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1 Matkalla toimivaan palveluprosessiin

Asiakaspalvelu on pinnalla aina. Siitda puhutaan jatkuvasti, ja sosiaalisen media on li-
sannyt tapoja antaa palautetta ja jakaa kokemuksia palvelusta. Pahimmillaan yritys,
asiakaspalvelu ja tuote joutuvat mediamyllakan kohteeksi. Minkaan yrityksen tahtain
ei ole mediamylldkassa, vaikka silld saisi ilmaista palstatilaa lehtien sivuilla. Media-

myllakkaan joutumalla voi maine muuttua nopeasti positiivisesta negatiiviseen.

Asiakaspalvelussa ensivaikutelma on tarke3, silla muodostamme ensivaikutelman pe-
rusteella mielipiteitd, jotka voi olla vaikea muuttaa myéhemmin. Asiakaspalvelusta
muistetaan vain alku ja loppu, kaikki muu siina valissa unohtuu, toteaa asiakaspalve-
lun ammattilainen Micah Solomon (Buchanan 2011). Puhelimeen vastaamatta jatta-
minen vaikuttaa asiakaskokemukseen, vaikka varsinaista palvelutilannetta ei ole
pddssyt edes syntymaan. Laadukkaan asiakaspalvelun tunnistaa myos siita, etta vii-
meisena palvelusta ei jda mieleen laskun maksaminen, vaan jotain muuta — oli se sit-
ten pieni juttutuokio paikan paalla tai myohemmin ldhetetty kiitos tai muisto.
(Buchanan 2011.) Naiden kahden pisteen valiin jaddva osuus on palveluprosessia.
Jotta asiakas muistaisi myos palveluprosessin muista vaiheista palvelun, on se tuotet-

tava hyvin ja laadukkaasti.

Opinnaytetyo, jota parhaillaan luet, on toteutettu Perttulan tilalle, joka sijaitsee Lau-
kaan Leppavedelld. Perttulan tila on liiketoimintaansa aloitteleva yritys, jolla on tyota
tehdessa ollut kolme asiakastilaisuutta, mutta kaikki muu on vield hyvinkin alkuvai-
heessa. Toimeksiantona oli suunnitella ja kuvata yrityksen palveluprosessi, ja tyon ta-
voitteena on luoda siita paras ja toimiva, juuri yrityksen tarpeisiin suunniteltu. Perttu-
lan tila vasta aloittelee liiketoimintaansa ja l0ytadkseen ja vakiinnuttaakseen asiak-
kaansa on jo ensimmaisella kerralla onnistuttava. Myéhemmin, kun toiminta rutinoi-
tuu, on edelleen onnistuttava sailyttamaan palvelun taso ja yksilditava palvelu juuri

sen hetkiselle asiakkaalle.



Jo ensimmaiselld tapaamiskerralla tulevat yrittajat kertoivat tavoitteestaan tarjota
luksustyyliin palveluita yrityksille ja niiden vieraille. Lisaksi tarkoituksena on pitaa ti-
lalla kesdisin muutamat haat, jotka toteutettaisiin mielellaan luksustyylilla, jolloin
asiakas antaisi toteutukseen ldahes kaikki valtuudet Perttulan tilalle. Oli siis heti alusta
alkaen selvaa, etta opinndytetyon ja tutkimuksen ndkdkulma tulee olemaan laadussa.
Opinndytety0sta saisi vaikka kuinka laajan lisadmalla palveluprosessin ymparille tuot-
teistuksen, markkinoinnin ja mainosviestinnan seka yrityksen toimintasuunnitelman
esimerkiksi seuraavalle viidelle vuodelle. Tama tyd on kuitenkin rajattu vain palvelu-

prosessiin ja toteuttamiseen.

Palvelusta on mahdollista luoda brandi erottuakseen joukosta. Mikali palvelun tar-
joaja ei kykene muuttamaan esimerkiksi sijaintiaan, pitaa keksia keinoja, miten saa-
daan asiakkaat palveluntarjoajan luo. Asiakkaat ovat monesti hyvin brandiuskollisia,
jolloin he palaavat aina saman tuotteen tai palvelun luo, vaikka joku muu tarjoaisi pa-
remman vaihtoehdon. Erottuakseen joukosta pitda olla sita jotain. (Trott 2012, 395-
396.) Keski-Suomessa on paljon erilaisia kokous- ja juhlapalveluiden tarjoajia, joten
Perttulan tilan pitda erottua joukosta, jotta se valitaan. Hyvalla tuotteistuksella ja pal-

velulla Perttulan tilasta voidaan luoda brandi, jonne asiakkaat haluavat palata.

Opinnaytetyd on enemmankin kehitystyo kuin tutkimus. Tutustumalla toimeksianta-
jaan ja tutkimalla palvelua, laatua ja palvelun laatua on kehittamistutkimus toteu-
tettu case-tutkimuksena. Case-tutkimuksen lopputuloksena on palveluprosessi. Kva-
litatiivinen case-tutkimus valikoitui toteutustavaksi, silla Perttulan tilalle oli vaikea ke-
hittaa kvantitatiivista tutkimusta yritysasiakkaiden puuttuessa ja toimeksiannon ol-
lessa palveluprosessin kehittaminen ja kuvaus. Case-tutkimuksen avulla on pyritty sy-

ventdmaan palveluprosessin laadun merkitysta yritystoiminnassa.

Aloittelevalla yritykselle on helppo tehda palveluprosessi, koska sille ei ole vield
muodostunut rutiineja, joista olisi vaikea padsta eroon. Toisaalta se on hyvin vaikea,
silld viela ei tiedeta yritykselle sopivia tapoja ja tyyleja. Opinndytetyon aikataulun ta-
kia ei ole mahdollista paasta testaamaan ja tekemaan lopullista analyysia palvelupro-
sessin toimivuudesta. Tassa vaiheessa voidaan vain arvioida opinndytetyon tuloksia

ja luotettavuutta.



Perttulan tila on vield varsin tuntematon, mutta jotta lukijalle tulisi kasitys Perttulasta
yrityksend, on toimeksiantajan esittely tydn alussa. Tyé on muotoutunut matkan var-
rella kertomaan palvelusta, mitad on palvelu ja mista palasista palvelu muodostuu.
Myds asiakaskokemus on huomioitu, silla palvelut tuotetaan asiakkaita eika tyonteki-
jOita varten. Laatuun on perehdytty asiakaspalvelun kautta. Tyossd kerrotaan mitd on
laatu ja mita se tarkoittaa palvelun ja asiakkaan nakdkulmasta. Kehittamistutkimuk-
sen tavoitteena oli selvittda, miten varmistetaan laadun sailyminen palveluproses-
sissa. Tutkimus on toteutettu case-tutkimuksena, ja tutkimusmenetelmina kaytettiin

kvalitatiivisen tutkimuksen haastatteluja sekd havainnointia.

2 Toimeksiantaja

2.1 Perttulan tila

Perttulan tila sijaitsee Laukaan Leppavedelld, noin 12 kilometrin paassa Jyvaskylan
keskustasta. Tarkkaa tilan perustamisvuotta ei ole tiedossa, mutta osan rakennuk-
sista on arvioitu rakennetun 1600-luvulla. Tilan tunnetuin asukas on ollut maanvilje-
lija ja ministeri Vihtori Vesterinen. Talla hetkella tilaa asuttaa Vihtori Vesterisen jalke-
laisid 2. polvessa. Riitta Vesterinen-Virtanen, Raisa Vesterinen ja Riina Prittinen ovat
Vihtori Vesterisen pojanpojan tyttaria, jotka ovat perustaneet Perttulan Tila -yrityk-
sen. Perttulan tila on aloitteleva yritys, jonka liiketoiminta pyritdan kaynnistamaan
alkuvuoteen 2016 mennessa, kunhan kaikki byrokratiaa vaativat asiat on saatu hoi-

dettua kuntoon. (Vesterinen-Virtanen & Vesterinen 2015.)

Tulevat yrittajat (Vesterinen-Virtanen & Vesterinen 2015) kertovat, etta Perttulan ti-
lalla on selkea tarinaidentiteetti, jonka ympdrille rakennetaan yritys. Vahva ja moni-
vaiheinen historia tulee nakymaan yrityksen markkinoinnissa ja tuotteistuksessa. Ti-
lalla pyritdan painottamaan perinteisid arvoja, ja tila toimii edelleen maatilana, piha-
piirista 10ytyy hevosia ja kanoja. Pihapiirissa kasvaa tryffeleitd, ja jarvelle on vain ki-
venheiton verran matkaa. Ymparisto tullaan pitdmaan hyvin uniikkina ja luonnolli-
sena. Tarkoituksena ei ole tehda tilasta yritysmaista paikkaa, vaan sailyttaa se edel-

leen kotoisena. Perttulan tila haluaa tarjota asiakkailleen stressittdman ympariston,



jossa voi kokea luonnon laheisyyden lahtemalld esimerkiksi kannon nokkaan suunnit-

telemaan seuraavan vuoden strategiaa ja nauttimalla lounaan kuusen juurella.

Liiketoiminta halutaan henkil6ida ja tehda persoonalliseksi sisarusten kasvoilla. Ta-
voitteena on olla helposti lahestyttava ja taata jatkuvuus sujuvalla ja laadukkaalla
palvelulla. Liiketoiminnasta pyritdan saamaan mahdollisimman nopeasti ymparivuo-
tista, mutta talla hetkelld toiminta on ajoittunut kesaan, koska tilat ovat vain kesa-
kdyttoon soveltuvat. Pdataloon remontoidaan kokoustilat 10-20 hengelle, ja kesalla
navetan ylisille mahtuu 100 henkea. Pihapiiri on laaja ja antaa mahdollisuuksia erilai-

sille aktiviteeteille ja toiminnalle.

2.2 Liikeidea, palvelut ja yhteistyokumppanit

Perttulan tilan liikeideana on tarjota yrityksille ja niiden vieraille kokous- ja virkisty-
mispalveluita. Tavoitteena on luoda palveluista yksiloityja ja raataloityja tapahtumia
asiakkaalle niin, ettd tama tuntee tapahtuman olevan luotu vain hdnelle. Padasiagas-
segmenttinad ovat yritykset ja niiden vieraat. Perttulan tila pyrkii saamaan asiakkaik-
seen my0s yrityksid, joilla kdy kansainvalisia vieraita. Lisaksi Perttulan tilalla tullaan
jarjestamaan muutamia haita kesaisin ja satunnaisia syntymapadiva tai muita juhlia.
H&at eivat ole ydintoimintaa, mutta ne ovat tarkeitd, ja luvassa on haista luksuspa-

ketti, jolloin hddpari jattaa suurimman osan valmisteluista palveluntarjoajalle.

