

teot (asiakkaalle Tuodaan
nikyvit teot) Toivotetaan Kysytdan Tarjotaan kahvi/tee
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erikoiskahvi valmistaminen kattaminen
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Astianpesukone
, uudet astiat
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Aamiaisella palvelumalli toimii asiakkaan palvelupolussa melkein suoraviivaisesti, mutta siihen
kuuluu paljon asiakkaalle nakymattomia osa-alueita, jotka liittyvat paaosin aamiaisbuffetin
yllapitamiseen seka poytien siistimiseen ja kattamiseen. Havainnointia suorittaessa tuli huo-
mattua, etta aamiaisasiakkaiden maara vaikuttaa suuresti aamiaisen sujuvuuteen. Toinen
asia, joka vaikutti aamiaisen kulkuun, oli se etta minkalaisista asiakkaista oli kyse. Business-
ja vapaa-ajan asiakkaiden aamiaisruokailu eroaa huomattavasti toisistaan. Taman lisaksi Ra-
disson Blu Hotel Espoossa kay usein myos urheilujoukkueita, jotka myos vaativat omanlaisen
otteen aamiaisella.

4.3  Radisson Blu Hotel Espoon palveluprosessien kehittaminen

Service blueprint -palvelumalli mahdollistaa sen, etta jokainen kontaktipiste erottuu toisis-
taan ja yritys pystyy keskittymaan valitsemaansa palvelun kohtaan. Seuraavaksi on esitetty
kehitysehdotuksia palveluvaiheiden parantamiseksi seka asiakaskokemuksen johtamiseen. Osa

edotuksista on otettu kayttoon opinnaytetyon toteuttamisen aikana.
4.3.1 Palveluvaiheiden ongelmat ja niiden kehitys

Sisaankirjautumisen yhteydessa asiakkaalle kerrotaan paljon informaatiota, joka asiakkaan
taytyy muistaa. Havainnointia toteuttaessa selvisi, etta asiakkaat soittavat ja kayvat vastaan-
otossa usein kysymassa nama perustiedot henkilokunnalta uudestaan moneen otteeseen.
Tama puolestaan vaikuttaa ruuhkauttavasti vastaanottoon ja tulee tehtya paljon ylimaaraista
tyota. Osana palveluprosessin kehitysta toteutettiin vastaanottoon info-lappu (Kuva 2), joka
annetaan asiakkaalle mukaan avainkuoren valiin. Lapusta selviaa hotellin aikataulut aamiai-

sen, ravintola Rannan seka saunan osalta. Taman lisaksi lapuissa lukee Wi-Fi-tunnus.

‘Welcome to Radisson Blu Espoo!

Breakfast
Maon-Fri 6:30-10:00
Sat-5un 07:30-11:00

Restaurant Ranta
Mon-Sat 17:00-22:30
Sun 18:00-21:30

Sauna & pool 5thfloor
Mon-Fri 17:00-21:00
Sat 8:00-11:00 8 17:00-21:00
Sun §:00-11:00

Wi-Fi HotelGuestWian
Username espoo
Password ranta

How was your visit?
Flease review us on TripAdvisor.com

©XS) tripadvisor

Kuva 3: Radisson Blu Hotel Espoon infolappu
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Koska Radisson Blu -hotelleissa Suomessa ei l0ydy vanhanaikaista info-kansiota huoneessa, asi-
akkaat joutuvat useimmiten muistamaan vastaanotosta saamansa tiedon. Ylla olevaa infolap-
pua on tehty kolmella kielella: suomeksi, englanniksi ja venajaksi. Kun asiakkaille annettiin
ko. lappu avainkuoren valiin, vaikka kaikki tieto kerrotaan asiakkaalle suullisesti, puheluiden
ja vastaanotossa kaymiset vahenivat huomattavasti. Tama lappu mahdollistaa myos seson-

kiaikojen nopean paivittamisen ja muunlaisenkin informaation valittamisen asiakkaalle.

Toinen ongelmakohta ilmeni asiakkaan tehdessa varauksen matkatoimiston kautta. Useim-
missa matkatoimistoissa asiakkaan tiedot eivat valttamatta vality automaattisesti hotellijar-
jestelmaan. Tassa tapauksessa, jos hotellilla ei ole ennakkoprofiilia asiakkaalle, asiakas jou-
tuu tayttamaan tietonsa useaan otteeseen. Hotellin henkilokunta kay kuitenkin paivittain va-
rauksen lapi ja ottaa mahdolliset oikeat profiilit varaukseen, jotta asiakas paasee nopeasti

tarkistamaan tietonsa majoituskortista ja sisaan kirjaus sujuu nopeammin.

