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Tiivistelma

Opinnaytetyon taustalla toimi toimeksiantajan, Tallink Silja Oy:n laivan Silja
Serenaden, tarve ottaa teettdméansa Net Promoter Score (NPS) -kyselyn tulokset, niin
numeeriset kuin Kirjalliset palautteet, hyotykayttoon ja kehittaa
asiakastyytyvéisyysmittarin hyédynnettavyytta.

Tyossa mallinnettiin palautteiden luvun kayttdonottoprosessi. Toimintatapa, joka sopii
jo olemassa oleviin rutiineihin ja palaverikdytantéihin. Mallin tarkoituksena oli toimia
NPS-kyselyn tuloksien l&apikaynnin aloitusta ohjaavana punaisena lankana kaikilla Silja
Serenaden catering-osaston alla toimivilla osastoilla. Tydssd tehdyssa tutkimuksessa
tavoitteena oli tutkia, milla tavalla kdyttoonotto kannattaa aloittaa ja tuoda osaksi
paivittdista toimintaa.

Tutkimus toteutettiin k&yttdmalla lahestymistapana tapaustutkimusta. Tietoa keréttiin
sisdisen benchmarkingin keinoin vierailemalla kolmella saman yrityksen laivalla, jotka
ovat jo aloittaneet palautteiden luvun omalta osaltaan. Vierailuiden aikana suoritettiin
puolistrukturoitu haastattelu laivojen intendenteille ja osalle osastopaallikdista.
Vierailuilla suoritettiin myds toiminnan ja kéytettdvien raporttien ja kaavioiden
havainnointia.

Tutkimustulokset osoittivat, ettd hytykayttd kannattaa aloittaa systemaattisesti kayttaen
apuna yhteistd suunnittelupohjaa. NPS-tulokset tulee ottaa viikoittaisten palaverien
agendalle sek& Kkattavasti perehdyttdd osastopadllikot ja esimiehet jarjestelmien
kayttoon.

Haastatteluiden pohjalta mallinnettiin toimintatapa NPS-palautteiden hyotykéayton
aloittamiseen toimeksiantajalaivan esimiehille.
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Abstract

The background of this thesis came from the need to utilize customer open feedback
comments received from Net Promoter Score (NPS) survey and enhance customer
experience by using these comments on Tallink Silja Oy’s vessel Silja Serenade. By doing
this, the goal was to reach the target on continuous customer experience improvement.

The goal of this thesis was to create a process model, so that the reading of the results and
customer’s open comments could begin. The purpose was to build a model that fits the
existing meeting practices. The purpose of the model was to act as red thread guiding the
start of the review in all departments operating under Silja Serenade catering department.
The aim of the study was to investigate how the introduction should be initiated and
integrated into day-to-day operations.

The study was conducted using a case study as an approach. Data were collected through
internal benchmarking by visiting, a semi-structured interview was conducted with the
ship’s intendants and some of the department managers. During the interviews activities
were observed and reports and charts used as observation tools during the review.

The research showed that it is worthwhile to start the utilization systematically according
to a common action planning basis or other similar model. The NPS results should be
included in the agenda of the weekly department meetings and the department managers
and supervisors should be comprehensively acquainted with the use of the systems.

On the basis of the interview results, a process model for initiating the utilization of NPS
feedback for supervisors of the client ship was modeled.
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1 JOHDANTO

Laiva on monipuolinen kohde viihteen, ravintoloiden ja ostosten teon merkeissa tai
vain matkustusvéline paikasta toiseen. Risteilymatkustaminen on etenkin
suomalaisille tuttu vapaa-ajanviettokohde. Traficomin (2020) mukaan suomalaisten
risteilymaérat jatkavat kasvuaan, ja vuonna 2019 matkustajamadrat ulkomaan
meriliikenteessd kasvoivat 0,6%. Ruotsiin tehtiin laivamatkoja jopa 8,58 miljoonan
matkustajan voimin. My0ds Tallink Grupp kuljetti vuonna 2019 ennétysmadréan
matkustajia, yli 9,8 miljoonaa matkustajaa kaikilla reiteillaan (Tallink Siljan www-
sivut 2019). Laivalla matkustaa kaiken ikaisia asiakkaita eri kokoonpanoilla, joten
myo6s asiakkaiden tarpeet vaihtelevat suuresti. Asiakkaat jattdvat palautetta
kokemuksistaan niin matkan aikana kuin matkan jalkeenkin, palaute onkin elintarked

tyokalu asiakaskokemuksen rakentamisessa.

Asiakaskokemuksella tarkoitetaan parhaimmillaan asiakkaan tunnetta tai kokemusta,
joka saa asiakkaan tulemaan uudelleen ja kertomaan positiivisesta kokemuksestaan
muille.  Asiakaskokemukseen vaikuttavat asiakkaan eldméntilanteen  liséksi
henkil6kohtainen odotusarvo, joten palveluntarjoajan on mahdotonta tutkimatta tietaa,
mitk& asiat vaikuttavat eniten yksittaisen asiakkaan kokemukseen. (Fischer & Vainio
2015.) Nykypéivand tieto ja kokemukset asiakkaiden valilla kulkevat
salamannopeasti. Ainoa keino valttdd negatiiviset vaikutukset ja maksimoida
positiiviset puheet on panostaa asiakkaiden kokemuksiin joka ikinen paiva. (Filenius
2015, 31.) Morganin (2019) mukaan vuosi 2020 tulee olemaan jannittdvd vuosi
nimenomaan asiakaskokemuksen kehittdmisen nédkokulmasta. Koskaan aiemmin ei
ole ollut yht& tarkedd tuottaa johdonmukaista ja saumatonta kokemusta asiakkaille,
samalla keksien innovatiivisia tapoja tdyttdmaan odotuksia. Tyodn Kkirjoittamisen
aikana kéavi ilmi, ettd vuodesta tulikin jannittdva koronapandemian lopettaessa useiden

palveluyritysten toiminnan kevéaalla 2020.

Net Promoter Score (NPS) on yksi yleisimmin kaytetty asiakaskokemuksen
mittausmenetelmd, useiden asiantuntijoiden mukaan jopa paras tapa mitata
asiakaskokemusta. NPS perustuu yhteen palvelutapahtuman jéalkeen esitettdvaan
yksinkertaiseen kysymykseen, jossa asiakkailta kysytdan, kuinka halukkaita he ovat

suosittelemaan yritysta muille asteikolla 0-10. Varsinainen mittari on suhdeluku, jossa



verrataan vahvoja suosittelijoita heihin, jotka eivat ole valmiita suosittelemaan.
Seurattava NPS-arvo saadaan véhentdmallé suosittelijoiden maarasta arvostelijoiden
maard. (Filenius 2015, 124.) Net Promoter Score -kyselyn kautta saadaan paivittain
suuret madrét tietoa asiakkaiden kokemuksesta ja tyytyvaisyydestd, mutta kuitenkin
nadma palautteet jadvat toimeksiantajalla nyt hyotykéayttamatta. Arantolan ja Simosen
(2009, 5) mukaan nain kay usein, kun yrityksill& on kaytdsséan paljon tietoa, mutta ei
toimintamallia, jolla tatd tietoa jasennettdisiin k&yttoon. Heidan mukaansa
kehittaminen tulisikin aloittaa jonkinlaisen seurantajérjestelmén tai -prosessin

kayttoonotolla.

Tassé opinndytetydssé tavoitteena onkin mallintaa toimintatapa Net Promoter Score -
kyselyn kautta saatavien palautteiden hyotykayton aloittamiseen, jotta toimeksiantaja
saisi tdyden hyodyn teettdmastadn NPS-kyselystd. Kehitystyon konkreettisena
tuotoksena tehdaan prosessin mallinnus, joka tulee toimimaan toimintaa ohjaavana
punaisena lankana palautteiden luvun kéyttéonotossa. Tastd opinndytetyostd tulee
hyotymaan itse toimeksiantajan, Tallink Silja Oy:n aluksen Silja Serenaden, lisaksi,

my0s yrityksen muut laivat sek& mahdollisesti muut toimijat.

Toimeksiantajayrityksena on Tallink Silja Oy:n alus Silja Serenade. Net Promoter
Score mittarina on otettu kayttoon yrityksessa jo vuonna 2016, joten toimintaprosessi
palautteiden lukuun on enemmaén kuin ajankohtainen. Vuonna 2018 yrityksessa aloitti
uusi asiakaskokemuspééllikko, joka Kiinnitti huomionsa vajaalla kayt6lla olevaan
mittariin. Saadakseen yrityksen eri organisaatiot keskittyméan aktiivisemmin tdman
tehokkaan mittarin hyotykayttoon, aloitti hdn *Turning customer insight into actions —
NPS action planning’ -projektin, jonka tarkoituksena on ottaa NPS-tulokset
tehokkaaseen kayttdoén koko yrityksessa. (Kylmala henkilokohtainen tiedonanto
14.10.2019.) Tama opinnéytetyd toimii toimeksiantajalla NPS-tulosten hyotykdyton

aloittamisen pohjana.

Oma kytkos toimeksiantajaan on toimia tyontekijané ja esimiehend Silja Serenadella
tyon kohteena olevassa organisaatiossa. Olen tydskennellyt yrityksessd pian
kahdeksan vuoden ajan, josta laivalla reilut viisi vuotta ja nykyisessa toimessani

Housekeeping Managerina kaksi vuotta.



Mybhemmin tydssé kaytettdessa lyhennettd NPS tarkoitetaan toimeksiantajan, Tallink
Silja Oy:n tapaa mitata asiakaskokemusta Net Promoter Score -kyselyd mittarina
kayttéden. Jatkossa yrityksesta puhuttaessa kaytetddn muotoa Tallink Silja. Tallink
Siljan teettdama NPS-kysely sek& mittaustapa k&ydadn tarkemmin 14pi luvussa 3.2 NPS
Tallink Siljalla.



2 TUTKIMUSASETELMA

NPS-kyselyiden kautta saadaan valtava maara tietoa asiakkaiden kokemuksesta eri
kohtauspisteissé laivamatkan aikana. Tdma tieto tulee ottaa kayttoon ja hyoddyksi
asiakastyytyvéisyyttd mittaavana ja asiakaskokemusta parantavana tydkaluna.
(Kylmala henkilokohtainen tiedonanto 14.10.2019.)

Tasséd opinndytetydssa suoritetaan tutkimus tapaustutkimusta ldhestymistapana
kéayttden. Tutkimusmenetelmind tullaan kéyttdmaan sisdistda benchmarkingia,
puolistrukturoitua haastattelua ja havainnointia. Tydn tavoitteena on mallintaa NPS-

kyselyn tuloksille kayttédnottoprosessi toimeksiantajan organisaatioon.

2.1 Tutkimusongelmat

Kananen (2015, 88) muotoilee tutkimusongelman tyon missioksi tai visioksi, joka
ohjaa ty6ta. Hanen (2013, 15) mukaansa tapaustutkimuksessa tarkoituksena on esittaa
tutkittavaan tapaukseen liittyvd ongelma, johon tyGssé keskitytddn ja joka tyon
edetessé ratkaistaan. Tassé tydssa tutkimusongelma ja alaongelmat on muodostettu
tyon tavoitteiden pohjalta. Tyon tarkoituksena on tuottaa malli, joka vastaa

tutkimusongelmaan.

Tutkimusongelmana téssa tydssa on:
e Miten tutkimuksessa hankittavan tiedon pohjalta luodaan toimintatapa NPS-

kyselyn kautta saatavien palautteiden hyotykayttoon?

Tutkimusongelmaa tdydennet&én seuraavin alaongelmin:
e Miten palautteiden lapik&ynti kannattaa tuoda osaksi péivittdista toimintaa
liitettdvaksi jo olemassa oleviin rutiineihin?
e Milla tavoin asiakasndkOkulma otetaan  huomioon  palautteiden

hyddyntdmisessa?

Toimeksiantaja saa suuren maarén vastauksia teettdmaansa NPS-kyselyyn, mukaan

lukien asiakkaiden jattdmat avoimet palautteet. Asiakaskokemuksen jatkuvan



kehittdmisen varmistamiseksi tulee myds ndmé palautteet ottaa yrityksen kayttoon.
Asiakaskokemuksen parantaminen on tirke&& ja ajankohtaista. Kuten Arantola ja
Simonen (2009, 5) totesivat, suurien palautemaarien purkaminen ja lapikaynti seka
hyotykaytto tulisi aloittaa jonkin toimintamallin kdyttoonotolla. Tassé tydssa luodaan

malli palautteiden hyotykayton aloittamiseen tydn tavoitteen mukaisesti.

Tutkimuksessa  tullaan  keskittymdan  toimintatavan  kayttéonottoon  sekd
kayttoonottoprosessin mallintamiseen. Vierailemalla ja haastattelemalla henkil6ita
toiminnan aloittaneissa organisaatioissa paastaan keskittymaan kyseisiin teemoihin
sekd kerddmaan tarvittavaa tietoa. Asiakasnakokulma liittyy oleellisesti koko NPS-
kyselyyn ja asiakastyytyvdisyyden mittaamiseen ja se liitetddn osaksi
tutkimusongelmaa, silld tarkoituksena mittarin kayttdonotossa on parannettu

asiakaskokemus.

2.2 Opinndytetyon tavoite

Tamén kehittdmistyon tavoitteena on mallintaa toimintatapa NPS-kyselyn kautta
saatavien palautteiden hyotykayton aloittamiseen Silja Serenaden catering-osastolla,
jotta saataisiin laivan asiakaskokemusmittari tehokkaaseen kayttoon. Tyon
konkreettisena tuotoksena tehd&én tyodprosessin mallinnus, joka tulee toimimaan
osastoilla toimintaa ohjaavana punaisena lankana. Mallin tavoitteena on ohjata
prosessin kayttoonottoa. Tarkoituksena on, ettd toimeksiantaja ottaa mallin kayttoon,
tekee siitd rutiinin kaikilla cateringin alla toimivilla osastoilla ja vakiinnuttaa

toiminnan osastojen itsensa kehitettavaksi ja yllapidettavaksi.

Jotta kehittdmistyOn tavoitteeseen on mahdollista péastd, tutkitaan tapaustutkimusta
ldhestymistapana kéyttden benchmarkingin, haastattelun ja havainnoinnin keinoja,
miten tydssa hankittavan tiedon pohjalta aloitetaan toiminta palautteiden
hyotykayttoon. Opinndytetydssa kerdttavan aineiston pohjalta luodaan hyotykayton
kayttoonoton malli, josta saa luotua rutiinin jo olemassa oleviin palaverikaytantoihin.
Tarkoituksena oli, ettd uusi toimintatapa otettaisiin kaytt6on ennen kesésesonkia 2020.
Kevddn 2020 poikkeustilanteen vuoksi hyotykdyton aloittaminen on jouduttu

siirtdmaan mydhemmaksi.



2.3 Tapaustutkimus

Lahestymistavaksi tdhan opinnédytetydhon on valittu tapaustutkimus (case study).
Ojasalon, Moilasen ja Ritalahden (2014, 52-53) mukaan tapaustutkimus sopii
kehittdmistyon lahestymistavaksi nimenomaan, kun halutaan syventyd johonkin
tiettyyn kohteeseen tai kokonaisuuteen (tapaukseen) ja tuottaa siitd uutta ja
yksityiskohtaista tietoa. Myds Eriksson ja Koistinen (2014, 4; 36) maéarittelevat
tapaustutkimuksen nimensé mukaisesti jonkin tietyn tapauksen analysoinniksi, jonka
tavoitteena on tuottaa ratkaisu. Vilkan (2015) mukaan tapauksena voidaan pitaa
esimerkiksi organisaatiota, yritystd, yksittdista toiminnallista prosessia tai sen osaa.
Kohteen tulee olla tarkasti eroteltavissa, jotta se voidaan rajata tasmallisesti (prosessi,
toimenpide tai tilanne). Kun tutkimuksen alla on toiminta, aineistona voidaan kayttaa

ympaérilla olevien toimijoiden haastatteluita ja kirjallisia kuvauksia.

Kohteena tdssa tyossa toimii liikkuva laivaymparistd, jonka esimiehiston kayttoon
tullaan mallintamaan uusi toimintatapa vieldkin paremman asiakaskokemuksen
luomisen avuksi. Laivan catering-osasto koostuu useasta matkailuelamyksia
tuottavasta osastosta. Jokaisella osastollaan on oma péaallikkd, jonka liséksi toimii
muita esimiehid, joita jokaista vakanssia pyOrittdd kaksi eri ihmistd. Tutkimus
toteutetaan luonnollisessa ymparistossa eri menetelmia kayttéen, silla tapaus halutaan

ymmértaa syvallisesti kuvattuna.

Ojasalon ym. (2014, 54-55) mukaan tapaustutkimus aloitetaan maédrittamalla
tutkittava tapaus, joka on tutkijalle jo joltain osaa tuttu. Tutkijalla tulee olla aiempaa
tietoa alustavan kehittdmistehtdvan maéarittelyyn. Tutkimuksen edetessé jo olemassa
olevaa tietoa syvennetaan uuden tiedon mukana. Lopullinen tuotos tehddan empiirisen
aineiston keruun jalkeen. Tapaustutkimuksessa on mahdollista ké&yttaa niin laadullisia
kuin maarallisia menetelmia. Tyypillisesti keratddnkin tietoa kayttden monia eri
menetelmid, jotta saadaan kattava ja monipuolinen kuva tapauksesta. My6s Kanasen
(2015, 67; 324) mukaan tapaustutkimuksen monimenetelmaisyys tuottaa syvéllista
ymmarrysté tutkimukseen. Han Kirjoittaa, ettd haastattelulla pyritddn ymmartamééan ja

tuottamaan tietoa, jota voidaan testata tai varmentaa kyselyn menetelmilla.
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Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara (2009, 135) kertovat pitdvansa tapaustutkimuksen
tavoitteena jonkin ilmion kuvailua tai mallintamista. Tdman tyon tavoitteena on tuottaa
uutta tietoa jo osittain tutusta tutkittavasta kohteesta (NPS-kysely ja palautteet
catering-osastolla) seka mallintaa tiedon pohjalta toimintatapa kayttéonottoon.

Tapaustutkimus sopii siis lahestymistavaksi tavoitteisiin padsemisen varmistamiseksi.

2.4 Toimeksiantaja

Opinnéaytetytssa toimeksiantajana toimii tyopaikkani Silja Serenade, toinen Tallink
Siljan Suomen lipun alla liikenndivisté laivoista. Tallink Siljalla on henkiléstoa maissa
noin 500 ja merell4d noin 1 000 henkil6&; se on osa Tallink Gruppia, yhta Itdmeren
suurimmista matkustaja- ja rahtiliikennevarustamoista. Suomen lisaksi yrityksella on
toimintaa Virossa, Ruotsissa, Latviassa, Saksassa ja Vendjalld; joissa se tyollistaa
yhteensé yli 7 400 henkil6a. Tallink Gruppin laivoilla matkusti vuonna 2019 yhteensa
reilut 9,8 miljoonaa matkustajaa. (Tallink Siljan www-sivut 2019.)

Oma tyoni laivalla on toimia Housekeeping managerina, tuttavallisemmin emanténa.
Ty0Osséni vastaan muun muassa koko laivan siivouksesta, sek& suuresta maarasta
materiaalitilauksia. Toimin my06s hotelliosastolla esimiehend. Hotelliosaston lisaksi
laivan catering-osasto koostuu ravintola-, myymal&-, Keittié- ja viihdeosastoista.
Laivan litkenngdinnistd ja teknisestd puolesta vastaavat kone- ja kansiosastot, jotka
tdssd tyossd rajataan tutkimuksen ulkopuolelle. Rajaus on tehty, koska tydssa
keskitytddn ainoastaan asiakaspinnassa toimivien cateringin alla olevien osastojen

NPS-kyselyn kautta saamiin palautteisiin.

Yrityksen missio on “Haluamme tarjota miellyttdvan matkakokemuksen, joka ylittaa
asiakkaiden odotukset ja houkuttelee heidét tulemaan uudelleen” (Tallink Siljan www-
sivut 2019). Missio on osa yrityksen strategiaa ja ohjaa muuta toimintaa. Strategia
kertoo yrityksen tahtotilan ja suunnan, jonka pohjalta yritys toimii. Tavoitellun
asiakaskokemuksen tulee olla linjassa yrityksen tavoitteiden ja bréndin kanssa. On
myo6s erittdin tirkedad viestia sisdisesti ja sitouttaa koko henkilokunta yrityksen
strategian toteuttamiseen. (Korkiakoski & Gerdt 2016.)
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Laiva on erityinen tydymparisto, jossa tyontekijat viettavat suuren osan ajastaan. Tyon
tahti on nopea ja tyopaivét pitkia (10 tuntia). Tyota tehd&an jaksoissa, paésadantoisesti
kahdeksan tai kymmenen péivan tydvuoroissa, joita seuraavat saman mittaiset vapaat.
TyoOntekijat asuvat laivalla hyteissd, jotka toimivat henkilokunnan tdissé ollessa
toisena kotina. Niin tydntekijoilla kuin kaikilla esimiehillakin on vaihtopari, kollega,
joka jatkaa samaa ty0ta toisen lahtiessa vapaalle. Parijohtaminen tuo esimiesty6hon
oman mausteensa. Kollegan kanssa ei tehda tdita yhta aikaa, joten yhteisten linjausten
ja toimintatapojen vetdmisessa on valilla haasteita. Uusien toimintatapojen luominen

VoI tasta syysta ontua ja olla hidasta.