Kokous- ja virkistyspaketit tullaan suunnittelemaan asiakkaiden kanssa heidan tarpei-
siin soveltuviksi. Palveluilla halutaan tarjota paikka, jonne yritys voi tulla kehittamaan
omaa organisaatiotaan tai vain virkistymaan aivan erilaisessa ymparistossa mitd oma
yritys on. Kokoustiloihin on mahdollista tuoda tarvittaessa videotykki seka Power-
point-esitys, mutta tarkoituksena on tarjota perinteisempi vaihtoehto liitutaulun pa-
rista. Teknologialle annetaan mahdollisuus, mutta nykypaivana pieni irtiotto alylait-

teista ja tietokoneista tekee jokaiselle hyvaa ja antaa luovuudelle tilaisuuden.

Perttulan tila tekee yhteistyota Art Catering -palveluyrityksen kanssa. Perttulan tila

tilaa paasaantoisesti ruokapalvelut Art Cateringilta, joko pitopalveluna tai noutona,



jolloin yrittajat itse hoitavat tarjoilun. Art Catering ei ole Jyvaskylan seudun edullisim-
pia pitopalveluita, joten ruokatarjoilut voidaan ottaa myos asiakkaan toivoessa muu-
alta. Perttulan tilan palvelutarjontaa lisdad Woimala Coaching — life coach/yritysval-
mennus, jolta Perttulan tila tilaa ostopalveluna asiakkailleen yritysvalmennusta. Yh-
tena yhteistydkumppanina yrityksen alkutaipaleella on Jyvaskylan ammattikorkea-

koulu (JAMK), jonka alaisuudessa tdmakin tyo on toteutettu.

Koska yritys on hyvin alkuvaiheessa, silld ei ole viela laajaa yhteistyokumppaniverkos-
toa. Perttulan tilan ei ole tarkoitus toteuttaa kaikkea itse, vaan tavoitteena on luoda
laaja verkosto ostopalveluita, esimerkiksi erilaisia retkeily- ja erdpalveluita seka hy-

vinvointipalveluita, joiden avulla asiakkaalle raataloiddan hanen toivomansa tilaisuus.

3 Palvelun kasite

Palvelu on abstrakti kasite, jolle on monta erilaista maaritelmaa. Monien maaritel-
mien keskeinen sanoma voidaan kuitenkin tiivistda Tuulaniemen (2011, 59) mukaan
neljaan asiaan: palvelulla ratkaistaan jokin asiakkaan ongelma, palvelu on tapahtu-
mana prosessi, palvelua ei voida omistaa ja siind merkittavin osa on ihmisten valinen

vuorovaikutus.

Palvelussa on aina vahintaan kaksi eri osapuolta, palvelun tarjoaja ja asiakas. N&ain ol-
len palvelua voidaan tulkita vahintaankin kahdesta eri ndkékulmasta (Kinnunen 2003,
7). Palvelussa voi olla mukana konkreettinen tuote tai vain pelkka palvelu, eika asia-
kas aina huomaa edes kayttavansa palvelua. Palvelun arviointi tapahtuu monesti pal-
velun aineellisen osan perusteella. Esimerkiksi ravintolakdynti arvioidaan ruoka-an-
noksen perusteella. Mikali pihvi oli kuiva ja ylikypsa, ei asiakas muista sitd, kuinka lap-

set huomioitiin palvelussa tuomalla heille ruokien odotuksen ajaksi varityskirjat.

Gronroos (1990, 50) on maaritellyt nelja peruspiirrettd, josta palvelun voi tunnistaa.
Ensimmainen piirre on, etta palveluun kuuluu enemman tai vahemman aineettomia
osia. Toinen piirre on, ettd palvelu on teko tai tapahtumasarja, ei asia. Kolmas piirre

on, ettd asiakas kuluttaa palvelun paasaantdisesti samaan aikaan kun sita tuotetaan.



Neljas piirre on, ettd palvelua kdyttdessa asiakas osallistuu itse osittain palvelun tuot-
tamiseen. Palvelusta puhuttaessa on hyva muistaa, etta palvelu ja asiakaslahtoisyys

ovat avaimet tuottavaan talouteen (Valvio 2010, 46).

Palvelussa tulee huomioida asiakkaat ja palvelun vuorovaikutus, nopeus seka aitous.
Aitouden merkitys korostuu, ja entistd vahemman tarjotaan valmiiksi kasikirjoitettua
palvelua. Asiakaspalvelulle annettu arvosana ei maaraydy pelkdstdaan nopeuden ja
tarkkuuden mukaan, vaan hyva asiakaspalvelu sisdltaa aitoutta, persoonallisuutta ja
[ampoa — “kiitos, kun olet meiddn asiakkaamme”. Liian kliininen palvelu voi olla vaa-
rallista koko liiketoiminnalle, mikali asiakkaat eivat koe vuorovaikutuksen tapahtuvan

vain heita varten. (Solomon 2015.)

3.1 Palvelupaketti

Palvelupaketilla kuvataan kokonaisuutta peruspalvelun ymparilld. Ydinpalvelu on se,
miksi yritys on olemassa. Esimerkiksi juhlapalveluita tarjoavalla yrityksellad se on tar-
jota riittdvan iso tila juhlia varten. Ydinpalvelun ymparille rakennetaan avustavia pal-
veluita, esimerkiksi catering-palveluiden jarjestaminen juhlatilaan. Ydin- ja avustavien
palveluiden lisdksi palvelupakettiin rakennetaan tukipalveluita. Tukipalvelut eivat ole
niin valttamattomia ydinpalvelun kuluttamisen kannalta, mutta tekevat kuluttami-

sesta entista miellyttdvampaa. Juhlapalveluita tarjoavalla yrityksella esimerkki tuki-



palveluista olisi juhlavieraiden majoittaminen tai bandin tarjoaminen juhliin. (Gréon-

roos 1990, 103.) Palvelupakettia voidaan kuvata kuvion 1 mukaisesti ympyramallilla.

Ydinpalvelu

Avustavat
palvelut

Tukipalvelut

Kuvio 1. Palvelupaketin kuvaus (Kinnunen 2004, 10)

Peruspalvelupakettiin voidaan lisdta kolme asiaa, jotka laajentavat palvelupaketin
laajennettuun palvelutarjontaan. Nama kolme asiaa ovat palveluiden saavutettavuus,
asiakkaan ja palveluntarjoajan vuorovaikutus seka asiakkaan osallistuminen (Gron-

roos 1990, 105).

Saavutettavuus

Saavutettavuuteen vaikuttavat sekd asiakas etta palvelun tarjoaja. Asiakas kokee saa-
vutettavuuden omien havaintojensa perusteella, kohtaamalla palvelun tarjoajan, na-
kemalla ja kuulemalla. Palvelun tarjoaja pystyy vaikuttamaan saavutettavuuteen hen-
kilokunnan maaralla, yhteydenottotavoilla, sijainnilla, aikatauluilla ja resursoinnilla.
Saavutettavuudella on merkittava vaikutus asiakkaan kokemukseen palvelun laa-

dusta. (Gronroos 1990, 105.)

Vuorovaikutus

Asiakkaan ja palvelun tarjoajan valista vuorovaikusta voi tapahtua kasvotusten, puhe-

limitse tai sahkoisesti esimerkiksi nettisivujen yhteydenottolomakkeen kautta. Vuo-



10

rovaikutus ei kuitenkaan ole pelkdstaan asiakkaan ja palvelun tarjoajan valista. Vuo-
rovaikutusta tapahtuu myds tyontekijoiden valilla, tyontekijan ja jarjestelman valilla
ja jopa vuorovaikutus fyysisten ja teknisten resurssien valilld. Vuorovaikutuksessa
helppous asiakkaalle on avainsana hyvaan asiakaspalautteeseen. Mikali asiakas ko-
kee jarjestelman tai yhteydenoton vaikeaksi, vaikuttaa se kokonaisarviointiin. (Gron-

roos 1990, 107.)

Asiakkaan osallistuminen

Asiakkaan osallistuminen palveluprosessiin on merkki siita, etta asiakkaan mielipi-
teilla ja tekemiselld on vaikutusta palvelun tuottamiseen ja onnistumiseen. Asiakas
pystyy vaikuttamaan siihen, millaista palvelua saa kertomalla oman mielipiteensa tai

kertomalla toiveensa. (Gronroos 1990, 108.)

Palvelu voidaan kuitenkin luoda niin, etta se toimii suurimmalle osalle asiakkaista

vaikka asiakkaat ovat hyvin heterogeeninen ryhma, mutta asiakkaiden tarpeet ja toi-
veet ovat varsin yhtenaisia (Solomon 2015). Tunnistamalla omat asiakassegmentit ja
niiden tarpeet voidaan tuottaa palvelut raataloidysti ja kohdistamalla ne suoraan asi-

akkaan tarpeisiin.

3.2 Palvelutarjous

Palvelutarjous on sopimus, jonka allekirjoittaessaan palvelun tarjoaja on juridisesti
vastuussa tuottamastaan palvelusta. Palvelutarjouksessa on kuvattu palvelupaketti
kokonaisuudessaan, esimerkiksi juhlapalveluita tarjoava yritys kertoo palvelutarjouk-
sessa palvelunsa, mita siihen sisaltyy ja milla hinnalla Tarjouksessa kerrotaan, minka
takia asiakkaan tulisi valita juuri kyseinen palvelu. Tarjouksen on oltava kuitenkin rea-
listinen ja konkreettinen kertomalla esimerkiksi jokin fyysinen tuote, joka kuuluu tar-

joukseen. (Kinnunen 2003, 11.)

Palvelutarjoukselle tyypillistd on, etta se sisaltda ehtoja seka asiakkaalle ettad palvelun

tarjoajalle. Asiakkaalle on soveliasta kertoa palveluiden hinta ja mitd mahdolliset lisa-
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kustannukset ovat, mikali esimerkiksi juhla perutaan tietyn aikavalin sisélla. Tarjouk-
sessa on myods hyva mainita palvelun tarjoajan vastuut, mikali tapahtumassa sattuu

jotain. (Kinnunen 2003, 11.)

Kinnusen (2003, 12) mukaan ei kuitenkaan kannata kirjoittaa kaikkea palvelutarjouk-
seen, eikd kaikkea valttamatta pysty tarjouksen laatimisen aikaan kirjoittamaankaan.
Palveluun kuuluvat ekstrat voivat olla jo hinnassa, mutta kun niita ei kirjoiteta sopi-
mukseen, ei asiakas osaa odottaa niita. Asiakkaan positiiviseen kokemukseen voi vai-
kuttaa se, ettd jotain tulee ekstrana sovitun lisaksi, esimerkiksi hotellihuoneessa on

odottamassa suklaata ja kylmia virvokkeita.

