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1 JOHDANTO

Palvelun laadun merkitys korostuu kilpailutekijana koko ajan yhd enemman.
Palvelun laatuun vaikuttavat useat eri asiat, kuten henkilékunta, yrityksen tilat,
sijainti seka tuotteen laatu. Asiakkaan kokemaa kokonaislaatua voi heikentda
yhdenkin osatekijan toimimattomuus. Tyéssamme tutkittiin juuri naitéa ongel-
mia ja etsittiin tapoja l6ytaa esteita hyvalle palvelulle henkildstén nakokulmas-
ta. Emme halunneet tutkia aihetta asiakkaan nakékulmasta, koska asiakastyy-
tyvaisyytta on tutkittu jo paljon. Tutkimuksella haluttiin selvittda ongelmien syyt

ja ndin tarjota palveluyritykselle mahdollisuus korjata ne.

Tutkimuksen tuloksena syntyi haastatte lumalli, jonka avulla voidaan l6ytaa
hyvan palvelun tuottamisen esteet mista tahansa palvelualan yrityksesta. Ole-
tusarvona mallin tuottamisessa oli, etta yrityksessa ovat palvelupaketti ja
markkinointiviestintd kunnossa. Ongelmien lIoytamiseen kaytettiin kuiluanalyy-
sia. Kuiluteoriasta on painotettu erityisesti palveluntuotantoon liittyvia ongel-
mia. Palvelujarjestelméan avulla I6ydettiin palvelun laatuun vaikuttavat tekijat.
Tutkimuksessa on selvitetty myds liiketoimintaa ohjaavien tekijoéiden merkitys
hyvaa palvelua tuottavassa yrityksessa. Naiden tietojen pohjalta luotiin haas-

tattelun kysymysrunko, minkéa jalkeen malli testattiin testiyrityksessa.

Valitsimme tydhon progressiivisen kirjoitustavan eli tyén alkupuolella esitel-
|&&n tietoperusta, joka toimii tutkimustyon pohjana. Taman jalkeen on kayty
l&pi tutkimustyon eri vaiheet ja tulokset. Tietoperusta koostuu asioista, jotka
vaikuttavat palvelun laadun lopputulokseen. Tarkeimmiksi teorioiksi valittiin
palvelujarjestelma ja kuiluanalyysi, jotka ovat k&sitelty perusteellisemmin kap-
paleissa nelja ja viisi. Palvelujarjestelma tarjoaa toimivan ja selkean kuvauk-
sen siitd, mitka kaikki osatekijat vaikuttavat palvelun laadun syntymiseen. Pal-
velujarjestelmén avulla pystyttiin my6s selkedmmin rajaamaan tutkimuson-
gelma. Valitsimme palvelujarjestelmén osa-alueista palvelutuotannon, mutta

syventadksemme tyotd, hyddynsimme osittain palvelukulttuuria.



Kuiluanalyysi oli kayttokelpoinen teoria palvelujarjestelman rinnalle. Kuilu-
analyysin padajatuksena on asiakkaan nakékulmasta verrata odotetun palve-
lun ja saadun palvelun eroa. Toisaalta kuiluanalyysia voidaan hyédyntaa pal-
velun tarjoajan nakodkulmasta, silloin verrataan yrityksen itse maariteltya ja
toteutunutta palvelun laadun tasoa. Kuiluanalyysi siis toimii lopputuloksen ar-
vioimisen tyokaluna. Kuiluanalyysi tarjoaa kaytannonlaheisia ratkaisumalleja,
ja sen tutkimusarvo on syvallisempi kuin esimerkiksi tyotyytyvaisyyskyselyssa.
Kuiluanalyysin tulokset voivat tarjota epasuorasti yrityksesta lisatietoa esimer-
kiksi tyd hyvinvoinnista, joka antaa tarpeen lisatutkimuksille. (Davis, Misra &
Van Auken 2002, 218 — 219.)

Saimme aiheen opinnaytetybhomme helmikuussa 2006 toimeksiantajaltam-
me, Matkailun osaamiskeskuksen edustajalta Maisa Kuhalta. Hanen kauttaan
saimme myos testiyrityksen. Opinnaytety0 aloitettiin kerd&malla tietoperusta,
jonka jalkeen laadimme haastattelumallin. Toukokuussa teimme testihaastat-
telut testiyrityksessa. Taman jalkeen analysoimme vastauksia ja arvioimme
tutkimuksen luotettavuutta. Lopulliseen muotoonsa opinnaytety® saatiin syys-
kuussa 2006. Tutkimuksessa mukana ollut testiyritys sijaitsee Lansi-Suomen
la&nissa, valtatien varressa, kuitenkin luonnonkauniilla paikalla jarven rannal-
la. Yritys tuottaa majoitus-, ravitsemis-, kokous-, tanssi- ja juhlapalveluita. Li-
séksi alueella toimii golfyritys, jonka asiakkaat kayttavat testiyrityksen palvelui-
ta. Testiyritys tarjoaa monen tasoista majoitusta, kuten erilaisia mokkeja ja
hotellihuoneita. Yrityksen ravintolapalveluita ovat a la carte-, lounas- ja kahvi-
lapalvelut seka erilaiset tilausruokailut. Yrityksessa on useita erikokoisia tiloja,
joissa voidaan jarjestdd kokouksia, juhlia ja tansseja. Yrityksen asiakkaita ovat
yritykset, ohikulkijat, tanssivaki, perhelomailijat seka golfaajat. Yrityksessa
tyoskentelee 17 kokoaikaista ja 3 — 5 osa-aikaista tyontekijad. Testiyritys
esiintyy tutkimuksessa anonyyming, koska tyon kannalta yrityksen merkitys on
vain haastattelumallin testauksessa. Testiyritys kuitenkin hyotyi tutkimuksesta,
koska tuloksena l6ydettiin asioita, jotka voivat estaa heidan yrityksessaan hy-
van palvelun syntymisen. Testiyritys sai tulosten myota kehitysehdotuksia,

joiden avulla he voivat kehittaa toimintaansa.



2 PALVELUN MAARITELMA

Palvelut ovat koko ajan kasvava kulutustuote. Palvelut jaetaan yksityisen ja
julkisen sektorin tuottamiin palveluihin. Asiakkaat ovat nykyaan yha valve u-
tuneempia palvelun laadun suhteen, ja he osaavat vaatia palvelun laadulta
yha enemman. Vuosituhannen vaihteessa palveluiden osuus kotitalouksien
menoista oli jopa yli puolet. Syita tahan ovat vaesttn ikaantyminen ja elinta-
son kohoaminen. Suuri osa kotitalouksien kuluttamista palveluista on edelleen
pakollisia menoja, kuten terveyspalvelut, puhelin- ja vakuutusmaksut. Vapaa-
valintainen kulutus on kuitenkin lisaantynyt paljon. Kuluttajat kayttavat yha
enemman rahaa matkailuun, ravintolassa syomiseen ja erilaisiin hyvinvointi-
palveluihin. (Ldmséa & Uusitalo 2002, 7—8.)

Palvelulle on laadittu useita eri maaritelmia, joista on tassa kappaleessa esi-
telty kaksi. Palveluille on ominaista, ettd ne ovat nakymattomia eika niité voi
varastoida. Palvelut kulutetaan samanaikaisesti kuin ne tuotetaan ja ne ovat
yleenséa aina heterogeenisia eli keskenaan erilaisia. Palvelutapahtumassa
ovat mukana aina asiakas, yrityksen henkilékunta ja palvelussa mahdollisesti
tarvittavat laitteet. Yrityksen ulkoisen kuvan taytyy vastata luvattua palvelun
tasoa joka osa-alueella, kuten mainonnassa, yrityksen siisteydessa ja asia-

kaspalvelijoiden pukeutumisessa. (Kuusela 1998, 29-35.)
Rissanen (2005) maarittelee palvelun kirjassaan seuraavasti:

Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai
valmius, jossa asiakkaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus li-
saarvon saamiseen ongelman ratkaisuna, helppoutena, vaivatto-
muutena, elamyksend, nautintona, kokemuksena, mielihyvana,
ajan tai materian saastona jne. (Mts. 18.)

Yrityksen henkilokunnalla on erittéin suuri rooli palvelun tuottamisessa, koska
palveleva henkilokunta on yrityksesta nakyvin osa, jonka asiakas yrityksessa
kohtaa. Asiakkaalla on my6s merkittava osa palvelun tuottamisessa, koska
han on lasné palvelun tuottamisen aikana. Han voi kayttaytymisellaan vaikut-
taa palvelutapahtuman kulkuun, jolloin hanvoi olla aktiivinen vaikuttaja tai

passiivinen sopeutuja. (Kuusela 1998, 34-37.)



2.1 Palveluiden luokittelu

Palvelun laadun tarkastelua helpottaa palveluiden luokittelu. Palvelut voidaan
Lovelockin (2001) mukaan jakaa neljdén eri kategoriaan. Nama kategoriat
voidaan jakaa vield kahteen osaan: toisessa ovat palvelut, joista jaad tulokseksi
jokin kasin kosketeltava tuote ja toisessa tuloksena on aineeton palvelu. En-
simmaiseen lohkoon kuuluvat palvelut, joissa palvelu kohdistuu henkil66n fyy-
sisesti tai johonkin henkilén omistamaan asiaan. Toisessa lohkossa ovat pal-
velut, jotka tuottavat henkistd mielihyvaa tai antavat informaatiota. (Mts. 37—
39.) Nama nelja palvelutyyppia ovat siis kaikki palvelua, huolimatta siitd saa-

daanko siitd kasin kosketeltava lopputuote vai henkista hyvinvointia.

Palveluihin, jotka kohdistuvat henkiloon fyysisesti, kuuluvat esimerkiksi ter-
veydenhuolto, kampaamopalvelut ja ravintolapalvelut. Nama palvelut vaativat,
ettd asiakas tulee henkilokohtaisesti palveluita tuottavaan yritykseen ja on
lasna koko palvelun tuottamisen ajan. Tahan kategoriaan kuuluvat myos esi-
merkiksi kuljetuspalvelut, kuten taksi tai lentokone, joissa henkilo ei voi ym-
marrettavista syista johtuen poistua palvelun tuottamisen aikana. Naiden pal-
veluiden tuotteena voivat olla tyylikkaasti leikatut hiukset, turvallinen paasy
maaranpaahan tai kyllainen vatsa. Henkilén omistamaan asiaan liittyvia palve-
luita ovat esimerkiksi pesulapalvelut, puutarhanhoitopalvelut ja siivouspalvelut.
Naissa palveluissa henkilon ei tarvitse olla itse lasné palvelun tuottamisen ai-
kana, vaan ainoastaan sen esineen, johon palvelu kohdistuu. Tassé palvelui-
den tuotteena voivat olla puhdas koti, trimmattu koira tai korjattu auto. (Mts.39
-40.)

Kolmas kategoria tuottaa palveluita, jotka synnyttavat asiakkaalle henkista
mielihyvéaa ja kohdistuvat suoraan henkilén mieleen. Naista palveluista ei syn-
ny mitaan kasin kosketeltavaa lopputuotetta, vaan asiakas saa tietoa tai he n-
kista virkistaytymista. Tallaisia ovat esimerkiksi koulutus, konsertit ja markki-
nointi. N&ita palveluita voidaan tuottaa esimerkiksi television valityksella tai
niin, etta palvelun kayttaja on itse paikalla. Téllainen tieto voidaan myds talle n-
taa esimerkiksi videolle, jolloin samaa tietoa voidaan toistaa yha uudelleen.
Esimerkiksi samaa opetusvideota voidaan nayttaa useille sadoille oppilaille.

Neljannessa kategoriassa tuotteena on informaatio. Tallaisia palveluita ovat
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esimerkiksi pankkipalvelut, neuvontapalvelut ja vakuutuspalvelut. Informaatio
voidaan jakaa tietokoneen, kirjeen tai puhelimen valityksella, jolloin palvelua
kayttavan asiakkaan ei ole valttamatonta olla itse paikalla palvelua tuottavan
henkilon luona. (Mts. 40 - 41.)

2.2 Hyva palvelu kilpailutekijana

Laadukkaan palvelun tuottaminen on nykyisin ehdoton edellytys yrityksen me-
nestymiselle. Sen avulla yritys pystyy saavuttamaan suuremman asiakasus-
kollisuuden, koska tyytyvaiset asiakkaat todennakoisesti palaavat yritykseen
uudelleen. Tyytyvaisten asiakkaiden avulla yritys saa my6s suuremman osuu-
den markkinoista, ja tyytyvaiset asiakkaat markkinoivat yritysta muillekin. Yri-
tykseen sijoittaneet saavat enemman voittoa, koska hyvéaa palvelua tuottava
yritys menestyy paremmin. Tyontekijat ovat yritykselle uskollisempia, koska he
tuntevat tekevansa tarkeaa tyota, josta he saavat tyydytysté. Laadukkaan pal-
velun avulla yrityksen kustannukset pysyvat pienind, koska asiat tehdaan ker-
ralla oikein, eika sattuneita virheita tarvitse hyvittaa asiakkaille. Yrityksen ei
mydskaan tarvitse kilpailla hinnoilla, kun asiakkaat tietavat saavansa sielta
laadukkaampaa palvelua kuin muualta. (Haksever, Render, Russell & Murdick
2000, 328-329.)

Vitriini-lehden artikkelissa Assaravintoloiden ja Sokos Hotelsin ketjujohtaja
Juha Kivela kertoo palvelun merkityksesta. Hanen mielestaan palvelujohtami-
nen on unohdettu, kun on keskitytty lilaksi tekniikoihin ja prosesseihin. Ennen
Suomessa on maaritelty hyvaksi palveluksi hyva kaytos, asiakkaan huomioi-
minen ja kaytdnnon osaaminen. Nykyaan tama ei enaa riit, vaan koko henki-
I6kunnan, johto mukaan lukien, on ymmarrettava palvelun merkitys pintaa sy-
vemmalta. Tarkeda henkilokunnan kannalta on tietdd oma vastuualueensa
yrityksessa ja mita kenenkin vastuulle kuuluu. Lisaksi henkilokunnan hyva
keskinainen henki vaikuttaa merkittavasti palveluyrityksessa. Henkilékohtaisel-
la tasolla palvelun halu lahtee sisélta, henkildsta itsestaan. Hyva palvelu syn-
tyy aidosta halusta auttaa kanssaihmista. Hyvaa palvelua kykenee tuottamaan

henkilokunta, joka on tilanneherkka ja jolla on hyva ihmistuntemus. Talldin



henkilokunta pystyy tuottamaan oikeaa palvelua juuri oikeaan tilanteeseen.
Asiakas on haasteellinen palveltava, koska sama asiakas haluaa eri asioita eri
tilanteissa. Taman vuoksi asiakastarpeet on tunnistettava yha paremmin.
Markkinointitutkimukset ja erilaiset trenditutkimukset ovat hyvana apuna asi-

akkaiden tarpeiden ennakoimisessa. (Heikkila 2005, 26 — 27.)

Palvelun johtamista voidaan verrata orkesterin johtamiseen. Vaikka henkilo-
kunnalla olisi tekninen tyd hallinnassa, tarvitsee ammattitaitoinenkin henkilo-
kunta ohjausta. Esimerkkin& tallaisesta henkilosta, joka pitdé palvelun johta-
misen langat k&sissaan, on ravintolan vuoropaallikko. Valitettavasti usein on
niin, ettei han ole taysin tietoinen vastuustaan ja palvelun johtamisen tehta-
vastaan. Vuoropaallikbn vastuulla on kuitenkin se, ettei ravintolasta paase
poistumaan tyytymattomia asiakkaita. Vuoropaallikkd pystyy vaikuttamaan
henkilokunnan palveluasenteeseen, joka kasvattaa yrityksen kilpailuetua. Ki-
veld on havainnut, ettd hyva palvelu on myyntia ja myynti on hyvaa palvelua.
Tama tarkoittaa sita, ettei varsinaista lisimyyntia enda ole, vaan huippu-
huolenpitoa asiakkaasta. (Mts. 27 — 28.)

Naantalin Kylpylan apulaisjohtaja Kenneth Tuomi ja Rehab Groupin omistaja,
varatoimitusjohtaja Ritva Niemi korostavat oman sitoutuneen henkilékunnan
merkitystéa hyvan palvelun synnyssa. Silloin kun henkilokunta ei vaihdu liian
usein, on helpompi hallita palvelun tasoa, ja tieto voidaan viestittaa sellaisena
kun se on. Nain on mahdollista hallita my0s tuotteissa tapahtuvia muutoksia,
ilman etta se vaikuttaa palvelun laatuun. Liiallinen henkilokunnan vaihtuvuus
vahingoittaa myds asiantuntemusta, koska hyvan palvelun yksi edellytyksista

on kokemuksen tuoma tieto-taito. (Honkakumpu 2005, 33.)

Ritva Niemi kiteyttdd hyvan palvelun olevan asiakkaalle helppoa ja ystavallis-
ta. Asiat on oltava mietittyna loppuun saakka, ja paaedellytys palveluyrityk-
sessa on tayttaa asiakkaan odotukset, mutta mieluiten ylittaa ne. Tietynlainen
ennakointi kertoo hyvasta asiakaspalvelijasta, mutta lilan suoria johtop&aatok-
sid ei saa tehd& esimerkiksi asiakkaan ulkoisen olemuksen perusteella. Silloin
on vaarana tehda virheita ja pahimmassa tapauksessa loukata asiakasta. Jo-

kainen palvelutilanne on yksilollinen, eika hyvaa palvelua voida varastoida.



Jokainen tilanne on sellainen kuin se on, eika sita enda jalkikateen voida
muuttaa. (Mts. 33.)

3 LIKETOIMINTAA OHJAAVIA TEKIJOITA

Tassa osiossa kasitellaan menestyvan palvelualan yrityksen perusedellytyk-
sid. Tarkeimpana ovat liiketoimintaa ohjaavat perusasiat, kuten liikeidea, stra-
tegia, visio ja arvot. Ne luovat yritykselle sen tukirangan, jonka pohjalta yrityk-
sen muut osat syntyvat. Naiden avulla seka yrityksen johto etta koko henkil6s-
t6 tietdvat, mihin toiminnalla pyritd&n ja miten se pitéisi tuottaa. Liiketoimintaa
ohjaavien perusasioiden liséksi taytyy yrityksen henkildston osata tehda tyo-
taan. Henkiloston osaaminen alkaa perehdyttamisestd, ja osaamista yllapide-
taan jatkuvalla kouluttamisella. Yrityksen taytyy kehittda tyontekij6itd antamal-
la heille jatkuvasti uusia haasteita ja auttaa heita jaksamaan ty6sséaan pa-
remmin. Kouluttamistarpeesta ja henkisesta tydhyvinvoinnista voi keskustella
tyontekijan ja esimiehen vélisessa kehityskeskustelussa. Palveluyritys ei voi
vahatella henkilokunnan sitouttamista, koska sitoutunut tyontekija tekee tyo n-
sa paremmin ja innokkaammin. Asiakaspalaute auttaa seka yritysta etta he n-
kilostoa kehittamaan toimintaansa. Sisaisen viestinnan avulla paivittainen
tyoskentely on joustavaa, ja turhilta virheilta valtytdan, kun tieto kulkee yrityk-

sessa.

Kaikki alkaa henkildston perehdyttamisvaiheesta, jonka jalkeen henkilostoa
pitaa kehittaa jatkuvasti. Henkildston kehittamisen apuvélineenéd kannattaa
kayda saannollisin véliajoin esimiehen ja tyontekijan valisia kehittdmiskeskus-
teluja. Kummankin osapuolen on suhtauduttava néaihin tapaamisiin avoimin
mielin ja ilman ennakkoasenteita, jotta keskusteluista tulisi mahdollisimman
hedelmallisia. Tarkea osa koko yrityksen kehittamista on henkilokunnan sitout-
taminen ja motivointi. Asiat eivat kehity, jos henkildsto ei ole innostunut tyos-
taan. Henkiloston sitoutumista edistavét rakentava palaute seka palkitseminen
oikeaan aikaan. Henkiléston motivoitumiseen vaikuttaa merkittavasti henkil6s-

ton hyvinvointi tydpaikalla.
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Yrityksen perusongelma on usein se, ettei yritys reagoi riittavasti asiakaspa-
lautteeseen. Asiakas on kuitenkin palvelutuotteen paakayttaja ja nékee vir-
heet, joille henkilokunta on voinut tulla sokeaksi. Asiakaspalaute on edullisinta
ja tehokkainta markkinointitutkimusta. Asiakaspalautteeseen taytyy jokaisen
palveluketjussa tyoskentelevan henkilon suhtautua vakavasti. Jotta palvelut
saadaan toimiviksi, taytyy yrityksen kehittdd naita kaikkia edella mainittuja te-

Kijojita.

3.1 Liikeidea

Yrityksen toiminnan perusta on liikeidea. Liikeideassaan yritys paattaa mita
palvelua se tuottaa, keita sen asiakkaat ovat, miten yritys tuottaa tuotteensa ja
palvelunsa ja millaisen mielikuvan yritys haluaa itsestdéan antaa. Liikeidean
pitaa olla sellainen, ettd se ohjaa kaikkien tyontekijoiden paivittaista toimintaa.
Sen antamia periaatteita tdytyy noudattaa tuotannon alusta loppuun saakka,
jotta saadaan aikaiseksi yhtenainen ja kestava liikeidea. (Honkola & Jounela
2000, 47-49; Korkeamaki, Pulkkinen & Selinheimo 2000, 77-80.)

Liikeidea vastaa siis yrityksen liiketoimintaa ohjaaviin kysymyksiin: mit&, ke-
nelle, miten ja milla imagolla. Liikeidean neljan osan tulee olla keskendan yh-
teensopivia. Yrityksen taytyy maaritella kohderyhma, jolle tuotetta tai palvelua
markkinoidaan. Asiakassegmentti voidaan karkeasti jaotella esimerkiksi suk u-
puolen, ian, elamantyylin tai harrastusten perusteella. Yrityksen on paatettava
my0s se tuote tai palvelu, jota valitulle kohderyhmalle tuotetaan. Tuotteen
luonne ja laatu paatetddn asiakkaiden tarpeiden nakdkulmasta. Esimerkiksi
gourmetruokaa tarjoavan yrityksen on tarjoiltava perusruoan lisaksi elamyk-

sid. (Ruuska, Karjalainen & Johansson 2001, 82.)