2.5 Tutkimuksen tausta

Net Promoter Score asiakastyytyvaisyyden mittarina on otettu kayttoon yrityksessa
vuonna 2016. Téhan asti aktiivisessa kdytdssa ovat olleet vain kyselyn kautta saadut
numeeriset arviot. (Kylmala henkilokohtainen tiedonanto 14.10.2019.) Pelkkien
numeroiden perusteella kaytdnnon kehittdminen on vaikeaa, ldhes mahdotonta.
Numeeristen arvioiden perusteella muutokset asiakastyytyvaisyydessa nédkee helposti,
mutta syyt jaavat pimentoon. Kylmélén (henkil6kohtainen tiedonanto 14.10.2019)
mukaan NPS-tuloksia numeerisessa muodossa kaydaan Ilapi viikoittain laivojen
intendenttien eli koko catering-osaston paallikdiden johdolla. Muutokset
asiakastyytyvéisyydessa huomataan ja syitd selvitellddn, mutta ilman asiakkaalta

saatua kirjallista kommenttia vain pintapuolisesti.

"Turning customer insight into actions — NPS action planning’ -mallintaminen on
maaorganisaatiossa asiakaskokemuspaéllikon aloittama projekti, jonka tarkoituksena
on ottaa NPS-kyselyn kautta saatavat tulokset aktiiviseen k&yttoon koko yrityksessé ja
tehda siité jatkuva toimintatapa lapi organisaation laivoilta johtoryhméén ja takaisin.
Tavoitteena on, ettéd laivaston jokaisella laivalla, sekd maaorganisaatiossa, luettaisiin
palautteita ja reagoitaisiin niihin. Isoon osaan palautteista voidaan reagoida nopeasti
ja tehdd muutoksia paikallisesti. Osa palautteissa ilmenneistd ongelmista vaatii
investointeja, ne ongelmat tulee tuoda esille myds johtoryhman palavereissa. (Kylméla
henkilokohtainen tiedonanto 14.10.2019.)



12

Alkuvuodesta 2019 aloitettiin pilottityd yrityksen Ruotsin lipun alla seilaavilla
laivoilla Silja Symphonylla ja Galaxylla. Silja Symphony on Serenaden sisarlaiva,
ldhes identtinen, ja lilkenndi samalla Helsinki — Tukholma -reitilla. Silja Symphonyn
organisaatio on hyvin samantapainen kuin Silja Serenaden, jossa tdma tutkimus
toteutetaan. Galaxy liikenndi Turku — Tukholma -reitilld ja on organisaatio- ja
matkustajarakenteeltaan  joltain  osin  Serenadesta  poikkeava. (Kylmala
henkildkohtainen tiedonanto 14.10.2019.)

NPS-kyselyn kautta saatavat palautteet, niin numeeriset kuin Kirjallisetkin, ovat
luettavissa Qualtrics-nimisessa ohjelmassa, joka nayttdd laivojen eri osastot, niiden
osa-alueet sekd eri kohtaamispisteet eriteltyind. Kohtaamispisteilla tarkoitetaan
kaikkia asiakkaan kohtaamisia yrityksen kanssa (Korkiakoski & Gerdt 2016).
Qualtrics:n  kautta saadaan paljon raportteja ja kuvioita eri muodoissa
asiakastyytyvéisyyden kehittymisestd eri ajankohdilta. Sinne péivittyvat myos
asiakkaiden avoimet kirjalliset kommentit reaaliajassa. Qualtricsiin on rakennettavissa
valmiita tietopohjia omilla ndkymia eri laivoille, jolloin oikea kohderyhma saa oikean
tiedon reaaliajassa. Qualtricsissé voidaan seurata myo6s koko yrityksen ja sen

muidenkin laivojen tulosta. (Kylmala henkil6kohtainen tiedonanto 14.10.2019.)

2.6 Opinnayteyon rajaus

Hirsjarven ym. (2009, 81) mukaan opinnéytetyon rajaamisella tarkennetaan sitd, mité
tutkimuksessa halutaan tietdd seka sitd, mitd keratylld aineistolla halutaan osoittaa.
Tama opinndytetyd rajataan koskemaan Silja Serenadella asiakasrajapinnassa
cateringin alla toimivia osastoja (hotelli, ravintola, myymala, keittid ja viihde) ja
niiden saamia palautteita. Tydssa ei olla kiinnostuneita laivan liikenngintiin liittyvista
palautteista, kuten tarind ja sen aiheuttamat &anet, sdéolot ja muut tekniset aanet, kuten
moottorit, ilmastointi ja hissit. Rajaus tehddéan, koska tekniset palautteet eivat kuulu
osastoille, joiden NPS-kyselyn palautteita tassé tyodssa tarkastellaan, eika asiakkaiden
antamista palautteista huolimatta sadoloihin voida vaikuttaa. NPS-kyselyn
palautteiden mukana voi kuitenkin tulla jatkuvassa ja aktiivisessa seurannassa

mielenkiintoisia kommentteja liittyen esimerkiksi hyttien sijaintiin. Jossain vaiheessa
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tulevaisuudessa voi myo6s ndisté tiedoista olla hyotyd, ei kuitenkaan vield tdman

opinndytetyon kannalta.

Ty0sta on rajattu pois myds muut Tallink Siljalla kdytettavat asiakastyytyvaisyyden
mittarit, joita ovat muun muassa perinteiset asiakaspalautteet eri muodoissaan seka
Mystery Shopping -asiakaskaynnit. Kyseiset mittarit toimivat hyvin tarkoituksissaan,
mutta téssa tyossa tehtavalle tutkimukselle ja tuloksille, niilla ei ole merkitysta, koska
tarkoituksena on nimenomaan kehittdd toimintatapaa NPS-kyselyn kautta saatavien

tulosten lapikayntiin ja hyodyntamiseen.

Tyossé kehittdmiskohteeksi on valittu NPS, koska se on kdytdssa toimeksiantajalla,
mutta vaatii kehitystd ja aktiivista kédyttod. Fileniuksen (2015, 124) sanoin, NPS on
yksi parhaista ja yksinkertaisimmista tavoista mitata asiakaskokemusta. Kysely on
helppo toteuttaa, se voidaan automatisoida lahtemé&an asiakkaille matkan jalkeen.
Myads kyselyn vastaukset kirjautuvat automaattisesti jarjestelmaan, josta niita paastaan

lukemaan ja analysoimaan. (Kylmala henkilokohtainen tiedonanto 14.10.2019.)

Seuraamalla  NPS:n  kehitystd saavutetaan helppo tapa ajankohtaisen
asiakaskokemuksen seurantaan sek& mahdollisiin  korjaaviin toimenpiteisiin.
Tarkkailemalla parhaita ja huonoimpia palautteita saadaan tietoa asiakkaiden
kokonaistyytyvaisyydestd. Seuraamalla ja tallentamalla palautteita aktiivisesti,
pystytdan yrityksessa parhaimmillaan tuottamaan kokemuksia, jotka johtavat
suositteluun. Valitettavasti palautteita ei kdyteté riittdvan intohimoisesti kohtaamisten
parantamiseksi, vaikka ideana onkin, etta yritykset kehittaisivét systemaattisen tavan
asiakkaiden jatkuvaan kontaktointiin. (Korkiakoski & Gerdt 2016.)
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3 NET PROMOTER SCORE -PALAUTEJARJESTELMA

Reichheld (2003) esitteli Net Promoter Scoren kuvaamalla yksinkertaisen ja
kéytannollisen tavan selvittdd asiakkaiden tyytyvaisyys suositteluhalukkuuden
perusteella. Artikkelin mukaan suositteluhalukkuus on suoraan verrannollinen
asiakasuskollisuuteen. Uskollisuuden Reichheld madarittelee olevan ihmisen halu
panostaa johonkin luodakseen lujan suhteen. Asiakkaalle uskollisuus tarkoittaa halua
pysya yrityksen asiakkaana, kun yritys kohtelee hantd hyvin. Asiakasuskollisuus
puolestaan vaikuttaa yrityksen kannattavuuteen. NPS-luvun perusteella voidaan
ennakoida my0s yrityksen taloudellista suoriutumista ja kasvua. Reichheld perustelee
tata silla, ettei yksik&an yritys voi kasvaa, jos sen asiakaskunta on tyytyméton ja

sitoutumaton.

Net Promoter Score -kyselyn ydin on yksi palvelu- tai ostotilanteen jalkeen kysytty
kysymys: ”Asteikolla 0-10, kuinka todennédkdisesti suosittelisit tata yritysta tai
tuotetta?” Kyselyyn vastaajat kategorisoidaan kolmeen ryhméan: kymmenen tai
yhdeksén vastaaviin suosittelijoihin, kahdeksan tai seitsemén vastaaviin neutraaleihin
ja kuudesta nollaan vastaaviin arvostelijoihin (Kuva 1). (Korkiakoski & Ylikoski
2011, 4.)

”Erittain ”Erittdin
| Epatodennakdista” ”En ota kantaa” Todennéikt')istéi’]
! |
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Arvostelijat Neutraalit Suosittelijat

Suosittelijat % - Arvostelija % = Net Promoter Score

Kuva 1. NPS:n laskeminen (Korkiakoski & Ylikoski 2011, 4)



15

Itse NPS-luku lasketaan vahentamalla arvostelijoiden prosentuaalinen osuus
suosittelijoiden osuudesta (Kuva 1). Lopputuloksena saadaan yrityksen Net Promoter
Score eli asiakkaiden nettosuositteluaste. (Korkiakoski & Ylikoski 2011, 4.)

Bain ja Companyn wwwe-sivujen (2018) mukaan suosittelijat ovat lojaaleja ja
innokkaita asiakkaita, jotka puhuvat yrityksestd hyvad ja suosittelevat eteenpdin
ystavilleen ja kollegoilleen. He kéyttavat ostamiaan palveluita hyvin todennékoisesti
uudelleen tulevaisuudessa ja nostavat ostomadriddn. Neutraaleja kutsutaan
passiivisiksi, mutta tyytyvaisiksi, koska he ovat tyytyvéisia talla hetkelld, mutta tilanne
voi muuttua nopeasti. Neutraaleilla uusintaosto ja suositteluodotus ovat jopa 50
prosenttia pienempida kuin suosittelijoilla. He ovat myods valmiita vaihtamaan
kayttamaansa yritystd, jos Kkilpailijan mainos sattuu houkuttamaan enemman.
Arvostelijat taas ovat tyytymattomid asiakkaita. Heidan Kkriittisyytensa ja huono

asenne yritystd kohtaan huonontavat yrityksen mainetta eiké rohkaise uusia asiakkaita.

Reichheldin ja Markeyn (2011, 70) mukaan arvostelijat ovat vastuussa jopa 80-90
prosentista yrityksestd liikkeelld olevasta huonosta puheesta ja palautteesta. He

kertoivatkin kirjassaan esimerkin hammaslaakéarikaynnista:

”Kuvittele, ettd olet uusi kaupungissa ja haet hammaslaakaria. Kuulet yhden
huonon palautteen jostain hammaslaakaristd, montako positiivista kommenttia

tarvitset ennen kuin valitsen kyseisen hammasldikérin?”

Esimerkki on kaunistelematon ja koskee kaikkia yrityksid. Erityisen vahingollisena
voidaan pitdd matkailun ja vapaa-ajan vietossa, kukapa haluaisi viettéa vapaa-aikaansa

huonoksi kuulemassaan paikassa.

Suosittelijoiden ryhma taas tuottaa reilut 80 prosenttia yrityksen kaikista suositteluista
(Reichheld & Markey 2011, 70). Asiakkaiden hyvad puhetta ja suositteluita
voidaankin pitdd ilmaisena mainoskeinona, kun tyytyvéiset asiakkaat kertovat
kanssaihmisille, kuinka paljon he pitévat itse yrityksestd, sen tuotteesta tai palvelusta
(Entrepreneur Europe 2018). Myds Schmitt, Skiera ja Van den Bulte (2011)
tutkimuksessaan toteavat, ettd suosittelu on halvempaa kuin muut tavat hankkia

asiakkaita. Suosittelun kautta tulevat asiakkaat myods valittavat vahemman Kkuin
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asiakkaat, jotka tulevat perinteisten kanavien kautta. He my0s tuovat lisaa asiakkaita

suosittelemalla kokemuksiaan edelleen.

Schmitt:n ym. (2011) tutkimuksen tulos osoittaa, ettd suosittelun kautta tulleet
asiakkaat ovat niin pitkélla kuin lyhyellakin aikavélilla 25 prosenttia kannattavampia
kuin muut asiakkaat. Heidan ostoksensa ovat jopa 20 prosenttia keskiméaaréista
suurempia ja he tuovat uusia asiakkaita neljastd viiteen kertaan todennékdisemmin
kuin muut asiakkaat. Tutkimuksessa selvisi my@s, ettd suosittelu toimii etenkin

nuorempiin, alle 55-vuotiaisiin asiakkaisiin.

3.1 Ner Promoter Scoren kaytto

Reichheldin ja Markeyn (2011, 253) mukaan tarkein ensimmainen askel Net Promoter
Scoren kayttdonotossa on kehittda toimintasuunnitelma ja olla joustava, kun tuloksia
alkaa syntyd. Korkiakoski ja Ylikoski (2011, 5) sanovat, ettei ole olemassa yhta
’oikeaa’ tulosta, jota kohti yritykset pyrkisivat, vaan yritysten tulee itse oppia, miké
heille sopii parhaiten. Bendle, Bagga ja Nastasoiu (2019) kertovat useiden yritysten
NPS-strategioista. Heiddn mukaansa  yritykset usein lisddvat  kyselyyn
kokonaisarvosanaa selventdmaan joitain miksi-alkuisia jatkokysymyksid, kuten miksi
asiakkaat ovat tai eivét ole valmiita suosittelemaan, miksi yritys on parempi tai
huonompi kuin Kilpailijansa, tai mika kokemuksessasi oli se, misté pidit tai et pitanyt
erityisesti. Heiddn mukaansa yritysjohtajat havaitsevat ongelmakohtansa kayttamalla
hyvéksi NPS-tuloksia ja muuttavat sen perusteella toimintatapojaan parantaakseen

asiakaskokemusta.

Korkiakoski ja Ylikoski (2011, 5) toteavat, ettei ole olemassa mitaan tiettyd tulosta,
johon pitaisi pyrkid. He myds muistuttavat, ettd kulttuuriset, toimialakohtaiset ja
kilpailutekijat vaikuttavat siihen, mihin NPS-tulokseen péaastdan. Tyypillisesti
Pohjois- ja Etela-Amerikassa annetaan korkeampia tuloksia, kuin esimerkiksi

Pohjoismaissa tai Japanissa.

Net Promoter Scorea on tutkittu myds muilla toimialoilla. Muun muassa Krol, Boer,

Delnoij ja Rademakers tutkivat vuonna 2015 sairaalan potilastyytyvaisyytta samalla
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verraten eri mittareita toisiinsa. Heiddn mukaansa Net Promoter Score oli
tutkimuksessa kaytettyihin muihin asiakastyytyvaisyysmittareihin verrattuna vahvin
globaalina mittarina, kun tarkoituksena on mitata asiakastyytyvaisyytta ja ennustaa
taloudellista kasvua. Heiddan mukaansa yritykset ovat ottaneet NPS:n kayttoonsa
helppona tapana mitata asiakkaiden tyytyvaisyyttd, vaikka menetelmé ja sen kyky
mitata taloudellista kasvua ei ole kiistaton.

Myds Korkiakosken ja Gerdt:n (2016) mukaan NPS on heréttanyt ristiriitoja, mutta
sen voima on mittarin yksinkertaisuudessa. Numeroarvioinnin perusteella on helppo
havaita toiminnassa hyvat ja huonot kohdat, jonka jalkeen voidaan tutustua annetun
arvion syihin. Heidan mielestddn NPS mittaa kuumeen, mutta aiheuttaja taytyy hakea
avoimista kommenteista. Olennaista onkin keskittyd tdman taudin hoitamiseen eli
asiakkaiden ongelmien ratkaisemiseen. Vain sen kautta saadaan tulokset, ja ennen

kaikkea asiakaskokemus paranemaan.

3.2 NPS Tallink Siljalla

NPS on otettu kayttoon vuonna 2016, jonka jélkeen sitd on kéytetty yhtend
asiakastyytyvéisyyden mittarina koko yrityksessa. Tallink Siljalla NPS-mittaustapa on
sdhkopostitse lahetettéava kysely, joka tulee asiakkaalle paivad matkan jalkeen. Kyselya
ei lahetetd kaikille, vaan vastaanottajat valitaan sattumanvaraisesti noin 20%-60%
kaikista matkustajista, jotka ovat varanneet matkansa kéyttden Tallink Siljan omia
varauskanavia ja lisénneet sahkdpostiosoitteensa matkustajatietoihin. Kuitenkin joka
péiva lahetetddn noin 650 kutsua kyselyyn kaikilla viidella paamarkkinalla (Suomi,
Ruotsi, Viro, Latvia ja Vendjd). Vélttyakseen toistolta kyselyn lahetystd on rajattu niin,
ettd jokainen matkustaja voi saada vain yhden kyselyn vuodessa matkustettua reittia
kohden. (Tallink Silja Insider 2019.)

Tallink Siljalla NPS-tulos lasketaan perinteisen laskukaavan mukaisesti;
suosittelijoiden  prosentuaalisesta =~ madrastd ~ véhennetddn  arvostelijoiden
prosentuaalinen méaérd. Neutraalien maard on myds laskettu, mutta ne jaavat
kokonaistuloksessa laskun ulkopuolelle. Kummallekin brandille Tallinkille (Virosta ja

Latviasta liikenndivat linjat) ja Silja Linelle (Suomesta liikenndivat linjat) lasketaan
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my6s oma tulos kysymykselle: ”Kuinka todenndkdisesti suosittelisit matkustamista
Tallink/Silja Linella ystavillesi tai tuttavillesi?” (Tallink Silja Insider 2019.)

Kutsu kyselyyn l&hetetddn asiakkaalle sahkopostitse ja siihen vastaaminen vie
asiakkaalta noin 10 minuuttia. Ensimmadisena kysymyksena esitetddn NPS-kyselyn
ydin, eli kuinka todennékoisesti suosittelisit matkustamista Silja Linella ystévillesi ja
tuttavillesi? Kysymyksen jalkeen on avoin kysymys, johon asiakas voi vastata, miksi
antoi kyseisen arvosanan. Tamén kokonaistuloksen maérittelevan kysymyksen lisaksi
esitetddn kysymyksia matkan tarkoituksesta (yksityinen tai tydmatka), matkaseurasta
(esimerkiksi perhe tai ystdvat) ja mahdollisesta vierailukohteesta (esimerkiksi itse
laivaristeily, shoppailu tai vierailu tietyss& kohteessa). Kysely jatkuu
arviointikysymyksilla, joissa tarkoituksena on saada arvio yhden ja viiden vélilla eri
kohteissa terminaalissa ja laivalla. Arvioitavat kohteet sisaltavat kokonaisuudessaan
laivan eri kohtaamispisteet eri ravintoloiden, myymaéldiden ja yokerhojen osalta.
Mukaan mahtuvat myds viihde, laivan neuvonta sekd kattavasti kysymyksia hytista.
Kyselyn paattaa kysymys koskien tarkeimpid kehitysideoita, joilla saataisiin asiakkaan

kokemus vield paremmaksi. (Kylmala séhkoposti 24.1.2020.)

Kyselyyn on jalkik&teen lisdtty kohta, jossa kysytddn, haluaako asiakas, ettd h&neen
ollaan yhteydessa kyselyyn koskien. Jos asiakas vastaa kylla, lisd4 han lomakkeelle
sdhkopostiosoitteensa  tai  puhelinnumeronsa.  Asiakkaalta kysytddn — myds
monivalintakysymyksend, mitd aihetta hanen palautteensa koskee, seka avoin
kysymys: miksi haluat, ettd sinuun ollaan yhteydessa. Talla hetkelld kysymys
yhteydenotosta on aktivoituna asiakassuhdeosaston resurssien mukaisesti, eli ei koko
ajan. (Kylmala sdhkoposti 24.1.2020.)