Ckeck-in tilanteessa on mahdollista tuoda myos The Log Out Zone:a esille asiakkaille. Asiak-
kaalta voi esimerkiksi kysya suunnitelmista illalle ja ehdottaa mahdollista aktiviteettia. Arki-
sin asioivalle voi mainostaa Log Out Hour -alennusta ja asiakkaalle voi ehdottaa lenkin sijaan
polkupyorareissua. Tarkeaa on tuoda tarjolla olevat palvelut asiakkaan tietoisuuteen muuten-
kin kuin paperimainoksilla. Asiakkaalle, joka on selkeasti ensimmaista kertaa vierailemassa
hotellissa voi myos kertoa, mita The Log Out Zone tarkoittaa ja miksi se on olemassa. Sisaan-
kirjautumisen yhteydessa asiakas saa paljon infoa osakseen, etenkin jos kyseessa ei ole kanta-
asiakas, joka tuntee hotellin erittain hyvin. Tassa tilanteessa henkilokunnan on hyva ymmar-
taa asiakasta ja asettua asiakkaan asemaan. Ne asiat, jotka saattavat kanta-asiakkaille seka

henkilokunnalle olla paivanselvia, eivat valttamatta ole ollenkaan tuttuja uudelle asiakkaalle.

Check-out tilanteen palveluprosessi toimii suoraviivaisesti ja siina pystyy tekemaan asiakkaa-
seen viimeisen vaikutuksen ennen kuin tama poistuu hotellista. Kun asiakkaalta kysytaan, mi-
ten hanen vierailu on mennyt, se voi vaikuttaa positiivisesti asiakkaan kokemukseen. Vaikka
jokin asia olisi asiakkaan mielesta epaonnistunut, hanelle jaa positiivinen kuva kun siita kysy-
taan ja sita pahoitellaan saman tien. Tama saattaa vaikuttaa myos siihen, ettei asiakas laita
negatiivista palautetta. Vierailusta kysyminen voi kuitenkin olla melko itsestaanselvyys, jolla
ei valttamatta ole vaikutusta asiakkaan mielipiteeseen. Jos asiakas laittaa vierailustaan pa-
lautetta, siihen on tarkeaa vastata, oli kyseessa negatiivinen tai positiivinen palaute. Jos ha-
lutaan tuoda Log Out Zone -imagoa esille, sen on nayttava kaikissa kanavissa, myos palaut-
teessa. Asiakkaalle voidaan ehdottaa ensi vierailulle jotakin Log Out -tuotetta tai muita hotel-
lin palveluita. On myos erittain tarkeaa, etta palautteeseen vastataan mahdollisimman henki-

lokohtaisesti.
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Aamiaisella eras tarkein kehityskohta on, miten valmistaudutaan erilaisiin asiakasryhmiin aa-
miaisella. Ennakoinnilla pystyy helposti ja nopeasti vaikuttamaan aamiaisen sujuvuuteen seka
siihen miten onnistutaan. Kun kyseessa ovat businessasiakkaat, heilla on tapana ruokailla no-
peasti aikaisemmin aamulla ja annoskoot ovat pienia. Tarkeinta tassa vaiheessa on kahvin
saatavuus ja poytien riittavyys. Radisson Blu Hotel Espoon aamiainen on auki arkisin kello
6:30-10:00 ja suurin osa businessasiakkaista tulee ruokailemaan ennen kello 9:00. Heidan tar-
peisiin on hyva valmistautua esimerkiksi keittamalla tarpeeksi kahvia ja ennakoida kahvin lop-
puminen tuomalla ylimaarainen termospannu valmiiksi, jotta kahvin vaihdon saa suoritettua
sulavasti. Koska kahvi pitaisi myos tarjoilla kaikille asiakkaille poytaan, on hyva varautua tar-
peellisen suurella maaralla kahvipannuja ja sijoittaa ne eri paikoille aamiaissalia. Tarvittaessa

pannun saa nopeasti ja vaivattomasti mukaansa, kun on menossa asiakkaan luokse poytaan.

Vapaa-ajan asiakkaat kayvat aamiaisella yleensa kello 8:00 jalkeen ja painopiste ajoittuu
enemman aamiaisen loppupuolelle. Heilla on tapana istua aamiaisella pidempaan ja syoda
rauhassa. Heilta tulee enemman astioita ja on hyva tarkkailla, mikali astioita saa vietya tis-
kiin jo ruokailun aikana. Kun tiedetaan, etta hotellissa on paljon vapaa-ajan matkustajia, voi-
daan valmistautua aamiaiseen laittamalla poytaryhmia esimerkiksi neljalle hengelle, jotta
perheet paasevat istumaan yhdessa. Urheilujoukkueilla on yleensa oma aikataulu, joka saat-
taa hyvinkin olla hotellin tiedossa. Kun hotellissa on urheilujoukkue, heita tulee iso joukko
kerrallaan syomaan ja siina vaiheessa taytyy varautua isompiin astioihin esimerkiksi jugurtille.