Taman jalkeen yrityksen taytyy miettid, miten valittu asiakassegmentti saa-
daan kiinnostuneeksi yrityksesta ja sen tarjoamasta tuotteesta. Talldin siis
valitaan yritykselle imago. Se tarkoittaa sitd mielikuvaa, jolla yritys haluaa erot-

tua Kkilpailijoista. Imago muokkaa esimerkiksi markkinoinnin ulkoasua ja muuta
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yrityksen viestintdd. Neljas liikeideaan siséltyva perusvalinta on paatos siita,
millaisilla resursseilla liiketoimintaa hoidetaan. Tahan sisaltyvat markkinointiin,
myyntiin, tuotantoon ja henkil6stoon seka toimintaymparistdon liittyvat ratkai-
sut. (Mts. 82.)

3.2 Visio, strategia ja arvot

Visio
Visio on yrityksen tulevaisuuden tahtotila, jossa yritys maarittelee, millaiseksi
se haluaa tulevaisuudessa tulla. Hyvan vision pitaa olla innostava, selkea,
tarkka ja totuudenmukainen. Visio voi olla rohkeakin kuva tulevaisuuden na-
kymista. Visiossa yritys maarittelee sen tuloksen, mihin se toiminnallaan pyr-
Kii. Hyva visio yhdistaa koko henkilékunnan toimimaan yhteisen tavoitteen
saavuttamiseksi. lIman toimivaa visiota ei yrityksen henkil6sto tiedd, mita silta
odotetaan. Visiota taytyy myds aika ajoin paivittaa, jotta se pysyy ajankohtai-
sena yrityksen toimintaympariston muuttuessa. Yleensa yritykset, toimialasta
riippuen, maarittelevat visionsa 3 — 5 vuotta eteenpéain. (Hakanen 2004, 61—
64; Lindroos & Lohivesi 2004, 26—-27.) Lindroos ja Lohivesi (2004) esittelevéat
kirjassaan toimivan muistisaannon hyvan vision luomiseen ns. "RYTMI” -
saannon. "RYTMI” on lyhennelmé sanoista:

Realistinen

Ymmarrettava

Toiminnallinen

Mitattavissa

Innostava (Mts. 27).

Hakasen (2004) mukaan hyvan vision rakentamiseen tarvitaan kuusi eri ele-
menttid. Nama ovat arvot ja kulttuuri, tieto ja tosiasiat, tunteet ja mielikuvitus,
painopisteet, muoto ja kieli seké& energiasisaltd. Visiota rakentaessa pitaa ot-
taa huomioon yrityksen arvot, kulttuuri ja historia. Yrityksen arvojen ja vision
taytyy olla yhdensuuntaisia. Henkildstén oma visio on myos tarkeaa ottaa

huomioon visiota suunniteltaessa. Kun yrityksen visio ja henkildkunnan visio
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ovat mahdollisimman samansuuntaiset, visio toimii parempana motivaation
lahteena koko henkil6stolle. (Mts. 65.)

Visiota tehdessa on tarkeaa ottaa huomioon yrityksen toimintaymparistén ja
yhteiskunnan nykytila ja tulevaisuus. Hyva visio luo henkilstoélle positiivisia
mielikuvia ja tunteita. Visio maarittelee selkedn alueen, johon yrityksessa pai-
notetaan, mihin huomioidaan seka ulkoiset etta sisaiset alueet. Vision ilmiasun
pitdé olla selked ja helposti ymmarrettavissa. Sen tulee vedota seka jarkeen
etta tunteisiin. Vision energiasisallon taytyy olla sellainen, etta se kannustaa ja
innostaa ihmiset toimimaan vision mukaisesti. Siihen tulisikin sisallyttdd haas-

teita, jotka henkil6sto kokee tavoittelemisen arvoisiksi. (Mts. 65-68.)

Strategia

Strategiassaan yritys maarittelee ne keinot, joilla visiossa asetetut tavoitteet
saadaan toteutettua. Strategia maarittelee yrityksen toiminnan suunnan. Stra-
tegian lahtékohtana on sen toimintaymparistd. Strategian avulla pyritdéan kehit-
tamaan yrityksen toimintaa. Toisin kuin visio, strategia keskittyy lahitulevaisuu-
teen. Hyvin suunnattu strategia on hyodyllinen nimenomaan henkildstolle, jon-
ka toiminta helpottuu, kun toiminnalle on maaritelty tarkka suunta. Strategias-
sa maariteltyjen suuntaviivojen taytyy olla yhteisesti tiedossa. (Kamensky
2000, 17-18; Hakanen 2004, 16-17.)

Kaikilla yrityksilla pitda olla tarkasti maaritelty strategia, yrityksen koosta huo-
limatta. Mullins esittelee teoksessaan Keiserin (1989) seitseménportaisen la-
hestymistavan strategiseen suunnitteluun. Suunnittelu aloitetaan maarittele-
malla yrityksen nykytilanne. Tarkedd on myds valita yrityksen seka sisainen
ettd ulkoinen toimintaympaéristd. Samalla pitaa arvioida mahdollisten muutos-
ten vaikutus toimintaan. Suunnittelun pohjana voidaan mygs arvioida yrityksen
tulevaisuuden mahdollisuudet ja riskit. Yrityksen tavoitteet ja paamaarat ovat
myds strategian suunnittelun apuvdline. Samalla paatetaan tarkeimmat asiat
ja varataan niihin tarvittavat resurssit. Viimeisena yritys méaarittelee henkilos-

tolleen toiminnan suuntaviivat. (Mullins 1998, 39—-40.)
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Arvot
Arvot ovat yrityksen toimintaa ohjaavia periaatteita. Niilla on merkitysta ni-
menomaan yrityksen sisalla. Arvoille ovat ominaisia pysyvyys ja riippumatto-
muus ajasta ja paikasta. Arvojen vastainen toiminta ei ole hyvaksyttavaa, eika
niiden tavoitteena ole saavuttaa kilpailuetua. (Kamensky 2000, 43, 48.) Koko
henkilokunnan on sisaistettava yrityksen arvot ja myos noudattaa niita paivit-

taisessa tydossaan.

Arvoja voi olla hyvinkin paljon, mutta niista voidaan erotella yrityksen perusar-
vot. Perusarvoille sopiva maara on alle kymmenen. Perusarvoilla on merkitys-
ta seka yksittaisille tydyhteison jasenille etta koko tydyhteisolle. Yrityksen jo h-
to ei voi yksindan maaritella yrityksen arvoja, vaan niiden luomisessa pitaa
olla mukana myds tyontekijoita. Mahdollisimman laaja joukko yrityksen jasenia

saa aikaan yritykselle parhaiten sopivat arvot. (Mts. 48-50.)

3.2.1 Perehdyttaminen

Perehdyttamisella tarkoitetaan niita asioita, joilla uusi tydntekija saatetaan uu-
teen tyohonsa. Perehdyttdmisen voi karkeasti jakaa kahteen eri alueeseen:
yritysperehdyttamiseen ja tydhon perehdyttamiseen. Yritysperehdytykseen
kuuluvat talon eli organisaation esittely seka tydtovereihin tutustuttaminen.
Tassé vaiheessa kaydaan lapi myos yrityksen liike- ja palveluidea: miksi yritys
on olemassa, keitd sen asiakkaat ovat, mitka ovat yrityksen Msio, strategia ja
arvot. Myos yrityksen tuotteet ja palvelut, seka henkiléston toimintatavat kay-
daan yritysperehdyttamisessa lapi. Tyohon perehdyttdminen on opastusta
kaytannon tyohon. Talldin kaydaan lapi uuden tydntekijan vastuualueet, tyo-

tehtavat ja -tavat. (Kangas 2003, 4.)

Perehdyttdminen on yleensé suunnattu uusille tyontekijoille, mutta vanhoja
tyontekijoita taytyy perehdyttad, jos jokin toimintatapa muuttuu tai yritykseen
tulee uusia tyovalineita tai -tehtavid. Perehdyttdmista saattaa kaivata myos
tyontekija, joka palaa esimerkiksi vuorottelu- tai hoitovapaalta. Perehdyttami-
sen laajuutta voidaan harkita riippuen siitd, kuinka kauan tyontekija on ollut

poissa tyon aaresta ja kuinka paljon tydympéristd on muuttunut. Onnistuneella
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perehdyttamisella saadaan luotua myodnteinen asenne tytskentelyyn ja tyo-
ymparistoon. Perehdyttdmiseen voi kulua aikaa, mutta mité perusteellisemmin
se tehd&éan, sen tuloksellisempaa se on seka tyontekijan etta yrityksen kannal-
ta. (Mts. 5.)

3.2.2 Henkiloston kehittaminen ja kehityskeskustelu

Henkiloston kehittaminen on kaytadnnossa tulevaisuuden ennakointia. Kehit-
tamisen tarkoituksena on turvata henkilostélle ajanmukainen osaaminen.
Henkiloston kehittamisella saadaan aikaan toimiva yritys, jossa tytskentelevat
oikeat henkilot oikeassa paikassa, oikeaan aikaan. Kehittamisen taytyy tukea
yrityksen arvoja ja strategiaa. Yrityksen menestys pohjaa péaaasiassa henki-
|6ston osaamiseen. (Hatonen 1999, 7.) Esimiehen vastuulle jaa uusien tuulien
ennakoiminen ja kehittamisen kartoittaminen, seka kehittamisen toimeenpano.
Kouluttamista suunniteltaessa tulee kuitenkin olla kriittinen, ettei yritys tuhlaa
varojaan ja aikaansa epéolennaiseen toimintaan. Esimiehen taytyy osata lait-

taa kehittamistarpeet tarkeysjarjestykseen.

Henkiloston kehittamisen paatarkoituksena on lisata tydtehtavien suorittami-
sen tehoa, seka parantaa yksilon tydmarkkinakelpoisuutta. Henkildston on
tunnettava koko organisaatio ja sen toiminta. Talloin tydyhteisd6 ymmartaa yri-
tyksen sisdisen toiminnan, yhteistyon seka toimintaymparistéa koskevien pa-
lautteiden merkityksen. Kehittaminen voi kohdistua tyon suorittamiseen tai
henkilon persoonallisuuteen. Kehittaminen voi lisaksi olla lyhyt- tai pitkakes-
toista. Esimerkiksi taman hetkisen ty6tehon kehittdminen voi tuntua aluksi
kannattavalta, mutta tulokset jdavat pidemmalla tahtaimella heikoiksi. Siksi
kehittamisen tulee olla ennakoivaa, milla luodaan edellytykset toimia tehok-

kaasti myos tulevaisuudessa. (Strémmer 1999, 194.)

Yksi vaikeimpia henkiloston kehittdmisen haasteita on kehityksen kayttdonot-
to. Vaikka henkildsto olisi oppinut paljon uutta, ottavatko he uuden tiedon ja
taidon kaytanndssa mukaan tyéhonsa. Tata voidaan kysya kehittamisessa
mukana olleilta. Mita uutta he ovat oppineet ja kuinka se nakyy heidan tyos-

saan. Pyrkimyksena on myds kartoittaa yrityksessa kehittamista kaipaavat
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asiat. (Mts. 195 -196.) Voi olla, ettéd henkilostolla ei ole mahdollisuutta toteut-
taa oppimaansa, jos yritys ei ole fyysisiltd resursseiltaan ajanmukainen. Tal-
lainen keskustelu voidaan kdyda esimiehen ja tyontekijan véalisessa kehitys-
keskustelussa, jossa voidaan kartoittaa seka yrityksen ettéa henkiléston kehit-
tamisen tarve. Kaytdnndssa henkiloston kehittamista voidaan toteuttaa erilai-
silla koulutuspaivilla ja kursseilla. Koulutustilaisuudet voivat olla omalla ty6pai-
kalla tai jopa eri paikkakunnalla. Irtautuminen tydymparistosta kasvattaa myos

tyoyhteison ilmapiiria ja timihenkea.

Kehityskeskustelu

Kehityskeskustelut toimivat tyévalineena yrityksen johdon ja henkiloston valil-
l&. Ne ovat kahden keskeisia keskusteluhetkia esimiehen ja tyontekijan valilla.
Heilla molemmilla on mahdollisuus kertoa ajatuksistaan ja kokemuksistaan.
Keskustelun taytyy olla luottamuksellista ja vapaata. Molempien taytyy kunni-
oittaa toisiaan ja keskustelussa esille tulleita mielipiteitd. Kehityskeskustelut
ovat ennalta sovittuja niin, etta seka esimiehella etta tyontekijalla on mahdolli-
suus valmistautua keskusteluun etukateen. Keskustelussa arvioidaan tyonte-
kijan tyoskentelya ja asetetaan mahdollisia tavoitteita tulevaa varten. Keskus-
telussa kartoitetaan tyontekijan toiveita ja odotuksia tyén, esimiehen ja organi-
saation suhteen. Yhdessa pyritddn myos loytamaan tyontekijda motivoivat
kannusteet. (Osterberg 2005, 106 - 107.)

Kehityskeskustelu on onnistunut, silloin kun tydntekija tietda mitka organisaa-
tion tavoitteet ovat lahitulevaisuudessa. Vastaavasti esimies tiedostaa asiat,
joissa tyontekijaa tarvitsee tukea ja missé han kaipaa viela lisatietoa ja ohjaus-
ta. Organisaatio menestyy paremmin, kun tyontekijat tietavat missa mennaan
ja mité heilta odotetaan. Toisaalta organisaation johto tiedostaa mité tyonteki-
joilta voidaan velvoittaa. Onnistuneet kehityskeskustelut pitavat ylla hyvaa il-
mapiiria tydyhteiséssa, silla keskustelun tehtavana on poistaa mahdolliset
epakohdat. (Mts. 107.)

Kehityskeskusteluja voidaan painottaa johonkin tiettyyn aiheeseen ja niita voi
olla useampia. Aiheina voivat olla esimerkiksi tydyhteison tai yksilon kehitta-
minen, toimintatapojen ja tydympariston kartoittaminen. Erillisessa keskuste-

lussa voidaan kayda lapi tulos- ja palkka-asioita. (Mts. 111.) Kun kehityskes-
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kusteluja rajataan aiheittain, on molempien osapuolien helpompi valmistautua
keskusteluun, seka asiat tulevat kaytya lapi perinpohjaisemmin. Keskustelut
ovat hedelmadllisia, jos seka organisaation johto etté tyontekijat ovat aidosti
kiinnostuneita ratkomaan vastaan tulevat ongelmat ja tavoitteet. Toisen otta-
minen tosissaan on tarkeaa luottamuksellisissa keskusteluhetkissa. Kehitys-
keskustelulle on hyva laatia tydpaikkakohtainen malli. Esimies voi laatia myds
tiettyyn aiheeseen liittyvan mallin, jota seka tydntekijat etta johto kayttavat

valmista utuessaan kehityskeskusteluun.

3.2.3 Sisdinen viestinta ja sisdinen markkinointi

Sisainen viestintd on yrityksen sisalla tapahtuvaa tiedonkulkua. Siséisella tie-
donkululla on tarke&a merkitys organisaatiossa erityisesti hyvan ty6ilmapiirin
luomisessa. Sisaisen viestinnén avulla pyritaan pitAmaan henkilosto tietoisena
yrityksen toiminnasta, strategiasta ja taloudesta seka tulevista muutoksista ja
niiden syista. Sisaisen viestinnan avulla saadaan henkilosto tietoisiksi yrityk-
sen tarjoamista tuotteista ja palveluista. Tulevista muutoksista on hyva kertoa
ensin henkildkunnalle tai viimeistdan yhta aikaa kun tiedotetaan organisaation
ulkopuolisia tahoja. Muutosten kuuleminen ensikertaa esimerkiksi radiosta on
henkiloston kannalta ikavinta. (Kauhanen 2003, 167-169; Osterberg 2005,
162-163.)

Sisdista viestintda hoitaa yrityksessa, yrityksen suuruudesta riippuen, yleensa
henkilostdasiantuntija. On kuitenkin esimiesten vastuulla valittéda he nkildstolle
heidan tarvitsemansa tiedot. Jos henkil6sto ei saa riittavasti tietoa tai tieto
saavuttaa vain osan henkilostod, haviaa henkiloston luottamus tiedonkulkuun
nopeasti. Esimiesten tehtavanéa on antaa tyontekijoilleen ne tiedot, joita he
jokapdivaisessa tytssaan tarvitsevat. Liiallisen tiedon jakaminen ei ole kenen-
kaan kannalta tarpeellista. (Osterberg 2005, 163.) Tyopaikalla kannattaa sopia
yhteiset pelisdannot siitd, kuinka asioista informoidaan. Onko tiedotuskanava
esimerkiksi yrityksen oma ilmoitustaulu vai tiedotetaanko asioista sisaisella
sahkopostilla. Talloin henkildsto tietaa, mita kautta tarkeista asioista saa tie-

toa. Koko henkilokunnan vastuulla on, etta tieto kulkee yrityksessa.
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Sisaisella markkinoinnilla palveluyritys pyrkii ohjaamaan henkilokuntaa toimi-
maan mahdollisimman asiakaskeskeisesti. Sisdisella markkinoinnilla pyritdan
lopputulokseen, jossa henkilokunta haluaa tuottaa hyvéa palvelua ja saa siita
mielihyvaa myads itselleen. Tallin henkildkunta osaa suhtautua tyétovereihin-
sa sisdisina asiakkaina, jotka ovat yhta tarkeitd kuin muut asiakkaat. Sisai-
seen markkinointiin kuuluvat olennaisena osana henkildston tieto ja taito tuot-
taa yrityksen lupaamaa palvelua. Sisdinen markkinoinnin avulla tuetaan ulkoi-
sessa markkinoinnissa annettujen lupausten saavuttamista. Tarkea siséisen
markkinoinnin osa-alue on kaksisuuntainen viestinta henkilékunnan ja johdon
valilla. Palautetta tulisi antaa molemmin puolin, ja henkilékunnan taytyy olla
tietoinen uusista tuotteita tai kampanjoista ennen kuin ne otetaan kayttoon.
(Ylikoski 1999, 62-65.)

3.2.4 Sitouttaminen ja motivointi

Henkildston sitoutuminen tarkoittaa kaytdnndssa sita, ettd henkildkunta tulee
mielellaan toéihin ja kokee arvostusta tehdysta tyostaan. Heilla on myos vastuu
tyoyhteiststdén seka sen kehittdmisesta. Parhaimmillaan tydntekijd on innos-
tunut omasta tyostaan. Esimiehelld on haasteena saada koko henkil6sto si-
toutumaan tyéhonsa. Tyontekijalla voi olla erilaisia sitoutumisen kohteita, ku-
ten tyo, tydyhteiso, yritys, projekti tai asiakas. Sitoutumisen luonne voidaan
jakaa palkkio- seké luottamusperusteiseksi. Palkkioperusteisesti sito utunut
henkilo tekee ty6taan palkkioiden tai muiden etuisuuksien vuoksi. Yritykselle
edullisempi vaihtoehto on luottamusperusteisesti sitoutunut tydntekija. Silloin
hanella on tyotaan tai yritysta kohtaan tunnesidos. Liian voimakkaasti palk-
kioperusteisesti tyoskenteleva on herkka lahtemaan tyostaan. Todennakoises-
ti han lahtee I16ydettydan uuden paremmin palkatun tyon. Palkkioperusteisesti
sitoutunut tydntekija voi olla tydssaan vain myos sosiaalisista syista, kuten
mukavan ty6ilmapiirin ja ty6tovereiden vuoksi. Toisaalta myds ylenemis- ja
kehittymismahdollisuuden vuoksi tyontekija voi motivoitua jAdmaan tyoho nsa.
(Lamsa & Uusitalo 2002, 156 - 157.) Palkkioon sitouttamista edistaa usein
kaytetty provisiopalkkaus. Esimerkiksi mita enemman myy, sitd enemman saa

palkkaa.
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Luottamusperusteisesti sitoutuneella tyontekijalla on tydnteon motivaationa
moraali ja velvollisuuden tunto. Esimiehen tulee vedota ja painottaa tyonteki-
joilleen yhteistad hyvaa paamaaraa. Tarkein sitouttamisen apuvaline on esi-
miehen oma esimerkki. Hane n on kohdeltava kaikkia tyontekijoéitaan oikeu-
denmukaisesti ja tasapuolisesti palkitsemisen suhteen. Jotta tydntekijat ym-
martavat oikeuksiensa ja velvollisuuksiensa vastavuoroisuuden, on esimiehen
oltava tassa kaytannon esimerkkind. Naiden kahden asian sisdistaminen

edesauttaa luottamussuhteen kasvamista. (Mts. 158.)

Jotta tyontekijalta voidaan odottaa luovuutta ja tuloshakuisuutta, on hanen
oltava aidosti kiintynyt ja innostunut tydstaan. Sitoutuneisuutta lisda se, kun
tyontekija tietad, ettéd hantéa arvostetaan ja haneen luotetaan. Han pystyy luot-
tamaan siihen, etta tyopaikka pysyy vaikeampinakin aikoina. Luottamussuh-
teessa tyo ntekija uskoo ja luottaa yritykseensa ja sen tarjoamiin tuotteisiin.
(Lamséa & Uusitalo 2002, 158.) Esimiehen taytyy olla varovainen, kuinka han
antaa palautetta tyontekijalle. Positiivinen palaute ja huomioiminen innostavat
tyontekijaa tavoittelemaan yha parempaa tulosta, seké ottamaan riskeja. Sen
myo6ta muodostuu myds sitoutuminen omaan tyéhon. Negatiivinen palaute
saattaa pahimmillaan lamauttaa tyontekijan ja saada hénet valttelemaan tilan-
teita, joista han on saanut kielteista palautetta. Nain voi syntya ikava kierre,

joka ei ole edullinen kummallekaan osapuolelle.

Karjistetty, mutta todellinen esimerkki siitd, kuinka sitoutuminen voidaan taysin
romahduttaa: palveluyritys X ulkoisti suuren ryhman myyntityota tekevia tyo n-
tekijoitd. Heilla tyotehtava ja -paikka pysyivat samana. Kuitenkin myynnista
saatava provisio eli kannustepalkka laski uuden tytnantajan myota. Tassa
tuhoutuivat seké palkka- etté luottamusperusteinen sitoutuminen. Tallaisessa
tapauksessa entisen seka uuden tydnantajan arvostus tyontekijaa kohtaan ei
ole kovin korkea. Myoskaan palkan vaheneminen ei téllaisen jalkeen kannusta
tyontekoon. Enaa ei voida olettaa tyontekijan olevan uskollinen yritysta koh-

taan.



