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1 Johdanto

Vaarojen Maraton -tapahtumassa toimin talkoolaisena ja tarkkailen tapahtumaa
asiakaspalvelun ja asiakaskokemuksen nakokulmasta. Tarkastelen tapahtumaa
myOs osallistujien avoimien kommenttien perusteella erityisesti tapahtuman ke-
hittdmisen nakokulmasta ja havainnollistan tapahtuman kulkua palvelupolku-
esimerkilla seka kuiluanalyysilla.

Toimeksiantajani on Pohjois-Karjalan Liikunta ry ja yhteyshenkilona toimii han-
kekoordinaattori ja seurakehittdgja Sami Leinonen. Tapahtuma jarjestetaan
Suomen kansallismaisemissa Kolilla Pohjois-Karjalassa ja tapahtumaa on ke-

huttu hyvin jarjestetyksi ja ainutlaatuiseksi tapahtumaksi tunnelman kannalta.

Teoriaosuudessa selvennan palvelumuotoilun kasitteistéa asiakaslahtoisyyden,
asiakaskokemuksen, palvelun kehittamisen ja palvelupolun. Teoriaosuudessa
kasittelen myos asiakaspalvelun haasteita vaativissa tilanteissa ja monikulttuu-
risissa tilanteissa seka kasittelen viestintaa asiakaspalvelutilanteissa.

Tarkoituksenani oli koota hyvan asiakaspalvelijan tarvitsemia ominaisuuksia ja
taitoja tuotokseen, jotta asiakkaan palvelukokemus olisi mahdollisimman onnis-
tunut. Tuotos on manuaali hyvan asiakaspalvelijan taidoista ja ominaisuuksista,

ja se on sovellettavissa urheilutapahtumiin.



2 Tyon tarkoitus ja toimeksiantaja

21 Tyon tarkoitus ja toiminnallinen tutkimustehtava

Valitsin aiheekseni Vaarojen Maraton polkujuoksutapahtuman, koska tama ur-
heilutapahtuma on positiivisella tavalla tunnettu, mielenkiintoinen tapahtuma,
joka antaa hyvan esimerkin asiakkaan palvelupolusta eli hanen kaymastaan
palveluprosessista. Tyon tarkoituksena oli kartoittaa hyvan asiakaspalvelijan
osaamisalueita ja keskittaa huomiota myds asiakkaan kokemukseen palvelusta.
Tarkoituksena oli myds saada asiakkaan nakokulma tapahtuman kulkuun ja
laatia esimerkki asiakkaan palvelupolusta. Kokosin osallistujien mielipiteet ta-
pahtumasta kiitosten, kehitysideoiden ja kehittamisen kohteiden nakokulmasta
ja tein tuloksista kuiluanalyysin.

Tavoitteena toiminnallisessa opinnaytetyossa on toiminnallinen tuotos (Hako-
nen 2012). Tuotoksessani esittelen asiakaspalvelijalle tarkeitd ominaisuuksia ja
taitoja yleisesti. Tuotos toimii oppaana asiakaspalvelijalle ja se on myds sovel-
lettavissa urheilutapahtumiin. Toiminnallinen opinnaytetyo on Vilkan & Airaksi-
sen (2003, 9) mukaan kaytannon toiminnan jarkeistamista tai jarjestamista, oh-
jeistamista tai opastamista. Toiminnallisessa opinnaytety0ssa yhdistyvat kay-
tannon toteutus ja sen raportointi. Tuloksena voi olla kdytantodn suunnattu ohje,
opastus tai ohjeistus, esimerkiksi perehdytysopaskansio.

2.2 Toimeksiantaja

Toimeksiantajani on Pohjois-Karjalan Liikunta ry (Pokali). Jarjesto toimii yhteis-
tydssa eri liikuntaseurojen kanssa ja rekrytoi muun muassa vapaaehtoisia toimi-
joita ja jarjestda koulutuksia. Yhteyshenkilona toimi seuran hankekoordinaattori
ja seurakehittdja Sami Leinonen. Pohjois-Karjalan Liikunta ry vuonna 1996 pe-
rustettu maakunnallinen liikunnan ja urheilun asiantuntija-, kehittgja- ja yhteis-
tyojarjesto. Jarjeston tavoitteena on hyvinvoinnin edistaminen maakunnassa

likunnan ja urheilun avulla seka liikuntakulttuurin monipuolisuuden ja elinvoi-



maisuuden varmistaminen. Seuran tyontekijoita tyoskentelee Vaarojen Maraton

-tapahtumassa yhdessa Karelian Seikkailu-urheilijoiden ja talkoolaisten kanssa.

3 Tyon menetelmalliset valinnat

Opinnaytetyossani kaytan laadullisen tutkimuksen menetelmia. Laadullinen eli
kvalitatiivinen tutkimus pyrkii ymmartdmaan asioita asiakkaiden ja kuluttajien
nakokulmasta ja vastaa muun muassa kysymyksiin miksi, miten ja millainen.
Laadullinen tutkimus on hyodyllinen, kun pyritdan selvittamaan monimutkaista
prosessia, kuten valintapaatokseen johtavia asioita. Laadullinen tutkimus voi
my0s inspiroida omaa ajattelua ja kehitystyota. (Inspirans 2009.) Yleisimpia ai-
neistonkeruumenetelmia laadullisessa tutkimuksessa ovat haastattelu, kysely,
havainnointi ja dokumentteihin perustuva tieto (Tuomi & Sarajarvi 2003).

Tapahtumassa olin mukana talkoolaisena ja toimin erilaisissa pisteissa, kuten
ilmoittautumisessa, maalialueella ja huollossa. Havainnoin, kuinka Vaarojen
Maraton -tapahtuma toimii seka tein muistiinpanoja. Tarkkailin erilaisia asiak-
kaan ja asiakaspalvelijan valisia kohtaamisia seka muita asiakkaan kokemuksia
palvelusta. Tapahtumapaivana myos keskustelin osallistujien kanssa heidan
kokemuksistaan tapahtumasta. Tarkastelen opinnaytetyossani myos osallistuji-
en avoimia kommentteja Vaarojen Maraton -tapahtumasta ja kokoan niista osal-
listujien kehitysehdotuksia tapahtumalle. Tapahtuman palveluprosessia havain-
nollistan kuiluanalyysin avulla, joka pohjautuu asiakkaiden palautteisiin tapah-

tumasta seka havaintoihini.

Aineistonhankintamenetelmana havainnointi kohdistuu ihmisten kayttaytymi-
seen tai toimintaan. Voidaan esimerkiksi havainnoida, kuinka tutkittavaa ilmiota
kaytetaan tai kuinka ihmiset toimivat siihen liittyvissa vuorovaikutustilanteissa.
Havainnointi voidaan tehda ulkopuolisesta tai sisapuolisesta nakdkulmasta suh-
teessa tutkimuskohteeseen. Ulkopuolinen havainnointi muuttuu sisapuoliseksi
havainnoinniksi silloin, kun tutkija toimii osana havainnoitavaa yhteis6a ja tilan-

netta. Kenttatyoksi kutsutaan havainnointia, joka tehdaan osana tutkimuskoh-



teeseen liittyvaa yhteisda. (Pohjois-Karjalan lilkkunta ry 2015.) Havainnoimalla
paasin tarkastelemaan laajasti tapahtuman eri kontaktipisteitd ja sen kulkua.
Kaytettavissani oli laaja asiakaspalauteaineisto osallistujien avoimista kommen-
teista tapahtumaan. Aineistolahtisen analyysin tarkoituksena on muodostaa
tutkimusaineistosta teoreettinen kokonaisuus ilman, etta kaytetaan aiempia ha-
vaintoja, tietoja tai teorioita sen muodostamisessa (Tuomi & Sarajarvi 2003, 97).
Analysoin tutkimusaineistoa positiivisen palautteen, kehittdmisen tarpeiden ja
kehitysideoiden nakokulmasta.

4 Tyon keskeiset aihealueet

Asiakaspalvelutyon taitoon kuuluu monenlaisia osa-alueita, ja tydhoni olen otta-
nut mielestani keskeisimmat aihealueet (kuva 1). Opinnaytetyoni keskeinen ka-
site on muun muassa palvelumuotoilu, johon kuuluvat kasitteet asiakaslahtoi-

syys, asiakaskokemus ja palvelupolku.



Prosessi

Palvelun
Tilanteen kehittdminen
hoitaminen Kayttdjalahtoisyys ja
kuntoon asiakaskokemus
Molempien
osapuolien
tyytyvaisyys

Asiakas- ja
lilketoiminta-arvo

Maaratietoisuus ja oikea
asenne

L Kirjallinen viestinta [Viesﬁnnén selkeys

[ Kohteliaisuus

Kuva 1.  Viitekehys. Asiakaspalvelutydn aihealueet tydssa (Maarit Repo).

Palvelumuotoilussa otetaan huomioon seka asiakkaan etta palveluntarjoajan
nakokulma palveluprosessiin (Moritz 2005). Muotoiluajattelu tarkoittaa asiak-
kaan ymmartamista, innovointia ja uudenlaisten ratkaisujen etsimista yhteis-
tydssa alan asiantuntijoiden kanssa (Brown 2008, Miettisen 2011, 27 mukaan).
Palvelumuotoilu on prosessi; I0ytamista, maarittelemista, kehittamista ja jaka-
mista (Four D’s — Discover, Define, Develop & Deliver). Palvelumuotoilu on asi-
akkaan, organisaation ja markkinoiden ymmartamista, ideoiden kehittamista ja
niiden toteuttamiskelpoiseksi ratkaisuksi muuttamista. Palvelumuotoilun avulla
myds otetaan ratkaisut kayttdoon ja kehitetaan jatkuvasti palvelua. (Moritz 2005,

39.) Palvelupolku kuuluu palvelumuotoiluun; se muodostuu asiakkaan kokemis-
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ta palvelutuokioista. Palvelutuokiot ovat keskeisia vaiheita, jotka kuuluvat asiak-

kaan kokemaan palveluprosessiin. (Miettinen 2011, 49.)

Kuiluanalyysin tarkoituksena on laatuongelmien ja kehittamistarpeiden analy-
soiminen. Kuiluanalyysi kasittelee kohtia, joista palvelun laatu muodostuu. Sii-
hen kuuluvat asiakkaaseen liittyva odotettu ja koettu palvelu. Odotettu palvelu
liittyy suusanalliseen viestintaan, henkilokohtaisiin tarpeisiin ja aikaisempiin ko-
kemuksiin. Markkinoijaan liittyvat johdon kasitykset kuluttajien odotuksista, kasi-
tysten muokkaaminen palvelun laatuerittelyksi, ulkoinen kuluttajiin kohdistuva
viestinta ja palvelun toimitus, johon kuuluvat etu- ja jalkikateiskontaktit. (Gron-
roos 2005, 143-144.)

Sisainen palvelu tarkoittaa henkiloston valista palvelua, johon kuuluvat henkilos-
ton valinen huolehtiminen, kuten tyohyvinvoinnista, tydonkuvasta ja tydomaarasta
huolehtiminen. Ulkoinen palvelu tarkoittaa asiakkaiden ja henkiloston valista
palvelua. (Valvio 2010, 75-76.) Asiakaskokemus tarkoittaa asiakkaan kokemus-
ta palvelusta. Asiakkaan kokemus syntyy erilaisten kohtaamisten, mielikuvien ja

tunteiden summana. (Loytana & Kortesuo 2011.)