Etenkin nuoret urheilijat syovat aamupalaksi puuroa, jugurttia ja juovat paljon mehuja.

Aamiaisosastolla kay niin paljon erilaisia asiakastyyppeja ja niihin pystyy valmistumaan etuka-
teen, kun tietaa millaiset tarpeet millakin ryhmalla on. Ennakointi auttaa aamiaisen suoravii-
vaisessa prosessissa ja, kun henkilokunta on valmistautunut, se tuo asiakkaille itsevarma ja
hyvin toimivan kuvan. Koska Radisson Blu -hotellien aamiainen on uudistunut siihen malliin,
etta ruoka nayttaa tuoreelta ja sita on kerrallaan vahemman esilla, taytyy tama huomioida
etenkin, kun kyseessa ovat urheilujoukkueet ja vapaa-ajan asiakkaat. Buffetin vaihtaminen
tapahtuu useammin kuin aikaisemmin ja taytyy olla selkea tyojako, kuka huolehtii buffetin

vaihtamisesta.

4.3.2 Asiakaskokemuksen parantaminen palveluprosessissa

Kuten Tuulaniemi (2011) kirjoitti palvelupolusta, yritys voi hyodyntaa asiakkaan kaikkia ais-
teja vaikuttaessaan asiakkaan palvelupolkuun. Tassa Ambien design -ajattelussa tunnelmaa
luo esimerkiksi musiikki. Musiikki on se milla voidaan eniten vaikuttaa ihmisen kuuloaistiin.
Radisson Blu Hotel Espoossa soi aina musiikki lobby tilassa seka ravintolassa. Kuuloon vaikut-

taa myos melu ja muut arsykeaanet, kuten keittiosta kuuluva pesukoneen aani. Tuntoaistiin
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vaikuttavat kaikki pinnat. Esimerkiksi ravintolassa istuttaessa onko tuoli lammin vai kylma tai
kova vai pehmea. Nakoaistiin on helpoin vaikuttaa, silla se on kaikki visuaalinen mita nahdaan
ymparilla. Tunnelmantuottajia kesalla ovat valo, varikkyys, kasvit kun taas syksylla ja talvella
valoa voi tuoda kynttiloilla ja keskittya enemman toisenlaiseen varimaailmaan. Tarkeaa on
luoda asiakkaalle visuaalinen kuva, joka on yhtenainen kauden kanssa. Hajuaistiin voi olla vai-
kea vaikuttaa ja se on tarkea etenkin ravintolassa. Esimerkiksi hajuaistiin vaikuttaminen on

erittain hienovaraista myyntia.

Kun asiakkaan palveluprosessi ja palvelupolku on selvilla ja pystytaan erottamaan eri kontak-
tipisteen, yritys voi tietoisesti paattaa missa kontaktipisteissa asiakkaaseen halutaan vaikut-
taa erityisen paljon. Opinnaytetyossa on jo aiemmin mainittu, etta standardit, joita toteute-
taan seka vastaanoton etta ravintolan puolella, ovat odotettavissa olevia kokemuksia ja ne
eivat luo erityisia muistijalkia tai elamyksia asiakkaalle. Tasta syysta on tarkeaa panostaa
enemman johdettuun kokemukseen, joka on ennalta suunniteltu, mutta kuitenkin asiakkaan

positiivisesti yllattava ja sellainen ettei asiakas osaa odottaa tata.

Vastaanotossa hyvat tilanteet, joissa voidaan kehittaa johdetun kokemuksen toteutumista,
ovat check-in-tilanteessa. Asiakkaalle taytyy pyytamatta kertoa hotellin tiedot, mutta taman
lisaksi asiakkaalta voi kysya, minkalaisia suunnitelmia hanella on majoituksen ajaksi ja suosi-
tella jotain aktiviteettia tai esimerkiksi ravintolaa. Jotta hotellin The Log Out Zone -palvelu-
konsepti saisi myos enemman mainosta seka tunnettavuutta, voidaan ehdottaa heti alussa eri-
laisia palveluita. Asiakas tekee itse paatoksen, mutta han varmastikin arvostaa kun hanelle
ehdotetaan jotain. Myos ennen asiakkaan saapumista hotellilla voidaan aloittaa positiivisen
jaljen jattaminen ja tehda johdatettua kokemusta. Hotellin varausjarjestelmassa usein loytyy
asiakkaan puhelinnumero, jota ei kayteta useimmiten hyvaksi. Asiakkaalle voi soittaa ennak-
koon ja kysya onko mahdollisesti tarvetta poytavaraukselle, kertoa parkkipaikasta seka kysya

toiveita huoneen sijainnille.