19
3.2.5 Tydhyvinvointi

TyOhyvinvointi muodostuu useasta eri osa-alueesta. Naita ovat tyoyhteisén
ilmapiiri, tyéterveyshuolto, tydturvallisuus, tydjarjestelyiden tasapuolisuus,
tyontekijoiden osaaminen ja esimiehen johtamistaidot. Inmisen fyysiset ja
henkiset ominaisuudet vaikuttavat tyéhyvinvointiin. Tahan liittyy myds voimak-
kaasti henkilon sosiaalisuus eli miten han tulee toimeen muiden tyoyhteison
jasenien kanssa. Yritys ei kuitenkaan voi olla yksin vastuussa henkiléston fyy-
sisesta tyossa jaksamisesta, vaan tdhan taytyy myos tyontekijoiden omalla
toiminnallaan osallistua. Ty6hyvinvoinnin kannalta on tarkeaa, etta tyontekija
tuntee tekevansa tyota jota arvostetaan ja jolla on merkitysta yritykselle. Tyo-
hyvinvoinnin puuttumine n tulee yritykselle kalliiksi. Kustannuksia tulee saira-
uspoissaoloista, tydtapaturmista, varhaisista elakkeellesiirtymisista ja henki-
|6ston vaihtuvuudesta, joka osaltaan johtaa myds osaamisen poistumiseen
yrityksesta. Poissaolojen takia hankitut sijaiset ja heidan perehdyttdmisensa
tuovat myds lisaa kustannuksia. Kaikkein edullisin keino yritykselle on ty6hy-
vinvoinnin yllapitaminen ja mahdollisten ongelmien ennaltaehkéaisy. Tydyhtei-
s6a ja sen hyvinvointia voidaan tutkia mittaamalla henkiloston tyokykya, henki-
|6stdn tuntemuksia ja tydyhteison toimivuutta. Tyéhyvinvoinnin yllapitdminen
tulee olla tarkeaa yrityksen kaikille jasenille, seka johdolle etta tyontekijoille.
(Osterberg 2005, 144 - 145; Kauhanen 2003, 188-190.)

Pahimmillaan huono ty6ilmapiiri iimenee ty6paikkakiusaamisena eli henkisena
vakivaltana. Yrityksen toiminnassa olevat hairiét ilmenevat usein tyopaikka-
kiusaamisena. Tyopaikkakiusaamisen vaikutukset eivat ole ainoastaan yksi-
|66n liittyvid vaan ne ovat haitallisia koko yritykselle. Kiusaamisen syyt [6ytyvat
huonosta ilmapiirista tyoyhteisossa, heikosta tiedonkulusta, esimiestyon puut-
teista ja yleisesta tyytymattomyydesta. (Osterberg 2005, 146.) Jos henkiloston
valilla on ristiriitoja, sitéa on vaikea peitelld. Erityisesti palvelualoilla se antaa
hyvin negatiivisen kuvan yrityksestd, jos asiakaspalvelijat nahistelevat asiak-
kaan ndhden. Tyoyhteison yleisen ilmapiirin voi herkasti aistia muute nkin,
vaikkei varsinaisia ristiriita tilanteita olisikaan. Taméa voi aiheuttaa asiakkaalle
epamukavan olon. lloisella ja avoimella ilmapiirilla luodaan miellyttava tunne -

ma myds asiakkaalle.



20
3.3 Asiakaspalaute

Palveluyritykselle edullinen tapa parantaa palveluitaan on kuunnella asiakas-
ta. Negatiivinen palaute kannattaa ottaa vastaan rakentavasti, ja sen avulla
korjata epakohtia. Korjaustoimenpiteet eivat saa olla liian hataisia vaan pala u-
tetta tulee miettia asianomaisten kanssa ja pohtia ongelman syita. Positiivinen
palaute tulee vieda eteenpain sen ansaitseville, mikd vahvistaa heidan kasi-
tystaan siita, mika on hyvaa palvelua ja kuinka kannattaa toimia. Asiakas on
kuitenkin se, joka nakee toiminnan ulkopuolisen silmin ja kayttaa palvelua
konkreettisesti. Kauan talossa tyéskennelleet voivat herkésti sokeutua huo-

noille toimintatavoille.

Negatiivinen palaute on asiakkaalta viesti siitd, ettei han ole saamiinsa tuottei-
siin tai palveluihin tyytyvéainen eli hanen odotuksensa eivat ole tayttyneet. Yri-
tyksen tulee nahda negatiivinen palaute tilaisuutena korjata epakohta tuot-
teessa tai palvelussa. Palaute voidaan ajatella kaksiulotteisena. Esimerkiksi
asiakkaan pinnallinen ongelma on rikkindinen tuote, josta hén valittaa. Syvalli-
semmin katsottuna asiakas testaa myyjaé, korjaako han tilanteen kuinka mie-
lelladn. Tama voi ratkaista sen, kayttadko asiakas enaa uudelleen kyseisen
yrityksen palveluja. Hyva tapa kasitella negatiivista palautetta, on asettua itse
asiakkaan rooliin juuri silla hetkella. Kuinka itse odottaisi asian kasiteltavan,
jotta olisi tyytyvainen lopputulokseen. On my6s muistettava, etta palautteen
esitystapoja on useita. Asiakkaat voivat olla todella ilkeita antaessaan raken-
tavaa palautetta, mutta tarkeintd on keskittya tyylista huolimatta sisaltoéon.
(Barlow & Moller 1998, 20— 21, 24.)

Palautekanavia on useita. Palautetta voidaan antaa heti tai myohemmin. Pa-
lautetta saadaan seka spontaanisti etta jarjestelmallisesti keraamalla. Kirjalli-
nen palautteen anto on kenties yleisin ja helpoin tapa. Kirjallinen palaute voi-
daan antaa heti paikan paalla tai kotona rauhassa Internetia avuksi kayttaen.
Hyvaa asiakaspalvelua on vastata asiallisesti palautteeseen, olipa se hyvaa
tai huonoa. Jos asiaa on jo korjattu, voidaan siitd mainita vastauskirjeessa.
Asiakasta on tarkeaa kiittaa palautteesta. Palaute on otettava vakavasti ja se
on hyva kayda lapi koko henkiloston kanssa. Jos palaute koskee vain tiettya

henkil6a, silloin palaute kdydaan lapi vain asianomaisen kanssa.
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4 PALVELUJARJESTELMA

Hyva palvelu syntyy muustakin kuin pelkasta hymyilevasta henkilékunnasta.
Hyva palvelu syntyy kolmen eri osa-alueen toimivuudesta ja yhteen sopivuu-
desta. Tata kutsutaan palvelujarjestelmaksi. Palvelujarjestelma koostuu nel-
jasta osatekijasta, joiden avulla syntyy hyva palvelu. Neljas osatekija eli palve-
lun laatu on lopputulos kolmen muun tekijan onnistumisesta. Hyvan palvelun
avaimet ovat 1. palvelukulttuuri, 2. palvelupaketti, 3. palvelutuotanto ja 4. pal-
velun laatu. Palvelujarjestelmén kehittaminen tapahtuu juuri tassa jarjestyk-

sessé. (Lahtinen & Isoviita 2001, 50.) Tata kokonaisuutta selve ntaa kuvio 1.

1. PALVELUKULTTUURI 2. PALVELUPAKETTI

HYVA PALVELU

4. PALVELUN LAATU 3. PALVELUTUOTANTO

KUVIO 1. Palvelujarjestelma eli hyvan palvelun osatekijat (Lahtinen & Isoviita
2001, 50)

4.1 Palvelukulttuuri

Palvelukulttuuri on osa palvelujarjestelmé&a. Asiakas pystyy aistimaan yrityk-
sesta palve lukulttuurin. Se siséltaa yrityksen henkiloston keskinadisen ilmapiirin
ja sanattomasti sovitut pelisadnnot, siita mika on tyodyhteiséssa sallittua, toivot-
tua tai kiellettya. Palvelukulttuuri muotoutuu yrityksessa itsestaan ajan myota,

mutta sitéa voidaan myos tietoisesti kehittdd henkild stopolitikan avulla. Palve-
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lukulttuurissa johdolla on suuri vaikutus. Johdon vastuulla on esimerkiksi si-
sainen markkinointi eli tyontekijdéiden kannustaminen ja motivointi. Tahan liit-
tyy tietysti olennaisena osana huolellinen perehdyttdminen. Johdon tulee an-
taa tukensa ja tarjota riittdvat resurssit erityisesti niille tyontekijoille, jotka ovat
suorassa kontaktissa asiakkaaseen. Sen liséksi, ettad yrityksen johto tukee
tyontekijoitddn henkisesti seka fyysisesti, niin tyontekijan tulee saada tukea
oikeaan aikaan. (Lahtinen & Isoviita 2001, 50 - 51.)

Asiakas voi aistia millainen palvelukulttuuri yrityksessa on. Asiakas pystyy esi-
merkiksi aistimaan, minkélaiset henkilokemiat henkilokunnalla on, ja kuinka
tieto kulkee yrityksen sisalla. Asiakkaalta ei voi olla huomaamatta kuinka mot-
voituneita tyontekijat ovat tyvhonsa. Se kuinka asiakaspalveluhenkildkunta
puhuu, elehtii ja ilmehtii viestittaa myos siitd, onko yritys todella sitoutunut rat-
kaisemaan asiakkaidensa ongelmia. Yksi tarkeimmista asioista asiakassuun-
taisessa yrityksessa on muistaa se, etta toteutuksen tulee vastata lupauksia
(Mts. 51). Jos tama ei toteudu, se voi esimerkiksi johtua henkilokunnan riitta-

mattdmasta viestinndsta ja sisaisesta markkinoinnista.

4.2 Palvelupaketti

Palvelupaketti maarittelee yrityksen tarjoamat palvelut. Niiden painotusarvon
tiedostaminen on tarke&a yrityksen liiketoiminnalle, jotta voidaan toteuttaa yri-
tyksen liikeideaa. Palvelupaketti siséltda ydin, lisa- ja tukipalvelut. Ydinpalvelu
on yrityksen paatuote, joka vastaa asiakkaan ensisijaiseen tarpeeseen. Esi-
merkiksi kokouspalveluita tuottavan yrityksen ydintuote on kokoustila ja sen
lisdpalveluna on luoda rento ilmapiiri. Nain kokousta pitava ryhméa paasee ha-
lutessaan irrottautumaan varsinaisesta ilmapiirista. Nykyaan valttdméaton lisa-
palvelu on myds ruokailumahdollisuus. Tukipalveluita tallaisessa yrityksessa
ovat majoitusmahdollisuus seka erilaiset elamyksia tuottavat palvelut, kuten
erilaiset opastetut nahtavyyskierrokset. (Kinnunen 2004, 10 — 11.) Kaytannol-
lisesti kuvattuna palvelua voidaan kuvata palvelupaketiksi, jossa yhdistyvat

aineeton ja konkreettinen palvelu. Paketti voidaan jakaa paaasiassa kahteen
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osaan: peruspalveluun eli ydinpalveluun, seka lisapalveluihin eli litdnnéais- ja
tukipalveluihin. (Grénroos 2001, 225.)

Usein palvelupaketit ovat hyvin suunniteltuja prosessin ja kaytannon toimin-
nan kautta, mutta tapa, jolla prosessi suoritetaan, ja& vahemmalle huomiolle.
Palvelupakettia suunniteltaessa on hyva prosessoida kaikki sen osa-alueet.
Palvelupaketin toiminnallisen laadun on oltava kunnossa, mutta myds tuotet-
tavan palvelun teknisen laadun pitda olla virheetonta. Palvelupakettiin siséltyy
my0Os olennaisena osana yrityksen luoma imago ja markkinointi. Sen on tuet-
tava luotua palvelupakettia, eika se saa luvata palvelusta liikoja. (Mts.

226.) Palvelupaketin ydinpalvelu on vain yrityksen perustehtava ja olemassa
olon tarkoitus, mutta liitannaispalveluiden liittdminen ydintuotteeseen luo lisa-
arvoa yrityksen toiminnalle. Lisapalveluiden avulla yritys erottuu kilpailijoista,
ja ndin on myds mahdollista tarjota asiakkaalle yksildllista ja laadukasta palve-
lua. (Lahtinen & Isoviita 2001, 53.)

4.3 Palvelutuotanto

Palvelutuotannossa on kuvattu, mitka kaikki asiat vaikuttavat asiakkaan mieli-
kuvaan palvelusta ja yrityksesta. Palve lutuotanto voidaan kuvata kokonaisuu-
tena, joka pilkotaan neljdén osaan:

a) Palveltava asiakas

b) Palveluymparisto

c) Kontaktihenkilosto

d) Muut asiakkaat

a) Palveltava asiakas

Palveltava asiakas on palveluntuotannon laadun arvioija ja ihanteellisimmassa
tilanteessa yrityksen suosittelija. Han voi myos toimia negatiivisena sanan-
saattajana, siksi asiakasta tulee palvella hyvin ja henkilokohtaisesti. Taytyy
nimittain muistaa, etta huonoa palvelua saanut asiakas kertoo tasta keskimaa-
rin 11 henkil6lle, kun taas positiivisista kokemuksista muistetaan kertoa vain

kolmelle ystavélle. (Lahtinen & Isoviita 2001, 54.)
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b) Palveluymparisto
Palveluymparisto on tarkea tekija, kun on kyse palvelun laadun mielikuvista.
Palveluyrityksissa voidaan kayttaa sisustuksissa erilaisia valoja, vareja, kuo-
seja seka materiaaleja, joilla luodaan haluttu tunnelma. Erityisen tarkeaa tama
on esimerkiksi ravintola-alan yrityksissa. Myods esimerkiksi laakéariasemilla tie-
tynlainen sisustus luo turvallisuuden ja luotettavuuden tunteen. Palveluympa-
ristosta saataviin mielikuviin vaikuttavat yrityksen asianmukaiset a ukioloajat,
sijainti seka tarvittavat paikoitustilat. (Lahtinen & Isoviita 2001, 54.) Kaikissa
yrityksissa kuitenkin perussaantdona voidaan pitaa sita, etta palveluympariston
tulee olla hygieeninen, siisti ja toimiva, niin asiakkaan kuin asiakaspalvelijan

nakokulmasta.

¢) Kontaktihenkilost6

Kontaktihenkilostoksi kutsutaan sitd henkilokuntaa, joka toimii suorassa kon-
taktissa asiakkaiden kanssa. Toimivassa palvelutuotannossa kontaktihenkilos-
t6 on palvelunhaluinen ja miellyttava. Kontaktihenkilosto on se, joka on valit-
tomassa yhteydessa asiakkaaseen. Kontaktihenkilostolta edellytetddn ammat-
titaitoa ja osaamista, erityisesti esimerkiksi kampaajan, tarjoilijanja asianaja-
jan ammateissa. Koska jokainen asiakas on ainutlaatuinen, on henkiléstén

pystyttdva olemaan empaattinen, tilanneherkké ja joustava. (Mts. 54.)

d) Muut asiakkaat

Muut yrityksen asiakkaat luovat myés oman tunnelmansa. Jos heista on héi-
riota, se vaikuttaa negatiivisesti muihin asiakkaisiin. Talléin kontaktihenkilos-
tolta vaaditaan asiaan puuttumista. Asiakkaiden puute tai niiden paljous vai-
kuttaa osaltaan yrityksen imagoon. Jos esimerkiksi ravintola karsii sellaisesta
maineesta, ettei se ole suosittu, ei se myodskaan houkuttele uusia asiakkaita.
(Mts. 54.)

4.3.1 Prosessiajattelu

Prosessien kuvaaminen luo mahdollisuuden tarkastella yrityksen ty6tapahtu-
mien kulkua. Prosesseilla kuvataan useiden perakkaisten toimintojen sarjoista

muodostuvia kokonaisuuksia. Kuvaamisen avulla I0ydetaan prosesseissa ole-
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vat mahdolliset kohdat, joissa virhe voi tapahtua. Nain voidaan ennaltaehkéis-
ta virheiden syntymista, kun niiden mahdollisuus on tiedostettu. (Laamanen
2002, 23, 37.) Samalla myds toimintojen kehittdminen on helpompaa, kun nii-
den prosessit ja niiden taustalla vaikuttavat prosessit ovat tiedostettu. Proses-
seja tulee paivittaa tilanteiden muuttuessa, jotta ne pysyisivat ajanmukaisina.
Prosessien suunnittelussa pitdé olla mukana niitd henkil6itd, jotka toimivat
kyseisissé prosesseissa. N&in prosessien kuvaamisesta saadaan irti koko nii-
den tuottama hyoty. Tata ei saavuteta, jos prosessien kuvaamisessa on mu-
kana ainoastaan yrityksen johto. Yrityksen johto ei yleensa ole paivittaisessa
kontaktissa asiakkaiden kanssa, eika tieda mita asiakas todellisuudessa pal-
velulta haluaa. Yrityksen johdon taytyy kuitenkin olla mukana prosessien

suunnittelussa. (Laamanen & Tuominen 2005, 23-37.)

Prosessin suunnittelu on helpompaa tilanteessa, jossa asiakas saa itselleen
konkreettisen lopputuotteen. Toisin on palvelualoilla, jossa asiakkaalle ei jaa
palvelusta kasin kosketeltavaa lopputuotetta. Palvelualoilla palvelun tuottajalla
taytyy myos olla huomattavasti enemman luovuutta ja asiantuntijuutta. Lisaksi
hanen taytyy olla valmis vastaamaan erilaisten asiakkaiden tuomiin haastei-
siin. Prosessia suunniteltaessa lahdetaankin aina liikkeelle asiakkaasta ja ha-

nen tarpeistaan ja toiveistaan. (Laamanen 2002, 19-21.)

Prosessin suunnittelun onnistuessa hyvin, sujuu yhteisty6 asiakkaan kanssa
hyvin. My0ds yrityksen tyontekijat ymmartavat paremmin oman tarkeén osansa
kokonaisuudessa, ja yrityksen toiminnan kehittdminen kohdistetaan oikeaan
kohtaan. Prosessien kuvaamisesta on mygds hyotya tydyhteison toiminnan
kannalta, kun tyontekijat ymmartavat paremmin kokonaisuutta. Tydntekijoiden
monitaitoisuus lisdantyy ja he osaavat arvostaa paremmin muiden tyoyhteison

jasenten tydpanosta. (Mts. 22—-23.)

4.3.2 Palveluprosessin kuvaus

Palveluprosessin kulkua selventaa kuvio 2, jossa palveluprosessi on pilkottu
yksittaisiksi tapahtumiksi. Kuvio auttaa hahmottamaan jokaisen yksittaisen

prosessin osan tarkeyden asiakkaan nékdkulmasta.
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PALVELUPROSESSIN OSAT

Odotuksien synty
=L
Mielikuvat ja odotukset

L

Ensimmainen kontakti yritykseen,
totuuden hetki

Yrityksen ulkoisen ymparistén
antama mielikuva

)

Sisdantulovaihe

J

Palvelun odotusvaihe

N

Palveluun liittymisvaihe

s

Palvelutapahtuma
L

Palvelusta irrottautuminen

L

Palvelutapahtuman jilkeinen vaihe

L

Asiakkaan jalkihoito
- jalkimarkkinointi

<

Kokemukset

KUVIO 2. Palveluprosessin kuvaus. Mukailtu Korkeamaen ym. kuviosta 2000,
18.

Mielikuvat ja odotukset syntyvat yrityksen mainonnan ja huhupuheiden kaut-
ta. Odotuksiin vaikuttavat mahdolliset edeltavat kokemukset yrityksen palve-
luista. Markkinointi vaiheessa tapahtuvat virheet voivat vaikuttaa asiakkaan
mielikuviin yrityksen palvelun laadusta, jos esimerkiksi yrityksen aukioloajat tai

tuotteiden hinnat on ilmoitettu vaarin.

Ensimmainen kontakti eli totuuden hetki yritykseen voi olla esimerkiksi pu-
helinkontakti myyntipalveluun. Puhelinkeskustelun kautta asiakas luo mieliku-

van koko yrityksen palveluhalukkuudesta. Puhelimessa asiakas voi kuulla
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asiakaspalvelijan &&nensavystéa palveluhenkisyyden. Mielikuvaan vaikuttaa,
kuinka asiakaspalvelija hoitaa asiakkaan ongelman, joutuuko asiakas soitta-
maan usealle eri taholle tai odottamaan linjalla kauan ennen kuin asia saa-
daan selvitetyksi. Taman perusteella voidaan myds paatelld, minkalainen il-
mapiiri koko tyoyhteisdsséa vallitsee. (Korkeamaki ym. 2000, 19.) Taméan vuok-
si palvelukulttuurin tulee olla tydpaikalla yhtenainen. Kaytanndssa yrityksen
ensimmainen kontaktihenkild on vastuussa siitd, kuinka asiakas asennoituu
yrityksen muihin tuleviin palveluihin. Muun henkilékunnan on raskasta hyvitella
asiakkaan kokemaa negatiivista ensikontaktia yritykseen, jos siina on ilmennyt

hankaluuksia.

Asiakkaan nakemys yrityksesta muodostuu jo siitéa, kuinka helposti yritys on
loydettavissa ja tavoitettavissa. Myos se, millaisella alueella yritys sijaitsee,
vaikuttaa mielikuviin. Yksi huomioitava asia on se, onko paikoitustiloja ja kuin-
ka toimivat ne ovat. Seuraavana vaikuttavat yrityksen julkisivu ja nayteikkuna,
seka tietysti ulkoinen siisteys ja viihtyvyys. Ulkoisella ymparistolla on suuri
vaikutus laatumielikuviin. (Mts. 19.) Ulkoisen ymparistdn toimivuuteen vaikut-

tavat lisdksi kiinteistohuolto ja katujen kunnossapito.