Kiinnitin huomiota asiakastilanteiden monikulttuurisuudessa kulttuurien valisiin
eroihin ja siihen kuinka tulisi toimia erilaisista kulttuureista tulevien henkildiden
kanssa. Tassa osiossa kasittelen esimerkiksi yksilo- ja yhteisokulttuureita ja
suomalaista kulttuuria. Yksilokulttuurissa arvoina ovat muun muassa riippumat-
tomuus, itsensa toteuttaminen ja itsenaisyys (Turun kaupunki 2007) ja yhteisol-
lisessa kulttuurissa ryhman etu laitetaan edelle (Petmo-hanke 2007).

Opinnaytetyossani kaytan esimerkiksi Moritzin julkaisemaa tutkimusta Palvelu-
muotoilusta seka Salo-Leen, Malmbergin ja Halinojan teosta Kulttuurien valises-
ta viestinnasta ja Valvion (2010) teosta palvelutapahtumasta ja asiakkaan koh-
taamisesta. Saavalainen ja Mononen ovat aiemmin tehneet opinnaytetyon Vaa-
rojen Maratonin kansainvalisesta kehittamisesta vuonna 2014 ja Juvonen ja
Heinonen ovat tehneet Herajarven kierroksen kavijatutkimuksen opinnaytetyona
vuonna 2012.
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5 Palvelumuotoilu

5.1 Asiakaslahtoisyys

Kayttajalahtdisen kokonaiskuvan saamiseksi kaytan apunani palvelumuotoilun
teoriaa. Arvioin tapahtuman nykyisia toteutumisprosesseja palvelumuotoilun

avulla.

Palvelumuotoilussa otetaan huomioon erityisesti kayttajan nakokulma. Kayttaja-
tiedon keraamiseen ja hyodyntamiseen kaytetdan muotoilun keinoja. Palvelu-
muotoilussa luodaan uusia innovaatioita asiakasymmarryksen pohjalta. Kaytta-
jien inhimillinen toiminta, tarpeet, tunteet ja motiivit ovat lahtokohtina uusien
palveluinnovaatioiden luomisessa. (Miettinen 2011, 13.) Palvelun laatua on vai-
keampi kontrolloida, koska laadun mittarit ovat usein laadullisia ja on vain vahan
maarallisia mittareita. Tasta syysta palveluilla on myds laajempi vaihtelevuus.
(Moritz 2005, 31.)

Palvelumuotoilu on kokonaisvaltainen, monialainen ja yhdistava aihealue, joka
auttaa tekemaan palveluista enemmin toivottavia, kaytettavia ja hyodyllisia niin
asiakkaille kuin myos palveluntarjoajalle. Palvelumuotoilu on jatkuva prosessi,
jossa suunnitellaan ja hahmotellaan kaytettavia, hyodyllisia, toivottavia, tehok-
kaita ja vaikuttavia palvelukokemuksia. Palvelumuotoilu ottaa huomioon seka
palveluntarjoajan ettd asiakkaan toiveet palveluprosessissa. Prosessissa ovat
mukana monen asiantuntijoita esimerkiksi markkinoinnin, johtamisen, muotoilun
ja tutkimustyon aloilta. (Moritz 2005, 4-49.)

Moritzin (2005, 27) mukaan jokaisella asiakkaalla on omat yksil6lliset tarpeensa
ja odotuksensa. Nain ollen palvelu on suuri mahdollisuus tarjota asiakkaalle
kokonaan uudenlaista arvoa. Tuotteiden tarjonta on suurta, joten yritysten tay-
tyy l0ytaa uusi keino erottautuakseen markkinoilta ja tarjotakseen uutta arvoa
asiakkaille.
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Asiakaslahtoinen toiminta on edellytys yrityksen hyvalle toiminnalle palveluita
tarjoavissa organisaatioissa. Asiakaslahtoisyyttd on myos tuntea omat palvelut
ja toimintaymparistd. lhmiset tulisi kohdata yksilOllisesti ja heita voi huomioida
myas silloin, kun he eivat tata odota. (Valvio 2010, 58—88.) Erilaisten asiakkai-
den tarpeet, kyvyt ja odotukset tulisi huomioida (Valkonen & Veijola 2008).
Storbackan & Lehtisen (2001, 21-25) mukaan tunteet ja arvot ovat tarkeita os-
totapahtumassa. Tunteiden jalkeen tulee tieto, jota seuraavat teot. Tunteiden
kautta ihmiset antavat painoarvon saadulle tiedolle, jonka jalkeen he tekevat
ostopaatoksen. Ensimmainen vaikutelma yrityksesta tulee usein joko omista

kokemuksista tai kun kuulee toisten kokemuksista kyseisesta yrityksesta.

5.2 Palvelupolku

Asiakkaalle muodostuu kokemus ja arvo palvelusta hanen kaymansa palvelupo-
lun kautta. Palvelupolussa on palvelutuokioita, jotka tarkoittavat yksittaisia ta-
pahtumia palvelupolussa. Palvelutuokioon voi kuulua monta kontaktipistetta.
Kontaktipiste tarkoittaa konkreettisia asioita, joissa asiakas kokee palvelun. Nii-
ta voivat olla esimerkiksi palvelutilat ja vuorovaikutusprosessit. Palvelupolkua
tarkastellaan, jotta kartoitetaan olemassa oleva palvelu ja tarkastellaan sita kriit-
tisesti. Palvelupolkuun kuuluvat myds esipalvelun ja jalkipalvelun vaiheet. Jo-
kaisella asiakkaalla on yksilollinen palvelupolku. (Innokyla 2014.)

Kontaktipiste tarkoittaa Loytanan & Kortesuon (2011, 74) mukaan tilanteita ja
paikkoja, joissa asiakas ja yritys kohtaavat. Ne voivat olla passiivisia tai vuoro-
vaikutteisia kohtaamisia, kuten esimerkiksi puhelu yritykseen tai yrityksen ko-

tisivuilla vieraileminen.

Erilaiset kohtaamiset, niissa syntyvat mielikuvat ja tunteet vaikuttavat asiakas-
kokemukseen (Loytana & Kortesuo 2011, 11). Asiakkaan palvelupolun loppu
tulisi hoitaa hyvin, koska silla on tarkea merkitys asiakkaan saamassa vaikutel-
massa yrityksesta (Storbacka & Lehtinen 2001, 25). Loytanan & Kortesuon
(2011, 97) mukaan tietojarjestelmillda on suuri osuus asiakaskokemuksen luomi-
sessa ja niiden selkeys luo arvoa asiakkaalle. Tietojarjestelmien kaytettavyys,
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toimintavarmuus ja jarjestelmien kehittdminen kuuluvat asiakaskokemuksen

johtamiseen.

Yrityksen kehitystyo aloitetaan heikoimmasta kontaktipisteesta. Asiakkaiden
odotukset tulisi tayttya, joten ennen odotusten ylittdmista tulisi peruspalvelun
olla kunnossa. Kontaktipisteet, jotka eniten vaikuttavat asiakkaan kokemukseen
palvelusta, kannattaa  kehitystydossa nostaa etusijalle.  Sellaisiakin
kontaktipisteita kannattaa miettia, jotka ehka yritykselta puuttuvat, mutta olisivat
tarpeellisia. (L6éytana & Kortesuo 2011, 117-119.)

Jokaisen tyontekijan on tehtava kaikkensa, jotta asiakkaan palvelupolku saa-
daan onnistumaan. Kaikille asiakkaille ei voi antaa positiivista vaikutelmaa,
vaikka tekisikin parhaansa. Asiakaspalvelijan ei tulisikaan pahastua yksittaisista
tapauksista, jolloin asiakas ei ole ollut tyytyvainen saamaansa palveluun. Asiak-
kailla on erilaisia elamantilanteita ja jokainen kohtaa tilanteet eri tavoin. My0s
se, miten asiakas asennoituu tilanteeseen vaikuttaa hanen kokemaansa palve-

luun.

5.3 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on niiden tunteiden, mielikuvien ja kohtaamisten summa, jon-
ka asiakas muodostaa yrityksen toiminnasta. Palvelukokemus alkaa muodostua
jo silloin, kun asiakas vierailee yrityksen nettisivuilla. Kaikki osatekijat vaikutta-
vat asiakkaan kokemukseen palvelusta, eli esimerkiksi yrityksen saavutettavuus
vaikuttaa asiakaskokemukseen. Siihen liittyvat asiakaspalvelun lisaksi markki-
nointi, tuotanto, myynti, talous ja henkilostjohtaminen. Hyva asiakaskokemus
saa asiakkaan palaamaan ja kayttamaan uudelleen yrityksen palveluita. (Loyta-
na & Kortesuo 2011, 11-49.)

Yritys luo asiakkaalle arvoa tuottamalla talle merkityksellisia kokemuksia. Arvo
kasvaa sita mukaa kuin asiakassuhteen kesto pitenee. Johdettu asiakaskoke-
mus tarkoittaa ennalta suunniteltua, erottuvaa, arvoa tuottavaa ja ajasta ja pai-

kasta riippumatonta asiakaskokemusta. Talldin asiakaskokemuksen tavoitteet
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tulisi olla maaritelty ja niita tulisi johtaa systemaattisesti. (Loytana & Kortesuo
2011, 53-56.)

Asiakaskokemuksen johtamisen (Customer Experience Management) tavoit-
teena on luoda asiakkaalle merkityksellisia kokemuksia. Kokemukset tarjoavat
yritykselle keinon erottua kilpailijoista. Loytana & Kortesuo tekivat kyselyn suo-
malaisyritysten asiakaskokemuksen johtamisen tilasta vuonna 2011. Tutkimuk-
sesta kavi ilmi, etta asiakaskokemuksen johtamisen tavoitteita olivat kyselyyn
vastanneiden suomalaisyritysten mukaan selvittaa, mita asiakas oikeasti arvos-
taa ja mista han on valmis maksamaan. Tarkeaksi koettiin palvelun laatu ja asi-
akkaan kokemus yrityksesta, palvelujen tuotteistaminen asiakaskokemusten
mukaisesti seka asiakaskokemusten kehittaminen systemaattisesti. Lisaksi yri-
tykset mainitsivat, etta asiakkaan aani tulisi kuulla heti. (Loytana & Kortesuo
2011, 38—41.)

Loytana & Kortesuo (2011, 60—72) ovat kuvailleet Lior Arussyn kuviota mukail-
len odotukset ylittavan asiakaskokemuksen elementteja. Odotukset ylittavaan
kokemukseen kuuluvat ydinkokemus, joka toteuttaa perustehtavan ja laajennet-
tu kokemus, joka tuo kokemukseen jotain lisaarvoa. Ennen kuin kokemuksesta
tulee odotukset ylittava, taytyy sen olla henkilokohtainen, yksilollisyyden mah-
dollistava, aito, olennainen, raataloity, oikea-aikainen, jaettava, kestava, selkea,
arvokas ennen kauppaa ja sen jalkeen, tunteisiin vetoava, yllattava, tuottava ja
selkeasti ja nakyvasti arvokas. Arvokas ennen kauppaa tarkoittaa, etta asiakas
saa esimerkiksi kokeilla palvelua ennen kuin tekee kaupat siita.