Hotellin varausjarjestelmaan on myos hyva kirjoittaa asiakkaan taustasta tai mieltymyksista
tietoja. Kun asiakkaan profiiliin liittaa tiedon siita, etta han pitaa tietysta punaviinista ja si-
saankirjautumisen yhteydessa kysytaan laitetaanko valmiiksi yksi lasillinen ko. viinia, asiakas
kokee palveluelamyksen. Samaa voi toteuttaa myos tilanteessa, jossa asiakas on maininnut
tekevansa jotain erikoista, josta voi sitten seuraavalla majoituskerralla kysya asiakkaalta.
Tunne siita, etta asiakas muistetaan luo eritain voimakkaita tuntemuksia ja positiivisia ela-

myksia.

My0s asiakaspalautteisiin vastaaminen vaatii kehittamista mieleenpainuvampaan suuntaan.

Muuttamalla geneeriset ja valmiiksi asetetut sahkopostivastaukset henkilokohtaisiksi, asiak
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kaan kanssa pystyy aloittamaan keskustelun, joka voi parhaimmassa tapauksessa johtaa uu-
teen kauppaan. Etenkin, jos asiakas kay usein hotellilla ja han saa useasti palautekyselyn sah-
kopostiinsa, niin vastauksen kanssa taytyy olla tarkka. Kun asiakas saa saman valmiiksi kirjoi-
tetun palautteen hanen oman palautteensa arvo menettaa merkitysta. Myos palautteisiin vas-

taamisessa taytyy nakya hotellin The Log Out Zone -imago.

Aamiaisella Radisson Blu -hotellien standardeihin kuuluu kahvin kaataminen asiakkaalle. Yli-
maaraisen positiivisen muistijaljen voi jattaa asiakkaalle esimerkiksi tarjoamalla erikoiskahvia
tai jos asiakas asuu useamman aamun ja juo joka aamu vihreaa teeta, niin kun hanelle tuo
pyytamatta teepannun poytaan se jattaa asiakkaalle erittain positiivisen vaikutuksen ja hyvan

muistijaljen.

5 Yhteenveto ja arvio

Opinnaytetyon tavoite oli selvittaa miten Radisson Blu Hotel Espoon palveluprosessit toteutuu
vastaanotossa ja aamiaisella, luoda prosesseille mallit ja esittaa kehitysehdotuksia perustuen
siihen prosessien kulkuun. Opinnaytetyon tarkoitus oli kehittaa toimintaa asiakaskokemuksen
kautta ja tuoda The Log Out Zone -palvelukonseptia osaksi palvelukulttuuria. Opinnaytetyon
tuloksena on luotu kolme service blueprint -palvelumallia. Edellisessa luvussa on myos kasi-
telty palvelumallien mahdolliset ongelmakohdat ja esitetty kehitysehdotuksia palveluproses-
sien parantamiseksi seka The Log Out Zone -palvelukonseptin esilletuomiseksi. On tarkeaa,
etta konsepti ei ole pelkastaan visuaalisesti nakyva, vaan sen taytyy tulla esille kaikilla palve-
lun osa-alueilla. Asiakasta pystyy perehdyttamaan tarjolla oleviin palveluihin niin monessa
palveluprosessin kohdassa ja se kannattaa ehdottomasti toteuttaa, jotta asiakas saa mahdolli-
simman suuren arvon kayttamastaan palvelusta. Taman lisaksi on tehty ehdotuksia asiakasko-
kemukseen vaikuttamiseen ja sen parantamiseksi. Opinnaytetyolle asetetut tavoitteet on saa-
vutettu, vaikka aamiaiskonseptin kehittyminen ja uudistuminen vaikutti tyon etenemiseen.
Osa kehitysehdotuksista ja huomioista eivat ole relevantteja enaa opinnaytetyon valmistumi-

sen jalkeen silla niihin kohtiin on puututtu.