3.3 Palveluprosessi

Palveluprosessilla pyritaan kuvaamaan yrityksen ulkoiset ja sisdiset prosessit. Palvelu-
prosessissa asiakas ei nae kaikkia prosesseja tai niiden vaiheita eikd ole aina lasna.
Prosessiin voidaan kuitenkin merkita asiakkaan lasndolo, varsinkin jos se on prosessin
vaiheelle merkittava tieto. Palveluprosessien kuvaamisella pyritadn l6ytdmaan palve-
lun pullonkaulat ja arvioimaan niiden vaikutukset asiakaspalveluun. Ennen palvelu-
prosessin kehittamista prosessi voi olla sekava, monimutkainen, kustannustehoton ja
hidas. Kehitystyon tuloksena palveluprosessi on yksinkertaisempi, kustannustehok-
kaampi, selkedampi ja nopeampi. Kehittamisella tavoitellaan parempaa asiakastyyty-

vaisyytta, tehokkuutta ja laatua. (Tuominen 2010, 13.)

Palveluprosessia kuvatessa tulee tyovaiheet kuvata mahdollisimman tarkasti, jotta
tarvittavat resurssit, tyovaiheiden kesto ja tyontekijat selviavat (Jaakkola, Orava &
Varjonen 2009, 15-16). Tuulaniemen (2011, 213) mukaan kuitenkin liian tarkan ku-
vauksen vaarana on, etta palvelun punainen lanka haviaa ja yrityksen kehittyminen
kokonaisuutena vaarantuu. Vaarana on myos liian tarkasti vakioitu palvelu, jossa ei
ole joustovaraa asiakkaan suuntaan yhtaan, jolloin palvelun tarjoaja ei voi ylittaa asi-

akkaan odotuksia (Tirkkonen 2013).
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Yksinkertaistettu palveluprosessi

Palveluprosessia voidaan kuvata useammalla eri tavalla. Jaakkola ja kumppanit
(2009) ovat tehneet yksinkertaistetun mallin, jossa ndkyy samalla tyovaiheen kesto.

Malli on esitetty kuviossa 2.

1. vaihe 2. vaihe 3. vaihe 4. vaihe 5. vaihe

Kesto

Osallistujat

Suoritus-

paikka

Resurssit

Kriittiset

kohdat

Kuvio 2. Yksinkertaistettu palveluprosessikuvaus (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 16)

Blueprint

Kuvaamiseen voidaan kdyttdada myos Blueprint-mallia (kdytetddn myods nimitysta vuo-
kaavio tai uimaratamalli), jonka avulla kuvataan asiakkaan kulkema reitti, palvelu-
polku kronologisessa jarjestyksessa (Tuulaniemi 2010, 212). Blueprint-malliin (kuvio
3) kuvataan “front stage”, eli asiakkaalle ndakyvat prosessit, seka ”"back stage”, eli yri-
tyksen sisdiset prosessit, jotka eivat ndy asiakkaalle. Blueprint-mallia voidaan kayttaa
uusien palveluiden kehittamisessa seka nykyisten palveluiden kehittamisessa. Blue-
print-mallia hyddynnettdessa kuljetaan asiakas edelld: asiakasndakdkulmasta lahtemi-
nen avaa uusia mahdollisuuksia kehittya ja toteuttaa palvelua. (Tuulaniemi 2011,

212-213.)
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Kuvio 3. Blueprint-malli (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 16)

Hyvin kuvatun palveluprosessin hyotyja ovat hyva aikataulutus, suunniteltu palvelu ja
tuote, palveluiden mittaaminen ja kehittaminen, tehokkuus ja asiakaslupausten lu-

nastaminen (Tirkkonen 2013).

Business Model Canvas

Vaihtoehtoinen tapa kuvata palveluprosessi on myos Business Model Canvas (BMC),
jota voidaan kayttaa erityisesti silloin, kun virtaviivaista, kronologisesti etenevaa pal-
veluprosessia on hankala kuvata palvelun monimuotoisuuden ja yksil6llisyyden takia
(Tirkkonen 2013). BMC:n avulla luodaan palvelun tarjoajan liiketoimintamalli, jonka

avulla voidaan havainnollistaa keskeiset toiminnot, mittarit ja resurssit. BMC (kuvio

4) koostuu yhdeksasta eri osiosta, joiden avulla kdydaan lapi yrityksen liiketoiminta-
mallia. Osioiden tayttamista ja toiminnan kehittdmista varten on luotu avustavia ky-

symyksia helpottamaan taulukon tayttamista. (Tuulaniemi 2011, 177-179.)
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ASIAKASSEGMEN-
KUMPPANUUDET | YDINPROSESSIT ARVOLUPAUS ASIAKASSUHDE TIT

RESURSSIT ARVOLUPAUKSEN
JAKELUKANAVAT

KULURAKENNE ANSAINTAMALLI

Kuvio 4. Business Model Canvas (Tuulaniemi 2011, 181).

3.4 Asiakaskokemus

Pullisen (2013, 13) mukaan asiakaskokemukselle on monenlaisia maaritelmia, jotka
eroavat hieman toisistaan. Kaikilla maaritelmilla on kuitenkin yhteisia tekij6ita, muun
muassa asiakaskokemuksen subjektiivisuus ja palapelimainen tapa rakentua useam-
masta osatekijasta. Pullinen (2013, 12-15) toteaa, etta asiakaskokemuksen maarittely

on vield lapsenkengissa ja vakiintunutta maaritelmas ei ole.

Asiakaskokemus on mielipide. Palvelun tarjoaja ei voi tietda etukdteen, mita asiakas
odottaa ja mika saa hanen asiakaskokemuksestaan positiivisen. Positiiviseen asiakas-
kokemukseen voi kuitenkin vaikuttaa huomioimalla asiakkaan, kuuntelemalla, kysele-
malla ja tutustumalla asiakkaaseen. Asiakkaan kanssa tulee olla vuorovaikutuksessa
koko palveluprosessin ajan. Asiakaskokemukseen vaikuttavat palvelun saatavuus,
laatu ja kuinka lupaukset lunastetaan. Palvelun tarjoajan tulee tehda selvaksi omassa
organisaatiossaan, oli se sitten iso tai pieni, ettad jokaisen tyontekijan tydpanos vai-
kuttaa siihen, miten asiakas kokee palvelun ja ndkee yrityksen imagon. (Fischer &

Vainio 2014, 9.)
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Palvelulla luodaan suhde asiakkaan ja palvelun tarjoajan vilille. Harvardin yliopis-
tossa toteutetun tutkimuksen mukaan asiakaspalvelussa on paljon parannettavaa,
silld yli 50 % tutkimukseen haastatelluista asiakkaista oli joutunut ottamaan uudel-
leen yhteytta yritykseen saadakseen ongelmansa hoidettua. Yrityksen ja asiakkaan
vélille tulee luoda suhde, joka toimii vakaalla pohjalla ja on uskollinen molemmin
puolin, kaikkea ei kuitenkaan tarvitse toteuttaa asiakkaan tyydyttamiseksi. Palvelussa
tulisi huomioida asiakasnakoékulman kautta helppous seka asiakkaiden mielesta kehi-
tettavat epakohdat. Tutkimuksen osoittamalla epdakohdalla on suora vaikutus asia-

kaspalvelun laadusta asiakaskokemukseen. (Dixon, Freeman & Toman 2010.)

Asiakkaalla on tietynlaiset odotukset yrityksen palveluista ja odottaa niiden taytty-
van. Jos yritys padsee asiakkaan odotusten tasolle, on asiakas tyytyvdinen. Mikali asi-
akkaan odotukset ylitetdan, on asiakas onnellinen ja innostunut. Vaihtoehtona on
my0s alittaa asiakkaan odotukset, mika johtaa asiakkaan pettymiseen. Yrityksen tu-
lee tavoitella asiakkaan odotusten ylittamista, ndin yritys voi kehittyd omalla toi-

mialallaan eika jaa muiden jalkoihin. (Kortesuo, 2012.)

4 Laatu asiakaspalvelussa

4.1 Laadun maaritelma

Laadulle on monta erilaista maaritelmaa ja eri vuosikymmenilld on tullut erilaisia na-
kemyksia. Yksi keskeinen yhteinen tekija kaikilla maaritelmilla on tayttaa ja tyydyttaa
tarpeet, oli ne sitten asiakkaan tai palvelun tarjoajan tai tarkoituksen mukaiset. (Kar-
jalainen & Piirainen 2006.) Piiraisen ja Karjalaisen mukaan (2006) paivitetyn laadun
maaritelman on kirjoittanut tohtori M.J. Harry. Harryn (2000) mukaan “laatu on tuot-
teen tai palvelun kyky téyttdd asiakkaan tarpeet ja odotukset sekd tuottaa valmista-
jalleen voittoa. Laatu tuo tyytyvdisyyttd ja rahaa”. 2000-luvulla laadun maarittami-
seen on liitetty raha, niin palvelun tarjoajan kuin asiakkaan nakékulmasta. Laatu var-

mistaa palvelun tuottajalle tuloksen.
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Huonon laadun voi tunnistaa seuraavista asioista: tuote hajoaa, ei saa palvelua, tuot-
teeseen liittyviin kysymyksiin ei vastata, joutuu odottamaan. Palvelun tarjoaja voi
yrittaa valttaa naita tilanteita ennakoimalla, harjoittelemalla mahdollisia reklamaa-

tiotilanteita sekad luomalla suunnitelmat niiden varalle.

Teollisuuden ja tekniikan puolella laadun mittaaminen on helppoa, tehtaan pitada val-
mistaa kaikista tuotteistaan millilleen samanlaisia. Palvelualoilla laadun mittaaminen
on huomattavasti haastavampaa. Palvelun laatua voidaan mitata erilaisilla mitta-
reilla. Aalto Yliopiston tutkimuksen mukaan yli 80 prosenttia yrityksista luottaa palve-
lun laadun mittaamisessa vuosittaiseen asiakastyytyvaisyystutkimukseen ja vahan yli
50 prosenttia mittaa palvelun laatua jatkuvasti. (Hyttinen 2014.) Lisaksi laadun mit-
taamisen on luotu erilaisia standardeja kuten ISO 9000 ja ISO 14001, joita kdytetaan

erityisesti tekniikan puolella.

4.2 Palvelun laatu

Asiakaspalvelun laadusta puhuttaessa maaritelmana on tayttaa asiakkaan odotukset.
Julkinen keskustelu palvelun laadusta on ollut viime vuosina paljon pinnalla, erityi-
sesti valtion ja kuntien yllapitamien palveluiden kohdalla sdastdjen ja supistamisten
takia. Samalla yksityinen sektori on ottanut vahvaa asemaa esimerkiksi terveyspalve-
luiden kohdalla. Asiakkaat eivat aina osaa vaatia tarvitsemaansa palvelua kuin vasta
jalkikateen, mika aiheuttaa palvelun tuottajille harmia muun muassa nousevina kus-

tannuksina korvausten hoidossa. (Rissanen 2005, 213.)