Seuraavaksi asiakas saapuu sisalle yritykseen. Asiakas aistii, onko han terve-
tullut yritykseen sisdantulon helppouden seké asiakaspalvelijoiden kaytoksen
perusteella. Sisaantulon on oltava mahdollisimman selkeé ja esteeton. Tama
varmistetaan esimerkiksi selkeilla opasteilla ja helposti avautuvilla ja toimivilla
ovilla. Lisaksi jos mahdollista, sisaantulo on portaaton ja kynnyksetén. Henki-
I6kunnan pitaa olla heti helposti saatavilla. Sis&dantulovaiheen kokemukseen
vaikuttavat myos yrityksen sisustus, valaistus sekd muut asiakkaat. (Mts. 19.)
Sisdantulovaiheessa asiakkaan huomio kiinnittyy erityisesti yrityksen siiste y-
teen, jossa mahdollisella siivousyrityksella on ratkaiseva osa. Epéasiistit tilat

voivat pahimmassa tapauksessa kdannyttaa asiakkaan pois yrityksesta.

Odotusvaihe on jarjestettava asiakkaan nakokulmasta mahdollisimman sel-
keaksi. Esimerkiksi apteekissa tai pankissa on oltava selkeasti esilla tieto siita,
jos jonotus tapahtuu vuoronumeroilla. Henkildkunnan on huolehdittava, etta
asiakkaita palvellaan oikeassa jarjestyksessa silloinkin, jos ei vuoronumerojar-

jestelmaa ole. Odotusvaihekokemukseen vaikuttavat muut asiakkaat, seka
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odotustilat. Odotus on miellyttavampéaa, jos asiakkaalle tarjotaan ajankulua,
kuten lehtia tai esitteita yrityksen uusista tuotteista ja tarjouksista. (Korkeama-
ki 2000, 19.)

Jos asiakaspalvelijat eivat tervehdi tai huomioi asiakasta riittavan pian asiak-
kaan saapumisesta, voi timéa saada asiakkaan tuntemaan, ettei han ole terve-
tullut. Jos asiakas kokee, ettei hdanen lasnaolollaan ole merkitystd, han saattaa
pahimmassa tapauksessa lahtea yrityksesta taman vuoksi pois. Jos asiakas-
palvelijalla on kesken jokin muu ty6, hdnen on jotenkin huomioitava uusi asia-
kas. Pahinta odotusvaiheessa asiakkaan nakdkulmasta on jadda kokonaan
iIman huomiota. Asiakasta ei mydsk&an saa pompotella asiakaspalvelijalta
toiselle. Jos ensimmainen asiakaspalvelija ei osaa ratkaista asiakkaan ongel-
maa, hanen tulee kertoa asiakkaan tarve tai ongelma kollegalleen. Asiakkaan

ei tarvitse kertoa asiaansa jokaiselle asiakaspalvelijalle erikseen.

Palveluun liittymisvaiheessa asiakaspalvelija ottaa asiakkaan vastaan.
Asiakaspalvelijan ammattitaitoa mitataan siind, osaako han lukea asiakasta ja
hanen tarpeitaan. On tarkead, kuinka asiakas vastaanotetaan. On huomioita-
va asiakkaan ik&, sukupuoli ja hdnen arvoasemansa. Koska asiakaspalvelija
kohtaa paljon erilaisia asiakkaita, on hanella oltava hyva ihmistuntemus, jotta

han pystyy heti alusta asti palvelemaan asiakasta yksilo llisesti.

Palvelutapahtumalla tarkoitetaan varsinaista palvelu- tai myyntitapahtumaa.
Talléin asiakas on huomion keskipisteena. Ensin asiakas ja asiakaspalvelija
kartoittavat ongelman tai tarpeen. Taman jalkeen asiakaspalvelija ehdottaa
ratkaisua, jonka jalkeen tehdaan ratkaisut yhdessa asiakkaan kanssa. Asia-
kaspalvelijan tulee olla aktiivisempi osapuoli ratkaisun ehdottamisessa, koska

han on auttamisen ammattilainen. (Mts. 20 — 21.)

Palvelutilanteessa asiakaspalvelijan on oltava aidosti kiinnostunut asiakkaan
tarpeista ja paneuduttua niihin loppuun saakka. Asiakaspalvelijan tehtdvana
on myds ehdottaa lisdpalveluja, jos niistéa on asiakkaalle jotain hyotya. My6s
yrityksen kannalta lisamyyntityd on tarkeda. Asiakaspalvelija ei milloinkaan
saa vahatella asiakkaan ongelmaa tai olettaa hanen osaavan kayttaa juuri

heidan yrityksensa palveluita. Jos ongelma ei selvia palvelutilanteessa, asia-
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kaspalvelija voi ratkaista asian mydhemmin. Palvelutapahtuman aikana on-
gelmia voivat tuottaa esimerkiksi kassaohjelman toimimattomuus. Jos kysees-
sa on ruokapalveluja tuottava yritys, voi tilatun annoksen tekemisessa sattua
virheitd, jotka ovat rippumattomia asiakaspalvelijasta. Esimerkiksi pihvin kyp-
syysaste voi olla vaara tai annosta ei ole muistettu kiireessa tehda. Tavaroi-
den toimituksessa voi olla viivastyksia, joiden vuoksi asiakas ei saa tilaa-
maansa tuotetta ajoissa. Naméa ovat palveluprosessin ndkymattomia tekijoita,

jotka vaikuttavat olennaisesti asiakkaan kokemaan palvelun lopputulokseen.

Palvelusta irrottautuminen taytyy hoitaa asiallisesti. Rahastus kuuluu irrot-
tautumisvaiheeseen ja sen taytyy tapahtua selkedasti ja luotettavasti. Hyvaste-
lyn pitaa olla ystavallinen, ja parhaimmillaan henkildkunnalla on mahdollisuus
viipya asiakkaan luona hanen tehdessa lahtoa. (Korkeamaki 2000, 21.) Kun
lasku tuodaan asiakkaalle, on se hyvéa kayda kohta kohdalta lapi tai asiakkaal-
le on ainakin tarjottava tilaisuus tarkistaa se. Tama luo tunteen, etta yrityksen
toiminta on luotettavaa. Lopuksi voi tiedustella, onko asiakkaalla lisakysymyk-

sia tai muita askarruttavia asioita.

Palvelun jalkeisia tapahtumia ovat kaikki asiat, jotka tapahtuvat pian yrityk-
sestéa poistumisen jalkeen. Naita voivat olla yrityksesta rippumattomat tapah-
tumat, kuten parkkisakko. Tallaiset asiat voidaan eliminoida esimerkiksi yrityk-
sen omilla paikoitusalueilla. Palvelun jalkeisiin tapahtumiin voidaan laskea
myds muiden palautteet uusista silméalaseista optikolla kaynnin jalkeen. (Mts.
21.) Harmittavia tapahtumia voi olla ravintolasta poistumisen jalkeen ruoka-
myrkytys tai liukastuminen yrityksen hiekoittamattomalla liukkaalla pihalla. Jot-
tei vahinkoja synny, on yrityksen oltava erityisen tarkka hygienian ja muun

turvallisuuden kanssa.

Jalkihoitoa on esimerkiksi jalkikateen laskuttaminen tai tavaran toimittami-
nen. Naiden taytyy tapahtua sovittuna aikana. Laskun taytyy olla oikein ja ta-
varantoimituksessa tuotteiden on oltava oikeita ja virheettomia. Jalkimarkki-
nointia voidaan liittd& laskutuksen tai tavarantoimituksen yhteyteen, mutta sita
voidaan harjoittaa muutoinkin. Asiakkaalle voidaan esimerkiksi lahettaa kiitos-
Kirje tai joulukortti. (Mts. 21.) Asiakkaan muistamista on myds erilaisten tarjo-

usten lahettdminen henkilokohtaisesti asiakkaan nimella. Jalkihoito on help-
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poa, jos yrityksella on asiakkaistaan asiakasrekisteri, joihin on kirjattu mahdol-
lisimman kattava tieto asiakkaasta ja hanen aikaisemmin kayttamistaan tuot-

teista. Taméan avulla tarjous voidaan hioa valmiiksi tietylle asiakkaalle.

4.4 Palvelun laatu

Palvelun laatu on lopputulos palvelukulttuurin, - paketin ja — tuotannon onnis-
tumisesta. Jos palvelun laatu on heikko, on silloin tarkasteltava muita palvelu-
jarjestelman osa-alueita. Fyysisen tuotteen laatua on helppo arvioida, mutta
sen sijaan palvelun laatua on vaikea hahmottaa. Naista tekijoista asiakas luo
itselleen laatumielikuvan. Tama tarkoittaa kaytannéssa asiakkaan tunnetiloja
yrityksen palveluita kohtaan. (Lahtinen & Isoviita 2001, 55.) Asiakkaan koke-

ma palvelun laatumielikuva muodostuu neljasta asiasta. (Ks. Kuvio 3.)

Falvelun laatumielikuva (1)

I

Paheluodotukset (2) Falvelukokemus (3]
Tarpeet, arvostukset Wertaill Lopputuloksen laatu
Dmat aiemmat odotukset Falveluymparistan laatu
Muiden mielipitest, huhut Yuorovaikutussuhteiden laatu
Markkinainti
Imago (4}

KUVIO 3. Palvelun laatumielikuvaan vaikuttavat seikat. (Lahtinen & Isoviita
2001, 55.)

Asiakas on tyytyvéinen palveluja tarjoavaan yritykseen, silloin kun palvelun
laatuun liittyvat odotukset ylittyvét tai vahintaan tayttyvat. Vastaavasti asiakas
on pettynyt, jos palvelun laatu ei odotuksiin n&hden tayty. Tasta syysta palve-
luiden laadusta ei saa antaa liian positiivista kuvaa, eli asiakkaalle ei saa luva-
ta liikaa. Sen vuoksi palvelun laadun taso on usein pettymys. Jos asiakkaalla

on negatiivinen ennakkokasitys yrityksesta, han herkasti vahvistaa olettamuk-
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siaan ja loytaa helposti tata kasitysta vahvistavia asioita. Toisaalta jos kasitys
on riittavan kielteinen, han ei lainkaan ota yhteytta yritykseen. (Lahtinen &
Isoviita 2001, 56.)

Jos asiakkaalla on edeltavat kokemukset yrityksesta positiivisia ja ennakkoka-
sitys on myonteinen, han saattaa katsoa yrityksen mahdolliset epaonnistumi-
set [api sormien (Mts. 55). Asiakkaan suhtautumiseen yritysta kohtaan vaikut-
tavat myos sen hetkinen mieliala ja paivan tapahtumat. Jos hanella ei ole mi-
kaan onnistunut sina paivana, eivat odotukset tulevasta palvelusta voi olla sen
myoOnteisempid. Toisaalta jos paiva on sujunut ongelmitta, niin hyvaa oloa ei

valttamatta pienet epakohdat palvelun laadussa horjuta.

Palvelukokemus muodostuu siitéd miten palvelu suoritetaan. Siihen vaikuttavat
kaikki fyysiset tekijat, kuten palveluymparistd seka vuorovaikutus palveluhe n-
kiloston kanssa. Myds palvelun negatiivinen lopputulos vaikuttaa palveluko-
kemukseen, vaikka se olisi kiinni jostain ulkopuolisesta tekijasta. Esimerkiksi
jos asiakas ei saa varattua matkaa haluamalleen paivélle, koska kone on buu-
kattu jo tayteen. (Mts. 56.) Palvelukokemus syntyy valittdmasti, kun asiakas
astuu yritykseen tai ottaa puhelimitse yritykseen yhteytta. Jos ensivaikutelma

on epamiellyttava, vaikuttaa se koko palveluprosessin arvioimiseen.

Yrityksen tietoisesti luoma mielikuva eli imago vaikuttaa asiakkaan palveluko-
kemukseen. Imagoa voidaan muokata markkinoinnilla ja ulkoisella ilmeell&.
My@s tieto hyvasta tai huonosta palvelusta muokkaa imagon syntya. Imagoa
kannattaa ohjata mahdollisimman totuuden mukaisesti ja realistisesti. Jos
imagotaso on heikko, voi kdyda niin, etta mielikuva tuotteesta on myds huono,
jolloin tuotteesta ei saada riittavan hyvaa hintaa. Talléin myos asiakashankinta
on vaikeampaa. Jos taas imagotaso on lilan korkea, asiakkaan odotukset ovat
my0s korkealla ja voivat olla eparealistiset. Toisaalta korkea imagotaso ho u-
kuttelee asiakkaita, mutta se voi myds kaventaa asiakassegmenttid korkean

hintatason vuoksi. (http://cgi.qualitas-fennica.fi/artikkelit/ongelmista.html.)

Jos yrityksen palvelun laadun taso laskee, on silloin kehitettavéa koko palvelu-
jarjestelmaa. Varsinaisesti palvelun laatua itsessaan ei voida kehittaa. (Lahti-
nen & Isoviita 2001, 55.) Tata voidaan pitaa henkilostolle lahtokohtana: kaikki

vaikuttavat kaikkeen ja kaikkien panos on yhta tarked, kun tuotetaan hyvaa
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palvelua. Kinnusen (2004) mukaan palvelun lopputulos voidaan jakaa kol-
meen osaan, joiden avulla asiakas muodostaa kasityksensa palvelun laadus-
ta. Ensimmainen on prosessin lopputulos, jossa selviaa miten palvelutapah-
tuma on sujunut asiakkaan ja palvelun tarjoajan valilla. Toisena tekninen lop-
putulos kertoo miten palvelun tuottamisessa on onnistuttu, ovatko asiakkaan
ennakko-odotukset tayttyneet. Kolmas osa on taloudellinen lopputulos, joka
kertoo toteutuiko asiakkaan toivoma taloudellinen hyoty palvelun kayttamises-
ta eli onko hinta - laatusuhde ollut kohdallaan ja onko palveluntuotantovaihe
ollut taloudellinen. (Mts. 16.)

5 KUILUANALYYSI PALVELUN LAADUN
ARVIOINNIN APUVALINEENA

Palveluja on mahdollista parantaa vain jos tiedetaan yrityksen ongelmakohdat.
Palveluprosessissa esiintyvia ongelmia voidaan kartoittaa kuiluanalyysin avul-
la. Gronroos esittelee teoksessaan kuiluanalyysimallin, jonka ovat kehittaneet
amerikkalaiset tutkijat Zeithaml, Berry & Parasuraman. (1990). (Ks. kuvio 2.)
Malli on kehitetty palvelun laatuun liittyvien ongelmien alkuperén selvittdmi-
seen ja loytyneiden ongelmien ratkaisemisen apuvalineeksi. Mallista ndhdaan
miten palvelun laatu muodostuu asiakkaan ja palvelun toimittajan valilla.
(Gronroos 2001, 145-152.) Kansanen ja Vaisto (1994) toteavat, etta palvelu-
tapahtuma on ainutkertainen kokemus, joka muodostuu monen tekijan loppu-
tuloksena. Siksi palveluyritysten on syyta nimeta laadun kehittamista vaativat
osatekijat. Laadun yllapitoon osallistuu koko organisaatio. Asiakkaan kokema
palvelu on lopputulos palvelun laadusta, eika siihen voida e nda vaikuttaa.
(Mts. 50.)

Asiakkaan odottamaan palveluun liittyvat h&nen aikaisemmat kokemuksensa,
henkilokohtaiset tarpeensa ja suusanallinen viestinta. Palveluodotukseen vai-
kuttaa my0s yrityksen markkinointiviestinta, joka vaikuttaa myo6s koettuun pal-
veluun. Palveluprosessin aikana palvelun laatua ohjaavat johdon kasitykset

asiakkaiden toivomasta palvelun laadusta. Kuvion avulla on helppo selvittéa
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millaisia toimenpiteita tarvitaan palvelun laadun kehittamiseen. Sen avulla
l6ydetaan palveluun negatiivisesti vaikuttavat asiat ja niiden lahteet. Kuviossa
4 ndkyvat viisi laatukuilua. Nama kuilut ilmentavat palvelun laatuun liittyvia
Kriittisia pisteita. (Gronroos 2001, 145.)

Kuluttaja

Suusanallinen viestinta Henkildkohtaiset tarpeet Aikaisemmat kokemukset

N

Odotetty pabeelu
~ Kailus 7 B

-

Koettu palvelu

Markkinoija T Kuilu 4
Palvelun toimitus
(mukaanlukien etu- ja jalkite - — =3}
| lkéteiskontalkdit)

Ulkoinen kuluttajiin
kohdistuva viestinta

Kuilu 1 Kuilu 3

Kasitysten muokkaaminen
| palvelun laatuerittelyksi

| Kuilu 2

Johdon kasitykset
7 kuluttajien odotuksista

KUVIO 4. Kasitteellinen palvelun laadun malli — kuiluanalyysimalli. (Zeithaml,

Berry & Parasuraman 1988, 36)

5.1 Kuilu 1, johdon ndkemyksen kuilu

Ensimmaisessa kuilussa yrityksen johto ei tieda mita sen asiakkaat palvelun
laadulta haluavat. Asiakkaan odotukset ja johdon kasitykset kuluttajien odo-
tuksista eivat kohtaa. Yrityksessé voi myds olla monta tasoa johdon ja asia-
kaspalvelijan valilla, jolloin asiakkaan palaute ei valttdmatta tule johdon tie-

toon. (Groénroos 2001, 146-147.) Yrityksen johto voi olla niin kaukana asiak-
kaasta, ettei se pysty oman kokemuksen perusteella [6ytAmaan mallia miten

toimia asiakaspalvelutilanteessa. Tieto muuttuu ja varittyy monin eritavoin e n-
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nen kuin se ehtii kontaktihenkildstolta johtoportaalle (Kansanen & Vaistd 1994,
50).
Yrityksen elinehto on tunnistaa ja tietd& asiakkaan odotukset ja tarpeet. Pieni-
Kin virhearviointi voi saada asiakkaan vaihtamaan palvelun tuottajaa kilpaile-
valle yritykselle. Tallainen maksaa yritykselle rahaa, aikaa ja muita resursseja
ihan turhaan. Nain voi kayda, jos yrityksen johto ylenkatsoo tai aliarvioi tiedon
merkitystd asiakkaan odotuksista. On vaarallista, jos yritys luo itse asiakkaan
tarpeen ja tuottaa sille palvelua, kun sen ensin kuuluisi kartoittaa asiakkaan
todelliset tarpeet ja kehittaa niille palveluja. (Zeithaml, Parasuraman & Berry
1990, 51.) Toisaalta riittavan hyva tuote luo asiakkaalle myds tarpeen, vaikka

asiakas ei kyseista tuotetta tai palvelua tarvitsisikaan tietoisesti.

Johdon tietamattomyys asiakkaiden tarpeista, voi johtua siité, ettei niita ole
riittdvasti kartoitettu. Jos asiakaskyselyita kuitenkin on tehty, voi ongelmana
olla tulosten vaarintulkitseminen. Jos esimerkiksi asiakaskunta on hyvin hete-
rogeeninen, on hyvin vaikea |0ytaa kaikkia miellyttavia ratkaisuja. Ongelma
tassa kuilussa on myos se, jos johdon tietotaito on puutteellista, eli se ei osaa

tayttad asiakkaan tarpeita. (Kansanen & Vaistd 1994, 50.)

Ratkaisuksi Kansanen ja Vaistod (1994) ehdottavat, etta johdon tulee miettia
mahdollisimman luotettavia tapoja tutkia asiakkaan tarpeita. Myos keskustelu
asiakkaiden ja henkildiden, jotka ovat suoraan kontaktissa asiakkaiden kans-
sa, auttaa johtoa ymmartamaan paremmin asiakkaita. (Mts. 50.) Johdon kan-
nattaa myos harkita lisdkoulutusta tai itsensa kehittamista, jos asiakasta ei
osata palvella hanen toivomallaan tavalla. My0ds asiakaspalautteen hyodynta-
minen on yritykselle tehokas apuvéline ymmartaa asiakkaiden odotuksia
(Zeithaml ym. 1990, 54). Ongelmia voidaan ratkaista usein eri tavoin. Radi-
kaalein ratkaisu tdh&n onse, etta yrityksen johto vaihdetaan. Toinen yleisim-
min kaytetty ratkaisukeino on, etta johto saadaan ymmartamaan paremmin
mit& asiakkaat palvelulta haluavat. Tassé apuna voidaan kayttaa sisaisen tie-
donkulun parantamista, jossa henkilokunta kertoo johdolle mita asiakkaat pal-
velulta odottavat (Gronroos 2001, 147.)
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5.2 Kuilu 2, laatuvaatimusten kuilu

Toisessa kuilussa palvelun toimittajan laatuvaatimukset eivat ole yhdenmukai-
sia johdon laadulle asettamien ndkemysten kanssa. T&han on useimmiten
syyna se, etté ylin johto ei pida palvelun laatua tarpeeksi tdrkeana asiana, jol-
loin laatuvaatimusten suunnittelu saattaa epéaonnistua. Yhtena syyna on myos
se, etta organisaatiossa ei ole asetettu laadulle tarpeeksi selkeita tavoitteita,
joiden avulla koko henkildsto tietdisi mita silta odotetaan. (Gronroos 2001,
147-148.)

Se, etta tiedetaan mitéa asiakkaat palvelulta toivovat ei riitd, vaan yrityksen
johdon on osattava tayttaa heidan tarpeensa konkreettisesti. Johdon on pys-
tyttdva muuttamaan tdma tieto teoiksi ja sellaiseen muotoon, jota koko henki-
I6kunta pystyy noudattamaan. Liséhaastetta tahén tuo se, kuinka asiakasta
tulisi palvella, etteivat hanen odotuksensa ainoastaan tayttyisi vaan ylittyisivat.
Palvelun kehittdminen on kannattavinta, jos se on suunniteltu pitkalla tah-
taimella. Lyhytaikaisen voiton haku ei ole yritykselle kannattavaa taloudellises-

ti, eikd se tuo lisda asiakkaitakaan. (Zeithaml ym. 1990, 71.)

Ongelmana kuilussa kaksi voi olla mygds johdon kiinnostuksen puute palvelun
laatua kohtaan. Johtoporras voi olla lilan keskittynyt tuottavuuteen, kustan-
nuksiin ja muihin talousmittareihin, jolloin laadun kehittaminen helposti uno h-
tuu. Myds resurssien ja selkeiden kehittdmisohjelmien puute voi estaa laadun
kehittymisen. (Kansanen 1994, 51.) Palvelua kehittavat muutokset voivat edel-
lyttd& uusien laitteiden tai tekniikan hankintaa, joille ei valttamatté ole varattu
taloudellisia resursseja. (Zeithaml ym. 71.) Palvelun laatu on yksi tarkeimpia
menestystekijoita palvelualalla, joten palveluyritysten johdon tulee ottaa laa-

dun tarkkailu tarkeimpiin tehtaviinsa (Grénroos 1998, 104).