5.4 Palvelun kehittaminen

Palvelumuotoilussa on kuusi kategoriaa erilaisille tyOtehtaville, jotta voidaan
ymmartaa asiakasta paremmin ja kehittdaa palvelua. Palvelumuotoilu esittaa
myOs tyOkaluja ja menetelmia eri tasojen toteuttamiseksi. Nama tyotehtavat
ovat ymmartaminen, ajatteleminen, kehittdminen, seulominen, selittaminen ja
toteuttaminen. Menetelmia ovat esimerkiksi toteuttamisvaiheessa kasitekartta,

Service Blueprint eli palveluprosessin kuvaus, roolikasikirjoitus ja suorituksen
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testaus. Ymmartaminen tarkoittaa tassa yhteydessa asiakkaiden ja palveluntar-
joajan kasitysten, yhteyksien ja tarjonnan ymmartamista. Ajattelu tarkoittaa stra-
tegian luomista eli analysointia, suunnittelua ja suunnan antamista projektille.
Kehittamisvaiheessa luodaan uusia ideoita ja vaihtoehtoja palvelulle. Seulomis-
vaiheessa valitaan ideat ja arvioidaan tulokset. Selittaminen tarkoittaa palvelu-
muotoilussa sita, etta tehdaan kasitteista konkreettisia, naytetaan tulevaisuuden
mahdollisuuksia ja annetaan yleiskuva projektista. Tassa vaiheessa voidaan
kayttaa esimerkiksi kayttajaprofiileja ja roolinaytelmia. Toteuttaminen tarkoittaa
palvelumuotoilussa ideoiden toteuttamista, jolloin tehdaan myos esimerkiksi
tyosuunnitelmat ja ohjeistukset. (Moritz 2005, 122-146.)

Loytanan ja Kortesuon (2011, 188) mukaan asiakaskokemuksen mittaamiseen
kuuluvat aktiiviset ja passiiviset asiakaskokemuksen mittaamisen keinot. Aktiivi-
siin keinoihin kuuluvat esimerkiksi jatkuvat palautekyselyt eri kontaktipisteissa ja
Mystery Shopping -tutkimukset, jotka tarkoittavat sita, etta tutkija asioi jossakin
palvelupisteessa ja havainnoi ennalta maarattyja kysymyksia palvelusta seka
katseenseuranta ja asiakaspaneelit. Passiivisiin asiakaskokemuksen mittaami-
sen keinoihin kuuluvat asiakkaan spontaanisti antama palaute, palautelomak-
keet, reklamointien analysointi, sosiaalisen median seuranta ja kohtaamisen

analysointi.

Valvio tuo esille palvelutapahtumaa ja asiakkaan kohtaamista kasittelevassa
teoksessaan (2010) erilaisia kahvipoytakeskustelun aiheita. Naita aiheita ovat

esimerkiksi kysymykset: "Luottavatko asiakkaat tapaamme toimia”, "Mita voi-
simme tehda, jotta asiakkaat tulevat toistekin” ja "Onko organisaatiossa tarvetta
tehda muutoksia”. Yrityksen kehittamiseksi on hyva tehda asiakastyytyvaisyys-
kyselyja, sisaisia mielipidemittauksia, tavoitteita ja strategioita (Valvio 2010,
128). Omaa ammattitaitoa kannattaa kehittaa jatkuvasti ja tyontekijoiden seka
esimiehen kanssa olisi hyva keskustella omasta ja yrityksen kehittymisesta.
Valvio pohtii teoksessaan (2010, 146—-161) esimerkiksi kysymyksia: "Osaam-

meko ottaa tunteet huomioon ty6ssa”, "Osaammeko huomioida asiakkaat yksi-

IGllisesti”, "Toimimmeko yhtena joukkueena” ja "Miten voimme kehittaa ystaval-
lisyyttamme”.
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Loytana & Kortesuo (2011, 178—179) ovat kartoittaneet kysymyksia, joita yrityk-
sen tulisi miettia, kun innovoidaan uutta. Kysymyksissa mietitaan, mita arvoa
yritys tuo asiakkaille, mita konkreettista hyotya yrityksesta on asiakkaille, minka
tarpeen yritys tyydyttaa asiakkaille ja millaisia kokemuksia yritys haluaa luoda
asiakkaille. Naita kysymyksia yrityksen olisikin hyva miettia omassa toiminnas-
saan kehittaessaan palvelua. Loytanan & Kortesuon (2011, 99-102) mukaan
aidosti asiakkaan tarvitsema tuote tai palvelu syntyy, kun otetaan asiakkaat mu-
kaan tuotekehitykseen ja kuunnellaan heidan mielipiteitdan seka toimitaan sen
mukaan. Joskus kyse voi olla pienestakin yksityiskohdasta.

Palveluprosessia voidaan tarkastella esimerkiksi Service Blueprint -
menetelmalla, joka tarkoittaa palvelun prosessikaaviota. Sen avulla visualisoi-
daan palvelun tarjoajan nakyvat ja nakymattomat roolit seka asiakkaan toiminta,
"tukiprosessit seka asiakkaalle nakyva palvelutila. Menetelmaa kaytetian palve-
lun suunnittelemiseen ja kehittdmiseen. Se myos auttaa tyontekijoitda ymmarta-
maan palveluprosessin kokonaisuutta. (Innokyla 2014.) Service Blueprint -
menetelmaa kaytetaan yrityksen sisaisen toiminnan ohjauksessa. Palvelupro-
sessiin kuuluu palvelutarjous, jossa kuvataan asiakkaalle luvattava palvelupa-
ketti. Siihen sisaltyy asiakkaalle luvattu hyoty; muun muassa konkreettinen ku-
vaus palvelusta, sen osista ja prosessista. Palvelutarjouksessa tulee ilmoittaa
asiakkaalta edellytettavat toimenpiteet, tarvittava osaamistaso, hinta seka pal-

veluntarjoajan ammattitaito. (Suontausta & Tyni 2005, 142—-143.)

6 Hyva asiakaspalvelija

Tunnelmaa loivat Vaarojen Maraton -tapahtumaan osallistujien mukaan talkoo-
laisten ja henkiloston kannustus. Vuorovaikutus asiakkaan kanssa on palveluti-
lanteessa on tarkeampaa kuin muut hoidettavat asiat. Asiakkaalle tulisi tulla
tunne, ettd hanesta huolehditaan ja hanen tarpeitansa kuunnellaan. Yrityksen
henkiloston valisissa keskusteluissa ei tulisi puhua asiakkaista halventavalla

! Tuki- ja lisdpalvelut tarkoittavat asiakkaan toissijaisiin tarpeisiin vastaavia palveluita (Suontausta & Tyni
2005, 141).
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tavalla. lhannetilanne olisi, etta tyontekijoiden kesken olisi avoin ja kannustava

ilmapiiri.

Palveluyrityksessa on olemassa sisaista ja ulkoista palvelua. Sisainen palvelu
tarkoittaa henkiloston valista huolehtimista ja henkiloston valista palvelua, johon
kuuluvat esimerkiksi sisainen viestinta ja kaikki muut palvelut, joita esimerkiksi
esimies tekee henkilostolle. Naita esimiehen tekemia palveluksia voivat olla
esimerkiksi henkiloston tydomaarasta ja tyonkuvasta seka tyohyvinvoinnista valit-
taminen. Sisaisen palvelun laatu vaikuttaa tyGilmapiiriin. Kuitenkaan asiakasta
ei saa unohtaa sisaisen palvelun kustannuksella. (Valvio 2010, 75-76.) Tama
voi tarkoittaa sita, etta asiakkaan tullessa yritykseen hanet huomioidaan ja kes-
keytetaan muut asiat siksi aikaa.

Hyvan asiakaspalvelijan osaamiseen kuuluu kyky ratkaista ongelmia ja odotta-
mattomia tilanteita sekd halu tuottaa odotukset ylittavia palveluita (Loytana &
Kortesuo 2011, 89). Matkailutydssa omia negatiivisia tunnetiloja ei saa nayttaa
asiakkaalle, vaan omia tunnetiloja tulisi oppia hallitsemaan (Valkonen & Veijola
2008, 35-56). Huono palvelu loukkaa asiakkaan identiteettia (Loytana & Kor-
tesuo 2011, 43). Asiakaspalvelijan tulisi olla motivoitunut tydohonsa ja henkisesti
hyvassa kunnossa seka myonteinen ja aktiivinen. Hanen tulisi seurata omaa
aikaansa ja paivittaa osaamistaan. Omasta hyvinvoinnista tulisi pitaa huoli. Hy-
va asiakaspalvelija ei myoskaan odota, etta asiakas kysyy apua, vaan tarjoutuu
auttamaan jo ennen tata. (Pakkanen & Korkeamaki 2013.)

Asiakaspalvelutehtavissa tyoskenteleminen edellyttaa muun muassa tietynlaista
olemusta, pukeutumista, puhetapaa, asennetta ja tyylia (Valkonen & Veijola
2008, 51). Valvion (2010, 114-119) mukaan liikkuminen ja liikehdinta, ilmeet ja
eleet, katsekontakti ja aanenkayttd vaikuttavat palveluhenkilon uskottavuuteen
ja luotettavuuteen. Adnenkaytdssa tulisi kiinnittdd huomiota &anen kuuluvuu-
teen ja sanojen painotukseen niin, etta painotus on tarkeilla sanoilla. Katsekon-
takti heti asiakkaan saapuessa antaa vaikutelman hanen huomioimisesta. Pal-
velutapahtuman tarkeimmat hetket ovat Valvion (2010, 143) mukaan ensimmai-
set ja viimeiset hetket palveluprosessissa.
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lloinen ja hyvantuulinen asiakaspalvelija on luonnollisesti palveluhenkisempi
kuin pahantuulinen. Asiakkaita tulee aidosti arvostaa, ja palvelutilanteeseen
kannattaa valmistautua etukateen tuote- ja palvelutuntemuksella. Omista tunne-
lukoista olisi hyva paasta yli, jotta voi hoitaa tilanteen ammattimaisesti ja asiak-
kaan kannalta parhaalla tavalla. Ammattitaidon viisi osatekijaa ovat KESAA-
mallin (American Society for Quality 2005, 78—-79) mukaan tiedot (Knowledge),
kokemus (Experience), taidot (Skills), soveltuvuus (Aptitude) ja asenteet (Attitu-
de). 2Seké asiakkaan etta palveluhenkildn ennakkoasenteet vaikuttavat palvelu-

tilanteen onnistumiseen (Nieminen 2014, 86).

7 Vaativat tilanteet

Hankalassa tilanteessa tyontekijan ei tulisi menna hamilleen (Valkonen & Veijo-
la 2008, 31). Uhkaavassa tilanteessa olisi syyta pysya rauhallisena, pitaa kadet
rauhallisesti esilla ja aloittaa asian kasittely vasta asiakkaan rauhoituttua (Pak-
kanen & Korkeamaki 2013). Vaativissa tilanteissa tavoitteena on molempien

osapuolien tyytyvaisyys (Marckwort & Marckwort 2011, 89).