Opinnaytetyton tarkoitus oli kehittaa Radisson Blu Hotel Espoon sisaista toimintaa. Kaksi as-
pektia, joiden kautta toimintaa kehitettiin tassa opinnaytetyossa, oli asiakaskokemuksen pa-
rantaminen ja uuden palvelukonseptin tuominen palvelukulttuuriin. The Log Out Zone -palve-
lukulttuurin luominen on koko yksikon henkilokunnan vastuulla ja sen taytyy ulottua aina aa-
miaisosastosta kerroshoitoon. Kun koko henkilokunta on sitoutunut toteuttamaan palvelua toi-
votulla tavalla, on mahdollista, etta The Log Out Zone saadaan osaksi Radisson Blu Hotel Es-

poon palvelukulttuuria. Tarkeimmat The Log Out Zone:n kodat ovat huomioiminen, inspiroimi
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nen, energisoiminen seka tutustuminen ja nama asiat voidaan saada paivarutiineihin. Opin-
naytetyon kehitysehdotukset on tuotu esille yksikossa, mutta niiden vaikutus sisaiseen toimin-

taan selviaa kayttoonoton myota.

Vastaanoton puolella yksi helpottava tekija oli infolappu asiakkaille. Tama kehitysidea on ol-
lut onnistunut kehitys paivittaiseen vastaanoton tyohon ja se on ollut onnistunut tuote. Se va-
hensi vastaanoton ylimaaraista tyota eika asiakkailta tullut niin paljon soittoja tai muita kyse-
lyita liittyen hotellin aikatauluihin. Infolappu on helposti muokattavissa aina voimassaoleviin
aikoihin ja se on ollut erittain toimiva tyokalu vastaanoton paivittaisessa tyossa. Aamiaisen
kehittamisessa suurin haaste oli jatkuva uudistuminen ja muutokset. Tasta huolimatta pystyi
luomaan yhtenaisen palvelumalli aamiaiselle ja kiinnittamaan huomiota siihen, mita asiak-
kaita tai asiakasryhmia aamiaisella kay. Kolme vahvinta asiakasryhmaa aamiaisella ovat Radis-
son Blu Hotel Espoossa businessasiakkaat, vapaa-ajan matkustajat seka urheilujoukkueet. Jo-
kaisella ryhmalla on omat ominaispiirteet, jotka liittyvat kayttaytymiseen aamiaisella. Naita
piirteita seuraamalla ja ennakoimalla pystyy varmistamaan, etta aamiainen toimii onnistu-

neesti.

Opinnaytetyon tuloksena saadut kehitysehdotukset voivat auttaa Radisson Blu Hotel Espoon
henkilokuntaa tunnistamaan palveluprosessien kohdat, joissa asiakaskokemukseen pystyy vai-
kuttamaan positiivisesti ja miten voidaan hyodyntaa elamyksen luomista kilpailukeinona. The
Log Out Zone on mahdollista ottaa osaksi palvelukulttuuria, kun siita tunnistaa tarkeat paa-
kohdat. Opinnaytetyo esitettiin vuoden 2015 lokakuussa Radisson Blu Hotel Espoon johtoryh-
malle. Mallinnettuja service blueprint malleja on mahdollista kayttaa tulevaisuudessa. Seu-
raava vaihe palvelukulttuurin kehittamisessa voisi olla henkilokunnan osallistaminen ja edel-

leenkin perehdyttaminen The Log Out Zone:n tavoitteeseen.

Toimeksiantajan puolelta opinnaytetyon on arvioinut Radisson Blu Hotel Espoon hotellipaal-
likko Tiina Backman. Backman arvioi, etta opinnaytetyon aihe on toimeksiantajalle tarkea ja
hyodyllinen. Palvelupolut ovat todelliset ja ne ovat kehittamista kaipaavia osa-alueita. Back-
man kirjoitti, etta kehitysehdotuksissa jo kayttoonotettu infolappu on ollut hyoyllinen ja se
on ollut seka tyonteon etta asiakaskokemuksen kannalta hyodyllinen valine. Aamiaisen palve-
lupolulle olisi toivottu enemman konkreettisia toimenpide-ehdotuksia ja enemman ehdotuksia

jatkotoimenpiteista, joita hotellilla voidaan toteuttaa seuraavaksi.
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Liite 1: Toimeksiantajahaastattelu

Haastattelu toteutettiin 17.3. 13.00-13.30 Radisson Blu Espoossa. Paikalla olivat hotellinjoh-
taja Tom Strandberg, hotellipaallikko Tiina Backman seka ravintolapaallikko Ari Eilola.

Alla on litterointi haastattelunauhasta puhekieli muodossa. Haastattelijana toimi Svetlana Le-
vochina.

Aiheen esittely alussa.

Halusin kovasti selvittaa teidan nakemysta, te olette meidan johtoryhma, mika tama Log Out
Zone on. Ensimmainen kysymys on, etta mita talla palvelukonseptilla ollaan lahdetty tavoitte-

lemaan?