Laadun tavoitteista ja vaatimuksista tulee sopia palvelun toimittajan, suunnitte-
lijoiden ja johdon kesken. Nain saadaan aikaiseksi helposti noudatettavat laa-
tuvaatimukset. Liian tiukat vaatimukset vastaavasti voivat heikentaa palvelun

laatua. Palvelun joustavuus vahenee, kun tyontekijat yrittdvat toimia liiaksi
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vaatimusten maaraamalla tavalla. (Grénroos 2001, 147-148.) Tyontekijoita
pitdd motivoida pitamaan hyvaa palvelua ylla antamalla heidan kayttaa omaa
luovuuttaan tygssaan. On hyva kehittaa palkitsemisjarjestelma, joka kannus-
taa heita kayttamaan rohkeasti omaa tieto -taitoaan. Teknista palvelun laatua

pitdd ylla sdannollinen henkilokunnan kouluttaminen. (Zeithaml ym., 75.)

Jos laatuun parantavia tekijoiden kehittaminen aloitetaan, se vaatii koko joh-
toportaalta aitoa sitoutuneisuutta ja avoimuutta muutoksille, laajimmillaan koko
organisaatiossa. Taman lisaksi tehtyja muutoksia tulee seurata ja valvoa seka
mitata niiden vaikutusta palvelun kehittymiseen. Kehittamista ja sen suunnitte-
lua helpottavat selkeat visiot ja tavoitteet siita, millaista palvelua yritys tahtoisi
tuottaa. Myos palvelua toimittavan henkiloston taytyy ndma tavoitteet tietaa,
jotta he pystyvat tydskentelemaan halutulla tavalla. (Zeithaml ym. 1990, 71 -
72.)

Toinen kuilu voi syntyd vahingossa, kun yritys luulee vaalivansa hyvan palve-
lun laatua keskittymalla hyvaan teknologiaan ja muihin teknisiin standardeihin.
Talloin yritys nékee toimintansa toimivuuden yrityksen sisalla, mutta eivat nde
palvelun laatua asiakkaan nakdkulmasta. Asiakkaan mielestéa huipputeknolo-
gia voi olla turhaa verrattuna henkil6kohtaiseen ja yksilolliseen palveluun. Jos
yrityksen johto ei ole sitoutunut asiakaslahtdisesti palvelun parantamiseen, voi
yritys hukata varallisuuttaan myyntilukuihin ja markkinaosuuksiin. Silloin he
eivat ole sisdistaneet sita, ettd ndma luvut kasvavat automaattisesti sen myo-
ta, jos palvelun laatua saadaan parannettua. Tarkeinta siis on, etta asiakas

kokee palvelun hyvana. (Mts. 72.)

5.3 Kuilu 3, palvelun toimituksen kuilu

Kolmannessa kuilussa palvelun tuotanto- ja toimitusprosessissa ei noudateta
yhdessa sovittuja laatuvaatimuksia. Suurin osa tahan johtavista syista koskee
laatuvaatimuksia, koska ne voivat olla liian monimutkaisia tai jaykkia. Vaati-
mukset eivat ole saavuttaneet tyontekijoiden hyvaksyntaa, vaatimukset ovat

yrityskulttuurin vastaisia tai tyossa kaytettavat tekniikka ja jarjestelmat eivéat
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tue vaatimuksia. Kuilun syntymiseen vaikuttavat myos johtamisen laatu, siséi-
sen markkinoinnin puuttuminen tai niiden riittdméattémyys. (Grénroos 1998,
148.)

Palvelun toimituksen kuiluun johtavia syita on siis useita, jolloin sen paranta-
miseksi voidaan l6ytaa useita ratkaisuja. Laatuvaatimusten ollessa liian jayk-
kia tai, jos ne eivat ole saavuttaneet tyontekijdiden hyvaksyntaa, voi palvelun
laatu heikentya. Nain kay esimerkiksi silloin kun tyontekija kokee, etta han ei
voi palvella asiakasta hanen toivomallaan tavalla, koska talléin han toimii vaa-
timusten vastaisesti. Helpoin keino tilanteen parantamiseksi on poistaa tallais-
ten ristiriitaisuuksien syyt esimerkiksi vaatimuksia muuttamalla. (Mts. 148—
149.) Esimiehen palaute siita, etta tyontekijaan luotetaan ja han osaa tyd nsa,
lisda asiakaspalvelijan varmuutta toimia tydssaan. Epavarman tyoskentelyta-
van poistaminen lisda tyontekijan luovuutta palvelutilanteissa. Oman toimen-
kuvan hallitseminen ja vapaus paattaa asioiden ratkaisutavoista, vahentaa

tyostressia ja tydsuoritus paranee. (Kansanen & VAaisto 1994, 52.)

Kuilun 3 syita voivat olla myds huono yrityksen siséinen ilmapiiri tai ristiriidat
henkildston ja johdon valilla. Ristiriitoja ratkomalla kuilua saadaan pienennet-
tyd. Johdon arvostus tyontekijoitaan kohtaan on myos tarkea kannuste. Henki-
|I6kunnan on mielekk&ddmpaa palvella laadukkaasti, kun tyontekija tietdd saa-
vansa siita kiitosta. Heikkoa palvelun laatua saattaa edistaa kiire. Jos henki-
|6stoa on liilan vahan, henkildkunnalla ei ole mahdollista tydskennella hyvan

palvelun puitteissa. (Kansanen & Vaisto 1994, 51.)

Tyonjohdon valvonta- ja palkkiojarjestelmat voivat olla ristiriidassa palvelun
laatuvaatimusten kanssa, jolloin tyontekijoita palkitaan laatuvaatimusten vas-
taisista toimista. Valvonta- ja palkkiojarjestelmat olisikin hyva laatia yhdenmu-
kaisiksi laatuvaatimusten kanssa. Tyonjohtajien tapa kohdella tyontekijoitaan
ei valttamatta kannusta toimimaan laatuvaatimusten mukaisesti. Parannuskei-
nona on muuttaa tyénjohtajien tapaa kohdellatyontekijoitdan ja tydsuorituksi-
en valvontaa. (Gronroos 2001, 149.) Tydseuranta on hyva sopia yhteisesti
siten, ettd seké johto ettd tydntekijat ovat tasta tietoisia. Sen taytyy olla mo-

lempia osapuolia kohtaan realistinen ja oikeudenmukainen. Ty0Opaikalla voi-
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daan esimerkiksi jarjestaa jokin myyntikilpailu, jonka perusteella tyontekijoita
palkitaan. Myds positiivista palautetta saanut asiakaspalvelija voidaan palkita.
Palvelun toimituksessa ongelmia aiheuttaa se, etta yritykseen on palkattu sin-
ne sopimatonta henkilékuntaa. Tyontekijdilla voi olla vaikeuksia sopeutua ty6l-
le asetettuihin vaatimuksiin tai heilla on liikaa toita. Tehtavien tasapuolisempi
jako helpottaa tyontekijoiden tyotaakkaa. Rekrytoinnin kehittaminen auttaa
loytamaan tyéhon sopivampia henkildita. Yrityksessa kaytettavat tekniikka- ja
jarjestelmat voivat aiheuttaa hankaluuksia tyontekijalle, jos han ei hallitse nii-

den kayttod. Tah&n apuna on hyva perehdytys ja jatkkuva koulutus. (Mts. 150.)

Palvelun laatuun vaikuttavat asiakkaan nakdkulmasta rooliristiriidat. Esimer-
kiksi ulosottoviraston asiakaspalvelijan on oltava tydnsa puolesta tiukka ja
maaratietoinen. Asiakkaalla vastaavasti on talloin vaikeaa taloudellisesti, ja
han toivoo ymmarrysta ja empatiaa tilanteeseensa. Ulosottovirastossa on kui-
tenkin maarayksensa, joista virkailijan on mahdotonta joustaa. Taman asiakas
voi tulkita epaonnistuneeksi palveluksi. (Kansanen & Vaistd 1994, 52.) Tallai-
set tilanteet vaativat asiakaspalvelijalta kykya toimia ja esittda faktat asiallises-

ti niin, ettei hanen kaytoksensa lisda asiakkaalle mielipahaa.

Kuilua 3 voi syventyd, jos tyontekijan kokee epaselvyyttd omasta roolistaan el
han ei tieda mitd johto hanelta vaatii ja mitéa hanen tydssaan arvostetaan.
Tyontekijan roolia voi epaselventaa se, jos hanelle on annettu lilan paljon vas-
tuualueita. Esimerkiksi hanelléa on lilan monta asiakasta hoidettavana kerralla
tai hanen tarvitsee hoitaa liiaksi paperitditd, samalla kun hanen oletetaan pal-
velevan moitteettomasti asiakkaita. Liiallinen valtuutus heikent&é tyontekijan
motivaatiota tuottaa odotettua palvelua. Tarkeimmassa roolissa tassa on jo h-
donmukainen kouluttaminen alusta lahtien. Liséksi apuna tulee kayttad mo-
lemminpuolista kommunikointia ja palautteen antoa. Johdon on myds muistet-
tava osoittaa luottamusta tyontekijddnsa kohtaan. Tyontekijan pitda tuntea

olevansa pateva tekemassaan tygssaan. (Zeithaml ym. 1990, 94.)

Kuilua 3 voidaan kaventaa rekrytoimalla mahdollisimman hyvié ja sopivia
tyd ntekijoita. Jos tybhon patevia tyontekijoita on I6ydetty, on kannattavaa saa-
da heidat pysyméaan yrityksessa. Yritykselle on epaedullista, jos tyontekijoiden

vaihtuvuus on suurta. Yrityksen ei kannata palkata tyontekijaa, joka tyoskente-
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lee halvimmalla palkalla, vaan yrityksen tulee valita tydhon oikeasti patevin.
Talloin palvelun taso on korkeampaa ja tydntekija on motivoituneempi tehdes-
saan tyota, jonka han hallitsee. Kehittdmista vaativille ty6 ntekijéille voi tarjota
lisdkoulutusta, jonka avulla voidaan parantaa palvelun tasoa ja sitouttaa ty6 n-
tekijaa yritykseen. (Zeithaml ym. 1990, 99.)

Jotta voidaan kehittda tai palkita asiakaspalvelijoita, taytyy heidan tyoskente-
lyaan tarkkailla jarjestelmallisesti. Mittausvalineita ovat esimerkiksi asiakastyy-
tyvaisyyskyselyt ja haamuasiakastutkimukset. Kehittamisehdotukset taytyy
antaa tyontekijalle rakentavasti ja palkita hanté silloin kun siihen on tarvetta.
Tyontekijaa voi palkita antamalla palkan korotuksen, tarjoamalla ylenemis-
mahdollisuuksia tai antaa jokin muu tunnustus. Kun tyontekija tietaé palkitse-
mismahdollisuuksista, se kannustaa hanta toimimaan yha paremmin. Kolmat-
ta kuilua saadaan kavennettua hyvalla timihengella. Toisten tuki erilaisissa
ratkaisuissa ja menestyksen jakaminen tyokavereiden kanssa on tarkeéa, kun
pidetaan ylla hyvan palvelun tasoa. Palvelun tuottaminen ei ole yksil6tydsken-
telyéa vaan se on prosessi, jossa on monta tekijaa. Kaikki taydentavat toisiaan

ja ihanteellisinta on, jos henki tukihenkildiden valilla on hyva. (Mts. 102, 108.)

5.4 Kuilu 4, markkinaviestinnan kuilu

Neljannessa kuilussa markkinaviestinndssa annetut lupaukset ovat ristiriidas-
sa toimitetun palvelun kanssa. Tahan johtaneita syitad ovat: markkinaviestin-
nan suunnittelussa ei ole otettu huomioon palvelun tuotantoa ja markkinavies-
tinnassa annettuja lupauksia ei noudateta tai ne ovat liioiteltuja. (Grénroos
2001, 150-151.) Ongelmana voi olla se, ettei ole kartoitettu riittdvasti mihin
henkilosto pystyy. Mainonta on luvannut liikaa ja henkildkunnalla ei ole re-
sursseja tuottaa luvattua palvelua. Ongelmia voi aiheuttaa myos se, ettei tieto
uudesta mainonnasta ole tavoittanut palvelun toimittajia. (Zeithaml ym. 1990,
116.)

Neljannen kuilun syntymisen voi valttdd huomioimalla palvelutuotanto markki-

naviestintda suunniteltaessa. Suunnittelussa olisikin hyva olla mukana palve-
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lun tuotantoon osallistuvia henkil6itd. Nain markkinaviestinnan lupaukset saa-
daan totuudenmukaisimmiksi ja tyontekijat saadaan sitoutumaan paremmin
markkinaviestinnassa annettuihin lupauksiin. Markkinaviestinnassé annettui-
hin liiallisiin lupauksiin [6ytyy ratkaisu markkinaviestinnan paremmasta suun-
nittelusta ja suunnitteluprosessien kehittamisesta. Tilannetta auttaa myos, jos
yrityksen johto valvoo paremmin markkinaviestintaé ja sen toteutumista palve-

lun tuotannossa ja — toimituksessa. (Grénroos 2001, 151.)

5.5 Kuilu 5, koetun palvelun laadun kuilu

Viides kuilu syntyy, jos koettu palvelu ei vastaa palvelulle asetettuja odotuksia.
Tama johtaa palvelun laatuun liittyviin ongelmiin, kielteiseen viestintaan ja se
voi my0s vaikuttaa kielteisesti yritykseen tai voi johtaa liiketoiminnan menet-
tdmiseen. Viides kuilu poikkeaa siina muista kuiluista, etta se voi olla myo6s
myo6nteinen, jolloin palvelun laatu on hyvaa tai lilan hyvaa. Viidenteen kuiluun
vaikuttavat kaikki muut kuilut ja niihin johtaneet syyt. (Gronroos 2001, 145,
151-152.)

Kuiluanalyysin avulla yrityksen johdon on mahdollista kartoittaa tekijat, jotka
estavat laadukkaan palvelun syntymisen. Analyysi auttaa [oytamaan apukei-
noja, joilla voi palvelua heikentéavia kuiluja madaltaa. Koska kuiluanalyysi tar-
joavaa loogisen pohjan asiakkaiden odotuksille ja kokemuksille, yrityksen stra-

tegiat voidaan luotettavasti pohjata kuiluanalyysiin. (Mts. 152.)

6 HAASTATTELUTUTKIMUKSEN
TOTEUTTAMINEN

Tutkimuksen paatuotoksena luotiin henkiléstéa varten haastattelumalli, jonka
avulla voidaan |0ytaa esteita hyvalle palvelulle. Esteet voivat olla tiedostettuja

tai tiedostamattomia. Kehitetty haastattelumalli testattiin kevaalla 2006. Haas-
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tattelut tehtiin kolmessa eréssa viikon aikana. Tutkimusmetodiksi valittiin
haastattelumenetelma, koska kyselymenetelmaélla ei olisi saatu riittavan katta-
via vastauksia. Haastattelutekniikoista valittiin puolistrukturoitu haastattelu eli
teemahaastattelu. Talla tavalla oli mahdollista selvittdé heikosti tiedostettuja
asioita. Metsdmuuronen (2001) esittelee Hirsjarven ja Hurmeen (1985) ha-
vaintoja teemahaastattelusta. Puolistrukturoidussa haastattelussa on jousta-
vampi ja yksil6llisempi ote verrattuna esimerkiksi strukturoituun haastatteluun.
Strukturoidussa haastattelussa taytyisi olla hyvin yhtendinen haastateltavien
ryhma@, jolloin myds kysymysten esitysjarjestys on ennalta maaratty ja kaikille

haastateltaville taysin sama. (Mts. 41 —42.)

Haastateltavat, joita oli seitseman, olivat eri tyotehtavissa ja eri asemissa tyo-
yhteisdssa, joten teemahaastattelu oli myos téssa tapauksessa toimivin. Tal-
laisella menetelmalla pystyttiin syventamaan vastauksia tarkentavilla kysy-
myksill&, jolloin saatiin luotettavampi kuva haastateltavien ajatuksista. Teema-
haastattelussa oli myos mahdollista selittdd haastateltavalle vieraat termit.

Tama edesauttoi tutkimustuloksen luote ttavuutta.

6.1 Tutkimusongelmat

Tutkimusta tehdessa on hyva maarittaa ja rajata tutkimusongelmat, koska sil-
loin tiedonhaun voi kohdistaa oikeisiin aineistoihin ja tutkimuksen tekeminen
on méaaratietoisempaa. Opinnaytetyon tutkimusongelmana oli laatia toimiva ja
luotettava haastattelumalli palvelualan yrityksen henkilokunnalle. Haastatte-
lumalli on tyokalu, jolla pystytaan kartoittamaan yrityksessa ilmenevia hyvan
palvelun esteita. Tutkimuksen alaongelmia olivat liikketoimintaa ohjaavien teki-
jOiden tuntemus, palvelutuotanto, palvelukulttuuri ja asiakastyytyvaisyyden
mittaaminen yrityksessa. Naiden ongelmien alaongelmia olivat esimerkiksi
informaation kulku, toimintaympariston ja laitteiden toimivuus, véliaikaisen
vuokratydvoiman kayton vaikutus henkilékunnan tydskentelyyn, palveluympa-
ristdn merkitys, tyontekijoiden tuotetuntemus ja henkilokohtaiset asiakaspalve-
lutaidot seka markkinointiviestinta.
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6.2 Haastattelukysymysten laadinta

Haastattelukysymyksien laadinta aloitettiin tutkimalla tietoperustaa. Tietope-
rusta kasittelee liiketoimintaa ohjaavien asioiden seka palveluprosessin kuva-
usta. Kysymysten taustalla vaikuttivat kuiluteoria ja palvelujarjestelma. Hyo-
dynsimme my6s omia tydokokemuksiamme palvelualalta. Aiheeseen liittyvia
kysymyksia kirjoitettiin ylos, mink& jalkeen kdvimme yhdessa toimeksiantajan
edustajan, lehtori Maisa Kuhan ja ohjaajamme Mira Ruth-Viitasen kanssa ky-
symysrunkoa lapi. Kysymyksia karsittiin ja muokattiin, kunnes ne olivat kohdis-

tettuja tutkimusongelmaan, eivatka olleet liian johdattelevia.

Haastattelumallin kysymykset ovat neutraaleja, joten niita voi kayttdad missa
tahansa palvelualan yrityksessa. Toimialasta riippuen kysymyksia voidaan
tarvittaessa tarkentaa alakohtaisemmiksi. Kysymysrungosta voidaan valita
yksilolliset kysymykset haastateltavan ty6tehtavista riippuen. Kuitenkin niin,
ettd kysymyksista muodostuu jarkeva kokonaisuus. Kysymyksissa termit ovat
virallisessa muodossa, mutta kasitteet on varauduttava selittamaan haastate |-
tavalle arkikielella. Haastattelun kysymyksissa on pyritty siihen, etté asiat ky-
sytaan kiertdmalla ydinasia. Esimerkiksi haastateltavalta ei kysyta, onko han
sitoutunut tydbhonsa, vaan kysymys kuuluu, pitddko han tydstaan. Talla tavoin
saadaan rehellisempia vastauksia, koska haastateltavat eivat tieda, mité ky-
symys tutkii. Haastattelun voi tehda yrityksen ulkopuolinen henkil6 tai yrityk-

sen esimies.

Kysymysrunko alkaa kysymyksilla, jotka kartoittavat, kuinka henkilokunnalle
on perehdytetty liiketoimintaa ohjaavat tekijat ja kuinka ne vaikuttavat heidan
tyoskentelyynsa. Naitéa asioita tutkivat kysymykset 1 — 7. Seuraavassa 0sios-
sa, kysymykset 8 — 11 ja 39, kasitellaédn informaation kulkua, koska se on tar-
ked osa sujuvaa palvelun tuottamista. Nailla pyritaan tutkimaan informaation
kulkua seneri osa-alueilta. Toimintaympariston ja laitteiden toimivuutta tutki-
taan kysymyksilla 12 — 15 ja 27. Koska valiaikaisen vuokratydvoiman kaytto
yrityksissa on lisdantynyt merkittavasti, haluttiin tutkia sen vaikutusta oman
henkilokunnan paivittdiseen tydohon kysymyksella 16. Kysymyksilla 17 ja 18 on
tarkoitus saada henkil6kunta pohtimaan, milté palveluymparistd nayttaa asi-

akkaan nakokulmasta. Kysymyksella 19 tutkitaan, onko henkilékunta tiedosta-
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nut yrityksensa vahvuudet, ja mieltddko se esimerkiksi hyvan palvelun kilpai-
lukyvyksi. Koska hyvéan palvelun tuottamisessa kontaktihenkilostdlla on todella
iso rooli, haluttiin henkilokunnan pohtivan asiakkaan nakokulmasta omia asia-
kaspalvelutaitojaan sekd omaa ammattitaitoaan ja mahdollisia kehittamistar-
peita. Tata aihetta kasittelivat kysymykset 20 — 23. Kysymys 24 tutkii henkilo-
kunnan sitoutuneisuutta yritykseen. Muiden asiakkaiden vaikutus toisten asi-
akkaiden viihtymiseen on suuri. Kysymyksella 25 tutkittiin, tiedostaako henki-
|I6kunta tdman ja miten he ehkaisevét ongelmatilanteiden syntymisen ja rat-

kaisevat syntyneet ristiriidat.

Kysymyksilla 26 ja 28 — 34 saadaan henkildkunta pohtimaan omaa toimin-
taansa paivittaisessa tyossa, esimerkiksi, kuinka yksiléllista palvelua he tuot-
tavat, ja pyrkivatko he ylittdmaan asiakkaan odotukset. Kysymys 35 tutkii ovat-
ko henkilokunnan jasenet sisdistaneet seka nakyvat ettd nakymattomat tekijat,
jotka vaikuttavat asiakkaan kokemaan palvelun laatuun. Kysymyksella 36 on
pyritty tdydentamaan mahdollisia aukkoja kysymysrungossa. Tahan kysymyk-
seen vastaukset voivat tulla miltd osa-alueelta tahansa, ja ne ovat selkeita
kaytannon esimerkkeja tyota hankaloittavista tai helpottavista asioista. Henki-
|I6kunnan tuotetuntemusta mitataan kysymyksilla 37 — 38. Viimeisella kysy-
myksella haluttiin tutkia, tuntevatko tyontekijat yrityksen markkinointikanavat ja
tietavatko he, mita mainonnassa on asiakkaille luvattu. Seka alk uperainen etta
muokattu kysymysrunko ovat tyon liitteina (LITTEET 1 ja 2).