Vaitetdan, ettd asiakkaat odottavat laadukasta asiakaspalvelua turhaan (Rissanen
2005, 214). Asiakkaat ovat valmiita maksamaan saadakseen laatua, pienia lisamak-
suja esimerkiksi ylemman kerroksen huoneesta maisemahotellissa tai lentokoneessa
paikasta, jossa on enemman jalkatilaa. Asiakkailla on kuitenkin erilaiset laatuvaati-
mukset mika nakyy palvelun tarjoajan vaikeudessa tarjota laadukasta palvelua kai-
kille. Liikemiehelle, joka on tottunut korkean tason palveluun, ei valttamatta riitd sa-

manlainen laatutaso, kuin perheen didille, joka on tottunut tekemaan kaiken itse.
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Viimeiset vuosikymmenet ovat tuoneet Suomeen lukuisat pikaruokaketjut ja itsepal-
velu on lisddntynyt. Ndissa paikoissa asiakkaan kasite ei ole sama kuin perinteisessa
ravintolassa. Asiakkailla hamartyy ala carte-ravintolan ja pikaruokaravintolan raja ja
molemmilta vaaditaan nopeutta ja laatua. Aina ei ole helppoa selittda maksavalle asi-
akkaalle, etta taalla ei ole mahdollista saada juustohampurilaisen hinnalla vield poy-
tiintarjoilua ja tuoreita kukkia. Siksi asiakkaalle on tehtava selvdksi hinnan perustelut
ja laatu pitda tuoda nakyville. Henkilokohtainen vastaanotto ja asiakkaan huomioimi-
nen vie asiakkaan huomion pois valittamisesta ja virheiden etsimisesta. Kaikkimulle-
hetinyt-yhteiskunta aiheuttaa muutoksia myos palvelualoilla. Palveluiden pitda muo-
toutua nopeammiksi, ja asiakkaan tarpeisiin tulee reagoida. Lisdksi teknologisoituva
maailma antaa oman lisansa palvelualoille, enda ei riita vain kassajarjestelma ja lehti-
mainos. Pitda tuoda itsensa nakyville myos sosiaalisessa mediassa ja |0ytada asiakkaat

sita kautta.

Rissanen (2006, 215) on maaritellyt palvelun laadun kymmenen eri ulottuvuutta, joi-

den avulla asiakas muodostaa oman mielipiteensa palvelun laadusta:

Patevyys ja ammattitaito
Luotettavuus

Uskottavuus
Saavutettavuus
Turvallisuus

Kohteliaisuus
Palvelualttius, palveluvaste

Viestinta

L 0 N o U B W Nk

Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmartaminen

10. Palveluymparisto.

Palvelun laatuun vaikuttavat mielikuvat ja odotukset, jolloin palvelun laadusta saa-
daan subjektiivinen kokemus. Palvelun laatu on kuvattuna kuviossa 5, jossa nakyy mi-
ten kokonaislaatu maaraytyy. Gronroosin mukaan (105, 2009) mikali asiakas kokee
palvelun hyvana ja laadukkaana, on silloin onnistuttu toteuttamaan laatua. Palvelun
laatua on vaikea mitata, silld asiakkaan odotukset voivat olla hyvin epérealistiset tai

alhaiset.
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Odotettu
laatu

Koettu
laatu

Kokonaislaatu

Markkinointiviestinta
Mielikuvat
Suusanallinen viestinta
Asiakkaan tarpeet ja arvot

Toiminnallinen
laatu: miten?

Tekninen
laatu: mitd?

Kuvio 5. Palvelun kokonaislaatu (Gronroos 2009, 105)

Asiakaspalvelua suunnitellessa on hyva, ottaa huomioon kysymykset mitd ja miten.
Mita palveluita tarjoamme asiakkaalle? Miten toteutamme ne? Mita asiakas saa
meilta? Miten asiakas kokee palvelumme? Kysymyksia voi esittda vaikka kuinka pal-
jon. Mité — kysymys vastaa tekniseen laatuun ja miten — kysymys toiminnalliseen laa-
tuun. Kysymysten avulla |6ydetdan toiminnan yhteys asiakkaaseen. Kysymykset eivat
koske pelkdstadn ydinprosesseja ja — palveluita, vaan myos lisdpalveluita seka rekla-

maatiotilanteita. (Gronroos 2009, 101-102.)

4.3 Asiakkaan kokema laatu

Laatu muodostuu siita, mita asiakkaat kokevat palvelua tai tuotteita kuluttaessaan
(Gronroos 1990, 60). Mikali asiakas kokee huonoa asiakaspalvelua, voi se kostautua
yritykselle, silla etta asiakas jattaa yrityksen eika kayta enaa sen palveluita. Valvion
(2010, 61-61) mukaan asiakkaat kertovat ldhipiirilleen onnistumisista. Epdonnistumi-
sesta taas kerrotaan jopa tuntemattomille, ja nykypéaivana huonot kokemukset jae-
taan sosiaalisessa mediassa, jossa ne levidvat helposti laajalle alueelle. Asiakaspalve-
lun arviointiin vaikuttaa kokonaisuus, palvelut, tila ja ymparisto, tarjoilut ja henkilo-

kunta (Goh, Jin & Line, 2013).
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Asiakaspalvelutilanteet ovat aina subjektiivisia kokemuksia, asiakaspalvelijan kayttay-
tyminen — eleet, ilmeet, asennot, puhedani — vaikuttavat asiointikokemukseen (Grén-
roos 2009, 100). Asiakkaan pitaa tuntea itsensa vieraaksi, joka on tervetullut, eika
vain hairidtekijaksi ja tyopdivan keskeyttajdaksi. Kehonkieli on asiakaspalvelijan toinen
kieli, joka voi vahingossakin viestittaa vaaria viesteja asiakkaalle. Myds tunteilla ja
mielialalla on vaikutusta asiakkaan kokemaan laatuun, mutta kaikilla palveluilla ei
kuitenkaan ole tarkoitus nostattaa asiakkaan mielialaa vaan tarjota pelkdstaan pal-
velu. Kaupassa kdynti on arkipdivdinen tapahtuma, joka tehdaan velvollisuudesta ja
palvelun kriteerit ovat alhaisemmat. Ravintolaan mennaan monesti juhlistamaan esi-
merkiksi merkkipdivaa tai loman alkamista, jolloin palvelulta vaaditaan enem-

man(Gronroos 2009, 111-112.)

5 Palveluprosessin kehittaminen

5.1 Tutkimusmetodit

Tutkimus on kvalitatiivinen, eli laadullinen, tutkimus, joka on toteutettu case-tutki-
muksena. Kvalitatiivinen tutkimus toteutetaan ilman maarallista, kvantitatiivista, tut-
kimusta ja siind kaytetdan lauseita, sanoja ja mielikuvia numeraalisen ilmaisemisen
sijaan. Tutkimus voidaan toteuttaa ilman tarkkoja viitekehyksia, ja silla pyritaan tie-
don ja ilmion kuvaamiseen mielekkaasti ja syventdamaan tutkitun aineiston ymmarta-
mistd. (Kananen 2008, 24) Tama tyo on case-tutkimuksen ja kehittamistutkimuksen
vhdistelma, jossa on havaittavissa molempien tutkimustapojen piirteita. Case-tutki-
muksen ja kehittamistutkimuksen valinen raja on hyvin hailyva, joten on vaikea ero-
tella, missa vaiheessa on kaytetty jompaakumpaa tutkimustapaa. (Kananen 2012,

37.)
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Case-tutkimus

Case-tutkimusta ei pideta niin sanotusti tutkimuksena vaan se on lahestymistapa,
minka avulla selvitetaan tutkimusongelmaa (Kananen 2008, 84). Case-tutkimus tutkii
ilmiota tai ilmidita nykyhetkessa, eikda menneessa. Lisdksi sen yleisia piirteitd ovat tut-
kimuksen tapahtuminen luonnollisessa ymparistossaan, ilmidsta halutaan syvallinen
kuvaus seka tutkimuskohteita on yleensa vain yksi, mutta voi olla myds kaksi tai use-
ampi. (Kananen 2013, 54). Case-tutkimuksessa tulee muistaa, etta jos tutkittava ta-
paus on yritys, pitda yritys henkildida esimerkiksi johtajaan, henkilokuntaan tai omis-
tajiin. Case-tutkimuksessa kiinnostuksen kohteena ovat prosessit ja aineiston ke-

ruussa kaytetdan useita menetelmia (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 135).

Kanasen (2013, 55) mukaan Stake (1995), Merriam (2001) ja Yin (2003) jaottelevat
case-tutkimukset alalajeihin, kukin omalla tavallaan (taulukko 1.). Stake ja Yin jakavat
tutkimukset kolmeen eri luokkaan kun taas Merriam on jakanut tutkimustyylit nel-

jaan eri luokkaan.

Stake (1995)

Merriam (2001)

Yin (2003)

Itsessaan arvokas ta-

paustutkimus

Etnografinen tapaustutki-

mus

Kuvaileva tapaustutkimus

Vialineellinen tapaustut-

kimus

Historiallinen tapaustutki-

mus

Selittdva tapaustutkimus

Kollektiivinen tapaustut-

kimus

Psykologinen tapaustutki-

mus

Uutta I6ytava tapaustutki-

mus

Sosiologinen tapaustutki-

mus

Taulukko 1. Case-tutkimuksen luokittelu (Kananen 2013, 55.)
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Ero perinteisen kvalitatiivisen tutkimuksen ja case-tutkimuksen valilla on pieni, silla
case-tutkimuksissa kdytetaan kvalitatiivisen tutkimuksen menetelmia, kuten haastat-
teluita ja havainnointia. Case-tutkimuksessa kaytetddn useampia menetelmia kuin
kvalitatiivisessa tutkimuksessa, jossa voidaan tutkia pelkastaan esimerkiksi teema-
haastatteluiden pohjalta. (Kananen 2013, 56-57.) Tama tutkimus on jaottelun mu-

kaan [ahimpana selittavaa tapaustutkimusta.

Kehittamistutkimus

Kehittamistutkimus ei ole oma tutkimusmenetelmansa, vaan siind kdytetdaan useam-
paa tutkimusmenetelmaa paallekkdin. Menetelmia kdytetdan, jotta voidaan luoda
paras mahdollinen tulos. Monet kehittamistutkimuksena toteutetuista opinnayte-
toista toteutetaan jollekin organisaatiolle tavoitteenaan kehittda jotain asiaa parem-
maksi. Esimerkiksi tdma opinndytetyo on toteutettu Perttulan tilalle ja tutkimuskoh-
teena on ollut yrityksen palveluprosessinsa. Kehittamistutkimuksen tuloksina ei
saada pelkastdan yleistyksid paperilla, vaan kaytantoon toimivia ratkaisuja. Tuloksia
ei yleensa voida kayttaa kuin tutkimuskohteessa, koska tapaukset ovat aina yksittai-
sia eika tuloksilla voida tehda yleistysta. Kehittamistutkimuksen tuloksena on yleensa
jokin uusi tuote, paranneltu prosessi tai kehittynyt tilanne. Kehittamistutkimuksen ta-
voitteena on poistaa ongelmia ja kehittaa asioita paremmaksi. On kuitenkin tarkeaa
muistaa dokumentoida prosessia, silla varmistetaan tyon luotettavuus ja laatu. Kes-
keista kehittamistutkimukselle on, etta kehittamisprosessin aikana tuloksia testataan,

mutta taman tyon aikana se ei ole ollut mahdollista.