Marckwort & Marckwort (2011, 72—77) ovat maaritelleet Vaativan asiakastilan-
teen portaat. Siihen kuuluu kahdeksan kohtaa. Ensimmaisena on avoin mieli,
jolloin hankalaa tilannetta ei tulisi saikahtaa etukateen. Todellinen uhka ja vaati-
va asiakastilanne ovat erotettavissa toisistaan. Mielenhallinta ja haasteiden vas-
taanottaminen auttavat vaativassa asiakastilanteessa. Seuraavana portaana on
kontaktin luominen asiakkaan kanssa ja vuorovaikutustaidot. Kolmantena por-
taana tilanteen hoitamisessa ovat aktiivinen kuunteleminen ja havaintovaihe,
milloin asiakaspalvelijan tulee keskittya, hiljentda omat ajatuksensa ja olla tay-
dellisesti 1asna. Olennaiset asiat tulisi merkitd muistiin ja asiakkaan sanomat
tarkeat asiatiedot, kuten numerot ja asiasanat tulisi merkita muistiin. Neljas por-
ras on ongelman tai tunteen huomioiminen, missa asiakaspalvelija pahoittelee

tai pyytaa anteeksi sen mukaan, millainen ongelma on ollut kyseessa. Asiakas-

? Asenteet tarkoittavat kayttaytymiseen vaikuttavia positiivia tai negatiivisia tunteita, uskomuksia
ja aikomuksia (Yrittajyyskasvatus 2012).
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palvelijan ei tulisi etsia syyllista, puolustella, selitelld, hermostua tai provosoitua.
Tapahtunutta ei tulisi jaada liikaa mietiskelemaan, vaan tulisi siirtya asian selvit-

tamiseen.

Viidentena portaana ovat kysymykset, asian selvittely ja johdon ottaminen. Tas-
sa vaiheessa asiakaspalvelija tekee tarkentavia kysymyksia, joilla on tarkoitus
hakea ratkaisuehdotuksia. Kuudes porras onkin ratkaisun esittaminen ja seit-
semas porras toimenpiteet ja asian vieminen paatokseen. Ratkaisun l0ydyttya
palveluhenkilo kertoo, kuka on vastuu- ja yhteyshenkilo ja milla aikataululla asia
viedaan kuntoon. Asiasta on hyva tehda kirjallinen yhteenveto ja varmistaa, etta
asiakas on ymmartanyt asian samalla tavalla. Lopuksi kahdeksantena portaana
viela varmistetaan asiakkaan tyytyvaisyys. (Marckwort & Marckwort 2011, 76—
77.)

Hankalissa tilanteissa maaratietoisuus on tarkeda. On myds olemassa tilanteita,
joille asiakaspalvelija ei voi mitaan, kuten esimerkiksi ruuhka-ajat, lakipykalat,
kielteiset paatdkset, muista osapuolista johtuvat asiat seka saasta johtuvat tilan-
teet ja muuttuneet aikataulut. Talldin asiakkaalle voi kuitenkin pahoitella tilan-
netta ja selittaa, mista asiat johtuvat. Tarkeinta on asiakkaalle jaanyt mielikuva
tilanteen hoidosta. Joitakin tilanteita myos asiakaspalvelija itse aiheuttaa. Syita
voivat olla muun muassa huolimattomuus, asenne, huomion puute, virhearvio,
piittaamattomuus, Kiire tai vaara sanavalinta. Tallaisissa tilanteissa tulisi muut-

taa kayttaytymistaan ja korjata tilanne. (Marckwort & Marckwort 2011, 77—88.)

Kaikkiin vaikeisiin tilanteisiin ei voi valmistautua etukateen, joten on tarkeaa py-
sya rauhallisena ja pyytaa jarjestysvalvoja tai poliisi paikalle uhkaavissa tilan-
teissa. Itsedan tai muita asiakkaita ei kannata vaarantaa. Esimerkiksi vaikeista
kohtaamisista olisi hyva keskustella yhdessa ja kehittaa selviytymiskeinoja vai-
keiden tunteiden kasittelemiseksi asiakaspalvelutilanteessa.
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8 Viestinta palvelutilanteessa

8.1 Kohtelias kirjallinen viestinta

Hyvaan palveluun kuuluu ymmarrettava kirjallinen viestinta ja vastaaminen pa-
lautteisiin. Jos reklamointi eli virheellisyyden tai sopimusrikkomisen ilmoittami-
nen tapahtuu kirjallisesti, siihen olisi hyva vastata 24 tunnin sisalla (Valvio 2010,
150). Hyva sahkopostiviesti vastaa kysymykseen, on hyvin suunniteltu ja ym-
marrettava. Hyvassa sahkopostiviestissa on otsikko, alku- ja lopputervehdys,
eika viestia aloiteta kielteisesti. On hyva kayttaa samoja ilmaisuja kuin asiakas
on viestissaan kayttanyt. (Javne & Marckwort 2013, 19-48.) Personoiduissa
viesteissa asiakas saa hanen tilanteeseen ja tarpeeseen sopivan vastauksen
(Loytana & Kortesuo 2011, 92-93).

Sahkopostiviestissa on tarkeaa kiinnittaa huomiota sanavalintoihin. Esimerkiksi
asiakkaan puhuttelu on suositeltavaa, koska se luo henkildkohtaisemman vaiku-
telman kuin passiivin kayttd. Sanat luovat mielikuvia, joten niihin pitaa kiinnittaa
huomiota. Negatiivisia konnotaatioita eli sanan luomia mielikuvia tulisi valttaa.
Pahoitellessa tapahtunutta ei kannata olla liian suurpiirteinen, joten esimerkiksi
lauseen: "Pahoittelen tapahtunutta” tilalla kannattaa pahoitella tilannetta yksi-
tyiskohtaisemmin. Jos asiakas on kokenut palvelun huonoksi tai epakohteliaak-
si, tulisi tyontekijan silloin valttaa alistuskonjunktion kayttoéa lauseessa: "Pahoit-
telen, jos olette kokeneet palvelun epakohteliaaksi.” (Javne & Marckwort 2013,
78-125.)

8.2 Palautteisiin vastaaminen

Palautteet ovat tarkea osa yrityksen toimintaa ja ne antavat osaltaan kuvan yri-
tyksesta ja sen toimintatavasta. Palautteiden avulla voidaan muuttaa kasitysta
yrityksesta, sailyttaa asiakas, lujittaa asiakassuhdetta, korjata tilanne ja nayttaa,
etta yritys valittaa asiakkaasta. Asiakaspalvelijalla tulisi olla oikea asenne tilan-
teeseen. Asiakkaalla saattaa olla todellinen ja voimakas tunneyhteys tilantee-
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seen, joten on eri asia ajatella: "Taas yksi valittaja...” kuin: "Mita voisin tehda
asian ratkaisemiseksi?” Palautteita ei tulisi ottaa henkilokohtaisena loukkaukse-
na, vaan asiat tulisi kasitella asioina. (Javne & Marckwort 2013, 115-116.) Asi-
oihin tulisi suhtautua myonteisella tavalla ja niihin tulisi vastata mieluummin
myonteisilla ilmauksilla kuin kielteisilla (Pakkanen & Korkeamaki ym. 2013, 16—
17).

Palautteeseen tulisi vastata huomioimalla asiakas, kasittelemalla negatiiviset
asiat ja etsimalla positiivinen ratkaisu asioihin (Javne & Marckwort 2013, 125).
Reklamointiin tulisi esittda anteeksipyynto, vaikkei tapahtunut olisikaan oma
vika. Palveluhenkilon ei tulisi vaittaa asiakkaalle taman olevan vaarassa, vaan
tulisi pysytella tosiasioissa ja keskittya kuuntelemiseen. (Valvio 2010, 148-154.)
Vaikka ei olisi ollut mukana tapahtuneessa, asiakkaan kanssa voi olla periaat-
teellisella tasolla samaa mielta: "Ylimielinen kaytos ei sovi tapaamme palvella
asiakkaita” (Javne & Marckwort 2013, 127).

Jos asiakaspalvelijalla ei ole valtuuksia tehda itse ratkaisua asian suhteen, han
voi pahoitella, ettei hanella ole riittavaa toimivaltaa tehda hyvitysta heti. Asiak-
kaalle ei saa luvata mitaan, jollei ole varma asian toteutumisesta. Valitustilan-
teessa ensimmainen asiakaspalvelija on asiakkaalle tarkein henkild, ja han
edustaa samalla koko yritysta, koska asiakas ei tieda yrityksen sisaista jakoa.
Taman takia vastuu tulisi kantaa itsenaisesti tai vieda itse asia eteenpain. Tar-
vittaessa on kysyttava tarkennuksia ja kirjattava ylos reklamoitava asia. Asiak-
kaalta tulisi varmistaa hyvityksen yhteydessa, kuulostavatko sovittu aikataulu ja
ehdotettu toimintamalli hyvilta. (Valvio 2010, 150-159.)

Yrityksen johdon kanssa olisi hyva sopia toimintatavoista reklamointitilanteissa,
koska talldin palveluhenkildlla on riittava tieto ratkaista tilanne itsenaisesti. Jos
palveluhenkilolla ei ole valtuuksia tehda asialle oikein mitaan, asiakas saattaa
turhautua asian pompotteluun ja pitkittymiseen. Vaikka tilanne saattaakin tuntua
kurjalta, niita tulisi oppia sietamaan esimerkiksi keskustelemalla niista etukateen
tyokavereiden kanssa tai kaymalla esimerkkitilanteita itsekseen lapi. Toisen

asemaan asettuminen ja ymmartaminen varmasti auttavat asian kasittelyssa.
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Jos palvelutapahtuma kaydaan puhelimessa, tulisi puhelimeen vastata mahdol-
lisimman nopeasti. ltsensa esittely on tarkeaa, jotta soittaja tietaa soittaneensa
oikeaan numeroon ja oikealle ihmiselle. Puhelimeen taytyy puhua selkeasti ja
kuunnella tarkasti, tehda muistiinpanoja ja kayttaa myos kuunteluilmauksia, ku-
ten "ymmarran” ja "aivan”. (Pakkanen & Korkeamaki 2013.)

9 Monikulttuurisuus asiakaspalvelussa

9.1 Kulttuurisidonnaiset toimintatavat viestinnan nakokulmasta

Vaarojen Maraton -tapahtumassa on ollut mukana viime vuosina vain muutamia
osallistujia ulkomailta. Eri maista tulevien kulttuuritaustoihin olisi hyva tutustua,
jotta asiakaspalvelussa ei tule yllattavia tilanteita. Yksittaisia osallistujia on ollut
muun muassa Latviasta, Venajaltd ja Skotlannista seka Ruotsista (Hamunen
2015).

Kulttuuri tarkoittaa jonkin yhteison arvojen, tapojen ja perinteiden muodostamaa
kokonaisuutta. Sanoilla voi olla eri kulttuureissa erilainen sosiaalinen merkitys
eli konnotaatio, jolloin sama sana merkitsee erilaisia arvoja ja asenteita. Puhu-
minen on myoOs toimimista, kuten esimerkiksi kutsumista ja kehottamista, joka
eri kulttuureissa saatetaan ilmaista eri tavoin. Esimerkiksi Suomessa kaytetty:
"Otatko kahvia?” kysymys saatetaan tulkita Kiinassa vain muodollisuudeksi.
Muita kulttuurisia eroavaisuuksia ovat muun muassa puheenaiheet, ei-
kielellinen viestinta ja viestintatyyli. Vaarinkasityksia voi vahentaa tiedostamalla
kulttuurisia eroavaisuuksia ja tunnistamalla monenlaisia nakdkulmia asiaan.
(Salo-Lee & Malmberg ym. 1996, 24-26, 132.)