Tom Strandberg: Ma oon ehka oikea mies vastaamaan. Siis tavoite on ollut se, etta luodaan
tallaiselle normi hotellikokemukselle jotain syvempaa sisaltoa. Eli jotain muuta kun se pelkas-
taan huone ja ravintolapalvelut, joka hotellipuolella on ollut sellainen perussynti tai peruspe-
riaate. Jos katsotaan majoitusta, niin pyritaan luomaan enemman sisallollista toimintaa. Sen
myota, kun haluttiin sisaltoa, niin mietittiin, mika se voisi olla ja ollaan sen jalkeen haettu se
taman alueen (Otaniemi) vahvuuden. Sen myota on tullut tama Log Out Zone. Se missa luonto
ja teknologia kohtaa, meri ja tan tyyppiset. Mietittiin, etta Log Out ZOne voi olla hyva nimi.

Paikka, jossa voi ”loggata ulos” arjen kiireista.

Svetlana: MITES RAVINTOLAN PUOLELLA, ONKO TAVOITETTA JA TARKOITUSTA

Ari Eilola: Sikalimikali olen oikein ymmartanyt niin Log Out Zone ja ranta on mennyt limittain.
Ranta oli eka ja sitten tuli Log Out Zone. lhan samaa asiaahan se on, ja jos sen miettii silta
kantilta etta kaikki me tarvitsemme samoja asioita ja olemme perusasioiden elikka mita ha-
luat syoda, mita haluat juoda, miten haluat nukkua. Niin tavallaan miten sa niin kuin syven-
nat sita kokemusta ja saat asiakkaan tulemaan takaisin. Sehan on se, miten kaikki yrittaa
erottautua joukosta. Ja meilla on luontevasti luonnonlaheisyys ja se etta paaset irtautumaan
kaikesta. Ollaan lilkematkustushotelli niin ma naen sen, etta jos saadaan log out zone homma

toimimaan ravintolan puolella, niin se on tavallaan irrottaa siita tyopaivasta.

Tom: Niin ehka viela tohon liittyen, se mita Log Out Zone on kaytannossa niin se on eri asia.
Periaatteessa tassa koitetaan hotellitoimintaa luoda uudestaan sisallon kautta, minkalaisia
elamyksia ja kokemuksia asiakas voi kokea muutakin kuin sen nukkumisen. Ja Log Out Zonen
tiimoilta mietitaan tuotteita ja palveluita tahan Log Out Zoneen liittyen ja niita on tietty

portfolio.
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Tiina Backman: Ja sitten jos viela syvallisemin ajattelee asiaa, niin miten siita markkinasta

erottuu. Et mika on se erottava tekija niista omista kilpailijoista.

Ari: Ja sitten kuitenkin kun otetaan tallainen Log Out Zone, sehan voisi olla mika tahansa
vaan. Mutta tavallaan kuitenkin on sellainen perus asiakaspohja ja sitten miettia mika on sel-
lainen ymparoiva mita me halutaan sinne viestia, ja mita halutaan viestia valtakunnallisesti
tai EMEA:n tasolla. Kuitenkaan meista ei haluaa vanhan ketjuohjausajatuksen mukaisesti maa-
ritella asiakkaalle etta ”sa tuut tanne ja sun pitaa tehda nain”. Suurin kaanne etta asiakkaan

pitaa haluta tulla tanne.

Tom: Meidan pitaa luoda se kiima. Olla parempi vaihtoehto kuin kilpailijat. Ja se ei tule pel-
kastaan revenue toiminnoilla vaan ihan oikeesti, etta meidan tuote on kunnossa. Kylla silla on
hirvee merkitys etta mika tunnne silla asiakkaalla on istuessa hotellissa. Pakko luoda mukavia
hetkia, kaikki tuikut ja kynttilat kaikki mita se kokee ja tunnelmatekijat. Aina niita vahatel-
laan ja niille naurahdellaan. Kyllahan se on se lopullinen fiilis minka se asiakas kokee tai ei

koe.

Ari: Se mista se asiakaskokemus lahtee ja mihin se loppuu niin ne on ne ihmiset siella on
toissa. Kaikki muu on ihan yhta tyhjan kanssa, jos ne ihmiset ei ole siella asian aarella asia-

kasta varten ja toisiaan varten.

Svetlana: Miten henkilokunnan halutaan tuovan esille palvelukonseptia?

Tom: Mehan ollaan mietitty tata silta kantilta, etta vaikka eri osastoilla. Aamiaisella pitaa
olla pirteytta ja energiaa, kokouksissa rohkeutta ja reippaus vois olla. Ohjaavat toimintata-
vat, persoonat ovat persoonia. Mutta ei voida olla aamiaisella kun asiakas on vasynyt niin

myrtseina siela huomioita.

Tiina: Jos ma saisin sanoo, jos katsoo kokonaiskuvaa, kun asiakas astuu ovesta sisaan. Se sel-

lainen tunne etta tanne on kiva tulla ja vahan niin kuin kotiinsa tulisi.