Haastattelu

Aineistonkeruumenetelmana tassa tutkimuksessa on kdytetty haastattelua. Haastat-
telussa tutkija kyselee tutkimukseen liittyvia kysymyksia haastateltavalta, joiden
avulla pyritadn selvittdmaan faktoja, mielipiteitad ja ongelmia koskien tutkittavaa ai-
hetta (Kananen 2008, 73). Haastattelulle on nelja erilaista mallia: strukturoitu, puo-
listrukturoitu, teemahaastattelu ja avoin haastattelu (Kananen 2008, 73; Hirsjarvi ym.
2009, 208-209). Tutkimuksen haastatteluna on ollut avoin haastattelu, jolloin haas-
tattelu on enemman keskusteleva, eikd noudata tarkkaa kaavaa. Avoin haastattelu

vaatii useamman haastattelukerran ja tamankin tutkimuksen aikana tutkija on tehnyt
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kolme haastattelua. (Hirsjarvi ym. 2009, 209.) Haastateltavia on ollut kerrallaan yksi

tai useampi. Tutkijan tekemat haastattelut ovat olleet yksil6- tai parihaastatteluita.

5.2 Tutkimusongelma ja — kysymykset

Tutkimus on ldhtenyt liikkeelle toimeksiantajan tarjoamasta opinndytetydn aiheesta.
Tutkimusongelma maaraytyi ensimmaisessa tapaamisessa. Perttulan tilalta puuttuu
vield kokonaan palveluprosessi, silla heidan liiketoimintansakaan ei ole vielad alkanut
virallisesti. Ongelmana heilla on ollut palvelun pirstaleisuus, josta on puuttunut syste-

maattinen toiminta kokonaan. Tutkimusongelma on:
Millainen on hyvd palveluprosessi liiketoimintaansa aloittelevalle yritykselle?

Taman jalkeen on mietitty tutkimuskysymyksia niin, etta on voitu alkaa keraamaan
materiaalia tutkimusta varten. Tdssa case-tutkimuksessa tutkimusaiheena on Perttu-
lan tila, joka toimii tyon toimeksiantajana. Tutkimuksen tavoitteena on luoda Perttu-
lan tilalle toimiva ja laadukas palveluprosessi. Perttulan tila haluaa panostaa laatuun
palveluprosessissaan seka kaikessa mitd tekevat, mitdan ei jateta puolitiehen. Lo-

pulta tutkimuskysymykset muotouivat:

Miten varmistetaan laadun sdilyminen palveluprosessissa?
Miten palveluprosessilla erotutaan kilpailijoista?

Miten asiakas huomioidaan palveluprosessissa?

5.3 Tutkimuksen toteutus

Tutkimusmateriaali koostuu tutkijan keraamista haastatteluista, jotka on toteutettu
kasvotusten tai sahkopostikeskusteluina. Tutkija on kdynyt myds konsultoimassa yri-
tysta Business Model Canvasin (BMC) kdyttamisessa liiketoiminnassa. BMC on esi-
telty kappaleessa 3.3. BMC:n avulla tutkija sai tutkimusmateriaaliksi tarkemman ku-
vauksen yrityksesta ja yrittajien ymmarrys omaa liiketoimintaa kohtaan lisaantyi, jol-

loin haastatteluihin tuli enemman syvyytta. Lisaksi tutkija on tutustunut yritykseen
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vierailemalla tilalla paikanp&alla ja on saanut esittelyn yrityksen tulevista toimiti-
loista. Samalla tutkija on voinut tehda havaintoja yrityksesta seka yrittajista. Havain-
tojen perusteella on voitu luoda kehittamistyohon liittyva teoriapohja, jolloin teoria

seka tutkimus tukevat toisiaan. Tutkimus on toteutettu kesa-syyskuussa 2015.

BMC on kaytetty tutkimusmateriaalina, koska Perttulan tila on aloitteleva yritys ja
heilla ei ole viela liiketoimintaa. BMC:n avulla yrittdjat saivat ajatuksiaan paperille kir-
joitettuna ja tutkija sai liséa materiaalia palveluprosessin suunnittelua varten. BMC
taytettiin vain osittain, silla tutkimuksen kannalta oleellisia tietoja eivat olleet resurs-
seihin liittyvat kohdat, mutta yrittdjia on kehotettu tdydentamaan nekin kohdat, kun-

han paasevit lilketoiminnan aloittamisessa askeleen eteenpain.

Haastateltavina ovat olleet Perttulan tilan tulevat yrittajat Riitta Vesterinen-Virtanen
ja Raisa Vesterinen, Art Cateringin omistaja Arto Hakanen seka kesalla Perttulan ti-
lalla hadnsa pitdanyt morsian. Kun tutkija konsultoi BMC:n kdyttamisessa, paikalla oli
sisaruksista Riitta ja Raisa. Haastattelut toteutettiin avoimina haastatteluina seké yksi
sahkopostin valitykselld toteutettu haastattelu, jolloin haastattelun savy oli enem-
man keskusteleva. Keskustelevammalla haastattelulla haastateltavasta sai enemman
vastauksia seka mielipiteitd. Jo ensimmaiselld haastattelukerralla kavi ilmi, etta Pert-
tulan tilalla halutaan panostaa palvelun ja toiminnan laatuun, joten se oli selkeé vaih-

toehto tutkimuksen nakokulmaksi.

5.4 Tutkimuksen luotettavuus

Case-tutkimukselta puuttuu oma metodologia, tiedonkeruu- ja analyysimenetelmat.
Tasta johtuen luotettavuutta katsellaan joko kvalitatiivisen tai kvantitatiivisen tutki-
muksen luotettavuuskysymysten kautta, riippuen siitd kumman tutkimustavan mene-
telmia on kaytetty tutkimusta toteutettaessa. (Kananen 2013, 114.) Luotettavuutta
tutkitaan kasitteiden reliabiliteetti ja validiteetti kautta. Reliabiliteetti tarkoittaa mi-
tattujen tulosten toistettavuutta ja pysyvyyttd, niin, ettd useammalla kerralla tulee
samat vastaukset tutkittavaan ongelmaan. Validiteetti tarkoittaa sitd, etta tutkimus
on tutkittu juuri siitd mitd pitaakin ja tulokset vastaavat tutkimuskysymykseen. (Ka-

nanen 2008, 123; Hirsjarvi ym. 2009, 231-232.)
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Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ndma termit voivat saada hieman eri merkityksia, silla
ne on luotu alunperin kvantitatiivisen tutkimuksen luotettavuuden arviointiin. Joi-
denkin tutkijoiden mielesta termeja ei voida kayttaa kvalitatiivisen tutkimuksen luo-
tettavuuden mittaamisessa, silla laadulliset tutkimukset voivat olla tutkijoiden tulkin-
toja, eika tarkkoja méaareita ja tietoja (Kananen 2008, 124). Kananen (2008, 124-125)
esittda kaytettavaksi Makelan (1990) luomia kvalitatiivisen tutkimuksen arviointikri-
teereita. Arviointikriteerit ovat aineiston riittavyys, analyysin kattavuus seka analyy-

sin arvioitavuus ja toistettavuus.

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan myos tarkastella triangulaatiolla, eli erilaisten
menetelmien yhteiskaytolla (Hirsjarvi ym. 2009, 233). Taman tutkimuksen luotetta-
vuus on pyritty takaamaan aineistotriangulaatiolla. Tutkija on kdyttanyt itse kehitta-
mistyodssa tutkittua teoriatietoa seka itse kerattya aineistoa. Tutkimusaineisto on mo-
nipuolista ja nojautuu teoriatietoon, jolloin tutkimuksen tulokset voidaan perustella
joko aineiston tai teoriatiedon kautta. Tutkimusaineisto on keratty ja dokumentoitu
huolellisesti danitettyina tai kirjoitettuina dialogeina, niin, etta tutkija on voinut myo-

hemmin palata niiden pariin.

Tutkimusaineisto on riittavaa ja monipuolista, kehitysty6ta varten on haastateltu
Perttulan tilan yrittdjid, yhteistyokumppania seka asiakasta. Reliabiliteettia on vaikea
arvioida, silla haastattelukysymykset ovat olleet kaikille erilaiset, silla niillda on haettu
eri nakokulmia palveluprosessiin. Tutkimuksen validiteetti taas on hyva, silla talla ke-
hitystyolla on pyritty vastaamaan ongelmaan, joka on esitetty kohdassa 5.2. ja kehi-

tystyon tulos ratkaisee ongelman

6 Perttulan tilan palveluprosessi

Perttulan tilan palveluprosessi on kuvattu Blueprint-mallilla (liite 2.), jossa palvelu-
polku kulkee lineaarisesti. Blueprint-mallissa ndkyy asiakaspolku seka taustatekijoi-
den ja —toimijoiden eri vaiheet yhta aikaa. Palveluprosessiin kulunut aika vaihtelee
tapahtuman luonteen mukaan, joten sita ei ole maaritetty Blueprint-mallissa. Paa-

saantoisesti haat varataan noin vuotta ennen juhlapéivad, kun taas syntymapaivat,
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yritysten kokoukset, tyky-paivat ja vieraiden kestitseminen varataan huomattavasti

lyhemmalla aikajanteella.

Blueprintissad on nelja “uimarataa”, joilla prosessit kulkevat jarjestyksessa. Ensimmai-
selld ja ylimmalla radalla on kuvattu asiakaspolku, se mita asiakas tekee. Seuraavana
on palveluntuottaja ja radalla on kerrottu, mitad he tekevat. Kolmantena ratana ovat
jarjestelmat ja jarjestelman eri tehtavat. Seuraavalla radalla on back stage, jossa on
toiminnot jotka eivat nay suoranaisesti asiakkaalle. Lisaksi blueprint-malliin on lisatty
rata yhteistybkumppania varten, jossa nakyy yhteistyékumppanin toiminnot, jotka

ovat suhteessa palveluntarjoajan tai asiakkaan toimintoihin.