Kulttuurit voivat poiketa toisistaan esimerkiksi niin, etta toinen on enemmin yksi-
I0- ja toinen yhteisOkulttuuri. Kulttuurien valisia eroja ovat myos erilaiset kom-
munikointitottumukset, kuten epasuora ja suora kommunikaatio. (Nieminen
2014.) Stereotypia tarkoittaa ryhmanormia, ja stereotypioita tarvitaan, jotta
hahmotamme maailmaa ja selitamme toisten kayttaytymista. Stereotypiat voivat
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kuitenkin olla haitallisia, jos niita ei muuteta tai niille annetaan liian positiivinen
tai negatiivinen arvo. Stereotypiat voivat kuitenkin auttaa ymmartamaan toista
kulttuuria, jos niista ollaan tietoisia ja muistetaan, ettd ne kuvaavat ryhmaa eika
yksiloa, niita voidaan muuttaa ja muistetaan, etta todennakoiset kuvaukset eivat
arvota ihmisia kielteisesti tai myonteisesti. (Salo-Lee & Malmberg ym. 1996,
17.)

Monissa Aasian maissa ja osin Etela-Amerikassa asiat ilmaistaan epasuorasti
etenkin ongelmatilanteissa. limeet ja elekieli kertovat katkettyja viesteja ja tar-
keita asioita ei ilmaista selkeasti ja painokkaasti. Hyva asiakaspalvelija varmis-
taa yksityiskohtaisten kysymysten ja huolellisen kuuntelemisen avulla asiakkaan
tyytyvaisyyden. Tallaisissa kulttuureissa tyypillista on pyytaa johtaja paikalle,
toisin kuin suurimmassa osassa Eurooppaa, Yhdysvalloissa, Kanadassa ja
Australiassa, joissa asiakaspalvelijan odotetaan ottavan vastuu virheellisesta
toiminnasta ja tuotteesta. Esimerkiksi monista Aasian maista tuleville harmonian
sailyttaminen on ehdotonta, joten palveluhenkilon tulisi valttda heidan kanssaan
ristiriitoja ja vaittelya. (Nieminen 2014, 107-110.)

Arabikulttuureissa ja Etela-Amerikassa innostunut puhe kertoo asiakaspalvelijan
sitoutumisesta ja variton puhetapa kielii valinpitamattomyydesta ja vastahakoi-
suudesta. Esimerkiksi Suomessa, Virossa ja Pohjois-Saksassa asiakaspalveli-
jan ei odoteta osoittavan tunteitaan, vaan hanen uskottavuutensa karsii siita.
Monikulttuurisessa asiakastyossa asiakaspalvelija tarvitsee kielitaitoa, kulttuurin
tuntemusta, tiedon soveltamista kokemusten kautta ja oman toiminnan arvioin-
tia. (Nieminen 2014, 106-131.)

Suomalaiseen kulttuuriin kuuluu toisen puheenvuoron kuunteleminen loppuun
asti. Useissa maissa elaydytaan toisen puheeseen pienilla valikommenteilla
puheen lomassa, milla ilmaistaan mielenkiintoa ja huomiota. Pienet tukisanat
puheen valissa vahvistavat keskusteluyhteytta. Hiljaisuus tarkoittaa eri kulttuu-
reissa eri asioita. Hiljaisuus voidaan tulkita negatiiviseksi esimerkiksi Yhdysval-
loissa, Etela-Euroopassa ja Etela-Amerikassa. Naista kulttuureista saapuville
palvelutehtavissa tydoskenteleva henkilo luo positiivisen ilmapiirin rupattelemalla



24

kevyesti, innostuneella puhetavalla seka iloisella iimeella. (Nieminen 2014, 72—
100.)

Kohteliaisuus voi tarkoittaa esimerkiksi toisen ihmisen tarpeiden huomioimista
ja hanesta valittamista. Kohteliaisuutta ilmaistaan eri tavoin eri kulttuureissa,
joten toista kulttuuria ei kannata pitaa toista kulttuuria kohteliaampana tai pain-
vastoin. Kulttuurinen herkkyys tarkoittaa, etta huomioimme toisesta kulttuurista
tulevia uudelta pohjalta; havaitsemme ja tunnistamme toisen kulttuurin ominai-

suuksia joustaen omista kasityksistamme.

9.2 Yksilo- ja yhteisokeskeinen kulttuuri

YksilOkeskeisessa kulttuurissa arvostetaan yksildiden omia mielipiteita ja kan-
nanottoja. Asiakasty0 yksilOkeskeisissa kulttuureissa ja niiden parissa tarkoittaa
palveluhenkildlle sita, etta han voi kertoa oman mielipiteensa ja hanen tulisi
myo0s perustella kannanottonsa. Asiakaspalvelijan tulisi osoittaa huomiota kaikil-
le palveltaville asiakkaille ja yksilOllisesti korostaa palvelun hyotyja. Asiakaspal-
velija voi joutua vastaamaan vaativiin kysymyksiin. (Nieminen 2014, 46—49.)

Yhteisokulttuureissa elaa suurin osa maailman ihmisista. (Salo-Lee & Malmberg
ym.1996, 90.) YhteisoOkulttuurista tulevan henkilon kanssa asiakaspalvelijan on
hyva keskustella ryhman johtajan kanssa ja kuitenkin tervehtia kaikkia ryhman
jasenia. Han ei mainosta tuotetta tai palvelua nopeasti ja voimakkain ilmauksin,
vaan kayttaytyy hillitysti eika kyseenalaista asiakkaan kommentteja. (Nieminen
2014, 46-49.)

Oman kulttuurin saantdja noudatetaan kyseenalaistamatta, ja siksi on tarkeaa
oman kulttuurisen taustan tiedostaminen kulttuurien valisessa kohtaamisessa.
Suomi kuuluu yksilokulttuureihin. Muita yksilokeskeisia kulttuureita ovat esimer-
kiksi Pohjois-Amerikan maat, Australia ja Uusi-Seelanti ja osa Eurooppaa (Salo-
Lee, Malmberg ym. 1996, 38-124.) Suomalainen tapa viestia on suora ja pe-
rusarvona suomalainen pitaakin rehellisyytta. Donal’d Carbaugh’n (1995), Salo-
Leen (1996, 42) mukaan Suomalaiseen viestintaan kuuluu, etta han sitoutuu



25

henkilokohtaisesti siihen, mita sanoo, puhuu asioita, jotka ovat kaikkien huomi-
on arvoisia, sitoutuu henkilokohtaisesti siihen, mita sanoo, eika puhu itsestaan-
selvyyksia. Sajavaaran & Lehtosen (1996), Salo-Leen (1996, 42—43) mukaan
Suomalaisille hiljaisuus ei ole hairidtekija ja suomalaiset kunnioittavat toisen
yksityisyytta jattden muut rauhaan. Suomalainen ei yleensa keskeyta puhujaa,
han odottaa puheenvuoron paattymista ja ilmaisee mielenkiintonsa katsekon-
taktilla.

10 Vaarojen Maraton -tapahtuma

10.1  Jarjestaja ja tapahtumapaikka

Vaarojen Maraton -tapahtuma on Karelian Seikkailu-urheilijoiden jarjestama
polkujuoksutapahtuma. Karelian Seikkailu-urheilijat on vuonna 2004 perustettu
urheiluseura, jossa jasenia on noin 45. Seura jarjestaa erilaisia kilpailuja ja ur-
heiluun liittyvia kursseja. Tapahtuma jarjestettin ensimmaisen kerran vuonna
2006, jolloin tapahtumassa oli 10 osallistujaa. Vaarojen Maraton kiertaa osittain
Herajarven kierroksen, joka kulkee vaihtelevasti kansallispuiston lapi. Karelian
Seikkailu-urheilijoiden Pekka Sorjonen ja Mika Okkonen kiersivat kyseisen reitin
ja saivat idean urheilutapahtumasta. Vuonna 2014 valittavana olivat 15, 43 ja 86
kilometrin pituiset reitit. Tapahtuma jarjestetaan vuosittain. Vuonna 2014 tapah-
tuman osallistujamaara oli rajattu 800 henkiloon, ja tapahtuma myytiin loppuun
muutamassa tunnissa ilmoittautumisesta. (Karelian Seikkailu-urheilijat ry 2014.)

Polkujuoksu on maastossa tapahtuva juoksulaji, jossa juoksualusta on lahes
kokonaan poluilla. Lajin suosio on Suomessa kasvava, ja polkujuoksutapahtu-
mien osanottajamaarat ovat nousussa. Muita Vaarojen Maratonin kaltaisia ta-
pahtumia ovat esimerkiksi Vasaloppet ja Vatternrundan seka esimerkiksi Trail
Tour -polkujuoksutapahtumien sarjassa mukana olleet Nuts Karhunkierros Trail
Ultra, Bodom Trail, NUTS Midnight Sun Trail Ultra, Pyha Tunturimaraton ja
Nuuksio Classic Trail Maraton. (MyNextRun 2014.)
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Vaarojen Maraton jarjestetdan Kolin kansallispuistossa. Luonnonsuojelualuei-
den kestavan luontomatkailun periaatteiden mukaan luontoa tulisi kuormittaa
mahdollisimman vahan, jolloin toimitaan luonnon ehdoilla ja valtetaan kaikkea
ympariston kuormitusta. Kolin kansallispuistossa on kiellettyd muun muassa
roskaaminen ja rakenteiden vaurioittaminen, avotulenteko metsapalovaroituk-
sen aikana ja lemmikkieldinten vapaana pitaminen. Kolin alueella toimii Break
Sokos Hotel Koli, jonka maisemaravintolassa osallistujat ruokailevat. Liikuntaes-
teinen voi Kolilla liikkua kiskohissilla Ukko-Kolille pysakdintialueelta. (Metsahalli-
tus 2015.)

Kolin korkein kohta on Ukko-Kolin 347 metrida merenpinnan ylapuolella ja 253
metria Pielisen pinnan ylapuolella. Kolin huipulta avautuu nakyma Pieliselle ja
nousut Kolin huipulle ovat osittain jyrkkia ja vaikeakulkuisia. Kolilla toimii Luon-
tokeskus Ukko, jossa on vaihtuvia nayttelyita ja opastusta retkeilyyn. Kolin kylal-
14 sijaitsee Kolin Ryynanen, jossa toimivat kahvila ja taidenayttely seka kesaisin
siellda on myOs majoitustoimintaa. Kolilla on retkeilyreitteja yhteensa noin 80 ki-
lometria. Kolilla voi muun muassa lasketella merkityilla alueilla, hiihtaa, kalastaa

ja meloa. (Metsahallitus 2015.)

Vaarojen Maraton -tapahtumassa asiakkaat ovat paaosin suomalaisia. Yksittai-
sia osallistujia on ollut Latviasta, Vengjalta ja Skotlannista seka Ruotsista (Ha-
munen 2015). Tapahtumassa osallistujat ovat samalla yleis6a toisille osallistu-
jille. Vaarojen Maraton -tapahtuman Ultramatkan hinta on 74€, maraton 62€ ja
15 kilometrin matka 42€. Duomatkalaiset kustantavat 84€ yhdesta joukkueesta.