Ari: Se lahtee hirveen akkia siita ajatuksessa, mika unohtuu tassa maassa hirvean akkia, kuka
meidan palkan loppupeleissa maksaa. Keta varten olemme taalla. Me olemme taalla ihan tay-

sin asiakasta varten se on se syy.

Tiina: Ja Tomppa(Strandberg) puhuu isannoinnista ja emannoinnista. Nii se on hyva sana ku-

vaamaan sita tunnetilaa, jota halutaan valittaa.



46
Liite 1

Ari: Se kilpailuetu syntyy hyvin automaattisesti pelkastaan silla, etta sinulla on mielenkiintoa
sita sun tytoasi kohtaa, sa tykkaat olla asiakaspalvelussa ja sulla on intohimoa sen verran ja
sen ylikin, tunnet tuotteen ja olet siita ylpea. Niin kuin nailla neljalla kohdalla, mun mielesta

hyvin yksinkertaisia asioita.

Tom: Uskon isannoimiseen, etta tullaan lahelle ja iholle

Tiina: Ollaan omia itsea ja ei menna tyoroolin taakse. Oma persoona on mukana ja oikeasti

voi koskeakkin asiakasta. Sellainen valiton vuorovaikutus asiakkaan kanssa

Ari: Strandardit ovat vuorosanoja mita meille on annettu. Ne voi toimittaa yhdella ainoalla
tavalla. Ne on tunnettava jotta voi olla oma itsensa asiakkaan kanssa. Jos ei ole hajua mita on
tarjoamassa tai myymassa niin peruspalikat kuntoon sen jalkeen itsevarmuus tulee hyvin ak-

kia.

Svetlana: Brandi standardit ja identiteetti tulee Log out Zone:sta

Ari: Jos miettii vaan tollasta perus asiakaspintaa kummenen vuotta sitten, nyt se sirpalointi
on tapahtnut. Ei ole olemassa, etta voi sanoa ”liikematkustaja on tallainen ja vapaaajanmat-

kustaja on tallainen”. On pakko loytaa oma aani.

Tom: Tasta tullaankin asiakaspalvelun ihanuuteen tai vaikeuteen. Kun asiakkaat on niin erilai-
sia, ja jos mennaan samalla muotilla etta "radisson on sophisticated ja sita tata tota” aika
perseella puuhun menna. Olla oma itsensa ja ihmisten lukemita. Tasta pitaa oikeasti tykata ja

pitaa hakea kiitosta. Hakee etta asiakas kiittaa.

Ari: Semmoinen tietty miellyttamisen halu, pitaa menna asiakkaan perassa. Jumalaton noy-
ryys, ei saa olettaa tietavansa enemman kuin asiakas. En tarkoita etta asiakas on aina oike-

assa, mutta kouluttaminen ei kuulu asiaan.

S: Millainen on toivottu palvelulinjaus kaikissa tuotteissa kuten s-postit, palautteet ym.

Tom: Taahan on nyt se haaste. Meilla on paljon asioita, missa sen halutaan nakyvan. Se pitaa
olla kautta linja se pitaa nakya jos enne kuin asiakas tulee, kotisivuille, otakanavissa, sahko-
posteissa. Ja sitten kun asiakas astuu taloon pitaa nakyy monitorissa, printessa, huoneissa ja

joka puolella. Ja sit se nakyy myos palvelussa.

Ari: Mietin, ihanteellinen tilanne olis etta paastaan tilaan, etta siita Log Out Zonesta tulee

jokppaivainen fraasi. Silloin paastais jokapaivaisen elamaan sen kanssa. Ollaan se valinta.
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Tom: Pitaa myos visuaalisesti nakya. Se ei riita, etta se on pelkka palvelu.

Ari: pitaa nakya myos henkilokunnan uniformuissa. Se kaikki mika tassa on tekee siita omansa.

Tom: Tassa ei myyda peltkastaan asiakaskokemusta. Henkilokunnankin pitaa kokea se muuten

he eivat voi tuottaa sita. Ma naan sen etta yhtalailla markkinoidaan henksullekin sita. nyt se

ei ndy missaan

Svetlana: Miten henkilokunta saadaan innostumaan konseptista?

Tom: Silla etta se on

Tiina: Pitaa olla se palo siihen tyohon, jos henkilokunta on niin vastaan, etta ne kokee ettei

tuu mitaan.

Ari: tama duuni on jo sellaista etta taytyy uskaltaa hypata kalliolta, siviilirohkeutta ja uskal-
lusta kokeilla asioita, muuten ei opi asioita. Sita uskallusta kokeilla asioita, tassa tulee yri-

tysta ja erehdysta ja silla se hioontuu.