Palveluprosessissa ei ole tarkasti maaritelty mika tuote on kyseessa, vaan se on tehty
toimimaan useammassa eri tapahtumassa ja tilaisuudessa. Tapahtuman ja tilaisuu-

den luonteen mukaan palveluprosessiin voidaan lisatd yhteistyokumppaneita enem-
mankin, jolloin palvelu ei muutu asiakkaan nakékulmasta, mutta palvelun tarjoaja on
vain yhteydessd useampaan yhteistydkumppaniin. Palvelun tarjoajana tdssa palvelu-
prosessissa pidetadn automaattisesti Perttulan tilaa. Koska tuotteet, oheispalvelut ja

yhteistyokumppanit ovat tdssa tyossa nimettdmid, on ne nimetty seuraavasti:

e tilaisuus X
e oheispalvelut Y

e yhteistydkumppani Z.
Asiakaspolku

Asiakaspolku ldhtee liikkeelle asiakkaan tarpeesta ja ongelmasta. Asiakas on jarjesta-
massa tilaisuuden X, jolle tarvitsee tilan ja oheispalvelut Y. Han I6ytaa Perttulan tilan
nettisivut ja paattad pyytaa tarjouksen, johon sisaltyisi tilaisuus ja oheispalvelut. En-
nen tarjouksen hyvaksymista asiakas voi halutessaan kdyda tutustumassa paikan
paalla tiloihin ja arvioida niiden sopivuuden tarkoituksiinsa. Tarjouksen saatuaan
asiakas miettii valintaansa ja joko hylkaa tai hyvaksyy tarjouksen. Tarjouksen hylatty-
aan paattyy palveluprosessi, mikali asiakas ilmoittaa, ettei valitsekaan Perttulan tilaa,

vaan jonkun toisen palvelun tarjoajan.
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Tarjouksen hyvaksymisen jalkeen suunnitellaan palvelun tarjoajan kanssa tilaisuuden
luonne, yksityiskohdat ja aikataulu tarkemmin. Lisdksi valitaan tarvittaessa yhteistyo-
kumppanit. Asiakkaalla voi olla myos yksityiskohdista palaveri yhteistyokumppanin Z
kanssa. Asiakas voi keskustella palvelun tarjoajan kanssa useammankin kerran yksi-

tyiskohdista ja aikataulusta varsinkin, jos tilaisuus tilataan hyvissa ajoin ja asioita ha-

lutaan tarkentaa lahempana tilaisuutta.

Palvelun tarjoaja haluaa tarjota tapahtumat ja tilaisuudet luksuspaketteina ja asiak-
kaan ei tarvitse valttamatta osallistua tapahtuman valmisteluun juuri lainkaan. Han
voi vain tulla paikalle vieraidensa kanssa. Riippuen tilaisuuden luonteesta, on kuiten-
kin hyva, etta asiakas joka toimii tilaisuuden isdntand/emantana, on hieman aiemmin
paikalla. Tapahtuman aikana asiakas saa nauttia tilaisuudesta ilman, etta tarvitsee
stressata aikatauluista tai toiminnasta tarpeen niin vaatiessa. Palvelun tarjoaja huo-
lehtii aikataulun kulusta seka tilaisuuden luonteen mukaan liikkumisesta paikasta A
paikkaan B oheispalveluihin Y. Tilaisuuden jalkeen asiakas kiittda palveluntarjoajaa ja

voi antaa jo heti palautetta, mikali vieraat ovat sanoneet jotain.

Tilaisuuden jalkeen asiakas saa laskun, jossa nakyy eriteltyna yhteistyokumppani Z:n
osuus seka palvelun tarjoajan osuus. Laskun maksettuaan asiakas saa vield postissa
pienen kiitoksen paivastd, joka toivottaa tervetulleeksi uudelleen Perttulan tilan asi-

akkaaksi.

Palveluntuottaja

Palveluntuottaja, eli Perttulan tila, saa asiakkaalta tarjouspyynnon tilaisuudesta X.
Palvelun tarjoaja laatii tuotteidensa ja yhteistydkumppaniverkostonsa avulla asiak-
kaan tarpeisiin soveltuvan tarjouksen, jonka lahettda asiakkaalle mahdollisimman
pian tarjouspyynndn vastaanottamisesta. Tarjousta tehdessa palvelun tarjoaja var-
mistaa yhteistyokumppanin Z varaustilanteen ja varaa sen heille. Ennen tarjouksen
hyvaksymista asiakas voi kdyda tutustumassa tiloihin. Tarjouksen hyvaksymisen jal-
keen palveluntarjoaja tapaa asiakkaan ja sopii yksityiskohdista, oheispalveluista ja ai-
kataulusta. Mikali tilaisuuteen on pitka aika, voidaan ndihin palata vield Iahempana
tilaisuutta ja suunnittelutapaamisia voi olla useampi. Kun aikataulu viimeistelldan ja

varmistetaan asiakkaalta, lahetetdan se yhteistyokumppanille. Ennen tapahtumaa
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asiakkaalle |ahetetdan infopaketti, joka sisaltda ajo-ohjeet, pysakointiopastuksen

seka paivan kulun, niin etta asiakas voi tarvittaessa jakaa ndma tiedot vierailleen.

Tilaisuus toteutetaan ennalta suunnitellun aikataulun mukaisesti yhteistyokumppa-
neiden kanssa. Mikali tilaisuuden aikana ilmenee, joitain ongelmia, ei niitd nayteta
vieraille vaan ne hoidetaan taka-alalla. Tilaisuuden aikana ja lopuksi kyselldan asiak-
kaalta ja hdnen vierailtaan palautetta tilaisuudesta ja palvelusta. Tilaisuuden jalkeen
palvelun tarjoaja lahettda laskun asiakkaalle. Kun asiakas on maksanut laskun, ldhet-
taa palvelun tarjoaja hanelle viela pienen kiitoksen tilaisuudesta ja toivottaa tervetul-

leeksi uudelleen Perttulan tilalle.

Jarjestelmit

Perttulan tila kdyttaa palveluprosessinjarjestelmindan sahkopostia, varauskalenteria,
puhelinta ja nettisivujaan. Tarjouspyynnot tulevat sahkopostiin, josta myos ldhete-
taan tarjous asiakkaalle. Kalenterista varmistetaan tilaisuuden ajankohta ja onko sil-
loin vapaata. Tarjouksen hyvaksymisen jalkeen tilaisuus vahvistetaan kalenteriin.
Sahkopostia ja puhelinta kdytetdaan yhteistyokumppaneiden ja asiakkaan kanssa vies-
tittelyyn. Tarjoukset ja vahvistukset tallennetaan sahkoéiseen pilvipalveluun, josta ku-
kin voi kdyda tarkistamassa, mita on sovittu asiakkaan kanssa, eivatka tiedostot ole
vain yhden tietokoneen varassa. Laskut lahetetdan taloushallintajarjestelman kautta
asiakkaalle joko sahkdisesti tai paperilla sen mukaan, mita asiakas haluaa. Monille
yrityksille sahkdinen laskutus on edullisempi ja kdytanndllisempi kuin paperinen

lasku. Yksityisasiakkaille Idhetetdan paperinen lasku.

Perttulan tila on vasta aloitteleva ja pieni yritys, joten heidan liikketoimintansa hoituu
pienilla ja edullisilla jarjestelmilla. Sdhkoposti, kalenteri ja sdhkoinen pilvipalvelu voi-
vat riittda hyvin ja pitkalle. Pilvipalvelu on toimiva varsinkin, kun Perttulan tilaa hoi-
taa kolme sisarusta. Pilvipalvelun kautta he padsevat kaikki katsomaan tiedostoja,
vaikka eivat olisi paikalla Perttulassa. Erilaisia jarjestelmid on tahan tarkoitukseen ole-
massa, esimerkiksi Google Apps for Work (Google n.d.), joka kokoaa nama kaikki omi-
naisuudet ja vielda vahan lisda saman palvelun ja laskun alle. Lisaksi edullinen talous-

hallintajarjestelma helpottaa tilien ja laskujen hoitoa.
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Back stage

Tarjouksen saadessaan palvelun tarjoaja kokoaa valmiista palvelupaketeista sopivan
kokonaisuuden, joka sopii asiakkaan tarjouspyynndssa olleeseen tilaisuus X:3an. Asi-
akkaalle suunnitellaan juuri hanen toiveidensa mukainen tilaisuus, vaikka palvelu tar-
joajalla on valmiina tietynlaisia palvelupaketteja. Valmiiden palvelupakettien avulla
pystytdan sanomaan asiakkaalle nopeammin hinta-arvio, eika tarjousten kokoami-
seen kulu liiaksi aikaa.

Tarjouksen hyvaksymisen jdlkeen keskustellaan asiakkaan ja yhteistyékumppanin
kanssa tilaisuuden yksityiskohdista tarkemmin, suunnitellaan koristelut, alustava ai-

kataulu ja yksityiskohdat yhteistydkumppanin Z toimittamasta oheistoiminnasta Y.

Tilaisuutta ennen huolehditaan tilojen ja pihojen siisteydesta ja varmistetaan, etta ti-
laisuuteen tarvittavat vilineet ovat kunnossa. Mikali tilat vaativat koristelua, hoide-
taan ne kuntoon ja kattaukset tarvittaessa jo etukateen. Tilaisuuden jdlkeen huoleh-
ditaan jalkisiivoukset. Palvelun tarjoaja saa yhteistyokumppanilta laskun tuottamas-
taan palvelusta Y, jonka palvelun tarjoaja laskuttaa asiakkaalta oman laskunsa yhtey-
dessa. Laskulle kirjataan erittely, jossa nakyy yhteistydkumppanin osuus laskusta.
Laskun |ahettamisen jalkeen odotetaan asiakkaan maksavan laskun. Asiakkaalle on
valmisteltu ldhetettavaksi pieni kiitos vierailusta Perttulan tilalla. Kun asiakas on mak-

sanut laskun, [ahetetaan kiitos hanelle postitse.

Yhteisty6kumppani

Yhteistydokumppanin osuus palveluprosessissa on osittain nakyva ja osittain piilossa.
Sijoittaminen alimmaksi blueprint-mallissa on kuitenkin perusteltua. Yhteistydkump-
pani on lisdpalikka palveluprosessiin, ja aina sita ei valttamatta tarvita. Prosessin ku-
vaaminen ensin pelkdstaan palvelun tarjoajan nakdkulmasta on selkeampaa, minka
jalkeen siihen lisdtaan yhteistyokumppanin prosessi. Yhteistydkumppaneita voi olla
my0s useampi kuin yksi, esimerkiksi ruokapalveluiden tuottaja seka life coaching -val-

mentaja.

Yhteistydkumppani Z saa tarjouspyynnon palvelun tarjoajalta asiakkaan tilaamaan ti-

laisuuteen X. Yhteistydkumppani luo oheistapahtuma Y:ta tarjouksen palvelun tarjo-
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ajalle, joka kokoaa tarjouksen asiakkaalle. Asiakkaan vahvistettua tarjouksen saa yh-
teistyokumppani vahvistuksen tilaisuudesta ja varaa sen kalenteriin. Yhteistyokump-
pani on yhteydessd asiakkaaseen tarpeen vaatiessa ja keskustelee yksityiskohdista

asiakkaan kanssa. Mikali asiakaskohtaamista ei tarvita, voidaan yksityiskohdista kes-

kustella palvelun tarjoajan kanssa.