10.2 Palvelupolku — esimerkki Ultramatkan osallistujasta

Palvelupolku Vaarojen Maraton -tapahtumassa (kuva 2) alkoi, kun osallistuja sai
tiedon tapahtumasta esimerkiksi Internetistda Facebook-sivujen valityksella, ta-
pahtuman Kotisivuilta, ystavien ja tuttavien kautta, Juoksija-lehdesta, MyNext-
Run-mainoksesta tai Ylen Sportmagasinet-jaksosta. Asiakas teki paatoksen ja
varauksen tapahtumaan. Valintaan vaikuttivat muun muassa kokemuksen ha-

keminen, tapahtuman luonne, Kolin maisemat ja luonto seka korkeuserot.
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Seuraavana asiakas teki varauksen tapahtumaan seka varasi majoituksen. Ma-
joitusvaraus tehtiin Vaarojen Maraton 2013 -tapahtumaan esimerkiksi Karelia
Expert -matkailupalvelutoimiston kautta, Booking.com ja Hotels.com -sivustolta,
Google-hakukoneen kautta, Aada Kolin Mokkien kautta ja Koli24-sivustolta In-
ternetistd, Lomarengas-lomamokkisivustolta, Linta-mokkien kautta ja Niinilah-
den lomamajat -sivustolta sekd Sokos Hotel Kolin ja RCI Vacation Exchange
Company:n kautta. Ennen matkaa osallistuja sai ennakkoinformaatiota tapah-
tuman kotisivuilta ja tapahtuman Facebook-sivuilta.

Osallistujan matka alkoi ajomatkasta Kolille. Ajo-ohjeita 10ytyy esimerkiksi So-
kos Hotel Kolin sivuilta. Tienviitat opastivat matkalaiset Kolin hotellin alueelle,
jossa parkkipaikalla oli liikenteenohjaus oikeille paikoille. Osallistujat, jotka juok-
sivat 43 tai 15 kilometrin matkan, saivat parkkitilaa Ukko-Kolin pysakointialueen
ala-asemalta, josta oli tuolihissikuljetus tapahtumapaivana edestakaisin. Lem-
mikkeja ei ollut talldin mahdollista ottaa mukaan hissiin. Hotellissa majoittuvat ja
muut kilpailijat pysakoivat aivan kiskohissin juurelle 1ahtdalueen lahettyville. Lii-
kennejarjestelyt olivat tilanpuutteen takia jarjestetty nain, ja jos tapahtumasta
tehtaisiin esimerkiksi yleisOtapahtuma, tulisi talldin liikennejarjestelyja miettia

uudelleen.

Tapahtumapaikalla osallistuja kavi lunastamassa hotellihuoneensa esimerkiksi
Kolin hotellin vastaanotosta, minka jalkeen han ilmoittautui kilpailutoimistoon ja
sai ohjeistuksen tapahtuman kulkuun. lllalla osallistuja ruokaili esimerkiksi Kolin
hotellin Grill it -ravintolassa. Kilpailupaivan aamuna lauantaina kilpailija soi aa-
miaisen hotellin ravintolassa ja jatti varusteita huoltopisteelle. Han meni kisko-
hissilla alas maalialueelle. Matkan varrella oli ensiapuhenkilostda ja vesipisteita
seka opasteita. Kiviniemessa oli vetolossin ylitys.
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Kilpailun jalkeen:
Tiedon saaminen Maaliintulo,
tapahtumasta ruokailu, sauna,
esimerkiksi Internet, palkintojenjako-
Juoksija-lehti, tilaisuus seka

tuttavat, iltaohjelma
MyNextRun -mainos

Jalkimark-
Tapahtumapaiva: kinoint:
Aamiainen hotellilla, Facebbok,
varusteiden
jattaminen
huoltopisteelle,
Startti, huoltopisteet
ja opasteet seka
vesiston ylitys matkan
varrella

blogit,
kotisivut

Osallistujapaikan
varaaminen
MyNextRun

-jarjestelman kautta
ja
majoitusvarauksen
tekeminen

Saapuminen
. tapahtumanpaikalle:
Matkustaminen Majoituksen
Ko||||e_e5|m. lunastaminen,
autolla, junalla, ilmoittautuminen
lentokoneella, infopisteelld ja
bussilla ruokailu

Kuva 2. Palvelupolku Vaarojen Maraton -tapahtumassa (Maarit Repo).

Kisailijat antoivat positiivista palautetta jarjestelyista ja kannustuksesta. Opastei-
ta oli parannettu, ja suuremmilta eksymisiltd valtyttiin. Kiviniemen vesiston yli-
tyksessa reitin varrella oli mukana soutuveneita vetolossin lisaksi. Osallistujilla
oli pakollinen tarvikelista, johon kuului muun muassa otsalamppu ultramatkan
juoksijoille seka matkapuhelin. Ultramatkan juoksijoilla oli huoltopiste omille va-
limatkan tavaroille puolessa valissd matkaa Luontokeskus Ukon pihalla. Reitti
oli erittain vaikeakulkuinen juoksumaastoksi, mista varoiteltiin etukateen net-
tisivuilla. Maalialueella Kolin hotellin pihassa soi musiikkia osan ajasta, joka loi
tunnelmaa ja sieltd kuuluivat myds kuulutukset. Myohemmin oli palkintojenjako-
tilaisuus, mahdollisuus saunoa ja seurata Ultramatkaajien juoksua GPS-
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seurannassa. lltaohjelmassa oli viimeisten osallistujien vastaanotto maalialueel-

la ja Suklaamunat-bandi.

Jalkimarkkinointi tapahtuman jalkeen tapahtui Facebook-sivustolla ja tapahtu-
man nettisivulla, josta nakyy esimerkiksi eri sarjojen tulokset. Kuitenkin jalki-
markkinointi oli nakyvampaa esimerkiksi yksittaisten osallistujien blogikirjoituk-

sissa kuin tapahtuman kotisivuilla.

10.3 Osallistujien avoimet kommentit tapahtumasta

10.3.1 Ruusut ja risut vuonna 2013

Sahkoiseen kyselyyn vastasi 477 osallistujaa ja kysely lahetettiin 750 tapahtu-
maan osallistuneelle. Vastausprosentti oli siis 64 prosenttia vuonna 2013. Osal-
listujat antoivat palautetta Vaarojen Maraton -tapahtumasta palautelomakkeella.
Sain kayttooni osallistujien avoimet kommentit vuosilta 2013 ja 2014. Kokosin
osallistujien mielipiteista kiitokset, kehittamisen tarpeet ja kehitysideat tapahtu-
malle. Tapahtumassa oli osallistujien mukaan ystavallinen tunnelma vuonna
2013, siella ei ollut osallistujien mukaan liikaa juoksijoita ja kyseessa oli erilai-
nen maratonkokemus. Tapahtuma oli kommenttien mukaan hyvin jarjestetty ja

tapahtumasta sai lisaksi karsintapisteita Mont Blancin UTMB -tapahtumaan.

Saunominen Future Freetimen tiloissa ei onnistunut osallistujien mielesta vuon-
na 2013 pitkien valimatkojen vuoksi. Vuonna 2014 otettiin kayttoon Kolin hotel-
lin kylpyla. Osallistujat olisivat kuitenkin kaivanneet esimerkiksi lahtdaamuna
mahdollisuuden saunoa hotellilla. My0s telttasaunaa ehdotettiin yhdeksi mah-
dollisuudeksi, mista osallistujat olisivat pitaneet vuoden 2014 kommenttien mu-
kaan.

Osallistujien kehittamisideoita ja tarpeita tapahtuman jarjestelyihin olivat esi-
merkiksi reittimerkintdjen parantaminen ja niiden muuttaminen esimerkiksi hei-

jastimellisiksi. Enemman olisi voinut olla vesipisteita ja huoltopisteitd seka
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enemmin roskapisteita matkan varrelle tai vaihtoehtoisesti juoksijoille omat ros-
kapussit mukaan matkalle. Juoksijat kaipasivat myos parempia karttoja, ja esi-
merkiksi mahdollisuutta ladata omaan laitteeseen sopiva GPS-paikannin tai
kartta. Osallistujat kannattivat myos enemman porrastusta juoksijoiden 1ahdos-
sa ja sita, etta reitti olisi enemman maastossa eika tasaisella maantiella. Osal-
listujat kaipasivat myos maraton-matkan juoksijoille paikannusta. Ultramatkan
juoksijat ehdottivat, etta huoltopiste voisi olla sisatiloissa. Myos ultramatkan vii-
meinen vesi- ja huoltopiste kaipasi parannusta. Kilpailunumero olisi voinut olla

tarralla kiinnitettava, koska vaatteiden vaihtaminen olisi tuolloin helpompaa.

Ennakkoinformoinnin maara oli osallistujien mielesta vahaista ja ilmoittautumi-
sen alkamisesta olisi voitu ilmoittaa edellisena vuonna mukana olleille jo aiem-
min. Nettisivujen osalta kilpailijat haluaisivat enemman blogipaivityksia. Tava-
roiden sailyttaminen auditoriossa kaipasi juoksijoiden mielesta jarjestelmallisyyt-
ta, kuten numeroidut laukut. Tulosluetteloon keskeyttaneiden osalta voisi olla
valiajat ja kaikkien juoksijoiden paikkakunta tai seura ja syntymaajat.

10.3.2 Kehitysideat vuonna 2013

Vaarojen Maraton 2013 -juoksutapahtuman osallistujat antoivat kehitysehdotuk-
sia avoimissa kommenteissa sahkoisessa palautekyselyssa. Ehdotettuja kehi-
tysideoita olivat 60 kilometrin pituinen juoksumatka ja myos 100 kilometrin mat-
kaa ehdotettiin niin, ettd juoksijat aloittaisivat juoksunsa jo yolla. Ehdotuksena
tuli myOs jarjestaa uintirasti kilpailun loppuun. My0s lapsille tarkoitettua kilomet-
rin pituista juoksumatkaa ehdotettiin. Eras osallistuja mainitsi, ettei tapahtumaa
ole mietitty tarpeeksi ulkomaalaisten kannalta, ja esimerkiksi kyselya ei oltu
kaannetty englanniksi.

Kehitysideoina mainittin myds ravintolan aukioloajan pidentamista viimeisille
maaliintulijoille. Moni olisi halunnut jonkin muiston tapahtumasta, kuten esimer-
kiksi stipendin, mitalin tai t-paidan. Osallistujia voisi kehottaa valttamaan pareit-
tain juoksemista reitin alussa, jolloin nopeammin kulkevat paasisivat ohittamaan

jonon paremmin. Kehitysideana mainittiin, ettd toivottaisiin enemmin iltaohjel-
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maa, kuten esimerkiksi stand up -komiikkaa. Monet olivat kommentoineet myas,
etta olisi hyva, jos mukaan otettaisiin esimerkiksi 20—30 kilometrin pituinen mat-
ka. Vaihtoehtoisesti kommentoitiin, ettd 100 kilometrin matkalla olisi kysyntaa.
Osa juoksijoista kritisoi 86 kilometrin matkaa, jossa juostaan kaksi kertaa sama
43 kilometrin matka.

Duo-sarjan reitiksi ehdotettiin Joensuu—Koli -valia. Tapahtumaan haluttaisiin
my0s esimerkiksi markkinat tai muuta ohjelmaa sek& enemmin musiikkia mat-
kan varrelle ja viimeisille metreille seka valokuvaajia. Viimeiselle vesipisteelle
juoksijat ehdottivat, etta siella voisi olla esimerkiksi suolakurkkuja suolatasapai-
non sailyttamiseksi. Osallistujien tarvikelistalle ehdotettiin merisuolaa, jotta
krampeilta valtyttaisiin. Ultramatkan huoltoa ehdotettiin sisatiloihin, jossa se on

aiemmin ollut.