6.3 Tutkimuksen luotettavuus

Kun tutkimus on tehty, on arvioitava tulosten luotettavuutta, eli ovatko tulokset
totuuden mukaisia ja vastaavatko ne haluttuun tutkimusongelmaan. Tutkimuk-
sen tulosten luotettavuutta pohtiessa taytyy ottaa huomioon ainakin seuraavat
asiat: ymmarrys, mita tutkitaan ja miksi, tutkijoiden motiivit, haastattelujen te-
keminen ja niiden onnistuminen, haastateltavien valinta, tutkijoiden ja haasta-
teltavien yhteistyon toimivuus, tutkimuksen aikataulu, eettisyys seké rapor-

toinnin onnistuminen. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 135- 138.)
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Tutkimuksen luotettavuutta puoltaa se, etta testiyrityksen kaikki asiakaspalve-
lijat haastateltiin. Luotettavuutta lisasi myos se, etta kaikki pitivat haastattelua
ja tutkimusta positiivisena asiana. Luotettavuutta lisda kysymysrungon laa-
juus. Tutkimusongelmaa on kasitelty kysymyksissé monipuolisesti ja eri nako-
kulmista. Vastausten tulkinnan luotettavuutta lisasi se, etta haastattelut oli
mahdollista kuunnella uudestaan, jolloin vastaukset saatiin tarkasti ylos. Tut-
kimuksen luotettavuutta lisda se, ettd tutkimusta on tehty puoli vuotta. Otimme
aika ajoin tutkimukseen hieman etaisyytta, jolloin mahdolliset virheet olivat
helpommin hahmotettavissa. Lisaksi olimme tutkijoina hyvin kiinnostuneita

tutkimusaiheesta.

Haastateltavat olivat olleet tydsuhteessa véahintdan puoli vuotta, joten he ovat
voineet hieman sokeutua tydlleen, jolloin kaikki mahdolliset epékohdat eivat
todennakaisesti tulleet esille. Joissakin kysymyksissa haastateltavat eivat vas-
tanneet taysin kysymykseen. Koska tallaisia haastatteluja ei ole ennen tehty,
emme osanneet esittaa riittavasti tarkentavia kysymyksia. Samalla piti kuite n-
Kin muistaa, etta lisdkysymykset eivat saaneet olla liian johdattelevia. Haastat-
telujen kestot vaihtelivat puolesta tunnista kolmeen tuntiin, haastateltavasta
riippuen. Tasta voidaan paatella, etta kaikki haastateltavat eivat antaneet yhta
perusteellisia vastauksia. Tama saattoi hieman heikentda tutkimuksen luotet-

tavuutta.

/7 HAASTATTELUVASTAUSTEN TULOKSET JA
ANALYSOINTI

Seuraavassa on esitelty haastatteluissa esille tulleet tulokset. Vastaukset on
luokiteltu aihealueittain. Runkona luokittelulle on kaytetty liikeidean ja palvelu-
jarjestelman osia: palvelutuotantoa, palvelukulttuuria seka palvelun laatua
(LIITE 3). Luokittelua ei ole tehty haastattelukysymysten perusteella, koska
tutkimusongelmiin saatiin vastauksia useiden eri kysymysten kautta. Jokaisen

aihealueen jalkeen on annettu kehitysehdotuksia. Suurempien linjojen kehit-
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tamisaikataulu on tarkeysjarjestyksessa ja laatukuilujen esiintyminen tuloksis-

sa on omassa kappaleessaan haastattelun tulosten esittelyn jalkeen.

7.1 Liikeidean tuntemus

Tyontekijoiden on tarkeda tuntea yrityksen liikeidea ja toimintatavat. Testityri-
tyksessa haastateltavilta kysyttiin kysymyksia liittyen liiketoimintaan tekijoihin.
Vastaukset on jaoteltu seuraavasti: yrityksen asiakkaiden, palveluiden ja ima-
gon seka vision, strategian ja arvojen tunteminen ja niiden vaikutus paivittai-

seen tydhon.

Asiakkaat

Kysyttdessa haastateltavilta yrityksen asiakasryhmista kaikki seitseman mai-
nitsevat yhtena asiakasryhména kokousasiakkaat ja heista kolme piti kokous-
asiakkaita erityisen tarkeina. Muina tarkeind asiakasryhmina mainittiin tans-
siasiakkaat seka golfin pelaajat. Lisdksi mainittiin yhtena asiakasryhmana ohi-
kulkijat.

Palvelut

Yrityksen palvelupaketista kysyttdessa kaikki haastateltavat mielsivat majoi-
tus- ja ravitsemispalvelut tarkeimmiksi palveluiksi. Lisépalveluista mainittiin
tanssi-, golf- ja kokouspalvelut. Kolme kertoi juhlapalveluiden olevan osa yri-
tyksen tuottamia palveluja. Kaksi haastateltavista mainitsee rantasaunat yri-
tyksen tukipalveluina ja kaksi ohjelmapalveluyrittajien tuottamat oheispalvelut.
Yksittaisina lisdpalveluina mainittiin myés A-oikeudet. Asioiden painotus oli
joissain asioissa erilainen. Esimerkiksi yksi haastateltavista sanoi tanssin ole-

van hiijpumassa, ja toisen nékemys asiasta oli, etta tanssi on todella tarkea.

Imago

Kysyttdessa yrityksen imagoa kahden haastateltavan mielesta edellisen yri-
tyksen maine kummittelee viela ja luo mielikuvia, etta paikka on edelleen ah-
das ja tunkkainen. Kahden tydntekijan mielesta yrityksen imago on nykyaan jo

ihan hyva ja kehittyy jatkuvasti. Yrityksesta tulee kahdelle haastateltavalle e n-
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simmaisenéa mieleen tanssipaikka, jossa saa hyvaa ruokaa ja joustavaa palve-
lua. Yhden tyontekijan mielikuva on, etta rahoille saa heidan yrityksessaan

vastinetta.

Imago on semmonen perheyritys joka pyorittaa tansseja ... imago
on ehka sekin ettd me ollaan taalla maaseudulla.

Kolmen tyontekijan mielesta yrityksen Internet-sivut muokkaavat asiakkaiden
ennakkokasityksia virheellisesti. Sivuilla kerrotaan hotellihuoneista. Huoneet
ovat kuitenkin erillisessa rakennuksessa, jolloin niita ei voi varsinaisesti kutsua
hotellihuoneiksi. Haastateltavien mukaan tama aiheuttaa asiakkaille turhia
pettymyksia. Sivut ovat tasoltaan yhden haastateltavan mielesta muutenkin
lian tasokkaat suhteessa yrityksen todelliseen tasoon. Eraan haastateltavan
mielesta tietynlainen lamminhenkisyys ja kotikutoinen perheyrittajyys erottavat
testiyrityksemme kilpailijoista. Viiden haastateltavan mielesta yrityksen sijainti
luonnon laheisyydessa jarven rannalla on yrityksen yksi vahvuuksista. Eras
haastateltavista sanoo, etta tasokkaat palvelut ja ammattimainen toiminta on
yrityksen kilpailuvaltti. Kolme tyontekijaa nimeéa hyvan palvelun yrityksen

vahvuudeksi.

Visio, strategia ja arvot
Tiedusteltaessa yrityksen visiota, strategiaa ja arvoja haastateltavista kahdella

oli sama kasitys visiosta:

Meidan visio on (2012) semmonen, etta me ollaan yks iso lomaky-
1&, tAmmaonen resort, missa on paljon tarjontaa, on puutarha mok-
kikylaa, golfia ja tietysti meidan omat peruspalvelut, oltais sellai-
nen keskus, jossa on kaikenlaista toimintaa.

Muut ajattelivat asiaa kaytannoéllisemmin, esimerkiksi heidan visionaan oli pi-
ha-alueiden ja tilojen saaminen ajan tasalle. My6s entisen yrityksen maineen
karistaminen koettiin tarkeaksi. Yksi tyontekija sanoi, etta visiona on alkaa
painottaa hyvan olon lomailuun ja perhelomailuun. Yksi haastateltavista sanoi,

ettd visiota ei ole esitelty ollenkaan.
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Vastaukset strategiasta olivat padosin yhtenevat. Kuusi haastateltavista mai-
nitsi tilojen ja alueen kunnostuksen pienin askelin olevan tarkea strategian
osa-alue. Ulkopuolisen rahoituksen tarpeesta mainitsi yksi haastateltavista.
Eras haastateltavista sanoi, etta selvia toimenpiteita ei ole maaritelty tai jaettu.

Yhden haastateltavan toimenpide-ehdotus oli seuraava:

Jotain pienta koko ajan uudistetaan, vaihetaan vaikka penkin
paikkaa tai jotain semmosta ihan pientd, pikkuhiljaa, et seuraavan
kerran kun tuttu asiakas tulee, se huomaa etta aah, taalla on vai-
hettu tata ja tata. Ihmisille jaa sellanen mieli, etta tda paikka uu-
distuu koko ajan.

Kysyttdessa henkilokunnalta arvoja he luettelivat arvoiksi esimerkiksi tasalaa-
tuisuuden, hintalaatusuhteen, hyvén palvelun, hyvan tydilmapiirin ja inhimilli-
set perhearvot. Nama toistuivat vastauksissa korkeintaan kaksi kertaa. Vasta-
uksista voidaan paatella, ettéa henkilokunnalle ei ole selvitetty yrityksen lii-

keideaa, visiota, strategiaa tai arvoja.

7.2 Palvelutuotanto kadytannossa

Asiakkaalle nakyvin palvelujarjestelmén osa-alue on palvelutuotanto. Haasta-
telluissa esille tulleet palvelutuotantoon liittyvat vastaukset on jaettu seuraa-
vasti: kontaktihenkildsto, palveluymparistd, muut asiakkaat seka palvelupro-
sessi. Lisaksi palvelun tuottamista voi helpottaa tai vaikeuttaa tyoskentelytilat

ja — laitteet.

Kontaktihenkil6sto
Haastateltavilta kysyttiin, miten liikeidea, strategia ja arvot vaikuttavat paivit-
taiseen tyohon. Vastauksissa kay ilmi, etta ne vaikuttavat vain kolmen haasta-

teltavan tybhon. Kaksi sanoo arvojen vaikuttavan paivittaiseen tyoskentelyyn.

Mutta totta kai siina taytyy yrittaa paivittaisessa tyoskentelyssa toi-
mia yrityksen hengen mukasesti.
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Vaikuttaa silla tavalla etté se luo uskoa tulevaisuuteen ettd meilla
on yhteinen suunnitelma kaikilla taalla jotka teemme tyota me tie-
detdd mitad varten taalla ollaan ja mihink& me pyritaan.

Totta kai se vaikuttaa kun taalla on kaikki siis niinku hyvin ja pys-
tyy asiakkaillekin lupaamaan ettei niille niinku tuu pettymyksia.

Valiaikaista tydvoimaa kaytetaan yrityksessa Kiireiltoina, ja neljan haastatelta-
van mielesta se ei vaikuta tydskentelyyn. Kolme haastateltavaa sanoo valiai-
kaisen tydvoiman vaikuttavan tydskentelyyn seké positiivisesti etta negatiivi-

sesti.

Jos on ammattitaitonen ekstra niin ei tarvii niin paljon neuvoo.

Kysyttaessa, mika on henkilokunnan mielesta hyvaa asiakaspalvelua, viisi
haastateltavista mainitsi tarkeimmaksi asiaksi asiakkaan kuuntelemisen. Nelja
haastateltavista sanoo, etta asiat on vietava loppuun asti hyvin ja on tarkeaa
kohdata asiakas henkilokohtaisella tasolla. Viiden mielesta palvelun laadussa
suurin merkitys on asiakaspalvelulla. Kolme mainitsee vastaanottavan henki-

I6n merkityksen ensivaikutelman synnyssa.

Tuossa on niinku tosi hyvié tyyppeja tossa tiskilla ... ne osaa mun
mielesta niinku tosi hyvin kasitella asiakkaita ja neuvoa. Musta
hyvia tossa asiakaspalvelussa on tyypit.

Kannattaa hoitaa tosi hyvin loppuun ... mieluummin sit niinku yli
korvataan ku sitten etta se jaa vahan...

Osaat siis aattelet siis sen asiakkaan kannalta kaikkia tilanteita ja
yritat kaikella tavalla etta silla on hyva mieli.

Viisi haastateltavista luettelee perussaanttja asiakaspalvelulle, esimerkiksi
silmiin katsominen, iloisuus, nopeus ja asiakkaan saaminen tuntemaan itsen-
sa tervetulleeksi. Henkilokunnan mielestéa asiakkaasta voi ensivaikute Iman
perusteella paatelld jotain, mutta ei saa tehda lilan pikaisia johtopaatoksia.
Tybvaatetuksen perusteella voidaan erottaa tyomies tai kiireinen lilkkemies.

Golfin pelaajat erottuvat pukeutumisellaan muusta asiakaskunnasta.

Ei oo koiraa karvoihin katsominen se on kylla niinku tdssé néhty
moneen kertaan.
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Haastateltavia pyydettiin kuvailemaan itseaan asiakaspalvelijoina. Viisi henki-
|l6kunnasta luonnehtii itsedén asiakaspalvelijoina avoimiksi ja helposti lahe s-
tyttaviksi ja sanoo tulevansa toimeen erilaisten asiakkaiden kanssa. Kolme
heista kuvaa itseaan ammattitaitoisiksi. Kaksi haastateltavista kertoo, etta jos
he eivat tieda jotain, mita asiakas kysyy, he ottavat asiasta selvaa. Heikkouk-
sikseen kaksi mainitsee heikon kielitaidon. Kaksi karsii ajoittaisesta tyouup u-
muksesta tyon paljouden vuoksi ja kaksi kaipaisi itselleen lisaa harkintakykya
seka kykya laittaa tehtavia tarkeysjarjestykseen. Kaikki henkildkunnasta ovat
avoimia ja jutustelevat asiakkaiden kanssa. Henkilokunnan mainitsemia jutus-
telun aiheita olivat esimerkiksi saa, esiintyjat, ruokalista, talon historia, paikka-

kunnan asiat seké asiakkaan harrastukset kuten golf.

Ehkapa siina sitten jonkin verran ehka pystyy niinku urkkimaan et-
ta mitahan se niinku ehka haluis jotain etté niinku ulkoilulenkki&a
tai jotain.

Kysyttaessa, millaisilla palveluksilla tyontekijat ilahduttavat asiakkaita, kertoi-
vat he yllattavansa asiakkaan satunnaisesti pikkupalveluilla. Mainittuja pikku-
palveluja ovat esimerkiksi kahvin vieminen pdytadn vanhemmille asiakkaille,
sipsien vieminen oluen kanssa seka lounaan tarjoaminen asiakkaalle, joka on
tullut tutustumaan yritykseen. Erds sanoi yllattdvansa tutut asiakkaat halaa-
malla ja hauskaa herjaa heittamalla. Yrityksella on myos tapana muistaa usein
kokouspalveluita kayttavia asiakkaita joululahjalla. Yksi haastateltava sanoo
yllattavansa positiivisesti hiihtajat tarjoamalla heille mehua ja suklaata. Yhden
tyontekijan mielestéa lapsen voi yllattaa iloisesti jaatelolla tai tikkarilla. Hanen

mielestdan asiakas saa hyvan mielen, jos laskun ohessa tuo konve hdin.

Henkil6ston kehittamisessa ja koulutuksessa osalta tuli ilmi useita eri osa-
alueita joihin toivottiin lisékoulutusta. Kaksi haastateltavista toivoi lisdé koke-
musta keittion puolelle, yksi paivittaiseen asiakaspalveluun ja yksi lisdé viini-
koulutusta. Nelja toivoi lisda siivouskoulutusta itselleen ja kaksi koko henkilos-
tolle.

Olishan sekin lisdpalvelua, jos just joku meista pitais viinin maista-
tuksia tai viini-juusto tai tammaosia, niinku vois pitda asiakkaalle
mahdollisuuksien mukaan.
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Kun haastateltavilta kysyttiin kehityskeskusteluista, selvisi, etta tahan men-
nessa kehityskeskusteluja ei ole ollut. Nelja haastateltavista kertoi toivovansa
niiden jarjestamista. Yrityksen henkilokunnalla on noin puolentoista kuukau-
den valein yhteisia henkilokunnan palavereja, joiden kolme haastateltavista
sanoo olevan avoimia. Ja yksi haastateltavista sanoi, ettéd henkilokunnan pa-

laverit eivat valttamaétta ole taysin avoimia.

Ma luulen ettd moni tykkais etta niita pidetaan, kun sekin on
semmosta arvostusta ja kysytaan kuinka sa voit ja miten sulla
menee. (kehityskeskustelusta)

Ma luulen, ettei kaikki ei uskalla sanoa, et jos jokin mattaa niin va-
litettavasti ei. Kaikilla on tietysti vahan se et jos tassa nyt avaa
paansa niin oonko ma hankala tyyppi. Kehityskeskustelussa on
ehka helpompi sitten sanoa kun siina saa sanoa oman mielipi-
teensa eika tarvii sitd kollektiivista juttua ottaa niin huomioon sen
takia niita ois paikallaan pitaakin.

Tyo6takkaa voi yrittda jakaa tasaisemmin koko henkilokunnan kesken tai mah-
dollisuuksien mukaan palkata lisda tyontekijoita. Valiaikaisen tyévoiman aihe-
uttamia hankaluuksia pystytaan valttdmaan rekrytoimalla yritykselle yksi oma
vakituinen véliaikainen tyontekija. Taméa helpottaa oman henkilékunnan tyota,

kun véliaikaisen tydvoiman ohjaamisen tarve vahenee.

Palveluymparist6

Haastateltavia pyydettiin kertomaan oma mielipide yrityksen ulkoisista puitteis-
ta. Kaksi haastateltavista sanoi ulkoisten puitteiden olevan 70-lukumaisia. Yh-
den haastateltavan mielestd majoitusrakennus on jopa hieman halvan nakai-
nen. Piha-alueella on parannettavaa kuuden haastateltavan mielesta. Kaksi
haastateltavista mainitsi asiakkaiden sanoneen, etta sisdankaynti yritykseen
on huomaamaton. Yksi haastateltava sanoi kuulleensa asiakkaalta, etta paa-

ovella oleva pydratuoliramppi on huonosti suunniteltu.

Niinku m& sanoin tosta meidan pihasta, niin kun ensimmaisena
kaantyy pihaan, niin on aika masentavan nakosta tuo, tuo meidan
piha-alue.

Haastateltavilta kysyttiin, minkalainen yrityksen asiakastilojen tunnelma on

heidan mielestdédn. Kolmen haastateltavan mielesta yleistunnelma yrityksessa
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on hyva. Vuosi sitten valmistuneen remontin myota ravintolatiloihin on tullut
valoisuutta, jota asiakkaat ovat kiitelleet. Eraan haastateltavan mielesté ravin-
tolasalien tunnelma saataisiin pienin muutoksin yhtenevaiseksi. Yksi haasta-
teltavista mainitsi salin tupakointiosaston olevan toimimaton, koska savu leu-
aa saliin valiseindsta puuttuvan ikkunalasin takia. Yrityksen tilat tuottavat valil-
l& hankaluuksia kokoustilana, koska yhtaan tilaa ei ole alun perin tehty varsi-

naisesti kokoustilaksi.

Toivon, etta meille on helppo tulla, ja me ollaan puhuttu tammo-
sestd aidosta maalais... maalais... rennosta... rennosta fiilikses-
ta...mutta kuitenkin tietysta tasosta.

Tyontekijoilta kysyttiin miten he pitavét huolta tydymparistonsa siisteydesta.
Yhden tyontekijan mielesta tydymparisto taytyy pitaa siistina, koska se no-
peuttaa tyontekoa. Siksi han itse siivoaa heti jalkensa ja pesee tydvélineensa
kayton jalkeen. Tuo tullessasi vie mennessasi oli ynden haastateltavan mie-
lesta yksi keino siistimpaan tydymparistoon. Yleisesti tydympéariston siisteys
on todettu tarkeaksi ja sen yllapito on tyontekijoilla mukana paivittaisessa

tyossa.

No pyrin tietysti aina siivoamaan ainakin omat jalkeni etta mun j&-
Iki& ei tarvis kenenkaan siivota koska seh&n on tosi tarkeeta.

Yhden mielesta myos henkilokunnan omalla siisteydella ja hygienialla on mer-
kitys palvelun laadun lopputulokseen. Nelja mainitsee palveluympériston ylei-
sen viihtyvyyden merkityksesta. Viihtyvyyteen vaikuttavat esimerkiksi [ampoti-

la, valaistus ja taustamusiikki.

Tilojen muuttamisesta yhtendisemmiksi voidaan pitaa henkilokunnan kanssa
ideapalaveri, jossa kaikki voivat ideoida sisustusta. Jos yrityksella on taloudel-
lisia resursseja, voidaan hyddyntaa ulkopuolista sisustussuunnittelijaa. Sii-
vousvastuun jakamisen apuvalineeksi voi tehda listan, jossa on nimetty paivit-
taiset, viikoittaiset ja kuukausittaiset siivouskohteet. Listaan voi merkita pai-
vamaaran milloin kyseinen kohde on siivottu ja kuka sen on siivonnut. Tasta
voi halutessaan tehda kiertavan listan henkilékunnalle, jolloin siivous jakautuu

tasapuolisesti kaikille.
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Palveluprosessi
Haastateltavilta kysyttiin, onko heidan mahdollista tervehtia asiakasta heti, kun
han saapuu yritykseen sisalle. Seitseman koki, ettei heilla aina ole mahdollista
tervehtia asiakasta heti hanen tullessaan. Koska vuorossa oleva tydntekija
hoitaa samanaikaisesti useita eri tydtehtavia, voi han asiakkaan tullessa olla
hoitamassa tehtavaa, jossa hanella ei ole suoraa nakodyhteytta sisdankaynnil-

le.