Palvelun tarjoajalta saadaan tilaisuuden aikataulu ennen tapahtumaa, ja oma toi-
minta valmistellaan sen mukaan. Tilaisuuteen tilatut palvelut tuotetaan sovitun aika-
taulun mukaisesti, mutta suositeltavaa on varautua pieniin muutoksiin aikataulussa.
Tilaisuuden jalkeen hoidetaan omat jalkisiivoukset. Palautetta yhteistyokumppani voi
kyselld oman toimintansa lomassa tai pdattyessa. Tilaisuuden jdlkeen ldhetetdan

lasku palvelun tarjoajalle.

6.1 Laadun tarkistaminen

Kun tyo6t alkavat sujua, tydskentely rutinoituu ja opit unohtuvat herkasti. Siksi Perttu-
lan tilan palveluprosessin rinnalle on luotu laadun tarkistuspisteet. Tarkeimmissa
kohdissa palveluprosessia on tarkistuslistat, ja mikali kaikki listan kohdat on suori-
tettu, on tavoitettu palvelussa hyva laatutaso. Laadun tarkistuspisteet on merkitty
blueprint-malliin (liite 2.) oranssein prosessitauluin. Laadun tarkistuslista [oytyy liit-

teesta 3.

Suunnittelu ja tarjous

Kun aloitetaan palveluprosessi, on laatu mukana jo heti alusta alkaen. Perttulan tilan
tavoitteena on luoda henkilokohtainen palvelu, joten tarjous luodaan myos henkil6-
kohtaisesti ja yksiloidysti. Tarjouksen pohja ei ole kopioitu tarjousmalleista, vaan siita
on luotu juuri Perttulan tilan ndkoinen. Asiakkaan tarpeisiin halutaan vastata, ja ha-
nen toiveitaan kuunnellaan. Laadukkaan palvelun tae on ripeys, 2010-luvulla ihmiset
ovat kiireisia ja haluavat vastauksia nopeasti. On tarkeda, etta asiakkaalle vastataan
nopeasti, tarjous ldhetetdan kolmen paivan sisalla tarjouspyynndn vastaanottami-
sesta. Asiakkaasta on hyva laatia asiakaskansio, jonne kerataan kaikki hdanen tapahtu-

maansa liittyva materiaali, kuten tarjoukset, kukkavalinnat, menut, kaikki mita on
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sovittu. Nain kaikkien tyontekijoiden on helppo ottaa asiakas omalle vastuulleen toi-

sen estyessd, koska asiakkaasta on saatavilla kaikki tieto jo valmiiksi.

Yksityiskohdat

Asiakasta tulee kuunnella ja auttaa hanta tuntemaan olonsa kotoisaksi, kun hanen ti-
laisuutensa jarjestetdan Perttulan tilalla. Siksi haneltd on hyva kysya toiveita koriste-
luiden ja esimerkiksi kukkien valinnassa. Aikataulu sovitaan yhdessa asiakkaan
kanssa, mihin aikaan han haluaa esimerkiksi kahvia tarjoiltavan ja mihin aikaan yh-
teistydkumppanin pitdma voimaantumisharjoitus olisi hyva olla. Ndiden keskustelui-
den jalkeen aikataulu tulee ldhettaa yhteistydkumppanille hyvissa ajoin, jotta yhteis-
tyokumppani ehtii valmistautua ja varata oikean verran aikaa omaan toimintaansa.
Asiakkaalle ldhetetadn ennen tilaisuutta infopaketti, joka sisaltda ajo-ohjeet ja pysa-
kdintiopastuksen seka padivan aikataulun. Infopaketin avulla asiakas voi opastaa vie-

raitaan perille.

Valmistelut

Valmistelut ovat tarkea osa tilaisuutta. Hyvin suunniteltu on puoliksi tehty, ja kun val-
mistelut ovat paattyneet, ollaan jo palveluprosessin toisella puoliskolla. Valmisteluilla
taataan tilaisuuden jouheva sujuminen ja viimeistelty lopputulos. Perttulan tila on
uniikki ymparistd ympardivine luontoineen, ja siita ei saa kliinisen siistia. Koristelut ja
kukat voi hoitaa etukateen, jotta muille asioille jaa aikaa asiakkaiden saapumiseen
saakka. Tarkistuslistan kohta “piha on siisti” ei tarkoita sita, etta kaikki rikkaruohot
olisi nypitty pois. Tarkoituksena on, etta tavarat ovat suurin piirtein oikeilla paikoilla,
istutukset ovat virkeitd ja nurmikko on siisti ja keskeltd pihamaata ei |6ydy talikkoa,
joka voisi aiheuttaa vahinkoa vieraille. Kokoustilat on tarkistettava ennen tilaisuuden
alkua, mikali tiloja tarvitaan: ovathan laitteet, mikali niitd on, toimintakunnossa ja ti-
lasta 10ytyy vesikannu ja laseja seka ylimaaraista paperia ja kynia. Ruokailuja ja kahvi-
tuksia varten on hyva kattaa etukateen valmiiksi, mikali se on mahdollista. Jos ei, niin
astiat on kuitenkin syyta varata etukateen lahettyville ja samalla varmistaa niiden riit-

tavyys ja kunto.
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Tilaisuus

Ennen tilaisuuden alkua on hyva odotella asiakasta niin, ettd ndkee hanen saapuvan.
Asiakas ei etsi henkilokuntaa. Henkilokohtaisella vastaanotolla vahvistetaan jo tar-
jousvaiheessa alkanutta palvelun henkilokohtaisuutta ja luodaan mukava “tervetuloa
meille”-tunnelma. Tiloissa on hyva olla valaistus valmiina ja vettd saatavilla, silla pie-
nilld asioilla voi olla iso merkitys asiakkaalle. Tilaisuuden aikana on hyva olla lahelld ja
saatavilla, mikali asiakkaalla tulee kysyttavaa tai jokin ongelma. Tilaisuuden loppu-
essa on hyva kysya asiakkaalta heti palautetta tilaisuuden kulusta, oheispalveluista ja

yleisestd onnistumisesta.

Kiittaminen

Laskun |ahettamisen ja maksun vastaanottamisen jalkeen asiakasta kiitetaan pienella
muistolla. Kiitos voi olla pieni postissa lahetettdva muisto, ripustettava koriste tai pa-
lasaippua, valokuva kehystettavaksi, mita tahansa mikda mahtuu postiluukusta. Muis-
ton tarkoitus on lammittaa asiakkaan mielta ja jattaa konkreettinen muistojalki vie-
railusta Perttulan tilalla. Asiakkaalle jaa siis tilaisuudesta viimeiseksi mieleen pieni

muisto, laskun maksamisen sijaan.

6.2 Asiakasnakokulma

Palveluprosessista asiakkaalle nakyy vain "front stage”, eli ne hetket, kun asiakas ja
palvelun tarjoaja kohtaavat. Kohtaamisten aikana palvelun tarjoajan on annettava
parastaan, vaikka jokin asia ei olisi kunnossa silla hetkelld. Asiakas ei nde eika tieda,
mita taustalla tapahtuu. Perttula tila tulee brandata heti alusta asti laadukkaaksi ko-
kous- ja juhlapalveluita tarjoavaksi yritykseksi. Asiakkaan laatumielikuvaan vaikutta-
vat saavutettavuus, ulkoinen markkinointiviestinta, kuten internetsivut seka sosiaali-
nen media ja muilta asiakkailta kuullut mielipiteet. Asiakkaalle pdiva voi tuntua vii-
kolta ja viikko kuukaudelta, mikali sahkopostiin tai puhelimeen ei vastata. Siksi palve-
lun laadun kannalta on oleellista, ettd asiakkaisiin reagoidaan heti tai enintdan kol-

men padivan sisalla yhteydenotosta.

Perttulan tila on edelleen toimiva maatila, jossa asutaan, ja naapurustossa on myos

maatiloja. On siis luonnollista, etta traktorit ajelevat pihapiirissa ja hevosenkengittaja
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tulee vierailulle. Tilojen ja pihan tulee kuitenkin olla perussiistit ja turvalliset asiak-
kaalle. Asiakkaita varten kannattaa tehda kuvaportfolio tilojen kaytosta, mikali tilat
eivat tutustumishetkelld ole taydellisessa esittelykunnossa. Asiakkaalle tarkeintd on
hadnen tilaisuutensa onnistuminen ja se, etta kaikki menee jouhevasti. Palvelun tarjo-
ajan tulee tarkistaa asiakkaan kanssa aikataulu ja Idhettda viimeisin aikataulu yhteis-
tyokumppaneille, jotta heidadn tyonsa sujuu suunnitellun mukaisesti. Aikataulun tar-
kentaminen ja viimeistely saavat tilaisuuden kulkemaan jouhevasti ja luovat onnistu-

misen tunteen asiakkaalle.

6.3 Reklamaatiotilanteiden hoito

Bluprint-malliin ei ole merkitty erikseen prosessia reklamaatiotilanteiden hoitami-
sesta. Padsaantoisesti reklamaatiotilanteet tulevat tilaisuuden jalkeen. Mikali rekla-
maatio johtuu yhteistydkumppanin tuottamasta oheispalvelusta, on hyva, etta asia-
kas ja yhteistydkumppani kdyvat keskenaan lapi sen, mikd meni vikaan ja sopivat hy-
vityksestd. Hyvitys voidaan hoitaa joko suoraan asiakkaalle tai Perttulan tilan kautta,

rilppuen siitd, missa vaiheessa reklamaatio kdy ilmi.

Mikaan yritys ei halua kerata reklamaatiotilanteita kuin tahtia tauluun, vaan palvelut
pyritdan aina hoitamaan niin hyvin, etta asiakas olisi tyytyvainen. Kuitenkaan aina sii-
hen ei pdastd, vaan asiakas antaa palautetta huonosta palvelusta ja haluaa hyvityk-
sen. Reklamaatiotilanteiden hoidossa tulee olla ndyra. Asiakas on aina oikeassa, tai
ainakin sanoo olevansa, joten tilannetta ei selviteta selittelyilld ja puolustautumisella.
Palautteen vastaanotossa ja puolusteluissa ei saa menna henkilokohtaisuuksiin vaan
olla neutraali ja nielld kiukkunsa. Kaikkiin asiakkaan vaatimuksiin ei tarvitse suostua,
muuten asiakkaat oppivat siihen, ettd hieman valittamalla voi saada palvelut halvem-

malla.
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7 Pohdinta

Tutkimuksen tavoitteena oli luoda Perttulan tilalle toimiva palveluprosessi, jonka lop-
putuloksena olisi laadukas palvelu ja tyytyvdinen asiakas. Tutkimus toteutettiin case-
tutkimuksen ja kehittdmistutkimuksen yhdistelmana, jonka tuotoksena on kehitetty
Perttulan tilan palveluprosessi. Tutkimuksen vertaileminen muihin tutkimuksiin, joi-
den lopputuloksena on palveluprosessi ja sen kuvaus, voi olla hankalaa, silla tassa
tyOssa ei ole paasty kokeilemisvaiheeseen ollenkaan. Perttulan tila on aloitteleva yri-
tys, jolla ei ole vield tyon valmistuessa ollut juurikaan liiketoimintaa ja jolta puuttuvat

valmiit palvelukuvaukset seka vakiintunut asiakaskunta.