Kaikki asiakkaan palautteet ja kommentit kirjautuvat reaaliajassa Qualtricsiin.
Qualtrics on luettavissa kaikille esimiehille, sieltd saadaan haettua palautteet koskien
kaikkia kohtaamispisteitd, joita NPS-kyselyssd esitetddn. Eri kohtaamispisteiden
arviot esitetddn myds erilaisina raportteina ja kuvioina, joka helpottaa lapikayntia
paivittain sekd esimerkiksi palavereissa. Kohtaamispisteitd ovat kaikki matkan aikana
tapahtuvat kontaktit matkustajan ja yrityksen vélilld. Qualtrics esittdd myds kuluvan

kuukauden tilanteen, joka elda kyselyiden vastausten mukaisesti. Lopullinen tulos
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saadaan seuraavan kalenterikuukauden aikana. (Kylmal& henkilékohtainen tiedonanto
14.10.2019.)
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4 ASTAKASKOKEMUS

Asiakaskokemuksella tarkoitetaan asiakkaan tunnetta tai kokemusta, joten se on aina
yksil6llinen ja hyvin henkil6kohtainen (Fischer & Vainio 2015; Filenius 2015, 25).
Korkiakosken ja Gerdt:n (2016) mukaan asiakaskokemus syntyy yrityksen ja
asiakkaan vuorovaikutuksen tuloksena. Onnistuneen asiakaskokemuksen ydin on
asiakkaan tarpeiden ymmartdminen, niiden tdyttdminen ja parhaassa tapauksessa
ylittdminen. Heiddn mukaansa jopa 70% asiakaskokemuksesta on tunnetta ja vain 30%
teknistd toimivuutta. Asiakkaan kokemus l&hteekin muotoutumaan jo ennen
varsinaista tapahtumaa; aiemmat kokemukset, odotukset sek& asiakkaan halut ja
toiveet synnyttavat asiakaskokemuksen. Fileniuksen (2015, 25) mukaan voidaankin
sanoa, ettd asiakas on aina oikeassa, silla han katsoo asioita omasta nakdkulmastaan.
Né&kokulma on absoluuttisesti henkilokohtainen, eiké kukaan voi ndihin tunteisiin tai

mielikuviin vaittaa vastaan.

4.1 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Fischer ja Vainio (2015) kertovat positiivisen asiakaskokemuksen syntyvan, kun
lupaukset asiakkaille pidetdan, ja palvelun laatu on yleisesti korkea; asiakas
huomioidaan, asiakasta kuunnellaan ja hénen toiveitaan ja tilannettaan pyritdan
ymmartdmaan. Valvion (2010, 67) mukaan koko yrityksen asiakaslahtoisyys
mahdollistaa laadukkaan asiakaskohtaamisen. Kun yritys toimii asiakasl&htoisesti,
oppii se asiakkailtaan tavan, jolla he toivoisivat tulevansa kohdatuksi. Fischer ja
Vainio (2015) ovat samaa mieltd, heiddn mukaansa jokaisen yrityksessa toimivan tulisi
ymmartdd, kuinka oma toiminta vaikuttaa asiakaskokemuksen syntymisessa.
Yrityksen toiminnassa vaaditaan lapindkyvyyttd seka selkeitd prosesseja, lisaksi
henkilostod tulee kouluttaa ymmartdmaan, ettd jokaisen oma tyotehtéva vaikuttaa

onnistumiseen.

Asiakaskokemukseen vaikuttavat my6s yrityksen brandi ja siihen liittyvat
tunnepohjaiset asiat. Kun asiakkaan tunneside yrityksen brandiin on vahva, on hén
anteeksiantavaisempi ja joustavampi, mitd tulee mahdollisiin ep&onnistumisiin.

(Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 9.) Asiakkaan positiivinen asenne kantaa siis
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pitkalle, mutta se toimii my0ds toiseen suuntaan. Eparoiva tai negatiivinen asenne eivat
ldhtokohtaisesti anna edes sijaa onnistua asiakaskokemuksen synnyttamisessa
(Filenius 2015, 25).

Nykypéivéana suurin osa ostoista tapahtuu internetin tai puhelimen valitykselld, joten
teknologialla on merkittava rooli asiakaskokemuksen rakentamisessa. Yrityksilla on
tehokkaammat ja monipuolisemmat keinot tuottaa asiakaskokemuksia ilman fyysista
paikan pé&alla oloa. Nykypéaivand palveluiden tulee olla asiakkaiden saatavissa
monikanavaisesti ja ympari vuorokauden, samojen kehittyvien jéarjestelmien avulla voi
myos olla helppoa 16ytéa keinot erottua edukseen. (Korkiakoski & Gerdt 2016.) Kuten
todettu, asiakaskokemuksen muodostuminen alkaa jo ennen varsinaista kohtaamista.
Myo6s Ahvenaisen ym. (2017, 36) mukaan ensimmadinen kosketus yrityksen ja
asiakkaan véilla tapahtuu digitaalisessa muodossa, kun asiakas hakee tietoa tai
vertailee vaihtoehtoja verkossa. N&in ensimmadinen kohtaamispiste on hakukone,

internetsivusto tai sosiaalisen median profiili.

Yritykset eivét usein tuota koko palvelua tai tuotetta ainoastaan omin voimin, vaan
ostamalla  palveluita toisilta toimijoilta. Huomion arvoista on, ett4
asiakaskokemukseen voivat vaikuttaa myos yrityksen alihankkijat. Mikali tuotteen tai
palvelun valmistus pettéda tai viivastyy, on silld suora vaikutus asiakaskokemukseen.
Voidaan siis sanoa, ettd asiakaskokemus on kuin ketjureaktio, jossa jokainen
kohtaamispiste asiakkaan ja yrityksen valilla muodostaa palan yksittaisesta
asiakaskokemuksesta. Laadunvalvonta ja riskienhallinta ovatkin ensisijaisen tarkeita

asiakaskokemuksen kannalta. (Ahvenainen ym. 2017, 70.)

4.2 Asiakaskokemuksen kehittdminen

Asiakaskokemuksen kehittdmisessd on muistettava asiakaslahtoisyys ja aina lahted
liikkeelle asiakkaasta ja hdnen tarpeistaan. Kehitystyon ensimmaisend kysymyksené
voisi esimerkiksi esittdd: ’Miten voimme luoda paremman kokemuksen asiakkaalle ja
ylittdd odotukset”. Kysymykseen vastaaminen aloitetaan asiakastietoon perustuvalla
analyysilla, joka vaati syvéa asiakkaiden tuntemista ja luovaa ajattelua. (Gerdt &
Eskelinen 2018, 236.)
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Kehitystyo ja sen tulokset tulee tunnistaa ja hyvaksyé organisaation kaikissa osissa.
Kaikkien tyontekijoiden tulee tietdd, mistd ja kenestd he ovat vastuussa. (Reichheld
2003.) Kehitystyon tulee siis yltaa lapi yrityksen koko organisaation ja tavoittaa kaikki
sen toimijat. On muistettava, ettd asiakaskokemus ei ole yksittdinen projekti vaan
jatkuva ty6, joka koostuu eri vaiheista ja eri osa-alueita kehittavistd projekteista.
Asiakaskokemuksen kehittaminen tulisi aloittaa mittaamisesta, yrityksen olemassa
olevan kyvykkyyden tunnistamisesta ja hyddyntdmisestda sekd prosessien
parantamisesta. Apuvalineitd kehittdmiseen 16ytyy teknologiasta, jonka nopea kehitys
on siirtanyt asiakaskohtaamisten painopistettd kohti tehokkaampia prosesseja. (Gerdt
& Eskelinen 2018, 41.) Morgan (2019) painottaa tekstissdan kuitenkin, etta
teknologian murehtimisen sijaan tulisi keskittyd tunnepohjaisen perustan
kehittdmiseen. Tana paivana toimivan teknologian liséksi asiakkaat haluavat tuntea
tulevansa huomioiduksi. Yh& useammat yritykset suuntaavat huomiotaan asiakkaiden

tunteiden huomioimiseen.

4.3 Asiakaskokemus ja Net Promoter Score

Korkiakosken ja Gerdt:n (2016) mukaan huonoimpien kokemusten tunnistaminen
vaatii oikeanlaisia mittareita ja paljon tyotd. Muutosta kaipaavat tekijat vaativat laajaa
paneutumista asiakaskohtaamiseen ja sen aikana tapahtuneisiin virheisiin. Muutoksen
rakentaminen edellyttdd oman yrityskulttuurin tarkkailua kilpailijoiden seuraamisen
sijaan. On ensiarvoisen tarkeda sitouttaa koko organisaatio tdhan tavoitteeseen, jotta
kaikki ymmartavat asiakastyytyvaisyyden mittaamista, miksi ja miten sitd kautta
saatua tietoa voidaan hyodynt&é. Tietoa on helppo seurata esimerkiksi Net Promoter

Scoren kehitysté tarkkailemalla ja tehd& sen perusteella korjaavia toimenpiteitéa.

Tarkkailemalla parhaita ja huonoimpia palautteita saadaan tietoa asiakkaiden
kokonaistyytyvaisyydestd. Seuraamalla aktiivisesti ja listaamalla, pystyy yritys
parhaimmillaan tuottamaan kohtaamisia, jotka johtavat suositteluun. Kokemus on
eniten tunnetta, ei yksittaisten kohtaamisten sujumista. Kun asiakkaat ovat tyytyvdisia,
he kokevat, etté yritys on kiinnostunut ja haluaa tarjota parasta mahdollista palvelua,

talloin asiakkaat jakavat tietoa omista kohtaamisistaan eteenpdin. Jos yritys kehittaa
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toimintaansa aktiivisesti palautteiden perusteella, yksittaisten kohtaamispisteiden
tuottama kokemus paranee véistdmatta. (Korkiakoski & Gerdt 2016.)

Korkiakosken ja Gerdt:n (2016) mukaan palautteita seuraamalla yrityksilla tulisi olla
selked kuva keskeisimmistd ongelmista sekd& parhaista suosittelua synnyttavista
tekijoistd. He uskovat, ettd usein tdma jaa asiakaspalvelun tehtdvéksi, vaikka tiedolla
olisi nimenomaan suurta merkitystd esimerkiksi tuotekehityksessa ja yrityksen
johdossa. Usein tuloksia seurataan sddnnéllisesti ”mukava tietdd” -kategorian alla,
ilman yhteyttd yrityksen liiketoimintaan tai yhteenk&an toimintasuunnitelmaan.
Fileniuksen (2015, 125) mukaan erityisen hyoddyllisend Net Promorer Score -
mittaristoa voidaan pita4, jos tuloksia seurataan aktiivisesti pitkall aikavalilla. Talloin
voidaan seurata trendid asiakaskokemuksen kehittymisessa. Tuloksia syntyessa
tehd&éan korjaavia toimenpiteitd. Saannollisesti seuraamalla ndhdaan, kuinka tehdyt
muutokset ovat vaikuttaneet. Reichheld (2003) painottaakin sitd, ettd polku pysyvaan
kasvuun alkaa luomalla lisaa suosittelijoita ja vdhentdmalld arvostelijoiden mé&éraa

sek& tuomalla NPS nédkyvéksi osaksi organisaation toimintaa.
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5 PROSESSIEN MALLINTAMINEN

Laamanen (2001, 4) maarittdd prosessin joukoksi toisiinsa liittyvid toimintoja seké
niiden toteuttamiseen tarvittavia resursseja, joilla saadaan aikaan toiminnan tulokset.
Martinsuo ja Blomqvist (2010, 4) maéérittelevat prosessin asiakkaalle lisaarvoa
tuottavana tapahtumaketjuna, johon yritys kéayttdd resursseja paastédkseen toivottuun
tulokseen. Laamanen ja Tinnild (2013, 7) puolestaan kayttavat prosesseista ilmaisua
toimintaketju, joka ylittdd organisaatiorajat. Tarkoittaen talla yrityksen henkiloston
ty6ta ohjaavia toimintajarjestelmid, eli toimintaa tukevia tapahtumien ketjuja, jotka

taytyy tunnistaa, mallintaa ja asettaa prosessin toteutumiselle tavoitteita.

Laamasen (2001, 22-23) mukaan hyvin mallinnetussa ja toimivassa prosessissa
hy6tynd on toimiva yhteistyo asiakkaan kanssa, jolloin asiakas kokee saavansa hyvéa
palvelua; sek& toimiva organisaatio, jossa ihmiset ymmaértavét kokonaisuutta ja oman
roolinsa siind. Hyvin mallinnetussa prosessissa on tunnistettavissa myo@s, miten
lisdarvoa tuotetaan 1api organisaation. Prosessien tarkoituksena on tuoda jérjestysté ja

mahdollistaa tydn kehittdminen ja ihmisten itseohjautuminen.

5.1 Prosessikuvaus on viestinnan valine

Prosessien mallintamisessa tarkoituksena on rakentaa selked malli koko yrityksen
yhteiselle toiminnalle. Tavoitteena on kuvata, mitd vaiheita ja asioita tydvaiheissa
odotetaan tehtdvén. (Korkiakoski & Gerdt 2016.) Laamanen (2001, 96) puolestaan
pitdd prosessien mallintamisen vahimmaistavoitteena sitd, ettd jokainen ymmartaisi
organisaation toimintaa ja tavoitteita paremmin. Johanssonin (2007, 28) mukaan
mallintamalla pyritddn helpottamaan toimintojen merkityksen ymmaértdmista
kokonaisuudessa. Mallintamalla tehddan toimintatavat nakyviksi ja systematisoidaan
ne. Parhaimmillaan mallinnus tarkoittaakin kokemusten vaihtoa ja hiljaisen tiedon

muuttamista adneen ilmaistuksi.

Prosessikuvauksessa tulee kayda ilmi kaikki prosessin kannalta kriittiset kohdat ja
niiden valiset riippuvuudet. Hyvén kuvauksen pitdisi auttaa ymmartaméaan prosessin

kokonaisuutta ja omaa roolia sen tavoitteiden saavuttamisessa. Hyvin mallinnettu
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prosessi luo yhteisid mielikuvia organisaation toiminnasta, joka puolestaan
mahdollistaa sujuvan yhteistyon. Prosessikuvaus toimii sisaisen viestinnan valineena
ja edistaa prosessissa toimivien ihmisten yhteistyotd. (Laamanen & Tinnila 2013, 29;
Laamanen 2001, 75-76.)

Jos on tarkoitus, ettd prosessi toteutettaisiin aina taysin tai lahes samalla tavalla,
yksityiskohtainen kuvaus on valttdmaton, jotta kaikilla olisi asioista yhdenmukainen
tieto. Talloin prosessikuvauksesta tulisi erotella my6s henkildiden roolit ja vastuut,
tehtévissé tarvittavat valineet ja mahdollinen etukéteen hankittava tieto seké prosessin
dokumentointi. (Martinsuo & Blomqvist 2010 3-11.)

5.2 Prosessimallinnus

Mallilla tarkoitetaan yksinkertaistettua esitysta jostakin yksittaisesta ilmiosta. Mallissa
kuvataan vain osa ilmion piirteistd, kuvaamalla selvennetddn ymmérrysta
mallinnettavasta kohteesta. Prosessien mallintamisen tarkoituksena voi olla
ymmarryksen lisddminen tai toiminnan yhdenmukaistaminen, tai esimerkiksi uuden
toiminnan kayttoonotto. Mallintamisen ei siis pitdisi olla itse tarkoitus, vaan
lahtésyynd on havaittu ongelma tai muu muutostarve organisaatiossa. (Luukkonen,
Mykkanen, 1tala, Savolainen & Tamminen 2012, 21-26.)

Prosessimallinnus tulee aloittaa tarkalla suunnittelulla, jossa tavoite ohjaa mallinnusta;
mitd mallinnetaan, milla tavalla ja miten tarkkaan (Luukkonen ym. 2012, 26).
Martinsuo ja Blomgvist (2010, 17) muistuttavatkin, ettd mallinnettaessa prosesseja,
niiden tavoitteiden tulee kulkea linjassa yrityksen tavoitteiden kanssa. Tarkoituksena
on selventdd ja suunnitella kohteena olevaa asiaa ja luoda yhteistd ymmarrystéa
toimijoiden vélille. Kuvausten tuottaminen yhdessd voi jo itsessaan lisatd yhteista
ymmérrysta ja yhtenéistaa ajattelutapaa toimijoiden véalilla. Prosessimallinnus yhdessa
voi siis olla yhté tarkead kuin tuloksena tuotettu malli. Pyrkimyksena on saada luotua

riittdvan laajat kuvaukset ja madritelmat kohteelle. (Luukkonen ym. 2012, 53-54.)

Mallintamisessa raaka-aineina ovat tietdmys kohteesta  ja sen

kehittdmismahdollisuuksista. Ihanne olisi, jos tieto olisi kerdttynd kattavasti eri
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lahteistd. Tietoldhteiden valintaan vaikuttavat kéytossé olevat resurssit, aikarajoitteet
ja saatavuus. Mallintamisessa tarkeimpind menetelminé ovat tydpajat, haastattelut ja
dokumenttien lapikaynti. Mallintamisen eri vaiheissa voi olla tarpeellista kayttaa eri
menetelmid. (Luukkonen ym. 2012, 55.) Johanssonin (2007, 30) mukaan
mallintamista tehtdessdé myo6s typeriltd tuntuvien kysymysten esittdminen on
tarpeellista, jotta varmistetaan, ettei ilmaan ja& oletuksia ja vaaréa tietoa, vaan kaikille

syntyy samanlainen kuva prosessista ja siihen liittyvista kasitteista.
Laamanen (2001, 21) Kkiteyttdd mallintamisen vaiheet nopeimmillaan kahteen
paakohtaan (Taulukko 1). Prosessin tavoitteiden médrittdmisen jalkeen aloitetaan

prosessin aikana tehtavien toimenpiteiden suunnittelu.

Taulukko 1. Prosessien mallintaminen (Laamanen 2001, 21)

Prosessien mallintaminen

1. | Toimenpiteiden ja resurssien | Selvitetddn kohdat, joilla saadaan aikaan

suunnittelu haluttu tulos

2. | Tietojen ja materiaalien selvitys | Otetaan selvad, mité tietoja ja materiaaleja
vaaditaan prosessin toteuttamiseen seké&

misté ne hankitaan

Mallintamisen suunnitteluvaiheessa selvitetdan, mit4 toimia tekemalld saadaan aikaan
haluttu tulos ja mitd resursseja ne organisaatiossa tarvitsevat. Kun prosessin
toimenpiteet ovat selvitetty, jatketaan mallintamista tarvittavien tietojen ja
materiaalien selvittamiselld seké sill4, mistd ne hankitaan. (Taulukko 1.) Esitettyjen
vaiheiden lisdksi Laamanen (2001, 52) muistuttaa, ettd térkein lahtokohta prosessin
mallintamisessa on aloittaa ja p&aattdd prosessi asiakkaaseen. Kéaytanndssa
ensimmaisen ja viimeisen vaiheen tekee siis asiakas. Johansson (2007, 30) sanoo, etta
tarkeintd mallintamisessa on kuvata malli kaaviona ja méarittda sanallisesti prosessin
perustehtava, Kriittiset menestystekijat seka lapivientiin vaadittavat vastuut ja
valtuudet. Malliin on hyva kirjata my0s prosessissa tarvittava osaaminen, asiakkaat,
tyomenetelmat ja -vélineet. Naiden lisdksi maaritelldaén, mista prosessi alkaa seka

mihin se p&éattyy. Johansson muistuttaa, ettd ajan mittaan muuttuvat myos tyotavat.
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Prosessikuvauksia on muutettava niiden mukana, jotta malleja voidaan kayttaa
edelleen. Jo mallintamisen vaiheessa on syytd miettid, miten ja kuka mallia jatkossa

yllapitaa.

5.3 Mallin kayttoonotto

Martinsuo ja Blomqvist (2010, 14) nostavat esille uuden prosessin kayttdonotossa
huomioitavia seikkoja, joita ovat muun muassa ihmisten osaamisen kehittdminen ja
jarjestelmien mukauttaminen. Konkreettisia toimia kayttdénoton aikana voivat olla
esimerkiksi henkilokunnan koulutus- ja tiedotustilaisuudet, muutokset kadytettavissa
jarjestelmissd tai jopa muutokset yrityksen muissa prosesseissa. He painottivat
tallaisten kayttéonottoon liittyvien toimenpiteiden suunnittelun ja aikataulutuksen
tarkeyttd hyvissa ajoin, mahdollisesti jo kehitystyon alkuvaiheessa. Voidaan ajatella,
ettei prosessin kayttda ole todellisuudessa aloitettu, ennen kuin toteuttava organisaatio

ja sen asiakas ovat prosessin vaiheissa mukana.

Tassé opinndytetyossé mallinnetaan NPS-tuloksien hyotykayton —kayttéonotto
prosessina. Mallintaminen tullaan aloittamaan prosessin tavoitteesta, jotta se kulkisi
linjassa toimeksiantajan tavoitteen kanssa. Prosessissa méadritetddn asiakas alkuun ja
loppuun. Alun jélkeen jatketaan mallintamista Taulukossa 1. esitetyn mukaisesti.
Prosessin mallinnuksessa tullaan myos Johanssonin (2007, 30) suosituksen mukaisesti
kuvaamaan kaaviomaisesti sekd madrittamaan sanallisesti mallin pdakohdat. Prosessin
mallinnus tullaan tekemé&an tyon aineiston perusteella ja esitelladn tarkemmin luvussa

8.1 NPS-palautteet hyotykayttoon -malli.
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6 TIEDONKERUUMENETELMAT

Tiedonkeruumenetelming tassd tyossa kaytetddn benchmarkingia, haastattelua ja
havainnointia. Benchmarking on valittu toimeksiantajan toiveesta, koska
tarkoituksena on tutustua kommenttien hyoétykayton jo aloittaneisiin oman yrityksen
muihin organisaatioihin. Ojasalon ym. (2014, 44) mukaan benchmarkingin idea on
vierailla organisaatiossa, johon omaa toimintaa halutaan verrata ja jolta halutaan oppia
jotain uutta. Usein vierailukohteeksi valitaan toinen, hyvin menestynyt organisaatio.
Tassd tyossd vierailun kohteena on NPS-palautteiden hyotykdyton aloittamisen
jalkeen tuloksiaan huomattavasti parantanut sisarlaiva, seka kaksi muuta Tallink Siljan
laivaa. Muina tiedonkeruumenetelmind benchmarking-vierailulla tullaan k&yttdméaan

puolistrukturoitua haastattelua sek& toiminnan havainnointia.