Tiina: Tavallaan kyllahan se meidan johtoryhman tehtava on innostaa ihmiset, mutta pitaa
olla my6s oma motivaatio ja halu lahtemaan mukaan. Meidan pitaa luoda puitteet etta se on-
nistuu, ja se lahtee jokaisesta itsestaan

Ari: Tama ala on siina mielessa mielenkiintoinen etta hirvean monia asioita pystyy opettamaa
ja kaskea tekemaan, tassa on ohjeistus ja chekkilista. Mutta se mita kukaan meista ei pysty
opettaa on se intohimo tata tyota kohtaan. Se semmoinen, etta se lahtee miellyttamisen ha-
lusta ja uskalluksesta tehda asioita. Kun tehdaan uutta konseptista niin pitaa oikeesti tykata
siita etta asiat ei pysy samana. Sita joustavuutta.

S: Milla neljalla sanalla kuvaisitte Log Out Zone- konseptia

Tom: valittomyys ollaan luonnollisia, monipuolinen

Tiina: emannyys ja isannointi, hostaus

Ari: rohkea ja rauhallinen, tilanteen herra

tom: kun tanne tulee niin on taynna valintoja voi tehda mita sa haluut , voi olla vaan mutt

loytyy vaihtoehtoja. Monipuolinen.
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Tiina: annetaan mahdollisuuksia ja vaihtoetoja, luodaan puitteita.

Ari: koko tahan log out zoneen oli kyse henkusta tia asiakkaasta, on turvallinen olo, etta asiat

hoituu

Tiina: turvallinen ja mukava

Ari: sun ei tarvii huolehtia mistaan, omasta osaamisesti, asiakkaana ei tarvii huolehtia hoi-

tuuko tama, ottiko joku kopin, onko hallussa.

Tiina: ammattitaitoa

Tom: Kokonaisvaltainen. Tassa on aika paljon prosesseja etta pitaa saada toimimaan.

Tiina: Asiakaspolku pitaa nimenomaan miettia Log Out Zone nakokannasta.

Tom: Kun asiakas ajattelee etta se tulee hotellille palvelukontaktit alkaa siita, se on taynna
plus ja miinus kontakteja, joko se on plussa tai se on miinus. Lahinna se yhteissumma. Mita
enemman niita kontakteja ja niita osumia niin suuremmalla mahdollisuudella saadaan plussia.

Jos ei saada kontakteja niin ei saada luotua tunnesiteita.

Ari: Yksinkertaisia asioita ja prosesseja, onnistutaanko niissa esim kaljahanan kaytto ja kayn-

nistaminen. Silla saa hyvin nopeasti negatiivisen kontaktin.

Tom: Kaikki naa Log Out Hourit ja naa on tapa saada asiakkaat alas ja silloin meilla on mah-
dollisuus luoda kontakteja ja vaikuttaa aisteihin. Hirveen hyva mahdollisuus luoda lamminta
hostaus meininkia edes kysymalla onko kaikki hyvin. Usein on kaksi illassa toissa ja baarissaki
henkilokuntaa niin pitaa kayttaa mahdollisuuksia hyvaksi ja kannattaa tulla sanomaan vaikka

"hei” asiakkaalle.

Ari: Turvallisuusaspekti, turhauttavaa jos asiakkaana jatetaan hortoilemaan yksin. Kun tullaan

kysyy, onko kaikki hyvin.

Tom: Onko kukaan koskaan tullut hotellissa kysymaan muuten vaan onko kaikki hyvin ja mita

kuuluu? Aika harvoin niin tapahtuu. Silla saa hirveasti lisapisteita.

Ari: Jos ma saisin pullotettua sita amerikkalaista ystavallisyytta, se on hirveen hienosti tehtya

vaikka se ei ole aitoa.



49
Liite 1

Tom: Se olisi myyntivaltti taalla!

Ari: Mita ma odotan meidan henkilokunnalta: Meilla sita tehdaan aika hyvin, on paljon paran-
nettavaa. Musta on mahtavaa saada sellaista palautetta asiakkaalta :”ma kavin maantaina aa-
mupalalla, ma oon kerran sanonut millaista teeta ma haluan ja seuraavana aamuna ma saan
sen automaattisesti”. Silloin se on mennyt ”osui ja upposi” se on sita asiakkaan aktiivista

kuuntelemista ja sa otat niita signaaleita asiakkaalta.

Tom: Halpoja pisteita!

Tavoitellaan vieraanvaraisuutta ja sita etta mennaan asiakaan iholle ja ollaan kiinnostuneita

ja kysytaan mita kuuluu
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