Ei 0o aina, valitettavasti, ei 00 aina jos oot tossa yksin ni sit sa oot
monesti... puhelimessa voit olla, ni tietysti siin& voi nyokata, mut-
tei voi kuitenkaan mitaén silleen sanoo tai jos oot just keittiossa
tiskaamassa tai viet ruokia poytaan tai joudut lahtee kdymaan
jossain tuolla muualla tai silleen, niin on valitettavasti semmaosia ti-
lanteita... siind ei ketaan oo.... Mutta totta kai pyritaan etté ollaan
siina aina niin paljon kun mahdollista.

Haastateltavia pyydettiin kuvailemaan jokin peruspalvelutapahtuma, jonka he
suorittavat usein. Kavi ilmi, ettd vastaanoton, aamiaisen kulun ja a la carte —
tarjoilun palvelutapahtumat on prosessoitu. Tastd mainitsi yksi haastateltavis-
ta. Haastattelussa tuli ainoastaan kaksi samanlaista prosessikuvausta jo htuen
haastateltavien erilaisista tyotehtavista, joten prosessien onnistumista oli vai-
kea mitata. Lisamyynnin osalta tuli ilmi, ettd kaikki henkilokunnasta eivat tee

jarjestelmallista tai saannollista lisamyyntitydta.

Kylla joskus, mutta en tota, ja sit niin, no joskus, mutta en kyll&,
varmaan vois enemmankin tyrkyttaa, etta se nyt oikeestaan, niin,
se vois olla tammonen palvelun parantaminen, tai omaan tammo-
seen. Viimeiseen asti koitetaan saada niille kaikkee. Vois aktiivi-
semminkin viela yrittda aina sita ei edes kerkee, mutta silloin kun
kerkee ja nayttaa silta. (kysyttaessa lisdamyynnista)

Kaikki yleisimmat palvelutapahtumat on hyva prosessoida, tama auttaa tuot-
tamaan tasalaatuisempaa palvelua. Tyontekijoiden tulee olla mukana proses-
soinnissa, jotta tapahtuman kuvaus on mahdollisimman kaytanndllinen ja to-
denmukainen. Prosessointia tehdessa on hyva huomioida lisémyynnin paikat.

Tehdyt prosessit tulee kayda lapi koko henkildkunnan kanssa.
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Tyoskentelytilat ja -laitteet
Tyontekijoilta kysyttiin kuinka toimivat tydskentelytilat heilla on. Yrityksen ty6s-
kentelytilat olivat kahden haastateltavan mielestéa hyvéat salin puolella. Vaikka
tutkimuksessa ei kasitelty keittion toimivuutta, selvisi, etté keittio on ahdas,
vanhanaikainen ja siella on jopa turvallisuusriskeja. Liséksi yhden mielesta
keittion tiskinurkka on ahdas ja se ruuhkautuu Kiiretilanteessa. Eraan haasta-
teltavan mielesta tilat ovat ihan hyvat. Yksi haastateltava sanoi, etta ravintola-
salin remontti on ollut hyva, koska silloin saatiin lisdé sailytystilaa salin puolel-
le. Kaksi kertoi, ettd ravintolan baari on epakaytanndllinen, koska tilat ovat
pienet ja alkoholituotteet on sijoitettu hankalasti suhteessa tydskentelypistee-
seen. Tdma voi hidastaa palvelua, kun joutuu hakemaan juomia eripaikasta.
Jos tyontekija keraa pullot tyopisteelle, nayttad se vastaavasti asiakkaalle
epasiistilta. Kuusi mainitsi ison salin baarin huonosta sijainnista ja sen huo-
noista tyoskentelyoloista. Ison salin baari remontoidaan kuitenkin heti kun ta-
loudelliset resurssit on kunnossa. Nelja kehuu yrityksen kulkuvaylia hyviksi.
Tyo6skentelya helpottaa yhden tyontekijan mielesta se, etta kaikki tyopisteet

ovat lahekkéain, esimerkiksi keittio lahella ravintolasalia.

Koska sinne tota muodostuu jonoo, ja se etta jos nayttaa etta se
on ruuhkainen niin ei ihmiset viitsi lahtee hakemaan sielta juo-
maa. (ison salin baarista)

Ollaan opittu toimimaan naissa tiloissa, mitka on ja... tuote on
kuitenkin niin hyva etté... ei...ei tilat vaikuta. Porukka mika taalla
on, on sen verran patevaa ja... eika anna pikkuasioiden hairita.

Yleisesti yrityksen koneista ja laitteista voidaan sanoa, etta ne kaipaavat péai-
vittamista, vaikka henkildkunta sanoo tulevansa nailla toimeen. Laitteiden toi-
mimattomuus nakyy esimerkiksi siind, etta kolme haastateltavaa sanoo mak-
supaatteen olevan liian hidas. Yhden mielesta tyopisteisiin pitéisi saada vahin-
taan kaksi maksupéaatetta lisdd. Yksi haastateltava sanoi, etta tietokoneiden
kanssa on liilkaa ongelmia. Yksi haastateltavista kertoi, etta kassakoneen
muisti ei riita kaikille yrityksen tuotteille. Sen lisaksi yksi toivoi uutta kassajar-
jestelmaa, jotta ruokatilaukset saataisiin menemaan suoraan keitti6on kirjoit-
timen kautta ja tuotteet voisi lydda kassaan poytakunnittain. Talla hetkella
ruokatilaukset viedaan paperilla keittioon, jolloin paperi voi menna hukkaan tai

tilauksesta ei saa selvaa. Nyt kaikki myydyt tuotteet kirjoitetaan paperille poy-
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takunnittain ja lyddaan kassaan vasta asiakkaan lahtiessa. Kaikkien tuotteiden
Kirjoittaminen ylos vie tydaikaa ja vaatii tarkkuutta, etta kaikki muistetaan kir-

joittaa ylOs ja ettd paperi pysyy tallessa.

Siis mik& helpottais tai ois parempi ois nykyaikasemmat siis ihan
uudet kassat siis niinku kassajarjestelma mika ois sit semmonen
et menis bongit suoraan keittioon niin ettei aina tartte kiikuttaa
sinne lappua ettd mitd asiakas tilaa vaan ne vois koneella n&py-
tella suoraan kaikki, sais tota siis justiinsa koneelle jos asiakas tu-
lee niin sinne ylos kirjattua koneelle mita han ottanut ja jos toinen
vie laskua niin voi sielta koneelta sit kattoa et mitd on menny.
Meilla ei sellasta 00 ja se on tosi vanhanaikaista ja hidasta tietysti.

Tydskentelya vaikeuttaa myos se, ettd hotellin varausjarjestelma ei ole ajan-
mukainen. Kolme haastateltavista sanoi vastaanoton tietokoneen naytén ole-
van hankalalla korkeudella pidemmille tydntekijoille. Kolme tydntekijaa kertoi

kopiokoneen reistailevan usein.

Toimistojarjestelma...mutta kun siin&a on jatkuvasti ongelmia, ja se
on justiin se ettd se on hidas, ja sit ku niitd ongelmia on siiné niita
joutuu korjaamaan. Menee kallista ty6aikaa hukkaan kun siina
joutuu laitteen aaressa seisoon. (kopiokoneesta)

Eradn mielesta asiakkaiden kaytossa oleva mikroaaltouuni on lilan hidas. Yksi
henkilokunnasta toivoo baariin shakeria ja blenderia. Salissa olevasta lampo-
hauteesta voi kahden tydntekijan mukaan saada sahkdiskuja. Kokousvalineis-
tosta tuli ilmi, ettd ne ovat hieman vanhanaikaisia eivatka kaikki asiakaspalve-
lijat osaa kayttaa niitd. Esimerkiksi asiakkaan kannettavan tietokoneen ja \i-

deoprojektorin yhdistaminen tuottaa vaikeuksia.

Kassajarjestelma tulee saattaa ajanmukaiseksi, niin ettd saadaan sekd mak-
supaate ettd kassakone samalle koneelle. Ergonomian kannalta vastaanoton
tietokoneen naytto tulee sijoittaa saadettavalle alustalle, jotta jokainen voi saa-
téda nayton haluamalleen korkeudelle. Toisena vaihtoehtona on hankkia saa-
dettava tyd tuoli, jonka avulla tydskentelyasento saadaan ergonomiseksi myods
pitkille tyontekijoille. Koko henkiléston on hyva osata av-laitteiden kaytto, niin
ettd niiden toimimattomuus ei aiheuta asiakkaille viivytyksia kokouksen aika-
tauluun. Hyva vaihtoehto tahan on, etté yksi henkilokunnasta opettelee laittei-

den kayton perusteellisesti, jonka jalkeen hén opettaa kayton tydtovereilleen.
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Muut asiakkaat
Kysyttdessa muiden asiakkaiden vaikutuksesta toisten asiakkaiden viihtymi-
seen, kavi ilmi, ettd se on merkittava. Tata mielta oli haastateltavista viisi, eri-
tyisesti jos vaikutus on negatiivinen. Esimerkiksi jos ravintolassa ruokailee
kaksi hyvin erityyppista seuruetta, kuten kokousasiakkaat ja likaiset tydmiehet.
Kaksi haastateltavista sanoi, etta asiakkaat voivat vaikuttaa toisiinsa myos
positiivisesti. Esimerkiksi tanssi-iltana asiakkaat tutustuvat muihin tanssijoihin.

Yksi sanoi asiakkaiden luovan ravintolan miljéon.

Ongelmatilanteesta kysyttaessa neljalle haastateltavalle tuli mieleen hairitseva
asiakas ja kahdelle tilanne, jossa yritys on tehnyt virheen. Hairitsevalle asiak-
kaalle yritetdan ensin puhua, jotta tilanne rauhoittuisi. Yksi kuvaili roolinsa tal-
laisessa tilanteessa olevan kuin psykologilla. Viimeisena vaihtoehtona on, jos
tilanne ei rauhoitu, ettd asiakas poistetaan ravintolasta. Jos yritys on te hnyt
virheen, niin silloin asia hoidetaan mahdollisimman hyvin loppuun asti ja tar-
peen mukaan hyvitetdén. Yhdelle haastateltavalle ei tullut mieleen ongelmati-

lannetta asiakkaiden kanssa.

7.3 Palvelukulttuurin vaikutus paivittaiseen ty6hon

Palvelukulttuuri on tarkea osa yrityksen sisaista toimintaa, joka heijastuu asia-
kaspalveluun. Palvelukulttuuriin kuuluvat olennaisesti sisainen viestinta ja

tyontekijoiden sitouttaminen.

Sisainen viestinta

Haastateltavilta kysyttiin yrityksen sisdisen viestinn&n toimivuudesta. Koko
henkilokunta oli suhteellisen tyytyvainen tiedonkulkuun ja yrityksessa kaytetyt
tiedonkulun kanavat toimivat heidéan mielestaan pienella porukalla. Nelja haas-
tateltavista mainitsi jokaviikkoisen palaverin, jossa kaydaan lapi seuraavan
viikon tapahtumat. Haastateltavista viisi kayttaa tietokoneella olevaa varaus-
jarjestelmaa tarkistaakseen paivan ohjelman. Kaksi tyontekijaa kayttaa sah-
kopostia viestintavalineena. Nelja haastateltavista mainitsi siivoojien ja talon-

miehen vihkot, johon kirjataan heita koskevat asiat ja palautteet. Viisi haasta-
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teltavista kertoi suullisen tiedonkulun olevan tarke&éa. Henkildkunnan huoneen
ilmoitustaulun mainitsi viisi haastateltavista tiedonkulun kanavana. Erés haas-
tateltavista kuitenkin sanoi, ettei ilmoitustaululla olevia lappuja tule aina luet-
tua. Kolme haastateltavista kertoi, etta tietokatkoksia voi esiintya tai tietoa ei

aina saada tarpeeksi nopeasti.

Haastateltavilta kysyttiin, mita ohjeita he noudattavat paivittaisessa tyossaan.
Selvisi, ettei yrityksessa ole selkeita tydohjeita. Osa kaytanteista on sovittu
yhteisissa palavereissa. Tasta kertoi yksi haastateltava. Nelja henkilokunnasta
sanoo joidenkin ohjeiden olevan kirjallisena. Yksi haastateltavista mainitsee,
etté perusohjeet kullekin tyévuorolle ovat olemassa. Yksi sanoo, etta kirjallisia
ohjeita ei ole ollenkaan, hiljaista tietoa on paljon. Valiaikaiselle tydvoimalle on

tehty perehdytyskansio.

Onhan meilla tietyt pelisddnnét, joista me ollaan niinku kes-
kendmme sovittu et mita tehaan ja nain. Mut kyllahan se muuten
aika itsendista on. Kylla ne ohjeet itelleen luodaan. No jonkun ver-
ran tietysti myyntipalvelusta saadaan ohjeita jos on jotain erikois-
ta. Ei ole kirjallisena.

Markkinointikanavista kysyttaessa, kaikki haastateltavat tiesivat yrityksen
markkinointikanavat, jotka ovat alueen sanomalehdet ja internet. Viisi haasta-
teltavista on tutustunut yrityksen omiin internetsivuihin, joista kaksi ei ole tu-

tustunut niihin perusteellisesti.

Tuloksista voidaan paatelld, ettd yrityksessa on liikaa viestintavalineita. Ajoit-
taiset tietokatkokset johtuvat tasta syysta. Talléin tyontekija ei tieda mita vies-
tintdkanavaa hanen tulisi seurata. Sahkoposti on helppo ja nopea viestintava-
line ja hatatapauksissa viestin voi valittaa matkapuhelimella. Jo olemassa ole-
va jokaviikkoinen palaveri on hyva viestintakanava. Joissakin hotellin varaus-
jarjestelmissa on ohjelma, jolla voi lahettaa viesteja yrityksen sisaisesti. Viestit
nakyvat reaaliaikaisesti nayttéruudulla tyontekijan ollessa kirjautuneena si-

saan.

Sitouttaminen

Haastateltavilta kysyttiin pitavatko he tyostaan, ja ovatko he harkinneet tyo-

paikan tai toimialan vaihtoa viimeisen puolen vuoden aikana. Kaikki haastatel-
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tavat pitivat tyostaan. Viisi haastateltavista ei ole harkinnut ty6paikan tai alan
vaihtoa. Kaksi on harkinnut alan vaihtoa, mutta ei tydpaikan vaihtoa. Alan

vaihtoa on harkittu alan iltapainotteisuuden vuoksi.

Tykkaan, kun ei kahta samanlaista paivaa oo et se on niinku sii-
na. Ei tuu ykstoikkoseks, niin ei harkitse. (tyopaikan vaihtoa)

Mé& oon niin sitoutunut tahan... Ma haluan olla tdssa mukana na-
kemassa ton kehityksen ja tota vielé lopputuloksen... Ma néaen tu-
levaisuuden hyvin mielenkiintosena ja haasteellisena.

Vastausten perusteella voidaan paatella, etta tyontekijat ovat sitoutuneita ja
pitavat tyostaan. Henkilostod voi motivoida jatkamaan hyvaa asiakaspalvelua
palkitsemisen avulla. Huomioinnin ei tarvitse olla taloudellisesti suurta, mutta

on tarkedd huomioida erityisesti kehittyjat.

7.4 Palvelun laadun mittaaminen

Palvelun laatua voidaan mitata tutkimalla asiakkaiden tyytyvaisyytta. My6s
tyontekijoiden ymmarrys siitd, misté kaikesta hyva palvelu koostuu, on téarke-
aa. Talloin he voivat tuottaa kokonaisuudessaan hyvaa palvelua. Palvelun
laatuun vaikuttavia tekijoita kysyttdessa, haastateltavien mielesta tarkeimpia
asioita ovat siisteys, palvelun nopeus, tuotteen eli ruuan tai tapahtuman onnis-
tuminen seka henkilokunta. My6s hinta-laatusuhteen merkitysté painottivat
kaksi haastateltavaa. Testiyrityksessa asiakaspalautelomake on tyon alla. Tal-
la hetkella myyntipalvelu tiedustelee kokous- ja juhla-asiakkailta sahkodpostilla
tilaisuuden onnistumista. Asiakkaat voivat vapaamuotoisesti l&hettdd sahko-
postilla palautetta tai sanoa palautteen suullisesti henkilokunnalle. Jos tydnte-
kijat saavat suullista palautetta, niin kuusi kasittelee asian henkilokohtaisesti
asianomaisen tyontekijan kanssa. Esimerkiksi palaute ruuasta sanotaan heti
suoraan keittion henkilokunnalle. Jos palaute koskee siivoojia tai talonmiesta,
palaute kirjataan heidan vihkoihinsa. Yksi haastateltavista sanoo, etta ei kirjaa
suullista palautetta, ja ettei niitd myoskaan kasitella missdén. Kolmen mukaan

palautteet kasitelladn henkilokunnan palavereissa.
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Asiakkaille taytyy tehda palautteen antaminen mahdollisimman helpoksi, esi-
merkiksi laittamalla palautelomakkeita ja niille varattu palautelaatikko. Talléin
asiakkaalla on mahdollisuus antaa palaute heti ja anonyymisti, kun asiakkaan
ei tarvitse ojentaa palautetta henkildkunnalle henkilokohtaisesti. Yrityksen ko-

tisivuilla tulee olla mahdollisuus antaa palaute vaivattomasti.

8 HYVAN PALVELUN ESTEET
TESTIYRITYKSESSA

Tassa kappaleessa olemme pohtineet testiyrityksessa ilmenneita hyvan palve-
lun esteitd kuiluanalyysin avulla. Kuilulla tarkoitetaan palvelussa esiintyneiden
ongelmien alkuperéaista syyta. Keskityimme kuiluihin kaksi eli laatuvaatimusten
kuiluun ja kolme, palveluntoimituksen kuiluun. Testiyrityksessa ilmeni my6s
kuiluja yksi, johdon nakemyksen kuilu seka kuilu nelja, markkinaviestinnan
kuilu. Olemme laittaneet yrityksesta esiin tulleet kehittdmista vaativat kohteet

tarkeysjarjestykseen.

Kun yrityksen liikeideaa, visiota, strategiaa ja arvoja ei ole perehdytetty henki-
|6kunnalle hyvin, syntyy kuilu 2. Henkil6kunta ei tied&a mita siltéd odotetaan pal-
velun suhteen ja mitka ovat yrityksen selkeat tulevaisuuden tavoitteet. Lii-
keidean puutteellinen tuntemus ilmenee esimerkiksi siing, ettéa tyontekijat ni-
mesivat yrityksen tarkeimmiksi palveluiksi ravintola- ja majoituspalvelut. Tar-
keimpien asiakkaiden kuitenkin sanottiin olevan kokous-, golf- ja tanssiasiak-
kaat. Talloin siis yrityksen ydinpalveluita ovat kokous-, golf- ja tanssipalvelut ja
lisdpalveluita ovat ravintola- ja majoituspalvelut. Yrityksen ei ole mahdollista
tuottaa oikeanlaisia palveluja oikealla tavalla, jos se ei tunnista asiakkaitaan
tai bisnesalueitaan. Talldin yritys kuluttaa turhaan resursseja ja voimavaro-
jaan, kun se ei osaa kohdistaa toimintaansa oikeisiin asiakkaisiin ja bisneksiin.
Lisaksi selvien tyoskentelyohjeiden puuttuminen syventaa laatuvaatimusten
kuilua, erityisesti silloin, kun yritykseen tulee uusia tyontekijoita. Liian tiukat
ohjeet voivat myos syventaa kuilua 2. Ison salin baarin toimimattomuus syve n-
taa kuilua 2, koska henkilokunnalla ei ole mahdollisuutta fyysisten resurssien
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vuoksi tuottaa toivottua palvelua. Kuilu 2 havida, kun kyseisen baarin remontti

ja siirtiminen sopivampaan paikkaan isossa salissa saadaan tote utettua.

Laatuvaatimusten kuilua eli kuilua 2 madaltaa kuitenkin johdon selkea ymmar-
rys palvelun merkityksesta asiakkaan kokemaan laatuun. Yrityksen johto tiivis-
ti palvelun laadun tarkeyden sanomalla, etta paikat saa olla hieman rempal-

laan, kunhan palvelu on kunnossa. Laatuvaatimusten kuilua madaltaa testiyri-

tyksen selkeésti sitoutunut henkilokunta.

Testiyrityksen ensimmainen kehittdmisen kohde on liikeidean, vision, strategi-
an ja arvojen paivittaminen seka kirjaaminen. Nama tekijat ohjaavat tyonteki-
joiden paivittaista tyoskentelya ja néin ei talla hetkelld ole. Kirjallisen péaivitta-
misen lisdksi kaikista osa-alueista tulee pitda koulutustilaisuus henkilékunnal-
le. Yrityksen johdon tulee tuoda esille yrityksen tavoitteet ja resurssit, seka
maaritella selkeasti miten jokainen yksittdinen tyontekija voi omalla paivittéi-
sella tyollaan edesauttaa vision toteuttamista. Arvot luodaan yhdessa koko
henkilokunnan kesken ja niista tehdéaan esimerkiksi taulu, josta kaikki voivat
ohi kulkiessaan tarkastaa yrityksen tarkeét periaatteet. Yrityksen tulee myds
tehda perehdytyskansio, johon kirjataan jo olemassa oleva hiljainen tieto.
Kansio on hyddyllinen varsinkin silloin, kun yritykseen palkataan uusia tyonte-
kijoita. Tyon tasalaatuisuus paranee, kun kaikki tekevét tyonsa samalla taval-
la.

Jottei kuilua 3 eli palvelun toimituksen kuilua syntyisi, taytyy yrityksen jo hdolla
ja tyontekijoilla olla avoin keskusteluyhteys. Molempien pitaé pystya antamaan
rehellista palautetta toistensa toiminnasta. Testiyrityksessa ilmenee taman
osalta kuilu 3, koska kehityskeskusteluja ei ole. Taman vuoksi kehityskeskus-
teluja tulee jarjestad. Saanndllisiin keskusteluihin on henkilékunnalla ja johdol-
la mahdollisuus valmistautua etukateen. Kehityskeskustelua varten voidaan
laatia pohja, jonka avulla seka tyontekija ettéd esimies voivat valmistautua kes-

kusteluun.