6.1 Benchmarking

Benchmarking sanana on ldhtdisin englannin kielisestd sanasta “benchmark”, joka
tarkoittaa maastossa olevaa vertailukohtaa, johon muut mittaukset suhteutetaan.
Kuvaavasti benchmarking onkin menetelmd, jonka perustana on kiinnostus toisten
toimintaan ja menestymiseen. Oppia haetaan vertaamalla omaa toimintaa
systemaattisesti toiseen toimijaan, hyvaan esikuvaan. (Vuorinen 2013, 158; Ojasalo
ym. 2014, 43.) Vuorisen (2013, 158) mukaan suomeksi menetelmé& voidaan kutsua

myos sanoilla esikuva-analyysi, vertailukehittdminen tai kokemusten siirto.

Benchmarkingissa tavoitteena on jonkun tietyn organisaation o0sa-alueen
kehittdminen, kuten laadun, toimintaprosessin tai tyGtavan. Omaa toimintaa verrataan
toiseen kohteeseen, usein hyvin menestyneeseen kaytantoon. Menetelmaéd voidaan
kayttad myos jonkin yksittdisen ongelman ratkaisemiseen. Toiminnan tavoitteena ei
ole kopiointi, vaan toisilta oppiminen ja oman toiminnan kyseenalaistaminen.
(Muorinen 2013, 158-159; Ojasalo ym. 2014, 43.) Vuorisen (2013, 159) mukaan
toteuttamistavat voidaan jakaa neljddn pdaalinjaan, joista yksi on sisdinen
benchmarking, jota t&ssd tutkimuksessa kdytetddn. Sisdisessa benchmarkingissa

verrataan oman tekemisen tasoa eri toimintojen vélilla tai vaihtoehtoisesti jotain
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toimintoa saman yrityksen eri yksikon toimintaan, jolloin voidaan l6ytédé4 parhaita

toimintatapoja koko organisaatioon.

Vuorinen (2013, 160) kuvaa benchmarkingin kaytt64 viisivaiheisena prosessina (Kuva

2). Vaiheiden jakamisen tarkoituksena on, ettd benchmarkingista saisi otettua tayden

hyodyn.
Méarittele Valitse Vit . Analysoi SIS G
. L kokemuksia . . toteuta

kehitystarve kehittamiskohd . toiminnan eroja .

« . esikuvan kanssa . muutoksia ja
seka kuvaa oma eja - ja aseta -
toiminta sille esikuva | |~ OPLMiten 15 tavoitteet arviol uutta
toimivat toimintaa

Kuva 2. Benchmarking-prosessi (Vuorinen 2013, 160)

Benchmarking-prosessi alkaa oman kehittdmiskohteen tunnistamisella ja méérittelylla
sekd nykytoiminnan kuvaamisella (Kuva 2). Omasta kehityskohteesta tulee olla
perusteelliset tiedot ennen esikuvan hankintaa. Jos kyseessa on ulkopuolinen toinen
organisaatio, tulee myds mietti4, mitd toinen osapuoli saa kokemustensa
vaihtamisesta. Esikuvan I0ytdmisen jalkeen péaastdadn kasiksi kehitystydhon.
Tavoitteena on loytaa toiminnan keskeiset erot ja syyt erojen takana. Merkittdvimpien
kuilujen I0ydyttyé kriittisesti arvioidaan sekd voidaan soveltaa saatuja oppeja omassa
toiminnassaan. (Vuorinen 2013, 160-161.)

Vuorisen (2013 163-164) mukaan my6s saman alan toimijat voisivat enemmaén
hyodyntdd oppeja ilman pelkoa Kilpailuasetelmasta. Monilla aloilla painitaan
samanlaisten haasteiden kanssa, mutta yritysten toiminta voi olla paikallista, jolloin
suoraa Kilpailutilannetta ei synny. Yritykset voisivat hankkia kumppaneita eri

kaupungeista ja keskustella yhteisista ongelmista.

Benchmarking -vierailun on syyta olla jarjestelmallisempi ja suunnitellumpi tapa
oppia, kuin normaali yritysvierailu. Jotta benchmarking-vierailusta saataisiin paras
mahdollinen hyoty, tulisi vertailun tavoitteiden olla selvilla ennen vierailua. Sen
lisdksi tulisi suunnitella etukédteen lista vierailun aikana havainnoitavista ja

kysyttévista asioista. Vierailun aikana kirjataan ylos havaintoja ja vastauksia, joita
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jalkeenpdin kriittisesti ja luovasti sovelletaan oman organisaation kdyttoon. (Ojasalo
ym. 2014, 186.)

6.2 Haastattelu

Kanasen (2015, 143) mukaan haastattelu on ainoa menetelma silloin, kun tutkittava
tieto suuntautuu menneeseen tai tulevaan. Hanen mukaansa haastattelu sopii
menetelmaksi myo6s silloin, kun tutkittavaa kohdetta ei tunneta tarkasti, eik&
yksityiskohtaisia kysymyksid sen vuoksi voida esittdd. Myos Hirsjarvi ym. (2009, 205)
sanovat, ettd haastattelu on perusteltua valita menetelmaksi, kun tutkimuksen alla on
vahan kartoitettu, tuntematon alue. Silloin tutkijan on vaikeaa tietda etukéteen, mihin
suuntaan vastaukset menevét. Haastattelu on erinomainen menetelma myds, kun
halutaan syventd4 saatavia vastauksia. Haastateltava voi kertoa aiheesta laajemmin,
kuin mita on ennalta pystytty suunnittelemaan. Liséksi voidaan pyytaa perusteluja ja

esittad lisakysymyksié.

Haastattelua tiedonkeruumenetelménd voidaan kayttdd useassa eri muodossa, joista
Vilkan (2015) mukaan puolistrukturoitu haastattelu on yleisimmin kaytetty
tutkimushaastattelun muoto. Tarkoituksena on, ettd kysymykset on laadittu
ennakkoon, mutta jarjestysté voi vaihdella haastattelun kulun mukaisesti. Téarkeaa on,
ettd haastattelutilanteen voi pitdd rentona ja keskustelu soljuu haastattelun kulun
mukaisesti. Sanamuotoja voidaan vaihdella, osan kysymyksisté jattaad kysymaétta tai
kysya muita haastattelun edetessa mieleen tulevia kysymyksia. (Ojasalo ym. 2014,
108.)

Haastatteluja voidaan pitdd yhdestd henkildsta ylospdin ryhméahaastatteluihin.
Haastateltaessa useampaa ihmistd on ryhméhaastattelu tehokas tiedonkeruun muoto,
samassa haastattelussa saadaan tietoa useammalta ihmiseltd yhtd aikaa. Ryhma voi
auttaa, jos kyseessd on muistinvaraiset asiat tai mahdolliset vaarinymmarrykset.
(Hirsjarvi ym. 2009, 210-211.) Kananen (2013, 94) muistuttaa, ettd ryhmaa
haastateltaessa tulee kaikkien mielipiteet ja ajatukset huomioida tasapuolisesti.
Jokaisella osallistujalla tulee olla yhtaldiset mahdollisuudet osallistua haastattelun

kulkuun ja tiedon tuottamiseen. Vilkka (2015) ehdottaa, ettad tydelamaa kehitettdessa,
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kun tavoitteena on yhteisten kasitteiden ja toimintatapojen luominen, kokeiltaisiin

ryhméhaastattelua tutkimusaineiston kerd&misen keinona.

6.2.1 Puolistrukturoitu haastattelu

Puolistrukturoidussa haastattelussa haastateltaviksi valitaan henkildita, joita tutkittava
ilmid koskettaa. Ihmisid, jotka osallistuvat tutkittavaan tapauksen toimintaan. Jos
tapaukseen liittyvia henkilditd on vaikea I0ytaa, valitaan ne, jotka tietavat tapauksesta
eniten. (Kananen 2013, 94.) Vilkka (2015) ehdottaa haastattelun alkuun nopeaa
tutkimuksen lapikdyntid, jolla varmistetaan, ettd haastateltavat ovat tietoisia
tutkimuksen tarkoituksesta ja ovat edelleen valmiita haastateltaviksi. Aloituksen
jalkeen haastattelijan tehtavéana on esittad kysymyksia ja huolehtia, ettd ryhma pysyy
asiassa. Haastattelijan tulisi myds huolehtia siitd, ettd kaikki padsevat osallistumaan
keskusteluun ja kertomaan oman mielipiteensd. Tavoitteena onkin keskustelun

aikaansaaminen ja edistdminen jakamalla puheenvuoroja.

Tutkimushaastatteluissa tulisi valttaa kysymyksid, joihin voidaan vastata kyll4 tai ei.
Kaikkea ei tarvitse kysya suoraan, mutta jos vastaus jaa maininnan tasolle tutkimuksen
kannalta tarkeéssa asiassa, voidaan haastateltavaa pyytaé tarkentamaan vastaustaan.
Haastateltavaa voidaan myds pyytaa kuvailemaan tai antamaan kéytannon esimerkKki.
Sen sijaan laajempiin kasityksid ja kokemuksia kartoittaviin vastauksiin pé&éstaan

kysymélla mitd, miten, millainen tai miksi alkavilla kysymyksilla. (Vilkka 2015.)

6.2.2 Haastattelun litterointi

Haastattelut nauhoitetaan, jottei vastausten muistiin kirjaaminen vie huomiota itse
haastattelutilanteelta seka ilmeiden, eleiden, painotuksen ja taukojen havainnointi jaa
huomiotta. Tallennettu aineisto mahdollistaa myds paluun haastatteluun syvemmaén
analysoinnin merkeissa. Nauhoitettu aineisto myds litteroidaan eli Kirjoitetaan
tekstimuotoon. Tutkijan on hyva huomioida, ettd sanatarkkaa kuvausta voi kéyttaa

sitaattina lopullisessa tydssé. (Kananen 2015, 156-160.)
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Vilkka (2015) muistuttaa, ettd litterointi on aikaa vievé ja ty6las osa haastatteluiden
lapikayntid, tdéhén kannattaakin varautua etuk&teen. On kuitenkin hyva muistaa, ett4
auki kirjoituksen aikana tutkija paasee kdymaan vuoropuhelua tutkimusaineistonsa
kanssa. Tastd on hyotyd muun muassa silloin, kun tutkija madrittelee aineistoin
riittavyytta sekd tulkitsee vastauksia tutkimusongelman kannalta. Haastattelun
kirjoittaminen tekstimuotoon helpottaa tutkimusaineiston lapikayntid, ryhmittelya ja

luokittelua.

Litterointi tulee tehdé sanasta sanaan, kuten haastateltavat ovat puhuneet. Kulkua ei
saa muuttaa tai muokata. On kuitenkin mahdollista tehda vain osittainen litterointi,
mikali tutkimuksen tavoite, analyysitapa ja -vélineet antavat myo6ten. Litteroinnin
tarkkuus riippuu siitd, mita tutkimuksella tavoitellaan. Litteroinnin tarkkuudella on
tekemistd my6s tutkimuksen luotettavuuden Kkanssa, tutkijan on esitettdva
tutkimustekstissadan, miten tarkkaan litterointi seuraa haastattelun kulkua. (Vilkka
2015.)

6.3 Havainnointi

Havainnointi tutkimusmenetelmé@nd on tietoista tarkkailua, jossa katseleminen ja
kuuntelu suunnataan koko tutkimuskohteeseen. Kysely ja haastattelu tuovat tietoa
siitd, mité tutkittavat ajattelevat, uskovat tai tuntevat. Ne eivét kuitenkaan kerro mita
todella tapahtuu. Havainnointia apuna kayttdamélld voidaan selvittdd, toimivatko
ihmiset niin kuin he sanovat toimivansa. (Hirsjarvi ym. 2009, 212; Vilkka 2006.)
Vilkan (2006) mukaan havainnointi on tutkimusaineiston tuottamisen tapa, jossa
tarkoituksena on tutkia vuorovaikutustilannetta ja ymmartdd nain syvéllisesti
tutkimuskohdetta. Hanen mukaansa tieteellinen havainnointi eroaa arkipéivaisesta

siind, etta se on jarjestelmallistd, suunniteltua ja Kriittista.

Havainnointi voidaan jakaa useaan eri menetelmadn, joita voidaan kuvata eri
adripdilla. Yleisimmin puhutaan siit4, miten tiukasti saddeltyd havainnointi on.
Vaihtoehdot ovat systemaattinen ja tarkkaan jasennelty tai hyvin vapaa kohteen
toimintaan mukautuva. Jasennelty havainnointi edellyttad tutkittavan kohteen ennalta

tuntemista ja muistiinpanotekniikan tarkkaa suunnittelua. Toinen &aripaa kertoo siita,
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miten paljon havainnoija osallistuu tutkittavaan toimintaan. Karkeasti voidaan
yleistad, ettd madréllisissa tutkimuksissa painotetaan systemaattista havainnointia, kun
taas laadullisessa osallistuvaa havainnointia. (Hirsjarvi ym. 2009, 214-2015; Vilkka
2006.)

Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija tekee havaintoja vuorovaikutuksessa
tutkittavien kanssa osallistumalla tutkittavan yhteison eldaméaéan. Osallistuvaa
havainnointia voidaan tehostaa jasennellyn havainnoinnin menetelmien avulla. Tutkija
osallistuu yhteison toimintaan, mutta havainnointi kohdistetaan vain ennalta
madrattyihin asioihin, tapahtumiin ja tilanteisiin, joihin on p&adytty muiden
menetelmien tavoin tutkimusongelman ja tutkimuksen tavoitteiden pohjalta. (Vilkka
2015.)

Kanasen (2013, 88-89) mukaan havainnoimalla kerét&én tietoa seuraamalla tapauksen
toimintaa. Hanen mukaansa havainnointi sopii tutkimusmenetelméksi etenkin, jos
tutkittavana tapauksena ovat prosessit, jotka liittyvat ihmisiin. Prosessien toiminnot
ovat usein kuvattuja, mutta toiminta kdytannossa voi tapahtua dokumentoinnista
eridvalla tavalla, jolloin tutkijan on hyva tutustua toimintaan havainnoimalla. Samalla
voidaan pdastd kdsiksi dokumentoimattomaan “hiljaiseen” tietoon, jota ei tavoiteta
esimerkiksi haastattelun keinoin. Hiljaisella tiedolla tarkoitetaan tyontekijéiden
kokemusperaistd, henkilokohtaista tietoa ja osaamista, jota ei ole kirjattuna mihinkaan
ylos (Arantola & Simonen 2009, 26).

Tassd opinndytetydssa péadyttiin - havainnoinnin  menetelména  kayttdmaan
strukturoimatonta havainnointia. Strukturoimattomaan paadyttiin, koska tutkijalla ei
ollut etukateen tiedossa, mitd kaikkea toimintaa ja havainnointivalineita
benchmarkattavissa organisaatioissa on kaytdssadn, vaan eri havainnointiaineisto
paadyttiin keradmaan haastattelun jalkeen vuorovaikutuksessa haastateltavien kanssa.
Kuten Vilkka (2015) kirjoittaa, strukturoimatonta havainnointia voidaan tehostaa
jasennellyn havainnoinnin menetelmien avulla. Tassa tydssé péaatettiin etukateen
havainnoida toimintaa, kaytettavia raportteja ja kaavioita sekd mahdollisia muita

havainnointikeinoja.
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6.3.1 Havaintoaineiston kerddminen

Havaintoaineistoa keratddn usein haastatteluiden yhteydesséd sek& erilaisista
dokumenteista. Havaintoja voidaan tehdd teksteistd, tilanteista, tapahtumista ja
ihmisten puheesta tai kayttaytymisestd, kuten eleistd, ilmeistd ja liikehdinnasta.
Havainnoitaviin dokumentteihin kuuluvat muun muassa eri raportit, tekstit,
kertomukset ja séhkoisessa muodossa olevat viestit, kotisivut ja blogit. Usein voi myos
olla, ettd kaikkea ainestoa ei tarvitse keratd itse, vaan niitd on loydettavissa valmiina
ylla kerrotuista lahteista. (Vilkka 2006.)

Haastattelun aikana voidaan keskustelua suunnata tutkimusongelman kannalta
mielekkddseen suuntaan, jolloin usein pyritddn saamaan tietoa siitd, millg tavalla
tutkittavat noudattavat kuvailemaansa tilannetta. Havainnoidessa haastattelun aikana
on suunnattava mielenkiinto kaikkeen, mitd tutkimuskohteen jé&senet tuottavat
toiminnallaan. Kaikkeen, mik& mahdollisesti antaa vastauksia tutkimusongelmaan ja -
kysymyksiin ja tatd kautta edistdd omaa ymmaérrystd tutkimuskohteesta. (Vilkka
2006.) Hirsjarven ym. (2009, 213) mukaan suurin etu onkin se, ettd havainnoimalla
haastattelutilanteessa voidaan saada suoraa tietoa tutkittavasta toiminnasta ja

kéyttaytymisesta.

6.3.2 Aineistoanalyysi

Vilkka (2006) pitaéd kenttatyopéaivakirjaa olennaisena osana koko tutkimusta, se on
hyodyllinen muistiinpanovaline kaikessa tutkimuksessa. Paivakirjaan tallennetaan
yksityiskohtaisesti havaintoja, tapahtumia ja tuntemuksia pian haastattelun tai
havainnoinnin jalkeen. Jasennellyssa havainnoinnissa hyddyksi on my®os tarkistuslista,
jossa on lueteltuna ne asiat, joita on tarkoitus havainnoida. Tarkistuslista toimii
erinomaisesti myos pitkissa haastatteluissa, jotta muistetaan, mitd on jo késitelty ja
mité késittelematt, tai jos johonkin asiaan pitaa vielé jalkikateen palata. Muistiinpanot
eivat kuitenkaan saa héiritd haastattelun luonnollista kulkua. Padsaantoisesti
laadullisessa tutkimuksessa tutkija suuntaa haastattelua ja havainnointiaan tiettyihin
asioihin, esimerkiksi kysyy vain tiettyja teemoja ja niihin liittyvia seikkoja, jolloin

havainnointi kohdistetaan tiettyihin ennalta valittuihin toimintoihin.
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Niin haastattelu- kuin havainnointiaineisto tulee tiivistdd helpommin ké&siteltdvaan
muotoon, johon Vilkka (2006) kéyttdaa termia pelkistdminen. Pelkistaminen on
siséllonanalyysia, jossa tarkastellaan vain tutkimukselle olennaisia asioita. Kanasen
(2013,106 —107) mukaan aineistoa tulee lukea lapi useita kertoja, jotta tutkija saisi siita
tarkan kuvan. Aineiston analyysi kuuluu aloittaa heti ensimmaisen haastattelun jalkeen
ja kasvattaa nain ymmarrysta jokaisen aineiston keradmisen kohdalla. Tarkoituksena
ei ole, ettd aineistoa vain keratddn, vaan etta siitd opitaan. Jos eri aineistoja kerataan

kerrallaan ilman analyysid, voi tuloksesta tulla pinnallinen.

Laadullisissa menetelmissa tavoitteena on muotoilla saanto tai yleinen teoria, joka
patee koko tutkimusaineistoon. Tamé tapahtuu yhdisteleméll& ihmisi&, kokonaiskuvaa
jatekstid koskevia havaintoja. Teorian tai saédnnén muotoilun jalkeen tulkitaan tuloksia
ja osoitetaan havaintojen merkitys koko tutkimusaineiston, teorian ja mahdollisten
muiden tutkimusten avulla. (Vilkka 2015.)
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7 TUTKIMUKSEN KULKU

Tassd opinndytetydssa tiedonkeruumenetelména paadyttiin  kayttdmaan sisaista
benchmarkingia, jossa tarkoituksena on tutustua ja vierailla oman yrityksen muissa
organisaatioissa, tassa tydssa Tallink Siljan kolmessa laivassa. Menetelméksi valittiin
banchmarking, koska sen myotad pééstddn tutustumaan tyon tavoitteena olevan
toiminnan aloitukseen toisaalla, arvioimaan sité ja soveltamaan saatuja oppeja omassa
toiminnassa. ~ Sisdiseen  benchmarkingiin  taas  pdadyttiin  sen  antamien
hyotynakokulmien perusteella. Kozakin (2004, 11) mukaan sisdisen benchmarkingin
hyotyja ovat helppo kaksisuuntainen kommunikaatio sekda mielipiteiden ja ndkemysten
vaihto eri osastojen Vélilla. Etuihin kuuluvat myds yhteinen kieli, kulttuuri ja systeemit

seka helppo paasy eri tiedostoihin.