Osallistujat ehdottivat, etta tapahtuma voisi olla kaksipaivainen, jotta kaikki ha-
lukkaat paasisivat mukaan. Myos rinnakkaistapahtumaa vierekkaisille viikonlo-
puille ehdotettiin. Monet osallistujat olisivat halunneet muiston tapahtumasta,
kuten stipendin, jossa olisi nimi ja juoksuaika. Vuonna 2014 osallistujat saivatkin
Vaarojen Maraton -huivin, mutta edelleen moni kaipasi jonkinlaista todistusta tai
muistoa tapahtumasta huivin lisaksi. Myos Vaarojen Maraton -paita olisi monel-

le mieluisa.

Nettisivuilla oli painotettu hyvin reitin vaikeustasoa osallistujien mukaan. Kuiten-
kin maaston vaikeus yllatti joitakin osallistujia. Yhtena ehdotuksena oli, etta net-
tisivuille laitettaisiin harjoittelusuositus, kuinka harjoitella tallaiseen maastoon
etukateen. Kehitysideana tuli myos yhteiskuljetus esimerkiksi Helsingista Joen-
suuhun ja Joensuusta Kolille. Tapaturmavakuutus kehotettiin vaihtamaan urhei-
luvakuutukseksi loukkaantumisten varalta ja tata haluttiin myos painottaa tapah-
tuman etukateistiedoissa.
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10.3.3 Ruusut, risut ja kehitysideat vuonna 2014

Tapahtuman tunnelmaa kehuttiin my6s vuoden 2014 kommenteissa. Tunnelma
oli nilden mukaan veljellinen tai siskollinen ja sita loivat juoksijoiden keskinainen
kannustus seka talkoolaisten ja reitin varrella olevien kannustus. Vuonna 2014
kaivattiin edelleen loppumatkan tieosuutta polulta maastoon, ennakkomarkki-
nointia ja tunnelman luomista ennen kilpailua, kilpailutodistuksia ja kimppakyyti-
jarjestelyja seka oheistapahtumia.

Suurin kehittamisen tarve osallistujien mielesta vuonna 2014 oli vastausten pe-
rusteella ilmoittautumisen parantaminen. Jarjestelma oli kaatunut, jolloin osallis-
tujat joutuivat jonottamaan pitkaan lipun saamiseksi. Osallistujat ehdottivat lip-
pujen arvontaa ilmoittautuneiden kesken. Jarjestelman tulisi kestéd enemman
ilmoittautujia ja lisaksi ehdotettin mahdollisuutta perua varaus jarjestelman
kautta. Yhtena kehittdmisen tarpeena mainittin ennakkotiedotus. Osallistujat
kaipasivat ennakkomateriaalia reilusti jo ennen kilpailua. Vaarojen Maraton -
tapahtuman kotisivuille olisi kaivattu esimerkiksi kuvia, harjoitteluohjeita, tun-
nelman luomista, tietoa peruutuspaikoista, tietoa saasta ja yleensa jarjestelyis-
ta.

Kehitysehdotuksena mainittiin, etta jarjestdja voisi jakaa tietoa polkujuoksun
mahdollisuuksista eri paikkakunnilla. Jotkut kaipasivat enemman osallistujia,
jotta kaikki halukkaat paasisivat tapahtumaan mukaan seka myos oheistapah-
tumia kaivattiin tapahtuma-alueelle. Edelleen kaivattiin loppumatkan tieosuutta
kokonaan metsareitiksi. Reitille kaivattin myds enemmin kilometrimerkintgja,
jotta varmuus reitilla sailymiseksi sailyisi. Juoksijat ehdottivat, etta valiaikapal-
veluita olisi enemmin, ja etta tulospalvelussa nakyisi esimerkiksi juoksijan ika.

Maalialueelle juoksijat ehdottivat kuulutuksia jokaisesta maaliintulijasta, maaliin-
tuloporttia ja enemmin sapinaa, kuten musiikkia. Porrastukseen liittyen tuli eh-
dotus, etta juoksijat lahtisivat useammissa ryhmissa liikkeelle ruuhkan valttami-
seksi. Kehitysideana tuli osallistujilta kimppakyytisivusto. Eras ehdotus oli ns.
"King of the Mountain” -kilpailu, jossa naytettaisiin valiajat nopeimmista nousuis-
ta ja pikataipaleista. Myos autoille varattavaa stadionia ehdotettiin ja tapahtu-

maan haluttiin myos valokuvaaja.
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10.4 Kuiluanalyysi Vaarojen Maraton -tapahtumasta

Kuiluanalyysi (kuva 3) perustuu Gronroosin (2009, 143—-149) esittamaan palve-
lun laadun kuiluanalyysiin. Kuiluanalyysimallin on esittanyt alun perin Berry &
Parasuraman vuonna 1993. Kuiluanalyysissa pyritdan Ioytamaan palvelupro-
sessin mahdollisia laatuongelmia ja kehittamiskohteita. Ensimmainen kuilu on
johdon nakemysten kuilu, jossa johto nakee laatuodotukset puutteellisesti. Ta-
han voi olla monia erilaisia syita, kuten virheellisesti tulkitut tiedot odotuksista.
Toinen kuilu on laatuvaatimusten kuilu, joka tarkoittaa sita, ettei palvelun laatu-
vaatimukset ole yhdenmukaisia johdon laatunakemysten kanssa. Tahan voivat
vaikuttaa esimerkiksi riittamattomat suunnitteluprosessit. Kolmas kuilu on palve-
lun toimituksen kuilu, joka tarkoittaa, ettei palvelun tuotanto- ja toimitusproses-
sissa noudateta laatuvaatimuksia. Esimerkiksi lian monimutkaiset vaatimukset
voivat olla syyna tahan. Neljas kuilu on markkinointiviestinnan kuilu, jossa
markkinointiviestinnan annetut lupaukset eivat ole yhdenmukaisia toimitetun
palvelun kanssa. Perinteisen markkinoinnin ja tuotannon riittamaton yhteenso-

vittaminen voivat olla yhtena syyna tahan kuiluun.

Johdon nakemyksen
kuilu

Laatuvaatimusten
kuilu

Johdon kasitykset kuluttajien odotuksista
Tapahtumaa on kehitetty
jatkuvasti paremmaksi ja

Tapahtumasta on tehty laajat asiakaslhtdisemmaksi

asiakaspalauteaineistot ja analyysit
monena vuotena

Asiakaskyselyiden pohjalta on tehty

muutoksia
Tapahtumasta on tehty

Kuluttajien odotettu palvelu myos opinnaytetoita

Osallistujat halusivat muun muassa kokea
uusia haasteita, juosta vaikeassa
maastossa ja rakentamattoman luonnon
keskell3 (2012-2013)

Jotkut osallistujista kaipasivat
tapahtumasta yleis6tapahtumaa, toiset
taas olivat tyytyvvaisia (2013-2014)



Palvelun
toimituksen
kuilu

Markkinointiviestinnan
kuilu

Palvelun toimitus Ulkoinen kuluttajiin kohdistuva viestinta

Jarjestelyt sujuivat osallistujien
mukaan hyvin (2010-2013) ja
muun muassa kisatoimisto toimi

osallistujien (yli 90 %) mukaan

tapahtuman kotisivuilla ja tapahtuman
Facebook-sivustolla

Markkinointia on tapahtuman kotisivuilla,
Facebook-sivustolla, MyNextRun
-mainoksessa ja Juoksija-lehdessa

Parantamisen varaa tapahtuman
aikana tiedotuksessa asiakkaille,

esim. tieto ruokarannekkeista Jalkimarkkinointia tapahtuman
sek reittimerkintdjen nettisivuilla ja Facebook-sivustolla,
parantaminen kuitenkin enemmin osallistujien omissa

blogikirjoituksissa

lImoittautumisessa ongelmia
(2014)

Koetun palvelun laadun
kuilu

Odotettu palvelu

Suusanallinen viestinta: 51 %:lla osallistujista osallistumiseen vaikutti
ystavien kannustus (jonkin verran vaikutusta tai erittdin suuri vaikutus
vuonna 2013)

Henkilokohtaiset tarpeet

Osallistujat halusivat muun muassa kokea uusia haasteita, juosta vaikeassa
maastossa ja rakentamattoman luonnon keskella (2012—-2013)

Jotkut osallistujista kaipasivat tapahtumasta yleis6tapahtumaa, toiset taas
olivat tyytyvvaisia (2013-2014)

Aikaisemmat kokemukset

Osallistujat olisivat halunneet esimerkiksi enemmin blogipaivityksia ja
tulosluetteloon tarkemmat merkinnat (2014)

Oheistapahtumia kaivattiin ja maaliin enemmin toimintaa (2014)

Tiedotuksessa on parantamisen varaa osallistujien mukaan aiemmin ennen
kilpailua (2014)

Jalkimarkkinoinnin parantaminen (2014)

Joitakin reittimerkintdja tahdottiin muuttaa (2014) ja parempia karttoja
toivottiin (2013)
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Kuva 3. Kuiluanalyysi Vaarojen Maraton -tapahtumasta (Maarit Repo).

Kuiluanalyysin tuloksia hyodyntaen voisi asiakkaiden palautteen perusteella
tehda muutoksia luonnonsuojelualueen sallimissa rajoissa ja edelleen seurata
asiakastyytyvaisyytta. Ehdotetuista kehitysideoista voisi tehda kyselyn, jonka

perusteella valitaan esimerkiksi sopivan pituiset reittimatkat.

11 Pohdinta

11.1  Tyon hyodynnettavyys ja jatkokehitysmahdollisuudet

Opinnaytetyotani voivat hyodyntaa palvelualoilla toimivat henkilot ja yritykset
seka kaikki jotka ovat kiinnostuneita alasta. Kasittelin tydssani muun muassa
vuorovaikutussuhteita asiakkaaseen, monikulttuurisuutta ja palvelupolkua. Ai-
heesta |0ytyy paljon tietoutta, ja olisikin tarkeda olla kiinnostunut omasta oppi-
misestaan palveluammatissa, jotta voisi kehittya jatkuvasti omassa tekemises-
saan ja vuorovaikutussuhteissa monenlaisiin asiakkaisiin. Asiakaspalvelutehta-
vissa toimiva henkild edustaa samalla yritysta ja luo tunnelmaa esimerkiksi ta-

pahtumissa. Opas asiakaspalvelijalle on heti kaytettavissa.

Tyon jatkokehitysmahdollisuuksia voisivat olla esimerkiksi Vaarojen Maratonin
havainnointi osallistujana, jolloin saisi kattavan kuvan palvelun polusta ja omista
kokemuksista tapahtumassa seka kehitysideoista. Muita kehitysideoita voisivat
olla vaativien tilanteiden tarkastelu yksityiskohtaisesti ja esimerkkien avulla seka
jonkun yrityksen toiminnan parantamis- ja kehittamisideat sisaisessa ja ulkoi-
sessa palvelussa. Aiheeseen liittyvia jatkokehitysmahdollisuuksia voisivat olla
myOs asiakkaiden haastattelut palvelutilanteeseen tai prosessiin liittyen seka
erilaiset asiakastyytyvaisyyskyselyt. Mielenkiintoisia voisivat olla myds esimer-
kiksi Mystery Shopping -tutkimukset jostakin palvelutilanteesta tai tapahtumas-
ta.
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11.2  Prosessin arviointi ja luotettavuus ja eettisyys

Tavoitteenani opinnaytetyossa oli tehda palvelupolku-esimerkki Vaarojen Mara-
ton -tapahtumasta seka kuvata tapahtumaa my0s asiakaspalautteiden ja omien
havaintojeni pohjalta. Tavoitteenani oli myos koota manuaali hyvan asiakaspal-
velijan tiedoista ja taidoista niin, etta tuotosta voi kayttaa myos urheilutapahtu-
missa. Mielestani olen saavuttanut opinnaytetyon tavoitteet.