Tyon lopputuloksena syntynyt palveluprosessi ja sen rinnalle tehty laadun tarkistus-
lista vastaavat toimeksiantajan tarpeisiin ja tutkimusongelmaan. Palveluprosessi
muotoutui tutkimuksen viime metreilta aina kirjallisen tydn viimeistelyyn saakka. Ja
se tulee muuttumaan Perttulan tilan kehittyessa. Laadun tarkistuslista muotoutui
haastatteluiden perusteella, mita toimeksiantaja Perttulan tila ja yhteistyékumppani
Art Catering toivoivat laadukkaan palvelun olevan. Oman lisdnsa palveluprosessiin toi
asiakasndakokulma, jota varten tutkija haastatteli sahkdisesti Perttulan tilan asiakasta.
Sen perusteella tutkija sai todellisemman kuvan tarjottavasta palvelusta ja siita, mi-

hin sita pitdisi vieda.

Palveluprosessi (liite 2) koostuu asiakkaan polusta, palvelun tarjoajan toiminnoista ja
yhteistyokumppanin toiminnoista. Asiakas ja toimeksiantaja kohtaavat useaan ottee-
seen, mutta yhteistydkumppani voi toimia niin, ettei asiakas kohtaa hanta ennen ti-
laisuutta. Yhteistyokumppanin rivid voidaan monistaa yhteistydokumppaneiden tar-
peen mukaan tai se voidaan tarvittaessa jattaa pois kokonaan palveluprosessista. Pal-
veluprosessi toimii ldhes jokaisella palvelulla tai tuotteella, mitad Perttulan tila tulee
tarjoamaan. Se on tehty niin, ettei jokaiselle palvelulle tai tuotteelle tarvitse suunni-
tella omaa. Palvelut ja tuotteet voivat tuoda kuitenkin oman lisénsa palveluproses-

siin.

Laadun tarkistuslista (liite 3) on tarkoitettu muistilistaksi, jotta toiden rutinoiduttua
voidaan havaita laadun varmentaminen ja sen puutteet ajoissa. Listan avulla huomi-

oidaan jokainen asiakas yksil6llisesti ja taataan laadukas asiakaspalvelu ja toiminta.
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Listaa voi tarvittaessa muokata helposti, poistaa kohtia, jotka ovat automaattisia ja
lisata niitd asioita, joihin pitdad muistaa kiinnittdaa huomiota. Tarkoituksena ei ole ai-
heuttaa papereiden pyorittelya ja ylimaaraista tyotd, vaan tukea toimintaa. Lisaksi
palveluprosessi ja laadun tarkistuslista toimivat tarvittaessa uusien tyontekijoiden
perehdytys- ja opetusmateriaalina: “nédin meilld tehdddn ndmd asiat ja oletamme si-

nunkin tekevdn”.

Tutkimuksen ja kehittdmistyon tulosten luotettavuus voidaan kyseenalaistaa. Toi-
meksiantajalla ei ole ollut yhtaan toivotun asiakassegmentin asiakasta, jolloin kehitel-
tya palveluprosessia ei ole voitu kokeilla kdytdnndossa. Toimisiko kaikki niin kuin on
suunniteltu? Tutkimusmateriaalina ovat kuitenkin olleet monipuoliset haastattelu-
materiaalit ja Business Model Canvas. Haastateltavat ovat olleet jollain tapaa yhtey-
dessa Perttulan tilaan, joko itse tulevana yrittdjana, yhteistydkumppanina tai asiak-

kaana.

Kehittamistutkimus toteutettiin eniten case-tutkimuksena, mika on hieman erilainen
tapa kuin perinteinen kvalitatiivinen tai kvantitatiivinen tutkimus. Kvalitatiivisen tut-
kimuksen tuloksia on huomattavasti helpompi analysoida ja etsia niista poikkeavuuk-
sia ja yhtalaisyyksia. Case-tutkimuksen tuloksia on vaikeampi laittaa yhteen muottiin.
Senpa takia tulosten vertaileminen toisiin saman tyyppisiin tutkimuksiin voi olla han-
kalaa, mutta ei mahdotontakaan. Tutkimus- ja kehittamisprosessi on ollut haastava,
silla kyseisesta aiheesta l0ytyy hyvin vahan tuoretta teoriatietoa, josta ei olisi tarvin-
nut maksaa kalliita lisensseja. Palveluprosessista on tehty paljon erilaisia opinnayte-
toita eri aloille ammattikorkeakouluissa. Monet tutkimukset pohjaavat samoihin lah-

teisiin kuin tdssa tyossa on kaytetty.

Kuten jo kohdassa 5.4. on todettu, etta reliabiliteettia on vaikea arvioida kvalitatiivi-
sen tutkimuksen kohdalla, silld se on kehitetty enemmankin kvalitatiivisen tutkimuk-
sen luotettavuuden tarkasteluun. Taman kehittamistyon validiteetti taas on arvioita-
vissa. Tutkimuksessa kaytetyt tutkimusaineistot ovat oikeita, kehittamistyohon liitty-
viltd henkil6ilta kerattyja materiaaleja. Aineiston perusteella on voitu tehda paatel-
miad ja lopulta saatu aikaan oikea palveluprosessi, jota tullaan kdayttamaan Perttulan

tilan palveluiden kanssa.
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Tama on se palveluprosessi, mista he lahtevat liikkeelle kohti laadukasta palvelua.
Mikaan ei ole koskaan lopullista, kukaan ei ole koskaan valmis. Jotta voidaan tuottaa
laadukasta palvelua, on tunnettava asiakkaansa. Sen mitd asiakas haluaa, mita asia-
kas odottaa ja miten hanen mielikuvansa voidaan ylittaa. Silloin palveluprosessinkin
on vastattava asiakkaiden toiveisiin ja odotuksiin. Palveluprosessissa jarjestelmat
ovat hyvin perinteisia ja niilla aloittelevan yrityksen on helppo lahtea liikkeelle. Tule-
vaisuus nayttad kuinka jatkossa asioimme erilaisten tilaisuuksien jarjestamisessg, tila-
taanko palvelut jonkin mobiiliapplikaation kautta vai onko tilalle kehitelty jotain aivan

muuta?

Asiakaspalvelu ja laatu, toisten mielestd niita ei voi saada samassa paketissa ja tois-

ten mielesta voi, mutta pitdd maksaa enemman. On perusteltua pyytaa tuotteistaan
ja palveluistaan korkeampaa hintaa, jos palvelun tuottamiseen kuluu enemman tyo-
tunteja seka materiaa. Siltikaan laatu ja hinta eivat ole toisiinsa nahden lineaarisia ja
kaikki yritykset eivat ole verrattavissa toisiinsa hinnan ja laadun suhteen. Koettu pal-
velun laatu on esitetty sivulla 16 (kuvio 5.), josta nakyy kuinka kokonaisuus vaikuttaa

koettuun laatuun.

Miten Perttulan tilan vaki voi jatkaa tasta eteenpdin? Tyolle 16ytyy jatkokehittamistd,
joita ei ole taman opinnadytetyon rajoissa tehty. Ensimmaisten asiakkaiden jalkeen
palveluprosessista voidaan tehda tutkimus asiakasndakokulmasta, miten asiakkaat ko-
kevat palveluprosessin, silla sitd ei ole voitu tdssa opinnaytetyossa tutkia. Muutaman
vuoden kuluttua palveluprosessia voidaan tarkastella enemman ja tehda sille kehitta-
mistoimenpiteita tarpeen niin vaatiessa. Laatua voidaan tutkia tarkemmin kun yritys-
toiminta on pyorahtanyt kayntiin ja toiminnasta on saatu palautetta, jolloin voidaan
tehda asiakastyytyvaisyystutkimus ja tarkastella toiminnan laatua laaduntarkistuspis-
teiden kautta. Palvelua ja palvelun laatua tulee tarkkailla ja kehittda jatkuvasti pysy-
dkseen palveluyritysten trendien aallon harjalla ja osaa vastata omien asiakkaidensa
tarpeisiin ennen muita. Lisaksi Perttulan tilalla tullaan tekemaéan Jyvaskylan ammatti-
korkeakoulussa toinen opinndytety6 seka tuotekehitys- ja konseptointitdita. Perttu-
lan tilalla on paljon potentiaalia ja kun se osataan kanavoida oikein, tullaan heista

kuulemaan viela paljon.
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Liitteet

Liite 1. Business Model Canvas - Perttulan tila
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Liite 2. Blueprint-malli palveluprosessista
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Liite 3. Laadun tarkistuslista

Suunnittelu ja tarjous

[ Tarjous lahetetddn kolmen (3) pdivan sisalld tarjouspyynnon saapumisesta
[ Tarjouksen sidwy on henkilokohtainen
[ Yhteistyokumppani on varattu

Yksityiskohdat (koristelut,aikataulu, asiakkaan opastus)

[ Asiakkaan toiveet on huomioitu koristeiden ja kukkien valinnassa
[ Aikataulu on laadittu ja vahvistettu kaikilla osapuolilla

[ Asiakkaalle on ldhetetty infopaketti

[ Aikataulu on ldhetetty yhteistyGkumppanille/~-kumppaneille

Valmistelu

Koristelut valmiit
Kukat valmiit
Piha on siisti
Kokoustila on jarjestetty
Kattaus on valmis
o Mikali kattausta ei voida laittaa, on kuitenkin astiat varattuna

C Parkkipaikka on siisti ja sinne on opastus
[ Laitteet ovat toimintakunnossa

O Vesilasit ja—kannu odottamassa

[ ¥lim&&raistd paperia ja kynid kokoustilassa

N O I I

Tilaisuus

C Vesikannun tayttd

O Laitteet paille (tarvittaessa)

O walaistus kunnossa

[ Asiakasta ollaan vastassa, asiakas ei joudu etsimaan henkilékuntaa
[ Asiakkaalta kysytaan henkilokohtaisesti palautetta

Kiitos
[ Lihetetdan pieni kiitos asiakkaalle
C Henkilokohtainen allekirjoitus
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