7.1 Nykytila-analyysi

Vuorisen (2013, 252) mukaan eri toimenpidesuunnitelmat aloitetaan usein padmaarien
ja tavoitteiden madrittdmiselld sekd eri analyyseja suorittamalla. Useat yritykset
tekevat analyysejd omasta tilanteesta, ymparistostd, kilpailutilanteesta seka
asiakkaista. T&td vaihtoehtoisten suuntien arviointia ja valintaa eri nékokulmia
kéyttdmalla kutsutaan nykytila-analyysiksi. Nykytilanteen maarittdmisessa yksi
suosituimmista menetelmistd on SWOT-analyysi. SWOT-analyysia p&adyttiin
kéyttdmadn myos taman kehitystyon tutkimuksen alkutilanteen mééarittdmisessa.
Kuten Vuorinen (2013, 160) Benchmarking-prosessia kuvatessaan muistuttaa, tulee
prosessi aloittaa oman kehittdmiskohteen tunnistamisella ja nykytoiminnan
kuvaamisella. Omasta kehityskohteesta tulee olla perusteelliset tiedot ennen esikuvan

hankintaa, jotta osataan sanoa tarkasti se, mita benchmarkingilla halutaan kehitt&a.

Lyhenne SWOT muodostuu sanoista Strengths, Weaknesses, Opportunities ja Threats
eli suomeksi vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat. Tavoitteena on alun perin
ollut tarkastella analyysin avulla organisaation asemaa strategisten valintojen tueksi.
TyoOkalua voidaan kuitenkin kayttdd ylipdataan tuottamaan selkedd kokonaiskuvaa

yrityksen nykytilasta vertailemalla sisaisia vahvuuksia ja heikkouksia muun muassa
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kilpailuympériston luomiin ulkoisiin uhkiin ja mahdollisuuksiin. SWOT:n tarkoitus on

tuottaa tietoa valintojen ja toimintasuunnitelmien tekoon. (Vuorinen 2013, 88.)

Vuorinen (2013, 89) suosittelee SWOT-analyysissa havainnointivalineend kaytettdvén
neliosaista taulukkoa, jossa ylavasemmalle tuodaan organisaation vahvuudet, pohtien,
miten niit4 tulisi kayttaa edelleen hyvaksi ja vahvistaa. Oikea yldkulma on varattu
heikkouksille, joiden kohdalla mietitdan, miten heikkouksia poistetaan, lievennetaan
tai véltetddn. Taulukon alareunassa vaikuttavat yrityksen ulkoiset mahdollisuudet ja
uhat. Alavasemmalle sijoittuvat mahdollisuudet ja se, miten varmistetaan niiden
hyodyntdminen. Oikeassa alakulmassa esitetddn uhat, miten ne poistetaan,
lievennetéén tai kaannetdéan mahdollisuuksiksi. Alla (Taulukko 2) on tutkija pohtinut
Silja Serenaden catering-osaston nykytilannetta VVuorisen tarjoamien nakokulmien

mukaisesti.

Taulukko 2. Silja Serenaden catering-osaston SWOT-analyysi

Vahvuudet Heikkoudet
- Halu kehitt&& toimintaa - Kiinnostuksen puute
- Kiinnostus - Uudet jarjestelmat ja tyokalut
- Toimiva taustaorganisaatio - Ajankaytolliset ongelmat
- Toimivat jarjestelmat - Vuoroviikot
Mahdollisuudet Uhat
- Asiakkailta runsaasti palautetta - Negatiivinen palaute
- Vahva bréndi - Kilpailutilanne
- Poikkeustilanne

Toimeksiantajan vahvuudeksi on laskettu organisaatiossa oleva vahva halu kehittaa
toimintaa ja ottaa NPS-kyselyn kautta saatavat palautteet hyotykayttoon (Taulukko 2).
Organisaatiossa on useita nuoria ja innovatiivisia esimiehid, jotka ymmartavat

asiakaskokemuksen ja sen kehittdmisen merkityksen. Laivan esimiehiston vahva halu
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ja kiinnostus kehittdamisty6td kohtaan vahvistetaan luomalla malli, jonka
kéyttdonotossa saadaan avoimet palautteet saatettua tiedoksi niin osaston esimiehille
kuin henkilostollekin. Vahvuudeksi lasketaan my6s koko yritysta tukeva, osaava
taustaorganisaatio, jonka ammattilaisten avulla saadaan luotua eri tietoja osastojen
tarpeita  mukaillen.  Taustaorganisaatiolla  tarkoitetaan = maissa  toimivia
asiakaskokemus- ja IT-osastoja, joissa henkilokunta tydskentelee muun muassa
kehittéden eri mittaristoja ja niissé synnytettdvaa tietoa. Toimivat jarjestelmat, kuten
palautteiden lukuun tarkoitettu Qualtrics, yllapidetddn ja kehitetddn ammattilaisten

avustuksella kayttajien eli laivojen esimiesten toiveita mukaillen.

Heikkouksien alle on kategorioitu kiinnostuksen puute, jota voi alkuun esiintyd
esimiesten joukossa, jollei n&hd& oman osaston vaikutusta suoraan asiakasyhteyteen.
Myds cateringin osastolla tydskentelee henkil6itd ilman suoraa asiakaskontaktia.
Kiinnostuksen puutetta lievennetédan tuomalla esille tietoisuutta asiakastyytyvaisyyden
merkitysta yritykselle s&annollisesti palavereissa esittdmélla esimerkiksi eri lukuja ja
raportteja, joita saadaan NPS-kyselyn kautta. Uusien jarjestelmien ja tyokalujen seké
ajankaytolliset heikkoukset tulevat korostumaan uuden toimintatavan kayttoonoton
yhteydessa. Uusi asia ja siihen perehtyminen sek& kayton harjoittelu tulee viemaan
esimiesten aikaa jo valmiiksi hektisistd tyopdivistd. Kayttdonoton yhteiselld
lapikaynnilla sekd selkealld mallilla siit4, mit4 odotetaan tehtdvén, voidaan vélttaa
uhan toteutumista. Siséisend uhka voi toteutua myds tyovuoroviikkojen vaihtelussa.
Eri esimiehilla on erilaiset tavat toimia seka eri painopisteet toiminnassaan. Vastaavien
henkildiden tulee kiinnittdd huomiota kummankin viikon toimintaan ja varmistaa, etta

NPS-tuloksien lapikaynti on osana.

Yrityksen ulkoisiin mahdollisuuksiin kuuluvat asiakkailta runsaasti saatava palaute.
Asiakkaat ovat kiinnostuneita ja sitoutuneita yritykseen, joten he jattavét runsaasti
palautetta niin positiivista kuin negatiivistakin sekd kehitysehdotuksia pyydettaessa
(esimerkiksi NPS-kyselyt) ja oma-aloitteisesti (Kylmala henkilokohtainen tiedonanto
14.10.2019). Tadmén opinndytetyon paatavoitteena onkin asiakkaiden antamien
palautteiden hyoddyntdmisen varmistaminen. Yrityksen vahva brandi ja mielikuva
asiakkaille tulee jatkossakin hyddyntdd niin markkinoinnissa ja myynnissa kuin
asiakkaiden palautteisiin vastaamisessa kehittdamélla toimintaa edelleen asiakkaiden

toivein mukaisesti. Tassé tydssa asiakaspalautteet ja vahvan bréandin luoma mielikuva
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lasketaan mukaan ulkoisiin mahdollisuuksiin, sillda ne tulevat yrityksen toiminnan

ulkopuolelta.

Ulkoisiin uhkiin kuuluvat asiakkaiden negatiivinen palaute seka Kilpailutilanne.
TyOssd aiemmin on puhuttu negatiivisen palautteen ja puheen vaikutuksista
asiakkaisiin. Kiinnittdmalla huomiota niihin ja korjaamalla sekd vastaamalla
asiakkaille, torjutaan huonon puheen vaikutuksia ja kaannetdan pettyneet asiakkaat
tyytyvaisiksi. Korkiakoski ja Gerdt (2016) muistuttavat, ettd on hyvin tarke&4 osoittaa
kuuntelevansa ja arvostavansa asiakkaita ja heiltd saatua palautetta. Parasta
asiakaskokemusta tarjoavat yritykset mittaavat ja ennen kaikkea kunnioittavat ja
kéyttdvat saamaansa palautetta yrityksensa kehittamiseen. Jénkalan (2019, 54)
mukaan kilpailutilanne matkailualalla kdy kiivaana vuodesta toiseen ja matkailun
olleen kasvusuuntainen jo vuosien ajan. Kilpailutilanteessa etenkin kestévén
kehityksen arvojen noudattaminen ja ndkyvyyteen panostaminen luo kilpailuetua.
N&mé nakokulmat huomioiden kaannetdin ulkoiset uhat yrityksen mahdollisuuksiksi.
Myds poikkeustilanteet, kuten kevdan 2020 koronapandemia, nousevat yrityksen
ulkopuolelta uhkaamaan kaikkea yritystoimintaa, myos koko palvelusektoria seka
luomaan lis&4 kilpailua poikkeustilanteen paattyessa. Tamakin uhka tulee kéyttaa

hyodyksi mahdollisimman hyvin.

7.2 Benchmarking-vierailut

Nykytilanteen selvittdmisen jalkeen suunniteltiin benchmarking-vierailut kolmelle
Tallink Siljan laivalle; NPS-palautteiden pilotoinnin vuonna 2019 aloittaneille Silja
Symphonylle ja Galaxylle sek& hiljattain toiminnan intendentin johdolla aloittaneelle
Baltic Princessille. Tutkimuksen alusta alkaen oli selvad, ettd benchmarkattavat
organisaatiot ottavat mielellddn tutkijan vierailulle, jakavat kokemuksiaan ja
nékokulmiaan sek& kertovat tekemadstaan tyostd. Vierailut suoritettiin maaliskuussa
2020. Benchmarking-vierailun yhteydessa suoritettiin puolistrukturoitu haastattelu.
Haastateltaviin kuuluivat kaikkien laivojen intendentit sekd osa eri osastojen

paallikoista. Yhdella laivalla haastateltiin vain intendenttid.
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Jotta vierailuista saatiin hyoty irti, oli vierailujen tavoite, kysyttavat kysymykset seka
osa havainnoitavista toimista péatetty valmiiksi. Vierailun aikana pé&étettiin
puolistrukturoidun haastattelun liséksi havainnoida, mité eri raportteja haastateltavat
kéyttdvat tiedonkeruun- ja  henkildston havainnointikeinoina.  Toiminnan
havainnointiin péadyttiin, jotta saataisiin kuvaa siitd, mitd keinoja organisaatiot
kayttavat ja miten he kokevat ne toimiviksi ja kannattaviksi. Vierailulla tehdyn

haastattelun runko kysymyksineen on tyon liitteessé 1.

Vierailut etenivét kaikilla laivoilla saman kaavan mukaisesti. Haastattelut suoritettiin
vierailemalla laivalla ja tapaamalla ensin laivan intendentti, joka kahdella laivalla
kutsui haastatteluun osallistuvat osastopééllikét paikalle. Haastattelut pidettiin
kahdella laivalla intendentin toimistossa, yhdelld oltiin laivan konferenssiosastolla
kokoushuoneessa. Osa osastopaallikoista oli valmistautunut haastatteluun ottamalla
mukaansa materiaaleja, ylla mainittuja eri raportteja sek& muita havainnointikeinoja.
Osaan taas tutustuttiin haastattelun jalkeen, joko suoraan tietokoneelta tai

havainnoimalla materiaaleja suoraan henkilékunnan tiloissa.

7.2.1 Haastattelun kulku

Tassé opinndytetydsséd paadyttiin benchmarking-vierailulla suorittamaan haastattelu,
kun tutkimuksen alla oli yhta aikaa tuttu ké&site, mutta toimintatavoilta tuntematon
alue. Etukéteen ei tiedetty, milla tavoin hyotykdyttd on aloitettu ja otettu osaksi
toimintaa. Haastattelu menetelmaksi valittiin puolistrukturoitu haastattelu sen
joustavan luonteen vuoksi, koska jo etukéteen tiedettiin, mihin asioihin haastattelussa
halutaan saada vastauksia. Vilkan (2015) mukaan puolistrukturoitu haastattelu antaa
strukturoitua haastattelua enemman tilaa kysyd myds muita tilanteen mukana tulevia

kysymyksid, perusteluja tai esimerkkejé.

Haastateltaessa kysymysten jarjestys pysyi paasaantoisesti etukateen laaditun listan
mukaisena. Haastattelutilanne pyrittiin pitdmaan vapaana, vastauksien lomassa syntyi
vapaata keskustelua aiheesta. Juuri keskustelun syntymisen vuoksi haluttiin
haastattelut jarjestad mahdollisuuksien mukaan ryhmaéhaastatteluina. Vilkan (2015)

mukaan ryhma voi auttaa ja tdydentda muistinvaraisia asioita seka korjata mahdollisia
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vaarinymmarryksia. Tyon haastatteluissa kysyttiin myos pari muuta mieleen tullutta
kysymystd sekd vastauksia tarkentavia kysymyksid. Haastattelun edetessa
varmistettiin, ettd jokainen haastateltava sai antaa oman vastauksensa jokaiseen

kysymykseen.

Haastattelut aloitettiin tutkimuksen nopealla lapikéaynnilld, jotta kaikki haastateltavat
tietaisivat mista on kyse. Ennen varsinaisen haastattelun alkua varmistettiin viela, etta
kaikille haastateltaville sopii haastattelun nauhoittaminen. Kaikki haastattelut
nauhoitettiin, ja pian haastattelun jélkeen kirjoitettiin auki eli litteroitiin. Hirsjarvi ym.
(2009, 223) suosittelevat, ettd aineiston kasittely aloitetaan mahdollisimman pian
keruun ja yksittdisten haastattelujen jalkeen. Analyysia ei siis tehdd vain yhdessa
vaiheessa vaan pitkin matkaa. T&ssd ty0ssd litterointi aloitettiin samana péivana
kdydyn haastattelun kanssa. Litteroinnissa Kkirjoitettiin ylos kaikki keskustelu
haastattelutilanteen aikana. Ei kuitenkaan tdysin sanatarkasti, vaan keskittyen
asiasisaltoon. Sanatarkkaa litterointia k&ytettiin vain, kun koettiin jonkin tietyn lauseen
osuvan hyvin kysyttyyn kysymykseen, mahdollinen tuloksissa kaytettdva sitaatti

mielessa. Litteroitua tekstid tuli kolmesta haastattelusta yhteensa 28 sivua.

Haastatteluaineistoa luettiin 1api useita kertoja, tavoitteena tarkastella tutkimukselle
olennaisia asioita. Vilkan (2006) sanoin tavoitteena analyysissa oli muodostaa
aineistosta yleinen teoria yhdistelemalla vastauksia, kokonaiskuvaa ja tdydentamalla
havainnoilla. Kanasen (2013, 107) mukaan analyysissa aineistoa tulisi katsoa
tutkimusongelman kautta 10ytaakseen vastaus ja tyypillinen kertomus, samalla hakea
saadusta aineistosta samanlaisuutta tai erilaisuutta. Nain tehtiin myos tdman tyon

haastatteluaineiston lapikaynnissa.

7.2.2 Haastattelun tulokset — NPS osana péivittéista toimintaa

Tassa luvussa kaydaan lapi tyossé tehtyjen haastatteluiden tulokset. Haastatteluja
suoritettiin - saman yrityksen kolmessa eri laivassa. Yhteensa haastateltavia
haastatteluissa oli 12 henkil®d, intendentit ja osastopééllikoitd. Kaikissa haastattelussa
koettiin tarkedksi NPS-kyselyn kautta saadun palautteen hyotykayttaminen laivoilla,

joissa voidaan suoraan puuttua ja kehittdd toimintaa avoimien palautteiden perusteella.
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Vastaukset on purettu haastattelussa esitetty kysymys kerrallaan, niissd on kéytetty
haastateltavien suoria lainauksia. Haastateltavien anonymiteetin varmistamiseksi
suorat lainaukset on koodattu kdyttaen lyhenteitd N naisesta ja M miehesta. Koodin
jalkeen tulevaa numeroa kdytetddn erottamaan henkil6t toisistaan. Haastattelut
aloitettiin kehitystydn lapikéynnilla, jonka aikana vaihdettiin jo ensimmaisia ajatuksia
aiheesta NPS. Eras osastopaallikke tiivisti ajatuksiaan NPS-palautteiden lapikéaynnista

seuraavasti:

Alun perin niinku ma luulin, et tda on ihan huuhaa juttu ja silleen - nyt on ihan

hyva, pysyy kartalla, mita ne asiakkaat nyt miettii meista. [M2]

Kuten kommentista kaikuu, toiminnan aloittaminen heratti osastopaallikéissa erilaisia
tuntemuksia, osa odotti palautteita toisia vahemman innoissaan. Lapikdynnin
vaivattomuus ja syntyneet tulokset muokkasivat ajatuksia kuitenkin nopeasti

myo6nteisempéan suuntaan.

Ensimmaisend kysymyksend keskusteltiin tuloksien ja avoimien palautteiden
lapikaynnista Qualtricsissa, kuka osastoilla lukee kommentit ja kuinka usein. Kaikilla
haastatelluilla laivoilla kdydaan palautteita lapi viikoittain jokaisella cateringin alla
toimivilla osastoilla. Palautteiden luku on jaettu osastopéallikon ja osaston esimiesten
tehtavéksi. Joillain osastoilla suurimman tyon tekee osastopaéllikko, toisilla esimiehet.
Intendentit ovat yhta laivaa lukuun ottamatta jattdneet palautteiden luvun osastoille, ja
saattavat itse kdydd seuraamassa kokonaisuutta epédsdannollisesti ’vililla kolmesta
neljaan kertaa kuukaudessa, valilla kolme kertaa viikossa’. Lahes kaikki totesivat

viikoittaisen lapikaynnin riittavaksi, kuten erés osastopaallikko totesi:

Se viikkointervalli on oikeastaan aika hyva, koska sitten niita kerkii tulemaan

tarpeeks niita vastauksia. [N3]

Kerran viikossa oli siis yleisimmin kaytetty lukutahti, vaikka osa kavi lapi mielellaan
useamminkin. Palautteiden osastokohtaisen l&pikdynnin lisdksi, NPS:n kehittymista,
eri lukuja ja avoimia kommentteja kdydaan lapi myo6s intendentin vetdmassa
viikoittaisten palaverissa yhdelld laivalla. Toisella on joka toinen viikko vastaava

palaveri, jossa NPS on aiheena vaihtelevasti. Etenkin aloituksen yhteydessé
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ensimmaisena pilotoinnin aloittaneella laivalla l&pikaynti oli alkuun joka viikkoista ja
pakollista. Haastateltavat kokivat sen kuitenkin tarkedksi osaksi aloitusta, kun
palautteiden lapikdynti piti pitdd mukana osana viikoittaista toimintaa ei sitd voinut

vahingossa unohtaa. Yksi osastopééllikko ilmaisi ajatuksensa nain:

Tarkedmpaa siina aloituksessa se, et tai intendentti otti tan dailyssé, sovittiin
et kerran viikossa kayda lapi, et mitd te ootte tehny ja se on tosi kypsaa. Ku

sun piti just ennen sita viikon dailya taas jotaki keksii... [M1]

Muut haastateltavat yhtyivat ajatukseen. Avoimia kommentteja siis seurataan joka
laivalla saanndéllisesti ja toimia tehddén, kun nahdaén tarpeelliseksi. Yhdella laivalla
on siivousliikkeilld tarkeé osa hyttien ja yleisten tilojen siivouksessa. Sielld on otettu
kayttoon viikoittainen palaveri siivousliikkeiden ryhmaénjohtajien kanssa. Palaverissa
kéydaan lapi kaikki viikon aikana tulleet palautteet hyttinumeroineen. Niin sanotussa
NPS-palaverissa otetaan my0s palautteiden perusteella viikon teema, johon
keskitytddn ja kiinnitetddn erityistd huomiota padivittdisessa siivouksessa.