Testiyrityksessa ilmenee kuilu 4 eli markkinaviestinnan kuilu, koska yrityksen
internetsivuilla on luvattu liilan tasokkaita palveluita. Taman vuoksi asiakkaat

kokevat vaistamatta pettymyksid. Samasta syysta syntyy kuilu 5 eli koetun
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laadun kuilu. Asiakkaiden odotukset eivét vastaa todellisuutta. Laatuodotuksia
voidaan muokata todellisimmaksi muokkaamalla yrityksen tdméan hetkisia ko-
tisivuja. Maaritelmé hotellihuoneista on muokattava oikeammaksi. Henkilo-
kunnaltakin tullut ehdotus rivitalohuoneistot olisi hyva vaihtoehto. Tunnelmaa
kotisivuilla voi myds muokata lamminhenkisemmiksi. Koska yrityksen kilpai-
lueduiksi mainittiin [amminhenkisyys, luonnon laheisyys ja perheyrittdjyys, niin

miksei sita kaytettaisi myos markkinoinnissa vahvuutena.

Yrityksessa ilmenee kuilu 1 eli johdon nakemyksen kuilu, koska kaikilta asia-
kasryhmilta ei keraté jarjestelmallista palautetta. Talloin yrityksen jo hto ei voi
tietdda, mita asiakkaat yrityksen palveluilta toivovat. Kuilua kuitenkin madaltaa
se, etta yrityksen johto tydskentelee paivittain asiakkaiden parissa. Asiakaspa-
lautteen keradminen madaltaa myo6s kuilua 3 eli palvelun toimituksen kuilua,
koska samalla voidaan mitata henkilokunnan toimintaa. Taman avulla saa-
daan kehitettyd heidan toimintaansa asiakaslahtdéisemmaksi. Testiyrityksessa
on kuitenkin erityisen hienoa se, ettd henkilokunta on sisdistanyt asiakkaan

kuuntelemisen merkityksen. Silla on mahdollista madaltaa kuilua 3.

Kun edelld mainitut suuremmat linjat ovat kunnossa, on henkilékunnalla mah-
dollisuus tuottaa parempaa palvelua. Palvelun laatua voidaan paivittaisessa
tydssa parantaa pienilla teoilla, kuten aamiaisen aikana tarjoilemalla kahvia
poytiin tai tarjoamalla yksin ruokailevalle paivan lehtea luettavaksi. Lapsia var-
ten voi myds hankkia tehtavékirjoja ja leluja ajankuluksi. Tydntekijat voivat
yhdessa miettia milla pienilla asioilla voisi parantaa palvelun laatua ja tehda
tasta saanndllista. On hienoa, etta testiyrityksemme lahti rohkeasti tutkimuk-
seen mukaan ja on kiinnostunut liiketoimintansa kehittamisesta. Tutkimukses-
sa esille nousseet asiat, jotka vaativat kehittamista, ovat kallisarvoisia |10ydok-
sid. Niitd korjaamalla saadaan yrityksen liiketoiminta asiakaslaht6isemmaksi ja

tdman myotd myos kannattavammaksi.
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8.1 Mallin toimivuus

Tutkimustyon tuloksena tehty haastattelumalli on ensimmainen laatuaan, siksi
mallin toimivuuden kannalta oli erittdin hyva, etta se testattiin oikeassa yrityk-
sessa. Testauksessa tuli ilmi asioita, jotka eivat tulleet esille silloin kun haas-
tattelu testattiin yksittaisella testihenkilolla. Haastattelujen aikana huomasim-
me, ettd kysymysten jarjestys oli epélooginen. Tyontekijaa koskevat kysymyk-
set oli sijoitettu yritysta koskevien asioiden valiin. Muokattuun haastattelulo-
makkeeseen sijoitimme tyontekijan henkilokohtaista toimintaa koskevat asiat
viimeisiksi. Osa kysymyksista oli turhia, koska ne sisaltyivat jo toisiin kysy-
myksiin. Muokatussa lomakkeessa ne yhdistettiin. Esimerkiksi kysymys, miten
tervehdit asiakasta, sisaltyy nyt palveluprosessin kuvaukseen. Henkilbkunnan
tuotetuntemusta tutkiva kysymys sisaltyy nyt kysymykseen liikeideasta. Lii-
keideaa kysyttaessa olisi pitdnyt tarkentaa haastateltavien vastauksia parem-
min. Monelta jai puuttumaan vastaus siitd kenelle yrityksen palvelut on tarkoi-
tettu.

Kysyttaessa yrityksen arvoista olisi pitdnyt pyytda haastateltavia luettelemaan
3-5 tarkeinta arvoa, jolloin vastauksia olisi ollut helpompi vertailla. Nain olisi
paremmin saatu selville, onko yrityksella arvoja ja tietadko henkilokunta ne.
Nyt vastauksiksi saatiin padasiassa henkilokunnan itse paattelemia arvoja.
Palveluprosessikysymyksen yhteydessa olisi pitanyt pyytd& mahdollisuuksien
mukaan selostamaan mahdollisimman samankaltainen palveluprosessi. Alk u-
peraisessa haastattelulomakkeessa haastateltavia pyydettiin kuvailemaan
lyhyesti peruspalvelutapahtuma. Muokatussa lomakkeessa pyydetaan kuvai-
lemaan peruspalvelutapahtuma tarkasti, vuorosanojen kanssa. Haastattelujen
tulosten analysoinnin aikana korjasimme haastattelulomakkeen uuteen jarke-

vampaan ja loogisempaan muotoon.

Haastattelulomakkeen kysymykset on helppo johdatella alakohtaisesti tai tyo-
paikkakohtaisesti. Tama malli sopii erinomaisesti minka tahansa palvelualan
yrityksen palvelun laadun tutkimiseen, ei ainoastaan testattuun majoitus- ja
ravitsemisalaan. Koska kysymyksia on haastattelulomakkeessa suhteellisen
paljon, voidaan sieltd valita parhaiten sopivat kysymykset riippuen haastate |-

tavan alasta ja tyotehtavasta. Haastattelulomake sopii kaytettavaksi myos ky-
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selyn&, mutta silloin vastausten tarkentaminen ei onnistu yhta hyvin kuin haas-
tattelussa. Malli on kuitenkin aika raskas taytettavaksi kyselyna, koska kysy-

myksia on niin paljon ja kaikki kysymykset ovat avoimia.

Haastatteluista saatiin vastauksia juuri niihin asioihin mita haluttiin tutkia, ja
naista tuloksista on hyotya myos testiyritykselle. Tehdysta tutkimuksesta on
apua jatkotutkimusta tekevélle. Tekemaamme tutkimusta voisi jatkaa tutkimal-

la palvelukulttuurin osa-alueiden vaikutusta palvelun laatuun.

8.2 Oma oppimisprosessi

Saatuamme molempia kiinnostavan tutkimusaiheen, aloimme miettid mihin
teoriaan pohjaisimme tydomme. Kartoitimme teorioita ja tutkimuksia, jotka ka-
sittelivat palveluntuotantoa. Teorioista erottui kaksi teoriaa, palvelujarjeste Ima
ja kuiluanalyysimalli. Molemmat teoriat ovat vanhoja, mutta erittain kayttokel-
poisia, eikd vastaavia tutkimuksia ole tehty sen jalkeen. Palvelujarjeste Ima ol
meille edeltavien opintojen perusteella tuttu, mutta meidan piti perehtya siihen
syvemmin. Kuiluanalyysimalli oli meille tuntematon, ja aluksi sen sisaistami-
nen oli hankalaa ja aikaa vievaa. Kuiluanalyysimallin merkitys tutkimuksessa
selvisi meille vasta haastattelun tulosten analysoinnin aikana. Vastaavanlaista
tutkimusta ei ole ennen tehty, joten meilla ei ollut tietoa, jota olisimme voineet
kayttda haastattelurungon tekemisen apuna. Aiheeseen oli helppo l6ytaa ai-
neistoa, koska asiakaspalvelua ja sen laatua on tutkittu paljon. My6s liiketoi-
mintaan liittyvi& teoksia oli runsaasti. Tata tietoperustaa apuna kayttaen teim-
me kysymysrungon, jolla saatiin mitattua haluttuja asioita. Teimme haastatte-
lun kysymysrungosta myos CD-Rom:in, joten lomaketta on helppo kopioida ja

my0Os muokata halutunlaiseksi.

Opinnaytetydn aihe ol molempien mielesta erittdin mielenkiintoinen. Kumpikin
meista tulee tydskentelemaan asiakaspalvelutehtavissa, ja siksi aihe oli antoi-
sa omaa ammatillista osaamistamme ajatellen. Opinnaytteen tekemisen aika-
na silmamme aukesivat, kun ymmarsimme, kuinka moni asia vaikuttaa palve-

lun laatuun. Hyva palvelu ei ole asiakaspalvelijan luonteen piirteesta kiinni,
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vaan yrityksessa on monia muita tekij6ita, jotka voivat estdd sen muodostumi-
sen. Aluksi emme ymmartaneet, kuinka paljon ty6ta opinnaytetyon tekeminen
todella vaatii. Oli haasteellista olla luomassa taysin uutta mallia ja sen vuoksi
tyohon kohdistui paljon paineita. Yllatyimme siitd, kuinka raskasta haastattelu-
jen teko oli. Oli vaikea kysya samoja kysymyksid yha uudestaan, vaikka haas-
tatteluja oli vain seitseman. Toinen meista haastatteli viisi ja toinen kaksi vii-
meista tyontekijdd. Meidan olisi pitanyt vaihtaa haastattelijaa jokaisen haastat-
telun jalkeen, koska se olisi helpottanut haastattelujen tekemista. Myos kirjuril-

le haastattelijan vaihto olisi tuonut helpotusta.

Tulosten analysointi oli haastavaa ja tarkkaa puuhaa, jotta vastaukset saatiin
oikein ja tarkasti jaoteltua. Koska vastauksia saattoi tulla edellisiin kys ymyksiin
seuraavien kysymysten aikana, emme voineet tehda jaottelua kys ymysten
vaan vastausten perusteella. Teimme jaottelua varten kuvion (LITE 3), joka
helpotti analysointia. Kuvio toimii apuvalineena myds seuraavalle samaa tut-
kimusta tekevalle. Oli palkitsevaa huomata, etta 16ysimme haastattelun tulok-
sena esteita hyvan palvelun synnylle. Voimme siis tdméan perusteella todeta,
ettd haastattelumalli toimii. Olisi toivottavaa, jos testiyrityksemme kehittaisi
esille nousseita ongelmakohtia. On todennakoista, etta tulemme itse hyodyn-

tamaan mallia omassa tyoeldméssa.
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Liite 1. Alkuperainen haastattelulomake

Yritysperehdytys
1. Kuvaile yrityksenne liikeideaa? Oletko kuullut puhuttavan siité ja minkalai-
sessa tilanteessa?
2. Minkélaisen kasityksen olet saanut yrityksen visiosta? Missa tilanteessa
asiaa on kasitelty?
3. Minka kasityksen olet saanut yrityksenne strategiasta?
4. Luettele yrityksen arvoja? Onko teille puhuttu yrityksen arvoista? Missé
tilanteessa?
5. Kuinka edell& mainitut asiat vaikuttavat paivittaiseen tydskentelyysi?
6. Millainen imago yrityksella mielestasi on? Minké&laisia mielikuvia se herét-
taa? Sinussa? Enta asiakkaissa?
7. Mitk& ovat mielestasi yrityksen
ydinpalvelut?
lisdpalvelut?

tukipalvelut?

Informaation kulku
8. Mita on se paivittainen tieto, jota tarvitset tyd ssési? Miten tietoa jaetaan ja
kuka sen antaa?
Millaisia tiedotuskanavia tyopaikallanne kaytetaan?
Toimiiko se/ne?
9. Mita ohjeita noudatat kaytannon tydssasi? Miten ohjeet annetaan ja kuka
ne antaa? Missd muodossa ne ovat?
10.Miten usein tydpaikallasi on kehityskeskusteluja? Mita asioita niissa kasi-
tellaan?
11.Kun saat suullista palautetta, mihin kerdat sen? Onko teilla muita palaut-
teenkeraystapoja?

Missa palaute kasitelladn?

Toimintaymparisto
12.Miten toimivat tyoskentelytilat ovat? (Sali, keittio, kulku eri tilojen valilla.)

13.Vaikuttavatko yrityksen tilat/puitteet palvelun laatuun?
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Onko ty6paikallasi joku kohta miké vaikeuttaa palvelun tuotta-
mista? Vastaavasti jokin, joka helpottaa?
14 Kaytatkd ATK:ta tydssanne? Vastaavatko ATK-vélineet tarpeitasi? (tilauk-
set, asiakasrekisterit, tydvuorot)
Oletko tutustunut yrityksenne omiin nettisivuihin?
15. Mit& laitteita kaytat paivittain tyossasi? (Luetellen)
Ovatko ne toimivat ja ajanmukaiset? Onko niita helppo kayttaa?
Vastaavatko ne kaytt6tarkoitustaan?
Onko koneissa ylimaaraisia toimintoja? Tai puuttuuko jotain?
Onko ne toimivia (sijainti/nopeus), esim. kun on kiire?
Onko tyovalineet sijoitettu toimivasti? (ergonomia)
16.Kaytetaanko teilla valiaikaista eli extra-tybvoimaa? Vaikuttaako se omaan
tyohdosi?
17.Kuinka huolehdit tydymparistosi siisteydesta?
18.Millaisen ensivaikutelman yrityksenne antaa?
Ulkoinen ilme ja tunnelma asiakastiloissa?
Kuinka nama ilmentéavat liikeideaa?
19. Mitka tekijat saavat yrityksen mielestasi erottumaan muista palvelualan

yrityksista? (fyysiset puitteet, tuotteiden laatu, palvelun laatu, hinnat)

Palvelutuotanto
Kontaktihenkilosto

20.Millaisen vaikutelman arvelet asiakkaan saavan sinusta? Miksi?

21.Milla osa-alueilla tai tyotehtavissa tunnet tarvitsevasi lisdd ammattitaitoa?
Enta tyotoverisi?

22.Mika on mielestasi hyvaa asiakaspalvelua, kuvaile teoin ja adjektiivein?

Toimitko itse nain, jos et niin miksi?
23.Millaiset ovat mielestasi vahvuutesi ja heikkoutesi asiakaspalvelijana?
24.Tykkaatko tyostasi? Oletko harkinnut viimeisen puolen vuoden aikana tyo-

paikan tai alan vaihtoa?

Asiakkaat
25.Kuinka muut asiakkaat vaikuttavat toisten asiakkaiden viihtyvyyteen?

Miten toimit, jos sinulle tulee ongelmia asiakkaiden kanssa?
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Palveluprosessi (itse toiminta)
26.Kuka vastaanottaa asiakkaan?
27.Kun asiakas saapuu yritykseenne, onko sinun mahdollista tervehtid hanta
heti? (estaako sita joku fyysinen este esim. nakyvyyden este?)
28.Kuinka tervehdit asiakasta?
29.Mihin asioihin kiinnitat asiakkaassa huomiota? Kertooko ulkoinen olemus
asiakkaan tarpeista?
30.Miten kysyt asiakkaalta h&nen tarpeensa? Esim. tilauksen kysyminen.
31.Kuvaile lyhyesti peruspalvelutapahtuma. Oman tydskentelyn ndkdkulmas-
ta. (poytiin johdatus, tilauksen vastaanottaminen, tarjoilu, lisamyynti ym.)
Millaisia kysymyksia esitat, miten hoidat asiakasta?
32.Mista juttelet asiakkaan kanssa? (small talk)
33.Millaisilla pikkupalveluilla ilahdutat asiakasta?
Teitkd nain esim. edelliselld viikolla, kuinka monta kertaa?
34.Kuinka hyvastelet asiakkaan?
35. Mitka kaikki asiat vaikuttavat palvelun laatuun?
Miten vaikuttavat nakymattomat tekijat (keittio, siivouspalvelu,
tavarantoimitus)
36.Mieti vaikka edellista tyoviikkoa: millaiset tilanteet olivat sinulle hankalimpia

entd mukavimpia? Miksi?

Tuotteet
37.Luettele yrityksenne tuotteita? Miten olet tutustunut niihin?

Myo6s muiden yrityksessa olevien osastojen tuotteisiin?
38.Mikéa on mielestasi yrityksen tarkein tai parhain tuote?

Onko jotain suosituksia asiakkaalle?

Milla tuotteella mielestasi yrityksenne erottuu kilpailijoista?

39.Miten saat tiedon uusista tuotteista tai kampanjoista?

Markkinointiviestinta
40.Mita yrityksenne mainoksissa luvataan? Mita mielikuvia ne herattavat? Mil-
laisen tunnelman mainos lupaa? Mitkd ovat yrityksen markkinointikanavat?

Mité luulet, etté asiakas odottaa mainoksen perusteella?
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Liite 2. Muokattu haastattelulomake

Yritysperehdytys

1. Kuvaile yrityksenne liikeideaa. Oletko kuullut puhuttavan siita ja minkalai-
sessa tilanteessa? (Pyyda haastateltavaa luettelemaan tuotteet ja palvelut
tarkeysjarjestyksessa.)

2. Minkalaisen kasityksen olet saanut yrityksen visiosta? Missa tilanteessa
asiaa on kasitelty?

3. Minka kasityksen olet saanut yrityksenne strategiasta?

4. Luettele yrityksen arvoja. Onko teille puhuttu yrityksen arvoista? Missa ti-
lanteessa?

5. Kuinka edell& mainitut asiat vaikuttavat paivittaiseen tyoskentelyysi?

Informaation kulku
6. Mita on se paivittainen tieto, jota tarvitset tydssasi? Miten tietoa jaetaan ja
kuka sen antaa?
Millaisia tiedotuskanavia tyopaikallanne kaytetaan?
Toimiiko se/ne?
7. Miten saat tiedon uusista tuotteista tai kampanjoista?
Onko tiedotus niista riittdvaa? Saatko tiedon riittdvan ajoissa?
Miten tutustut uusiin tuotteisiin?
8. Mita ohjeita noudatat kaytannon tydssasi? Miten ohjeet annetaan ja kuka
ne antaa? Missd muodossa ne ovat?
9. Miten usein tydpaikallasi on kehityskeskusteluja? Mité asioita niissa kasi-
tellaédn? Ovatko ne avoimia?
10.Kun saat suullista palautetta, mihin keraat sen? Onko teilla muita palaut-
teenkeraystapoja?

Missa palaute kasitelladn?

Toimintaymparisto
11.Miten toimivat tydskentelytilat ovat? (kulku eri tilojen valilla.)
12.Vaikuttavatko yrityksen tilat/puitteet palvelun laatuun?

Onko tyodpaikallasi joku kohta mika vaikeuttaa palvelun tuotta-

mista? Vastaavasti jokin, joka helpottaa?
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13. Mita laitteita kaytat paivittain tydssasi? (Luetellen)
Ovatko ne toimivat ja ajanmukaiset?
Onko laitteissa ylimaaraisia toimintoja? Tai puuttuuko jotain?
Ovatko ne sijoitettu toimivasti? (ergonomia/nopeus)
14.Kaytatkd ATK:ta tydssanne? Vastaavatko ATK-valineet tarpeitasi? (tilauk-
set, asiakasrekisterit, tydvuorot)
15.Kuinka huolehdit tydymparistosi siisteydesta?
Joudutko siivoamaan tyétiloja muiden jaljilta? Enta muut sinun
jaljiltasi?
16.Millaisen ensivaikutelman yrityksenne antaa?
Ulkoinen ilme ja tunnelma asiakastiloissa?
Kuinka nama ilmentavat liikeideaa?
17.Mitka tekijat saavat yrityksen mielestasi erottumaan muista vastaavista

yrityksista? (fyysiset puitteet, tuotteiden laatu, palvelun laatu, hinnat)

Markkinointiviestinta

18.Mitka ovat yrityksen markkinointikanavat? Millaisen tunnelman mainos lu-
paa? Mita luulet, etté asiakas odottaa mainoksen perusteella?

19.Kerro lyhyesti mité teidéan internetsivuiltanne 16ytyy.

Ovatko ne yhtenevat yrityksen imagon kanssa?

Palvelutuotanto
Kontaktihenkilosto

20.Millaisen vaikutelman arvelet asiakkaan saavan sinusta? Miksi?

21.Milla osa-alueilla tai tydtehtavissa tunnet tarvitsevasi lisdd ammattitaitoa?
Enta tyotoverisi?

22.Millaiset ovat mielestasi vahvuutesi ja heikkoutesi asiakaspalvelijana?

23.Mika on mielestasi hyvaa asiakaspalvelua, kuvaile teoin ja adjektiivein?

Toimitko itse nain, jos et niin miksi?
24.Kaytetddnko teilla valiaikaista eli extra-tyévoimaa? Kuinka se vaikuttaa

omaan tyohosi?

Palveluprosessi (itse toiminta), asiakkaat
25.Kun asiakas saapuu yritykseenne, onko sinun mahdollista tervehtia hanta

heti? (estaako sen jokin fyysinen este esim. nakyvyyden este?)
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26.Mihin asioihin kiinnitat asiakkaassa huomiota? Kertooko ulkoinen olemus
asiakkaan tarpeista?
27.Kuvaile tarkasti peruspalvelutapahtuma oman tydskentelyn nakdkulmasta.
(asiakkaan saapumisesta siihen kun han lahtee). Millaisia kysymyksia esi-
tat, miten hoidat asiakasta?
28.Misté juttelet asiakkaan kanssa? (small talk)
29. Millaisilla pikkupalveluilla ilahdutat asiakasta?
Teitkd néain esim. edelliselld viikolla, kuinka monta kertaa?
30.Mitka kaikki asiat vaikuttavat asiakkaan kokemaan palvelun lopputulok-
seen?
Miten vaikuttavat nakymattomat tekijat (keittio, siivouspalvelu,
tavarantoimitus)
31.Kuinka muut asiakkaat vaikuttavat toisten asiakkaiden viihtyvyyteen?
Mieti joku hankala tilanne asiakkaan kanssa. Mika oli hankalaa? Mita
tapahtui ja miten tilanne ratkesi?
Miten hyvitat sattuneet virheet asiakkaalle? Onko teilla yhdessé sovittu-
ja ohjeita hyvitykseen?
32.Mieti vaikka edellista tyoviikkoa: millaiset tilanteet olivat sinulle hankalim-
pia, entd mukavimpia? Miksi?
33.Tykkaatko tyostasi? Oletko harkinnut viimeisen puolen vuoden aikana tyo-

paikan tai alan vaihtoa?
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