Osastopéaallikké kommentoi palaverin tuloksia seuraavasti:

Kylla semmonen trendi on ollut, ettd me ollaan parempia tand vuonna, ku
viime vuonna. Et sen nakee niista desimaalin tarkkuudella, ett& jos on ollut 3,3

viime vuonna niin nyt se on ollut 3,4. [M1]

My6s muut haastateltavat pystyivat vastaamaan samoin, Qualtricsin tarjoamat
numeeriset arvot ovat ldhteneet nousuun toiminnan aloittamisen jalkeen. Seuraavana
kysymyksend esitettiin palautteiden lukuun liittyvd kysymys, jos laivoilla on
kéaytossaan kirjattu malli, jota seurataan. Haastatteluissa kévi ilmi, etta yhdellaké&an
laivoista ei ole kdytOdsséan tarkoituksella kehitettyd mallia, jota palautteiden luvussa
kéaytetdan. Kahdella laivalla oli aloitettu seuranta toimistolta saadun yhteisen
suunnittelupohjan mukaisesti ja he ovat saaneet hyvié tuloksia seka olleet tyytyvaisia
toimintaansa. Suunnittelupohjassa tarkoituksena on aloittaa tulosten lapikaynti
kirjaamalla pohjaan kolme kehityskohdetta ja suunnitelma seké& aikataulu epakohdan
korjaamiselle. Pilotoinnin aloittaneella laivalla alun jélkeen kirjaaminen pohjalle on

kuitenkin lopetettu. Alussa pohja toimi tarkoitukseensa ja auttoi alkuun. Kun toiminta
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osastoilla saatiin pyorimaan, ei kirjaukselle néhty en&a tarvetta. Toimistolta saatua

yhteist& suunnittelupohjaa kommentoitiin muun muassa seuraavasti:

Se oli ihan hyva alotuspohja. Mut ma uskon, et se on niinku I&hteny sit ku se
sai sen jalan sijan tassa, niin se lahti omalla tavallaan, et tietyt asiat jaa
turhaks hetken paasta. [N1]

Vaikka toiminnan liikkeelle saamisen jalkeen lomakkeelle ei ollut endd kayttoa
koettiin se alun hahmottamiseen tarkednd. Kaikilla laivoilla jokainen osasto kay
palautteita lapi viikoittain ja on kehittanyt itselleen ja osastolleen parhaiten sopivan
tavan. Yksi kdy palautteet l&pi kerran viikossa laivaan tullessaan, toinen joka
maanantai ja perjantai, osa aina ennen sovittua palaveripdivéd. Haastatteluissa oli
kuitenkin huomattavissa se, ettd osastot noudattivat itse kehittdmaénsa mallia, vaikkei

mallia oltukaan etukateen suunniteltu.

Ensimmadisessé haastattelussa osastoilla oli olemassa selkeét osastokohtaiset mallit,
joiden mukaisesti on toimittu lahes vuoden ajan. Kaikilla osastoilla on lisétty olemassa
oleviin palavereihin agendalle NPS ja asiakastyytyvaisyys. Erdalla osastolla kdydaan
joka viikko l&pi kaaviota, joka kuvaa henkilékunnan aktiivisuutta (proactiveness) ja
asiakaspalvelua (customer service). Kaavio on osaston itsensé toivoma raportti, joka
kehitettiin taustaorganisaation toimesta heitd varten ja saadaan tulostettua suoraan
Qualtrics-jarjestelméstd. Osastolla on yhdessd asetetut tavoitteet, joita seurataan.
Palaverin jalkeen kaavio laitetaan esille paikkaan, josta kaikilla on mahdollisuus se
néhda. Samalla osastolla on myds kuukausipalaveri, jossa kaydaan lapi NPS-kyselyn
kautta saadut avoimet kommentit, jonka jalkeen ne lisatdan palaverin poytékirjaan,
josta jélleen kaikki paédsevat niitd selaamaan. Osastopéallikon mukaan malli toimii

heilla erinomaisesti.

Toisessa haastattelussa toiminta ei ole toimiston yhteisen suunnittelupohjan mukaan
aloitettua, eika yhté systemaattista kuin ensimmaisessa haastattelussa. Laivan tulokset
eivat myoskaan ole l&hteneet toivottuun nousuun, mutta paljon pienid askeleita on
otettu kohti tasaisempaa laatua. Haastateltavien mukaan, he ovat todella hyvia tietyissa
asioissa, mutta eivéat lainkaan hyvié toisissa. Ndma ovat asioita, joihin on l&hdetty

keskittymaén, korostetaan hyvaa ja pyritddn vahentdmdan huonoa. Haastattelussa
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toimintaa kuvattiin ehkd hieman vapaaksi, eikd taysin ohjeistuksen mukaan

aloitetuksi:

Vi har kanske inte gjort det by the book pa papper, utan mera sa héar. (heiluttaa
kasia ympariinsa) [N4]

Haastateltavan mukaan toimintaa ei ole aloitettu paperilla oikein, vaan enemman
sekavasti. Vaikka toimintaa voisi kuvata hieman sekavaksi ja sieltd taalta aloitetuksi,
jokainen osasto kuitenkin kay lapi palautteita ja suunnittelee toimintaansa niiden
mukaisesti. Osastot my6s saavat kuukausittain raportin kaikista avoimista

kommenteista seka lahitulevaisuudessa osastokohtaisesti viikoittain.

Kolmannen haastattelun laivalla toiminta on vasta aloitettu intendentin aktiivisella
otteella, k&yttden tyokaluna aiemmin mainittua yhteista suunnittelupohjaa. Laivassa ei
vield saada maaorganisaatiosta valmiita raportteja, vaan kaikki osastot hakevat itse
tulokset Qualtricsista. Osa printtaa palautteita ndhtavaksi osastoilleen. Talla laivalla
selkedd mallia noudattaa intendentin vetdma palaveri joka viikko. Palaverissa kdydaan
NPS-palautteita ja kehittymistd 1&pi euro- ja matkustajamaéréisesti. Intendentin
mukaan palaverikdytantd on ollut avainasemassa tuomassa tietoa ja kiinnostusta

eteenpdin osastojen esimiehille.

Kolmannessa haastattelukysymyksessa keskusteltiin hyotykaytossa tehdyista toimista
ja niiden vaikutuksista. Keskustelua heréasi eniten toimintatavan kayttdonotosta ja sen
tuomista kokemuksista. Pilotoinnin aloittaneella laivalla oli alkuun paljon yhteistyota
ja tukea maista taustaorganisaatiosta, jonka jalkeen pidettiin omia kokouksia ja
perehdytystilaisuuksia. ~ Alkuun oli  vaikeuksia, joita ratkottiin  yhdessa
maaorganisaation kanssa. NPS-kyselyn kysymysten asettelua sek& raportteja
muokattiin ja Qualtricsista saatavia pohjia kehitettiin helppolukuisemmiksi. Naille
tietopohjille keréantyy laivakohtaisesti kayttdjille olennaista tietoa reaaliajassa. Osa
kehitystyostd jatkuu edelleen. Osastopaallikot olivat tyytyvaisia ja aktiivisesti

kayttivat hyvakseen saatua tietoa, erds kommentoi seuraavasti:

Mehan saatiin muokata tavallaan sitd, ettd mitd me tarvitaan, mitd me

halutaan ja mihin me halutaan verrata. Siitdhan se kaikki sillon lahti. [N3]



46

Pilottilaiva siis aloitti tietopohjien ja kyselyn muokkaamisella oman kokemuksen
karttumisen mukaan. Lé&pikaynti aloitettiin kirjaamalla jokaiselta osastolta
palautteiden perusteella kolme ’kipeyskohtaa’ sekd niiden ratkaisuehdotukset
yhteiselle suunnittelupohjalle, jonka jalkeen kohtia lahdettiin ratkomaan. Ajan
edetessé osa kirjasi lomakkeelle my6s uusia kohtia, pysyédkseen itse kartalla, toiset
eivat kokeneet sille tarvetta. Alkuun he pitivat palaverin intendentin kanssa joka

viikko. Palaverissa kaytiin 1api, milla tavalla on haettu ratkaisua kuluneella viikolla.

Toisessa haastattelussa ei ole otettu suunnittelupohjaa k&yttoon, vaan ajatuksena oli,
ettd osastot kayvat palautteita l&pi ja tekevat tyotd itselleen. Osa vain lukee
kommentteja ja osa on tallentanut toimiaan itselleen sopivassa muodossa. Erds
osastoista kertoi kirjaavansa omaan vuosisuunnitelmaansa toimia siit4, mita halutaan
saada tehdyksi. Osasto saa my0ds joka viikko kommentteja nopeista ja helpoista
korjauksen kohdista, esimerkiksi lamppu rikki ja ne luonnollisesti ohjataan
korjattavaksi saman tien. Kyseinen laiva liikenn6i haastatelluista laivoista
haastavimmalla aikataululla ja reitilld, jolloin kommentteja tulee paljon ’oman
vaikutuksen kehin ulkopuolelle’. Osastojen haasteena onkin oppia ’pelisilméa’
palautteiden luvussa, ’kaikkeen ei voi jumittua — kaikelle ei voi mitdén’, jolloin tulee

keskittya palautteisiin, joihin voidaan vaikuttaa.

Kolmannen haastattelun laivalla aloitettiin yhteisella suunnittelupohjalla maaliskuussa
2020. Intendentti antoi osastopaallikoille tehtdvaksi kdyda lapi osastonsa tuloksia ja
hakemaan sieltd kolme kehittdmisen kohdetta seké suunnittelemaan strategiaa niiden
korjaamiseen kirjattavaksi pohjaan. Tarkoituksena on, ettd osastopaallikot tutustuvat
samalla Qualtricsin toimintaan ja osastonsa nykytilaan. Intendentti on itse ohjannut
esimiehid Qualtricsin kdytossa, hdn on myos tehnyt yksinkertaisia ohjeistuksia
osastojen avuksi. Padsaantoisesti tutustuminen on kuitenkin tehty itsendisesti ja
vaihtoparin vieressé oppimalla. Intendentti otti k&yttoon myods Microsoft Teams -
ohjelman, jonne loi ryhmén suunnittelua varten. Osastot ovat lisdnneet sinne

tayttdménséa pohjat ja ne ovat siella kaikkien néhtavilla.

Neljantend aiheena keskusteltiin ei-kannattavista toimista, joihin haastateltavat ovat

mahdollisesti torménneet hyotykdyton aloituksen yhteydessd. Yhdessakéaan
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haastattelussa ei kuitenkaan koettu, ettd mikaan tehdyista toimista olisi ollut turha tai
ei-kannattava. Ainoa asia, joka tuli ensimmadisessa haastattelussa puheeksi, on jo
mainittu suunnittelupohjan kayton lopettaminen, kun toiminta on saatu rutiiniksi ja

rullaamaan osastoilla. Haastateltavat kommentoivat kirjausta muun muassa ndin:

Naon vuoksi, jos joku kay katsomassa niin sitten niitd kirjataan, mut

periaatteessahan tuo on ihan turha. [N3]

Se on ihan hyva kirjata sinne ne asiat alussa. Mille s& voit ja mille sé et voi, et
mitk& kuuluu jonnekki muualle. Koska sillon ne menee, turha tuhlata energiaa
siihen. [N1]

Toisessa haastattelussa turhauttavana koettiin ~ vain  joidenkin raporttien
vaikealukuisuus ja kayton jaykkyys. Onneksi raportteihin on helppo vaikuttaa ja

muutos tdhankin on jo tulossa.

Seuraavassa kysymyksessé selvitettiin koko laivan henkildston tuomista osaksi NPS:n
lapikayntid, sen tapoja ja aktiivisuutta. Aiemmissa kysymyksissé ja vastauksissa on jo
sivuttu aihetta. Ensimmaisen haastattelun osastoilla pidetd&n koko osaston palavereita
joko kerran viikossa tai joka toinen viikko. Palavereissa on agendalla aina NPS ja
asiakastyytyvéisyyden muut mittarit. Raportteja ja kommentteja printataan esille seka
liitetddn osaksi palaveripdytakirjaan. Jokainen tyontekijd& on siis osana NPS-
palautteiden l&pikaynnissa. Jokaisella on mahdollisuus tietdd, mitd mitataan ja miten
seka oman toimintansa vaikutuksista asiakastyytyvaisyyteen. Osastopaallikot

painottivat positiivisen palautteen esiintuomista.

Toisessa haastattelussa puhuttiin samoista asioista kuin ensimmaisessakin sekd
positiivisen  palautteen tdrkeydestd tyomotivaatiota kohottavana tekijéna.
Henkil6kuntaravintolan, eli messin, seinilld on infotelevisioita, joihin on laitettu esille
kaikkien nahtdvaksi NPS ja Mystery Shopping -tulokset. Tieto on siis kaikkien
néhtéavilla sielld. Osastot kokevat kuitenkin haasteeksi tiedon tuomisen kaikille, kun
laivalla ké&y niin paljon henkilokuntaa vain viikonlopputdissa. Osastot kayvat
palautteita ja tuloksia lapi myds osastopalavereissa, mutta ne eivat ole osa viikoittaista

agendaa. Osastopaallikot myontévatkin tdamén olevan oma kehittdmisenkohta. Heidén
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mukaansa tyontekijoilla on kuitenkin myo6s tarkedmpié asioita muistaa, esimerkiksi
kampanjat, jotta varmistettaisiin paras mahdollinen myynti. Erds osastopaallikké oli
sitd mieltd, ettei henkilostd tunne yrityksen asiakastyytyvaisyysmittareita ja

kommentoi aiheeseen seuraavasti:

Om vi gar genom fartyget nu och sa fragar du tio stycken vad betyder NPS?

Jag ar ledsen att séga, en av tio max vet. [M6]

Haastateltavan mukaan laiva voidaan kiertda kysyen henkilokunnalta, mita tarkoittaa
NPS. Héan arveli enintddn yhden kymmenestd tietavan. Kolmannen haastattelun
osastoilla ty6 on vield alkutekijoissaan. Osa osastoista on kuitenkin jo pidemman aikaa
puhunut viikkopalavereissaan NPS:std sekd printannut kommentteja esille

henkilokunnan nahtavaksi.

Seuraavana selvitettiin, miten kehitystoimia tai ulkokeh&n palautteita on tuotu tiedoksi
johtoportaaseen. Tahan kysymykseen saatiin kaikilta sama vastaus, jonka mukaan
asiat laitetaan tarvittaessa eteenpain osastopééllikon tai intendentin johdolla omille
yhteyshenkil6ille. Suunnittelupohjan eteenpdin vievéda ideaa kommentoitiin yhdella

laivalla muun muassa seuraavasti:

Et laitettais ne tonne ja sit joku tarkeempi ihminen lukee ne ja veis niité4
eteenpdin. Mut méa en usko, et kukaan tarkeempi ihminen lukee ne, kyl me

viedaan niitd omia kanaviamme pitkin. [N1]

Nyt tana paivana kylla me kaytetddn varmaan meidan omia kanavia oikeisiin
henkildihin ja mun mielestd se on ihan normaali tapa. Hovimestari tulee
ravintolapaallikdlle, ravintolapaallikkd tulee mulle ja m& meen [omalle

esimiehelle] ja niin edespdin. Niin ei se ole niinku kauhean kummallista. [N1]

Haastattelussa ilmeni selked mielipide siitd, ettei asiat mene lomakkeelta eteenpain,
sill4 laivan ulkopuolella ei ole nimettya henkiloa tahén tehtdvaan. Sen sijaan nopeasti

vastaus saadaan, kun se esitetddn suoraan asiasta vastaavalle henkil6lle.
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Viimeisenda kysymyksend esitettiin  asiakasndkokulmaa selventdvd kysymys.
Asiakasnékokulma on yrityksessd yksi painopiste vuodelle 2020 — Focus 2020.
Kaikissa haastatteluissa kerrottiin painotettavan henkilokunnalle asiakkaan tarkeytta
ja sitd, miten me toimimme t&alla kéyttaen asiakaspalvelua omana kilpailuetunamme.
Erdas osastopdéllikkd painotti henkil6kohtaisen asiakaspalvelun téarkeyttd silla, etta
kaikkien tulee oma-aloitteisesti lahestyd asiakasta, eikd odottaa asiakkaan tekeméaa

ensimmaista askelta. Han kommentoi mietteitdan seuraavasti:

Me push pushataan, et ota sd se ensimmainen askel, sen sijaan et s odotat
siella. [N2]

Ottamalla itse ensimmdinen kontakti, esimerkiksi tervehtimall4, saadaan luotua
asiakkaalle heti alkuun tervetullut olo. Kaikilla laivoilla tiedostetaan ja positiivisessa
ympadristossd muistutetaan, ettd henkilokunta tekee hyvaa tyotd mukavalla tavalla.
Kaikilla laivoilla panostetaan hyvien palautteiden esiintuontiin henkilokunnalle. Myds
Korkiakosken ja Gerdt:n (2016) mukaan juuri avoimien palautteiden jakaminen on
tarked keino nostaa esille tydssédan onnistuneita tyontekijoitd. Asiakkaat antavat
useasti palautetta juuri henkilotasolla. Onneksi tdm& on todettu myos kaikilla
haastatelluilla laivoilla, yhdessa haastattelussa positiivisesta palautteesta pohdittiin

Seuraavaa.

Kun siella on niita tayden viiden pisteen pylpyrdita niin nehan nostetaan aina
esille tavallaan kannustamaan, et se ei ole mikadn mahdottomuus, et s& pystyt

saavuttamaan tammaosen. [N3]

Positiivisen palautteen esille ottaminen on esimiehille mukavaa ja kannustavaa. Vélilla
kuitenkin tulee my0s negatiivista palautetta koskien henkilokuntaa, ne kdydaan aina
lapi tilanteesta riippuen joko ’koko porukan kanssa’ tai henkilokohtaisesti yhdessa
palautetta koskevan tyontekijan kanssa. Korkiakoski ja Gerdt (2016) painottavatkin
my06s negatiivisen palautteen jakamisen tarkeyttd, sen avulla kaikki tydntekijat voivat

oppia valttdmaan vastaavia virheita tulevaisuudessa.

Yhdessé haastattelussa myonnettiin, ettd asiakasndkokulmaa voitaisiin korostaa viela

nykyista enemmaén. Haastattelussa mainittiin, etta asioita on usein taipumus ajatella ja
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suunnitella omasta nakokulmasta siitd, joka on helpoin, nopein, kétevin ja

kustannustehokkain. Talloin valitettavasti voi asiakas unohtua.

Muuta  keskustelua haastatteluiden aikana syntyi hyvéstd yhteistydsta
maaorganisaation kanssa seké toimivasta tyokalusta, Qualtricsista, jossa eri raportit
ovat helposti l0ydettavissd ja maaorganisaation kanssa yhteistydssa edelleen
kehitettavissd. Kuten Korkiakosken ja Gertd:n (2016) sanoin todettu, NPS numerona
on vain numero, joka kertoo asiakastyytyvaisyyden suunnan, mutta ei syitd. Tdmén
vuoksi NPS-kyselyn kautta saatavien avoimien kommenttien lukeminen on erittéin
tarkedd. Kaikki haastateltavat ovat todenneet saman, erdén osastopdéllikon mukaan
NPS on vain numero. Se on kuusi tai seitseman, menna ylos ja alas, sinne ja tanne.
Hénen mukaansa numerosta ndkee trendit, mutta avoimet kommentit ovat

supertarkeité:

Jag tycker ocksa att det ar bara en siffra, det ar sex och sju de aker upp och
ner och hit och dit. Man kan se trender dar naturligtvis. Och de 6ppna

kommentarerna tycker jag ar superviktiga. [M6]

Ehdoton paras osio on se, et ndmahan tulee vain kahden-kolmen péivan

viiveella, elikkd me padstdan reagoimaan tosi nopeasti. [N3]

Numero ei siis ilman kommenttia kerro paljoakaan, onneksi asiakkaat jattavat myos
paljon avoimia kommentteja, jotka Kirjautuvat jarjestelmaédn reaaliajassa. Qualtrics
asiakastyytyvéisyystydskentelyn tydkaluna sai kaikissa haastatteluissa kiitosta. NPS-
kyselyn tulokset kirjautuvat automaattisesti jarjestelméan ja ovat sieltd luettavissa ja
hyoédynnettavissa kaikilla laivoilla ja osastoilla. Haastatteluissa pohdittiin myds sité,
ettd palautteiden luku on avannut miettimddn asioita uusiksi seka sit, miten me
voidaan itse omalla toiminnalla vaikuttaa asiakkaiden tyytyvéisyyteen tavoin, joita ei
olla huomattu ajatella aiemmin. Silmi& avaavaa palautteiden luvun kokemusta

kommentoitiin muun muassa seuraavasti:

No se pisti jokaista miettimaan uusiks asioita. Ollaan niinku arkipaiva sokeita,
jos voi sanoa. [N1]
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7.2.3 Haastattelun yhteenveto

Heti alkuun kaikissa haastatteluissa todettiin NPS-kyselyn kautta saadun palautteen
luku ja hyotykaytto tarkeédksi suoraan laivoilla, joissa voidaan nopeasti puuttua ja
kehittdd toimintaa avoimien palautteiden perusteella. Vaikka alkuun osassa eri
laivojen osastoja otettiin mittari ja sen palautteiden lapikdynti vastaan epdilevasti, on
skeptisyys o0sa muutosta, ja alun epévarmuuden jalkeen toiminta Kkoettiinkin

vaivattomaksi. Viimeistaan tulosten paraneminen muutti ajattelua myonteiseksi.

Haastattelussa oli tarkoituksena selvittad, onko muilla laivoilla otettu kayttdon jotain
tiettyd toimintamallia palautteiden lukuun. Selvisi, ettei ole, ja jokainen osasto on itse
kehittanyt omiin rutiineihinsa sopivat tavat toimia. Kun ndista toimista keskusteltiin,
kévi ilmi, ettd palautteiden luvun vakiinnuttaminen on kuitenkin muovannut ajan
kanssa toimivat mallit, joita yllapidetddn ja kehitetddn edelleen osastojen itsensa
toimesta. Palautteiden luvun aloittamisessa  k&ytettiin  kahdella laivalla
suunnittelupohjaa onnistuneesti. Suositeltavaa olisi ollut, ettda kolmannellakin laivalla

lapikaynti aloitettu yhdessé systemaattisemmin.

Keskeinen kysymys tutkimuksessa oli myds Qualtrics-jarjestelmén ja sen tarjoaman
tiedon hyddyntdminen. Haastatteluiden perusteella perehdytys jarjestelmén toimintaan
laskee kynnystd kadyttdd saatavilla olevaa tietoa monipuolisemmin, kuten kattavan
perehdytyksen jarjestaneilld laivoilla on huomattu. Myds Qualtrics jarjestelmana ja
sen taustalla toimiva organisaatio saivat kaikissa haastatteluissa kiitosta toimivuudesta
ja hyvasta yhteistyosta. Varsinainen tulosten luku ja lapikaynti Qualtricsista on jaettu
osastopaallikdiden ja esimiesten vastuulle niin, ettd tulokset kdydaan lapi vahintaan

kerran viikossa kaikilla laivoilla.

Yhteiset palaverit laivojen esimiehille on yleisesti kdytossd koko laivastossa. NPS-
tuloksista puhuminen on otettu osaksi intendenttien vetdmia viikoittaista palaveria ja
se on koettu hyodylliseksi. NPS-mallissa tarkoituksena on, ettd koko henkildsto tuntee
paapiirteittdin toimintatavan ja keskeiset tulokset sekd muutokset niissa. Siksi onkin
tarkedd keskustella aiheesta my0s koko osastoa koskevissa palavereissa ja antaa

konkreettisia lukuja ja jakaa saatuja palautteita, kuten kahdessa haastattelussa
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kerrottiin tehdyn. Kolmannessa haastattelussa ei koettu tarpeelliseksi henkildston
tuntevan palautteen lahdettd, vaikka sen voidaan ajatella liittyvan keskeisesti
asiakaskokemuksen  muodostumiseen.  Jokaisessa  haastattelussa  kerrottiin
kiinnitettdvan huomiota asiakasnakokulmaan ja asiakkaan huomioimiseen. Kiitosta ja
kehitettdvaa jaetaan henkilostolle sadnnollisesti myos asiakkaalta tulleen palautteen

muodossa.

7.2.4 Havainnoinnin tulokset

Vilkan (2006) mukaan haastattelutilanteessa pyritddn havainnoimaan sitd, miten
haastateltavat noudattavat kuvailemaansa tilannetta. Mielenkiinto on suunnattava
kaikkeen, mitd haastateltavat tuottavat toiminnallaan, kaikkeen mik& mahdollisesti voi
vastata tutkimusongelmaan. T&ssd tyGssd havainnointiin aineistoa taydentavana
menetelmana paadyttiin samasta syystd, kuin puolistukturoituun haastatteluunkin, ei
tunnettu aihetta ja kdytettavié raportteja sekd Qualtricsin tarjoamia mahdollisuuksia
tarpeeksi hyvin, jotta osattaisiin kysya tarkennettuja kysymyksid. Laivakohtaiset
tietopohjat tarjoavat oman nakyvyyden jokaiselle laivalle, jolloin ei ole ndkyvyytta

siihen, mita raportteja ja kaavioita muut kayttavat.

Tassd tyossa kaytettiin osallistuvan havainnoinnin keinoja, joissa havainnointia
kohdistettiin ennalta madritettyihin toimintoihin, joihin p&&dyttiin tutkimuksen
tavoitteiden pohjalta. Havainnoimalla Kkeréttiin siis tietoa laivojen tavoista kéyttaa
Quialtricsista saatavia eri raportteja ja kaavioita. Lisdksi tutustuttiin henkildston
tiedottamiseen kaytettdviin  keinoihin seka palaverissa kéytettdviin  muihin

materiaaleihin ja niiden esiintuontiin.

Ensimmaiselld vierailulla osastopééllikoilld oli ndyttaa alkuperéiset suunnittelupohjat,
joihin oli taytetty jokaisen osaston kohdalla vahintddn kolme kehittdmisen kohdetta
ratkaisuehdotuksineen. Haastateltavat pitivat lomakkeita hyvind laht6tilanteen
kartoittajina ja apuvélineind. Haastattelussa oli myds naytilla erdén osaston saama
kuukausiraportti kaikista NPS-kyselyn kautta saatavista avoimista kommenteista, joka
toimii osastolla hyvin yleistd tietoa tuottavana vélineend. Haastattelussa oli myos esilla

kaavio, joka kuvasi osaston aktiivisuutta ja asiakaspalvelun tasoa. Haastattelun jalkeen
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kéytiin osastopaallikon johdolla katsomassa, mill4 tavoin kaavio on laitettu esille
osaston takavarastoon kahvipisteen seinélle. Osastopaallikon mukaan kaavio seinélla
herattdd positiivisessa mielessd keskustelua ja pohdintaa henkilokunnan kesken.

Samalle seinalle kiinnitetd&dn myos positiiviset asiakaspalautteet kaikista eri kanavista.

Toisella vierailulla tutustuttiin haastattelun lisaksi laivan avainlukuihin palaverin
muodossa ennen varsinaista haastattelua. Palaverissa kéytiin lapi laivan
kehittdmisenkohtia ja toimia, joita on jo tehty. Itse haastattelun aikana ei paasty
lapikdymaan raportteja muuten, kuin puheen tasolla. Useat osastopéallikot pitivat
Qualtricsia hyvana tyokaluna, mutta tdmén hetkisia raportteja kankeina ja
vaikealukuisina. Raportteihin on tulossa muutos lahiaikoina. Muutos tuo jokaiselle
osastolle oman raportin, yhden yhteisen sijaan. Uudet raportit tullaan lahettdmaan
automaattisesti osastopééllikdille viikoittain. Haastattelun aikana oli haastateltavissa
havaittavissa turhautumista tilanteeseen, niin huonoihin tuloksiin kuin kankeisiin
raportteihinkin. Haastattelutuloksissakin kdvi ilmi, ettei toimintaa ole tehty
systemaattisesti eikd NPS-tuloksien jakamista henkildstélle koeta tarkedksi. Vaikka
tdmén opinndytetydn teoriassakin on todettu tiedottamisen olevan avainasemassa

asiakastyytyvaisyytta kehitettaessa.

Kolmannen vierailun laivalla toiminta on vasta aloitettu intendentin johdolla.
Havainnoitaviin raportteihin ei pasty kasiksi, silla osastot eivét vield saa valmiita
raportteja, vaan hakevat tulokset itse Qualtricista. Tulevaisuudessa valmiit raportit
tulevat kayttoon myos talle laivalle. Haastattelussa katsottiin kuitenkin intendentin
vetdmien palaverien materiaaleja, joissa on selkeasti tuotu esille NPS-kyselyn kautta
saatavia lukuja euro- ja matkustajamé&ardisesti. Intendentti kertoi materiaalien
herattdvan esimiesten kiinnostusta ja toimivan néin tarkoituksessa herattaa ajatuksia ja

motivaatiota palautteiden lapikdyntiin joka osastolla.

7.2.5 Havainnoinnin yhteenveto

Havainnointivalineina ja -tyokaluina kaikilla laivoilla kaytettiin Qualtricsin tarjoamia
valmiita raportteja ja kaavioita tuloksista ja niiden kehittymisestd eri aikavaleilla.

Raportteja ja kaavioita saadaan kymmenissa eri muodossa, tarjoten eri tietoja.
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Osastopaallikot voivat itse toivoa omaan kayttoonsd parhaiten sopivia,
taustaorganisaatio kehittdd parhaan kykynsa mukaisesti. Avoimia kommentteja
saadaan tilattua raporttimuodossa automatisoituna kerran viikossa tai kuukaudessa,

jolloin véltytaén tuntien klikkailuty6lta’ Qualtricsissa.

Y hteisen suunnittelupohjan lomakkeita oli haastatteluissa nahtavilla ja niita oli taytetty
osastoittain vaihtelevalla mielenkiinnolla, kuitenkin niin, ettd tyd oli saatu alkuun.
Osastopéallikot ndyttivat my0s palaverimateriaalejaan sekd esillepanoa, jotka

havainnoivat selkedsti nykytilaa ja motivoivat henkildstoa.

7.3 Benchmarkingin tulokset

Benchmarking-prosessi aloitetaan oman toiminnan nykytilanteen analysoinnilla,
kuten téssa kehitystydssa SWOT-analyysin avulla toimittiin. Oman toiminnan
tunnistamisen jalkeen haetaan esikuva, johon omaa toimintaa halutaan verrata. Tassa
kehitystyossa oli selkeda tehda vierailu sisarlaivalle, mutta esikuvan haun yhteydessa
huomattiin myos yrityksen muiden laivojen tulokset, joten vierailu paadyttiin
tekemadn Kkaikilla kolmella hyotykéyton aloittaneella laivalla. Perinteisesti
benchmarking-vierailulla tavoitteena on 16ytaa toiminnan keskeiset erot ja syyt niiden
takaa. Tasséd tyossa tarkoituksena oli vierailulla selvittdd, milla tavalla
benchmarkattavat  organisaatiot ovat aloittaneet NPS-kyselyn tuloksien

hy6dyntdmisen toiminnassaan.

Kun vierailukohteena olivat saman alan ja yrityksen organisaatiot, oletuksena oli, etta
kaikilla on vastassa samanlaiset haasteet. Vierailulla tehdyn haastattelun ja
kokemusten vaihdon yhteydessa voitiin todeta kannattavia toimintatapoja ja soveltaa
niitd tassa tyodssa esitettavassa prosessimallinnuksessa. Haastattelutuloksien avulla
pystyttiin arviomaan kehittdmissuosituksia sek& sitd, mitd ei suositella tehtavaksi

toimeksiantajalla.
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7.4 Tyon luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuudessa on kysymys siitd, ettd tutkimuksen eri vaiheet tehdaan
oikein, jotta saadaan luotua luotettavaa ja uskottavaa tutkimustietoa.
Tapaustutkimuksessa perusedellytyksend on tyon tarkka dokumentaatio, jotta sita
voitaisiin pitda luotettavana. Tama4 tarkoittaa, ettd kaikki tehdyt valinnat Kirjataan ylos
ja perustellaan. Tapaustutkimuksen luotettavuuden kannalta tarkeintd on, etta
pystytdan perustelemaan ja ndyttdmaédn toteen se, mitd tutkimuksessa esitetaan. Ei
riité, ettd tutkija tietdd tulosten olevan oikeat, sitd mité ei ole tekstina, ei ole olemassa
tyon lukijoille. (Kananen 2013, 115-116; 122.)

Kanasen (2013, 117-122) mukaan tapaustutkimuksen luotettavuustarkasteluun sopii
parhaiten laadullisen tutkimuksen luotettavuuskriteerit, mutta vain jos on kaytetty
laadullisia tiedonkeruumenetelmié. Vaikeaa luotettavuuden arvioinnista tekee se, jos
tutkitaan ihmisid ja heiddn toimintaansa. Ihmiset voivat muuttaa kantaansa ja
toimintaansa, jonka vuoksi muun muassa tutkimuksen siirrettdvyys ei usein ole
mahdollista. Siirrettavyydell& tarkoitetaan tuloksien pitavyyttd muissa samantyylisisséa
tapauksissa. Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuutta arvioidaan muun muassa

arvioitavuuden, dokumentaation ja saturaation avulla.

Arvioitavuudella tarkoitetaan kaikkien opinndytetyon aikana tehtyjen vaiheiden,
valintojen ja toiminnan Kkirjaamista ty6n arvioinnin  mahdollistamiseksi.
Dokumentaatio liittyy l&heisesti arvioitavuuteen, silld kaikki ylld& mainitut tulee
dokumentoida tyon raporttiin sujuvasti ja perusteellisesti luotettavuuden ja
uskottavuuden varmistamiseksi. Saturaatio kertoo tarvittavan aineiston riittavasta
madrastd. Uutta aineistoa tulisi kerdtd niin kauan, kun samat vastaukset alkavat toistua.
Tarkeintd tapaustutkimuksen luotettavuuden kannalta on kuitenkin pystya

perustelemaan se, mité esitetdan. (Kananen 2013, 118-120.)

Tassé opinndytetydssa on pyritty tarkasti selittdmaédn koko tutkimuksen kulku vaihe
vaiheelta sekd perustelemaan kaikki tehdyt valinnat, mukaan lukien Idhestymistapa ja
tiedonkeruumenetelmaét. Valinnat on perusteltu kéyttden tyon teoriaa apuna. Tamén
tapaustutkimuksen raportin arvioitavuuteen ja dokumentointiin on siis edelld kuvatusti

Kiinnitetty erityistd huomiota. Aineiston keruussa saturaatio saavutettiin osin jo toisen
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haastattelun aikana. Ensimmaéinen haastattelu avasi silmid ja heratti paljon ahaa-
elamyksid. Toisesta haastattelusta saatiin toimintatapojen ja toiminnan aloituksen
nédkokulmasta kuitenkin ensimmaiseen haastatteluun verrattuna poikkeavia
vastauksia, joiden tuottamat tulokset eivét kuitenkaan ole olleet toivotulla tasolla.
Kolmannessa haastattelussa vastaukset toistivat itseddn suurelta osin tarjoten kuitenkin
mielenkiintoisia ndakdkulmia tutkittavaan tapaukseen. Tyossd suoritettiin haastattelut
tutkittavan tapauksen ja valitun sisdisen benchmarkinigin kannalta kaikkiin

mahdollisiin organisaatioihin.

Tutkijan oman toiminnan luotettavuutta pohditaan my0ds tapaustutkimuksen
nékokulmasta. Tyon kohteena oleva tapaus on tutkijalle jo joiltain osin ennalta tuttu ja
tavoitteena on syventad tutkijan tietoa valitusta tapauksesta. Téssa kehitystyossa
tutkija on tydssddn paassyt tutustumaan tapaukseen, eli Silja Serenaden catering-
osaston NPS-kyselyn tuloksiin jo ennen opinndytetyon aloittamista. Kehitysty6té
aloittaessa han on paassyt tutustumaan tuloksien luvussa kdytettdvaan jarjestelméaan jo
etukateen. Se, mitd tutkija ei ennen tekemaansa tutkimusta tiennyt oli, mill& tavoin
NPS-tuloksia on muissa organisaatioissa alettu hyotykéyttamaan ja milla tavoin se
kannattaa aloittaa toimeksiantajalla. Tutkijalle kaytettdvéat raportit ja kaaviot eivat
myo6skaan olleet ennalta tuttuja. Koska kyseessa on tutkijan omaan ty6hon laheisesti
liittyva kehitystyd, oli mielenkiinto ja tutkimusongelman ratkaisunhalu korkealla,

nédma osaltaan vahvistavat tyon tuloksen luotettavuutta.

Taman opinndytetyon tietoperustassa ldhdeaineistona on kaytetty laajasti ja
monipuolisesti alan kirjallisuutta ja pyritty 16ytdamaan tuoreimpia painoksia. Teoriaa
ja tyon nakokulmaa on téydennetty kansainvalista tutkimustietoa sekd artikkeleita

apuna kayttéaen.
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8 KAYTTOONOTTOPROSESSIN MALLINNUS

TyoOn tavoitteiden mukaisesti on tassd opinndytetydssd tutkittu benchmarkingia,
puolistrukturoitua haastattelua ja havainnointia menetelmind kayttden, miten
lahdetddn mallintamaan toimintatapaa toimeksiantajalle NPS-kyselyn kautta saatavien
palautteiden hyotyké&yton aloittamiseen. Taustalla on toimeksiantajan tarve saada
asiakaskokemusmittari tehokkaaseen kayttoon. Kehitystyon johtopaatoksena ja
konkreettisena tuotoksena on tehty prosessin mallinnus, joka esitelldén luvussa 8.1

NPS-palautteet hyotykéayttoon -malli.

Haastattelun tuloksista saatiin paljon hyvaa aineistoa mallintaa prosessi seké kirjoittaa
suosituksia toimeksiantajan harkintaan toimien aloittamisen tueksi. Alun perin
pidettiin haastatteluiden perusteella tehtavaa kyselya toimeksiantajalle mahdollisena
tuloksia vahvistavana menetelmdnd. Haastattelutulosten monipuolisuus ja
yksioikoisuus kuitenkin muuttivat mieltd, silla on turhaa esittda kysymyksid, joihin
haastatteluiden tulokset esittavéat jo yksimielisid vastauksia. Yhdessé toimeksiantajan
kanssa paadyttiin tekemaan palautteiden lukuun kayttoonottoprosessin mallinnus

haastattelutulosten pohjalta.

8.1 NPS-palautteet hyotykayttoon -malli

Tyoprosessin mallintamisen tarkoituksena on lisata ihmisten ymmaérrysta jostain
tietysta kokonaisuudesta sekd omasta roolistaan siind. Mallintamisen tavoitteena voi
olla toiminnan yhdenmukaistaminen tai uuden prosessin kayttéonotto. (Luukkonen
ym. 2012, 26; 53.) Kuten tdssé tydssa tavoitteena on luoda malli koko catering-osaston
yhteiselle toiminnalle. Kayttdonoton malli  kootaan teoriaosassa esitetyn
prosessimallinnuksen Johanssonin (2007, 30) esittdmén mukaisesti; osittain kaaviona,

samalla sanallisesti maarittamalla perustehtéva ja olennaisimmat vaiheet.

Kéyttoonottomalli esitetddn ensin yhteenvetona (Kuva 3), jossa nakyy prosessi
kokonaisuudessaan. Yhteenvedon jalkeen kéydaan kayttoonottoprosessi lapi kohta

kohdalta vaiheet tarkemmin selittéen.
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Laamasen (2001, 52) mukaan tulee mallintaminen aloittaa ja padttaa asiakkaaseen, niin

myos téssa prosessissa (Kuva 3). Asiakkaan jalkeen prosessissa kaydaan lapi keskeiset

vaiheet edeten prosessin péattdvaan asiakkaaseen. Kuvion sivuilla on asiakkaiden

keskeiset kosketuspisteet yritykseen. Té&ssa toimintatavan kdyttdonoton prosessissa

asiakas on aloittamassa prosessia vastaamalla séhkopostitse matkan jalkeen tulleeseen

NPS-kyselyyn ja jattdmalla avoimia kommentteja valitsemiinsa kohtauspisteisiin

(Kuva 4).
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S

Kuva 4. Asiakas kéayttoonottoprosessin aloittajana

Prosessin ensimmaisen vaiheen tekee siis asiakas vastaamalla kyselyyn ja kertomalla
kokemuksestaan ja mahdollisista onnistumisen hetkistd seka kehittdmisen kohteista
(Kuva 4). Prosessin mallintamisessa toimeksiantajan ensimméinen tyd on prosessin
tavoitteen maéarittdminen. Tavoite madaritellddn ennen varsinaisten toimenpiteiden
suunnittelua, jotta tavoite kulkisi linjassa yrityksen tavoitteiden kanssa. Kylmalén
(henkilokohtainen tiedonanto 14.10.2019) mukaan ’Turning customer insight into
actions — NPS action planning’ projektissa tavoitteena on koko Grupp tason jatkuvan
systemaattisen parantamisen malli. Linjaten t&dhan yrityksen NPS-mallintamisen
tavoitteeseen toimeksiantajan mallin tavoitteena voidaan pitd4 jatkuvaa parannusta

asiakaskokemuksessa (Kuva 5).

Tavoite
N

Kuva 5. NPS-palautteet hyotykayttoon -mallin tavoite

Tavoitteen mallintamisen jalkeen (Kuva 5), edetd&n prosessin toimenpiteiden,
menetelmien ja tydvalineiden suunnitteluun. Tdman tyon prosessissa edellda mainitut
tekijat valittiin tyon tutkimustulosten perusteella. Kun tavoitteeseen paasemiseksi
tehdyt linjaukset ovat valmiina siirrytddn prosessin kayttoonottoon ja prosessin

ensimmaisiin askeleisiin (Kuva 6).
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Kuva 6. Toimintatavan kdyttéonotto ja prosessin ensimmainen askel

Kéyttoonotossa ensimmadinen askel on NPS:n tuominen tutuksi esimiehille ja
osastopaéllikdille (Kuva 6). Toimeksiantajalla kdydaan NPS-tuloksia 1api viikoittain
jarjestettdvédssa intendentin vetdméssa palaverissa, mutta vain numeerisesti ja
pintapuoleisesti. Tyon alkukartoituksessa kavi selvéksi, ettei suuri osa esimiehisté tai
osastopééllikoista tiedd tarkasti, mik& NPS on ja miten sitd kdytetddn. Ensimmainen
askel onkin tuoda NPS tutuksi esimiehistolle. Haastattelutulosten perusteella
suositellaan, ettd toimeksiantajalla otettaisiin intendentin palaveriin viikoittain
lapikaytavaksi jatkuvaksi agendaksi myds muita Qualtricsin tarjoamia lukuja,
esimerkiksi euromadréiset tulokset herattelemaan esimiehid tulosten térkeydesta.
Ty0Ossd tehdyissd kaikissa kolmessa haastattelussa mainittiin  osan osastoista
suhtautuneet skeptisesti NPS-palautteisiin, mutta hyvin alkaneen alun jalkeen
huomanneet sen kannattavaksi tyokaluksi. Perentyminen kannattaa siis tehda jo heti

alkuun perusteellisesti.

Perehtymisessa ja osaamisen kehittdmisessd apuna voidaan kayttda NPS-palavereita ja
Qualtrics-jarjestelmén kayton perehdytyksid, mikali niille koetaan tarvetta.
Perehdytystarpeen maarittdminen olisi voinut olla yhtenad kyselyn kysymyksena, jos
kysely toimeksiantajalle olisi pééatetty jarjestad. Haastattelujen perusteella voidaan
kuitenkin todeta yhteisen palaverin jarjestelmén kaytosta olevan paikallaan, kuten
kahdella toiminnan menestyksekkaasti aloittaneella laivalla on toimittu. Myos
vaiheittaisten kéyttéohjeiden kokoaminen aloituksen yhteydessd voi olla tarpeen.
Perehtymisen aikana voi tulla toimeksiantajallakin omia toiveita raporttien ja
kaavioiden muodoista, joita tdssa vaiheessa laitetaan eteenpdin maaorganisaatioon.
Perehtymisen jalkeen seuraavana askeleena prosessissa seuraa toiminnan aloittaminen
(Kuva 7).
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Toiminnan aloittamien

N

Kuva 7. Prosessin toinen askel — toiminnan aloittaminen

Jarjestelmén ja raporttien kayton opettelun jalkeen aloitetaan itse toiminta, eli NPS-
tulosten l&pikaynti (Kuva 7). Haastatteluissa kahden laivan osastopaallikot
suosittelivat suunnittelupohjan avulla toiminnan aloittamista, sitd suositellaan myds
tdssa mallinnuksessa. Pohjan tarkoituksena on kaydé& lapi eniten palautteita saavia
parannusehdotuksia ja listata ne ylos lomakkeelle samalla suunnitellen mahdollisia
ratkaisuja. Pohjaan Kirjataan tehtdva kehitys, vastuuhenkild, suunniteltu
valmistuminen ja tdman hetkinen status. Tarkoituksena pohjan tdytdssa on, ettéd
osastopééllikkd yhdessd esimiesten kanssa kayvat lapi tuloksia ja avoimia
kommentteja sekd kirjaavat pohjalle niit4, joihin voidaan vaikuttaa paikallisesti.
Toiselle pohjalle kirjataan mahdollisia tukea tarvitsevia palautteita, joita ei voida

ratkoa itse.

Haastatteluissa tulosten lapikdynnin aloittamisessa térkednd pidettiin saannollisia
yhteisia palavereita, joissa muistutetaan toiminnan tarkeydestd ja kaydaan lapi
kehitystd esimerkiksi intendentin johdolla. Toimimalla ndin ei voida ’unohtaa’
lapikayntia muiden kiireiden keskelld. Toiminnan aloittamisen yhteydessa on hyvéa
aloittaa NPS:st&d puhuminen myds koko henkildston osastopalavereissa, jotta tuodaan
tietoa eteenpdin koko organisaatioon ja mahdollisesti ideoita jo prosessin seuraavaan
askeleeseen (Kuva 8). NPS:n tarkoituksena on, ettd koko henkil0sto tietdd, mista
palautetta saadaan, miten tulee parantaa ja mikd on sitd hyvéa, jota jatketaan ja

korostetaan ennestaan.

Toimintatavan
kehittdminen

N
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Kuva 8. Prosessin kolmas askel — toimintatavan kehittdminen

Kun toiminta saadaan rullaamaan ja palautteiden luku ja lapikaynti osaksi osastojen
paivittdista toimintaa siirtyy hyotykayton yllapitdminen ja kehittdminen enemman
osastojen vastuulle tarkoituksena saada luotua itselle sopivimmat tavat lapikayntiin
(Kuva 8). Haastatteluaineiston perusteella jokainen osasto on kehittanyt itselleen
sopivat toimintatavat, joita on kehitetty edelleen osaston sisalld. Osastojen tuleekin
paattad, lukeeko tuloksia osastopaéllikkd vai esimiehet. Lisdksi sen tulee paattaa,
luetaanko palautteita kerran viikossa vai useammin, ja miten palautteet kdydaan
yhdessé lapi, ja kirjataanko tuloksia viela aloituksen jalkeen ylos, seké& mita raportteja
seurataan. Kun pééperiaatteet ovat osastoilla selvina ei lapikéyntiin tuhlaudu usean
ihmisen aikaa, vaan toimintatapa saadaan sujuvaksi osaksi arkea ja toiminnan

vakiinnuttamista (Kuva 9).

Toiminnan
vakiinnuttaminen

%

Kuva 9. Prosessin neljas askel — toiminnan vakiinnuttaminen

Prosessin vakiinnuttamisessa (Kuva 9) tarkoituksena on saada ujutettua palautteiden
luku ja lapikaynti saanndlliseksi ja luonnolliseksi osaksi kaikkien cateringin alla
toimivien osastojen toimintaa. Vakiinnuttamisessa tarkeimpdnd on muistaa, ja
muistuttaa, minka vuoksi tuloksia kdydaan 1api ja pitkajanteisesti jatkaa tyota, vaikkei
palautteita paivittain tulisikaan tai tuloksia koko aikaa syntyisi. Korkiakosken ja
Gerdt:n (2016) mukaan on &arimmaéisen tarkead, etté yritys osoittaa kuuntelevansa ja
arvostavansa asiakkailtaan saamaansa palautetta. Heidan mukaansa parasta
asiakaskokemusta tarjoavat yritykset mittaavat asiakastyytyvaisyytta intohimoisesti ja
kéyttavat aikaansa ja saamaansa palautetta toimintansa kehittdmiseen. Palautetta yritys

saa asiakkailta runsaasti ja useiden eri kanavien kautta (Kuva 10).

Sosiaalinen Varaus-

. Terminaali Laiva
media kanavat
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Kuva 10. Asiakkaiden keskeiset kosketuspisteet yrityksen kanssa

Yritysten tulee olla asiakkaiden saatavissa monikanavaisesti ja ympéri vuorokauden
useissa eri kosketuspisteissa (Kuva 10). Tallink Siljan eri kosketuspisteisiin
asiakkaiden kanssa kuuluvat useat sosiaalisen median kanavat, varauskanavat,
terminaali ja laivan eri kohtauspisteet. Sosiaalisen median kanaviin kuuluvat muun
muassa Facebook, Instagram, Youtube ja Twitter. Omien kanavien lisaksi Tallink Silja
on loydettavissa myds muilta matkailusivustoilta, kuten Tripadvisor. Varauskanaviin
kuuluvat internetsivut, mobiilisovellus, puhelinpalvelu sekd matkamyymalat. Edella
mainittujen kanavien kautta saa jo ennen varausta kattavasti tietoa yrityksesta ja eri
matkustusvaihtoehdoista. Internetsivuilta [0ytyy myos eri keinot ja lomakkeet
yhteydenottoon. (Tallink Siljan wwwe-sivut 2019.) Ennen matkalle 18ht6& asiakas
kulkee terminaalin kautta lahtoselvityksen ja laivaannousuportin l1api. N&issa pisteisséa
on useita mahdollisuuksia kontaktiin yritykseen henkilokunnan kanssa. Laivalla
asiakkaan ja yrityksen kohtauspisteisiin kuuluvat kaikki sisddnk&ynnin vastaanotosta
hyttiin, ravintoloista myymalaan ja viihteeseen. Kayttoonottoprosessin aloitti ja myds

paattaa asiakas (Kuva 11).

Kuva 11. Asiakas kdyttoonottoprosessin péattajana

Prosessin paattaa asiakaspalautteen perusteella parannettu asiakaskokemus (Kuva 11),
joka pitéaa siséllaan asiakasnakdkulmasta tehdyt parannukset palveluun ja tuotteeseen;
tassé tapauksessa naihin kuuluvat esimerkiksi hytin viihtyvyyden ja siisteyden
parantaminen, ravintolan ja myymalan valikoiman kehittdminen, tai jokin asiakkailta
tuleva palaute, jota ei ilman keskittynyttd lukua huomattaisi edes ajatella, kuten

haastatteluissakin todettiin.
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8.2 Perustehtava, Kriittiset tekijat ja vastuut

Johansonin (2007, 30) mukaan térkeintd prosessin mallintamisessa on kuvata malli
kaaviona (ylla) sek&d mé&érittdd sanallisesti keskeisimmat tehtavat. Tydssd kuvatun
prosessin perustehtdvana on ottaa NPS-kyselyn kautta saatu asiakaspalaute kayttoon,
saannollisesti lapikdyden tuloksia ja avoimia palautteita koko osaston kanssa.
Prosessin tavoitteena on palautteiden hyodtykéayton kautta jatkuva asiakaskokemuksen
kehittdminen. Jotta tavoitteisiin paastaisiin, pitdd lapikéynnista tehda viikoittainen
toimintatapa jokaisella cateringin alla toimivalla osastolla. Tydssa kuvattu prosessi on

osa laajempaa koko yrityksen toimintaa koskevaa NPS-tuloksien kayttdonottoa.

Prosessin Kkriittisiin menestystekijoihin voidaan haastatteluiden perusteella sanoa
kuuluvan henkil6kunnan sitouttaminen, kattava perehdytys Qualtricsin kayttéon ja
toimintatavan vakiinnuttaminen jatkuvaksi kaytannoksi. Kun kaikki toimivat yhteisen
tavoitteen eteen voidaan saavuttaa tuloksia. Haastattelutuloksista voidaan lukea, ettd
lapikayntiin systemaattisesti sitoutuneet organisaatiot ovat saaneet nékyvié tuloksia
aikaan. Jotta lapikéynnistd saadaan sujuvaa, tulee toimintaan osallistuvat henkil6t
perehdyttdd kaytettaviin tyokaluihin ja jarjestelmiin kdyttden apuna konkreettisia
toimia, kuten koulutus- ja tiedotustilaisuudet ja tarvittavat muutokset Qualtrics-

jarjestelméaan.

Prosessin kayttoonotossa suuri vastuu toiminnan aloittamisessa on catering-osaston
paallikolla eli intendentilld. Hanen tehtédvansé on valjastaa osastopéallikot aloittamaan
ja kehittdmé&an toimintaa ja osaltaan vastata siitg, etta téihin ryhdyt&én ja sovituissa
toimintatavoissa ja aikatauluissa pysytdén. Osastopéallikéilla on vastuu oman
osastonsa esimiesten ja henkildston sitouttamisessa prosessiin ja pitaa huoli siité, etta
palautteita lapikdydaan palavereissa kehittdmistoiminta mielessd. Osastojen
esimiesten vastuulla on hoitaa oma tehtavéansa prosessissa ja tuoda NPS ja muiden
asiakastyytyvéisyysmittareiden tuloksia esille henkilostélle niin palavereissa kuin

tyopisteissakin, jotta kaikilla olisi mahdollisuus osallistua ja seurata kehittymista.
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8.3 Tarvittava osaaminen, menetelmat ja yllapito

Prosessin l&piviennissa tarvittaviin osaamisiin kuuluvat Qualtrics-jarjestelmén ja
mahdollisten muiden raportointiohjelmien kdyton osaaminen. Qualtricsin osaamiseen
kuuluvat tiedonhaku ja laivan tietopohjien luku, eri raporttien ja kaavioiden osaaminen
sek& osastokohtaisten kohtaamispisteiden tuloksien lukeminen. Kuten mallinnuksessa
on mainittu, ndm& osaamiset voidaan kouluttaa yhdessa tai muuten perehdyttaa
kayttgjille. ~ Muihin  raportointiohjelmiin ~ kuuluvat  esimerkiksi ~ Excel-
taulukkolaskentajarjestelma ja Microsoft Teams -tiimiyhteistyon keskus, mikali naita

halutaan kayttaa apuvalineing, seké yrityksen kdytdssé olevat muut ohjelmat.

Prosessimallin  yllapidon ja kehittdmisen vastuu siirtyy osastopéallikoille
toimintatavan vakiinnuttamisen yhteydessd. Osastojen tulee itse huolehtia, ettd
palautteet luetaan ja niihin tarvittaessa reagoidaan. Kun toimintatavat ajan mukaa
muuttuvat, tulee osaston sisélld pitdd huolta siitd, ettd tieto kulkeutuu Kkaikille

asianomaisille, jotta prosessi voi jatkua katkeamattomana.

8.4 Suosituksia hyotykayton aloittamiseen

Haastattelutuloksien pohjalta annetaan myds suosituksia toimeksiantajalle
kéayttoonoton tueksi. Suositukset eivat vaadi toimeksiantajalta uusia resursseja tai
yliméardisia tyotunteja. Kahdella haastatelluista laivoista on intendenteilld ollut iso
rooli vetdjdnd ja motivoijana. Haastatteluaineiston perusteella suositellaankin, ettd
myo6s toimeksiantajalla intendentti osallistuisi toiminnan aloittamiseen tukemalla ja
motivoimalla esimiehid, sekd ottamalla viikoittaisiin palavereihin NPS:n laajemmin
agendaksi kéyden lapi vaihtelevasti eri tuloksia, jotta monipuolisuutta ja NPS:n kautta

saatavaa tiedon kattavuutta tuotaisiin laajemmin esille.

Tulosten perusteella suositellaan esimiehille sekd NPS:n ja Qualtricsin perehdytysta
jarjestettavéksi laivalla esimerkiksi kahdella perékkaiselld viikolla, jotta suurin osa
paasisi osallistumaan. Qualtrics perehdytykseen sisallytetddn tiedonhaun ja eri
raporttien lapikayntid. Prosessin alusta l&htien on tarke&d, etté kaikki tietdvéat, misté on

kysymys, ja asiakasndkokulma on mukana prosessin lapiviennissa.



66

Haastatteluiden perusteella k&ytonoton aloittamiseen suositellaan  yhteisen
suunnittelupohjan tai muuta vastaavaa tyokalun kayttoa, jotta lapikaynti olisi
systemaattista ja prosessilla olisi jokin konkreettinen tuotos, jota seurata. Kuten
haastatteluissa kévi ilmi, haastateltavat pitivat alussa hyvana ideana sitd, etta alkuun
joudutaan tekemadin enemmaén tyotd, kunnes palautteiden luku tulee luonnolliseksi

osaksi.

Osastojen tulee tehdd yhteiset saannot NPS-tulosten lapikdyntiin ja pééattdd, kuka
palautteita kdy lapi ja kuinka usein. Lisaksi NPS sek& muut asiakastyytyvaisyysmittarit
ja asiakaskokemus ylipaataan tulee ottaa osaksi osastopalavereita koko henkilokunnan

sitouttamiseksi.
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9 POHDINTA

Opinné&ytetyon tavoitteena oli mallintaa toimintatapa toimeksiantajan teettdman NPS-
kyselyn kautta saatavien avoimien palautteiden hyotykayton aloittamiseen.
Tavoitteeseen paastiin etukateen suunniteltua aikataulua nopeammin, silla kevééalla
2020 vallinnut erikoistilanne, koronapandemia, antoi opiskelulle ja opinndytetydn
suorittamiselle odotettua enemmén aikaa. Tydssd ldhestymistavaksi valittiin
tapaustutkimus, jonka koettiin sopineen tutkimukseen hyvin. Se antoi mahdollisuuden
keskittyd vain tutkimuksen alla olevaan tapaukseen ja sen selvittdmiseen useita
tiedonkeruumenetelmid ja analysointitapoja kdyttéden. Sisdinen benchmarking toimi
tapauksessa toivotusti. Haastateltujen organisaatioiden paallikot osallistuivat

mielelldan tutkimukseen.

Tutkimuksen tiedonkeruumenetelmét muuttuivat hieman tyon edetessa. Alun alkaen
benchmarking-vierailuilla suunniteltiin tehtdvédn teemahaastattelu, jossa olisi
keskusteltu etukateen suunniteltujen teemojen ympérilld, ilman valmiita kysymyksié.
Tutkimuksessa kuitenkin paadyttiin muutamaan kysymykseen, silla koettiin, etta
ainakin niihin oli tutkimuksessa saatava vastaukset. Jalkik&teen ajateltuna paatés oli
oikea, ja aineistoon saatiin kerattyd mallintamiseen tarvittavia asioita.
Teemahaastattelun tuloksien Kkirjoittaminen raporttiin olisi voinut kuitenkin olla
selkeammin jaksotettavissa. Havainnointi vierailuilla toi ty6lle lisdarvoa muun muassa
eri raporttien ja kaavioiden muodossa. Etukéteen tutkijalla ei ollut tietoa siitd,

minkalaisia mahdollisuuksia oli tarjolla my6s toimeksiantajan kéayttéon.

Tyo6hon suunniteltiin  tehtdvaksi saadun haastatteluaineiston perusteella kysely
toimeksiantajan esimiehille haastattelutuloksia vahvistavana menetelménd. Yhdessa
toimeksiantajan kanssa paadyttiin kuitenkin jattamaan kysely pois jo valmiiksi laajan
aineiston ansiosta. Tyon tavoitteissa on kerrottu, ettd tydssé tehty prosessimallin
kéyttoonottoon oli tarkoitus aloittaa ennen kesasesonkia 2020. Valitettavasti tdman
tyon kirjoittamisen aikana ei tatd tarkoitusta péésty viela toteuttamaan kevaén
poikkeustilanteen vuoksi. Poikkeustila lopetti organisaation toiminnan toistaiseksi
tdman opinndytetydn valmistumisen aikoihin. Toimeksiantajan kanssa on kuitenkin

sovittu, ettd kyseinen malli otetaan kayttoon, kunhan toiminta saadaan jalleen
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aloitettua normaaliin tapaan. Hyvaksi onneksi kaikki tyon benchmarking-vierailut
ehdittiin suorittaa juuri ennen poikkeustilanteen alkua ja laivojen liikenndinnin

keskeyttamista.

Tutkimusongelmana tdssd ty0ssd oli: “Miten hankittavan tiedon pohjalta luodaan
toimintatapa NPS-kyselyn kautta saatavien palautteiden hyotykdyttoon?”
Tutkimuksessa saatiin kerattyd laaja haastatteluaineisto, jonka pohjalta saatiin
mallinnettua toimintatavan kayttoonottoprosessi. Kuten todettu, ty6td jouduttiin
muokkaamaan alkuperaisestd suunnitelmasta toimeksiantajaa paremmin palvelevaksi
vaihtoehdoksi. Kehitystydssd vastatiin kysymykseen visuaalisen prosessimallin

muodossa, joka jaa toimeksiantajan kayttoon ja jatkokehitykseen.

Alaongelmina tyossa olivat “Miten palautteiden ldpikdynti kannattaa tuoda osaksi
paivittdistd toimintaa liitettdvéksi jo olemassa oleviin rutiineihin?” ja ”Milld tavoin
asiakasndkokulma otetaan huomioon palautteiden hy6dyntédmisessid?”
Haastatteluaineisto vastasi laajasti ensimmaiseen alaongelmaan. Tydssé ei ole esitetty
taysin yksityiskohtaisesti kaikkia haastatteluissa ilmenneitd tapoja ja raportteja
lapikayntiin.  Yksityiskohtaisempia  tietoja tullaan  esittdmdin laajemmin
toimeksiantajalle ja laivan esimiehille, kunhan jalleen pé&astaan tyontekoon, ja
palautteiden lapikdynti on taas ajankohtaista. Haastatteluissa saatiin monia hyvié
esimerkkejd, joita voidaan kdyd& yhdessé arvioiden ja omaan toimintaan soveltaen

lapi, kuten benchmarkingin tarkoituksena on.

Asiakasnakokulma NPS-kyselyn teettdmisessa ja lapikdynnissa on avainasemassa.
Tyb6ssd on mainittu yrityksen vuoden 2020 painopisteisiin - kuuluvan juuri
asiakasnakokulmaan panostaminen. Haastatteluissa todettiinkin siind olevan viela
kehittymisen paikkoja. Asiakastyytyvaisyysmittarien k&yton tehokas aloittaminen

tulee parantamaan asiakasnakokulmaa myos toimeksiantajalla.
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LIITE 1

HAASTATTELURUNKO

Etukéteen suunnitellulla puolistrukturoidun haastattelun kysymyslistalla olivat

seuraavat kysymykset:

Kuinka usein palautteita kdydaan lapi? Kuka? Ja milla foorumilla?
Millaista mallia palautteiden hyotokaytdssé seurataan?

Millaisia toimia on tehty?

Minkélaisia kokemuksia osastoilla on ei-kannattavista toimista?

Milla tavalla NPS on tuotu osaksi koko henkiléston paivittaista tyota?

Milla tavalla kehitystoimia on tuotu ylos johtoportaaseen?

N o g k~ w Do

Miten asiakasnakokulma on huomioitu?
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