Tiedeyhteison toimintatapoja ovat rehellisyys, yleinen huolellisuus ja tarkkuus
tutkimustyossa ja niiden esittamisessa seka tutkimusten ja niiden tulosten arvi-
oimisessa (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012). Tyossani noudatan huolel-
lisuutta lahteiden referoinnissa ja lahdemerkinnodissa. Lahdeaineistoon kerasin
luotettavia lahteitd. Osallistujien mielipiteita tutkiessani noudatin tarkkuutta ja
tasmallisyytta, ja osallistujat ovat pysyneet anonyymeina. Tyon suunnittelu ja
raportointi on ollut asetettujen vaatimusten mukaista ja tyosta on tehty myos

toimeksiantosopimus.

Alun perin suunnitelmani oli tehda asiakastyytyvaisyyskysely osallistujille ja
haastatella heita kilpailun aikana, mika kuitenkin peruuntui, koska asiakastyyty-
vaisyyskysely oli jo laadittu ja haastatteluille ei jaanyt talkootdiden lomassa ai-
kaa. Haastatteluiden tekeminen olisi kuitenkin varmasti auttanut nakemaan asi-
akkaan nakokulman tapahtumaan. Sain kuitenkin kayttooni palautteen avoimet
kommentit, joista sain kattavasti asiakkaiden mielipiteitd tapahtumasta. Vasta
opinnaytetyota tyostaessa sain idean manuaalista.

Manuaalissa pyrin tiivistamaan teoriaosuuden helpoksi ja nopeasti luettavaksi
ohjeeksi. Kuvat auttavat ymmartamaan ja hahmottamaan tekstia. Manuaali olisi
voinut olla vielakin laajempi ja lahdekirjallisuutta olisi voinut kayttaa enemman-
kin. Prosessin aikana olen oppinut tyoskentelemaan itsenaisesti, opinnaytetyon
kirjoitustaitoja ja lisaksi teoriatietoutta seka kaytannon tietoa palveluprosessista.
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1 Hyvan asiakaspalvelijan taitoja

Hyvan asiakaspalvelijan ominaisuuksia ovat muun muassa:
* Ty6hon motivoitunut
* Halukas tuottamaan odotukset ylittavia palveluita
* Ongelmanratkaisukykyinen
* Kykeneva hallitsemaan tunnetiloja
* Myonteinen ja henkisesti hyvassa kunnossa
* Aktiivinen palvelemaan asiakasta
* Omasta hyvinvoinnistaan huolehtiva

* Seuraa omaa aikaansa ja paivittaa tietojaan

Asiakaspalvelijan tulisi kiinnittda huomiota asiakkaan kohtaamisessa muun muassa seuraaviin
asioihin:

* Asiakkaan huomioiminen ja hanen tarpeidensa kuunteleminen

* Ongelmien ratkaiseminen yhdessa

* Vuorovaikutus asiakkaan kanssa

» Katsekontakti

» Aanenkayttd ja 4anen kuuluvuus



Lite 1 4 (12)

Monikulttuurisuus asiakaspalvelutyossa

Monikulttuurisessa asiakaspalvelutilanteessa toimiva henkilo voi kehittdd muun muassa seuraa-

vanlaisia ominaisuuksia:

Erojen ja my0s yhtalaisyyksien ndkeminen
Kun eroja on, ei tulisi olettaa, etta henkild kayttaytyy kuin omassa kulttuurissa

Henkildon nakeminen persoonana

Kulttuurinen herkkyys edellyttaa asiakaspalvelijalta esimerkiksi:

Kulttuurien tuntemusta

Omista kasityksista joustamista

Herkkyytta tunnistaa ja havaita toisen kulttuurin erilaisia ominaisuuksia

Uteliaisuutta ja nOyryyttd nahda omien tapojen yli

Rohkeutta arvostaa omaa kulttuuria

Ulospain suuntautuneisuus joissain maarin

Vuorovaikutustaitojen hallinta

Aito empaattisuus

Kiinnostus ja avoimuus uusia ihmisia ja kulttuuri-ilmioitd kohtaan pelon ja vihamielisyyden

sijaan
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Viestinta asiakaspalvelutilanteissa

Palautteisiin suhtautuminen:

Oikea asenne palautteisiin vastaamiseen: "Miten voisin asian ratkaista?”

Vaikka asiakaspalvelija ei olisi ollut tapahtumassa mukana, han voi olla asiakkaan kanssa
periaatteellisella tasolla samaa mielta, kuten esimerkiksi: "Ylimielinen kaytos ei sovi ta-
paamme palvella asiakkaita.”

Al ota valitusta henkilokohtaisena loukkauksena, vaan kasittele asiat asioina

Pysy tosiasioissa ja keskity kuuntelemiseen

Palautteeseen suhtautuminen myonteisesti

Palautteisiin vastaaminen (kuva 2):

Asiakkaan asian huomioiminen

Anteeksipyynt0, vaikkei tapahtuma olisikaan asiakaspalvelijan syyta
Negatiivisten asioiden kasitteleminen ja positiivisen ratkaisun etsiminen niihin
Alz lupaa mitaan, mita et pysty pitamaan

Hoida asia itse tai vie se itse eteenpain

Tarvittaessa tee muistiinpanoja ja kysy tarkentavia kysymyksia

Varmista asiakkaan tyytyvaisyys aikatauluun ja toimintatapaan
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‘Asiakkaan

tyytyvaisyyden
‘Negatiivisen asian varmistaminen

kasitteleminen ja
positiivisen

. _ ) ratkaisun
Anteeksipyyntd etsiminen

Asiakkaan asian
huomioiminen

Kuva 2. Palautteisiin vastaaminen.

Millainen viestin asiakkaalle tulisi olla? (kuva 3)

* Nopea vastaaminen, mielelladn 24 tunnin sisalla sopimusrikkomuksen ilmoittamisesta
* Tee asiakkaan tilaisuuteen ja tarpeeseen sopiva vastaus

* Vastaa kysymykseen, on ymmarrettava ja hyvin rakennettu

* Kayta mielellaan samoja ilmaisuja kuin asiakas

* Kiinnita huomiota sanavalintoihin, ala kayta negatiivisia konnotaatioita

* Puhuttele asiakasta ja tee viestista henkilokohtainen, ei suurpiirteista viestia
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Nopea
vastaus

Hyvin

rakennettu
vastaus

Henkil6kohtainen ja
personoitu viesti

Kuva 3. Hyvin rakennettu vastaus asiakkaan palautteisiin.

4 Toiminta vaativissa tilanteissa

Asiakaspalvelijan tulisi vaativissa tilanteissa:
* Pysya rauhallisena
* Hoitaa asian kasittely vasta asiakkaan rauhoituttua

* Maaratietoinen ote asian kasittelyssa

Vaativissa asioiden kasittelytilanteissa ei tulisi:
* Provosoitua, hermostua, etsia syyllista, selitella

» Ei tulisi myoskaan jaada mietiskelemaan tilannetta liiaksi

7 (12)
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‘ Tyytyvai-
n syyden
T%'enésn' varmista-
Ratkaisun P minen

esittami-
Tarken-
nen
Tunteen tavat
Aktiivi huomioi- I;Ziymyk-
‘ ivinen minen
Kontakti kuuntele-
e  ontaxhin minen

luominen

\voin mieli

Kuva 4. Vaativan asiakastilanteen portaat.



Lite1 9 (12)

5 Kuiluanalyysi Vaarojen Maraton -tapahtumasta

Johdon nakemyksen kuilu

Laatuvaatimusten
kuilu

Johdon kasitykset kuluttajien odotuksista

Tapahtumasta on tehty laajat
asiakaspalauteaineistot ja analyysit monena

vuotena )

. . . Tapahtumaa on kehitetty
Asiakaskyselyiden pohjalta on tehty jatkuvasti paremmaksi ja
muutoksia asiakaslahtoisemmaksi

Kuluttajien odotettu palvelu

Osallistujat halusivat muun muassa kokea

uusia haasteita, juosta vaikeassa maastossa ja Tapahtumasta on tehty
rakentamattoman luonnon keskella (2012— myos opinnaytetoita
2013)

Jotkut osallistujista kaipasivat tapahtumasta
yleisdtapahtumaa, toiset taas olivat
tyytyvvaisia (2013-2014)

Pa_Ingun Markkinointiviestinnan
toimituksen .

: kuilu
kuilu

Palvelun toimitus
Ulkoinen kuluttajiin kohdistuva viestinta

Jarjestelyt sujuivat osallistujien
mukaan hyvin (2010-2013) ja
muun muassa kisatoimisto toimi
osallistujien (yli 90 %) mukaan
hyvin tai erinomaisesti

Markkinointia on tapahtuman kotisivuilla,
Facebook-sivustolla, MyNextRun -mainoksessa ja
Juoksija-lehdessa

Ennakkoinformaatio julkaistiin tapahtuman

Parantamisen varaa tapahtuman kotisivuilla ja tapahtuman Facebook-sivustolla

aikana tiedotuksessa asiakkaille,

esim. tieto ruokarannekkeista Jalkimarkkinointia tapahtuman nettisivuilla ja
seka reitﬁmerkintbjen FacebOOk'SiVustOIIa, kuitenkin enemmin
parantaminen osallistujien omissa blogikirjoituksissa

IImoittautumisessa ongelmia
(2014)
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Koetun palvelun laadun kuilu

Odotettu palvelu

Suusanallinen viestinta: 51 %:lla osallistujista osallistumiseen vaikutti ystavien
kannustus (jonkin verran vaikutusta tai erittdin suuri vaikutus vuonna 2013)

Henkil6kohtaiset tarpeet

Osallistujat halusivat muun muassa kokea uusia haasteita, juosta vaikeassa
maastossa ja rakentamattoman luonnon keskella (2012-2013)

Jotkut osallistujista kaipasivat tapahtumasta yleis6tapahtumaa, toiset taas olivat
tyytyvvaisia (2013-2014)

Aikaisemmat kokemukset

Osallistujat olisivat halunneet esimerkiksi enemmin blogipaivityksia ja
tulosluetteloon tarkemmat merkinnat (2014)

Oheistapahtumia kaivattiin ja maaliin enemmin toimintaa (2014)

Tiedotuksessa on parantamisen varaa osallistujien mukaan aiemmin ennen
kilpailua (2014)

Jalkimarkkinoinnin parantaminen (2014)

Joitakin reittimerkintoja tahdottiin muuttaa (2014) ja parempia karttoja toivottiin
(2013)

Kuva 5. Kuiluanalyysi Vaarojen Maraton -tapahtumasta (Maarit Repo).
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¢ Osallistujien odotusten tulkinta eri tavalla kuin he
olisivat halunneet, esimerkiksi reittivalinnat, iltaohjelman
valinta, ruoan ravitsemuksellisuus ja tukipalvelut, kuten
saunomismahdollisuus sunnuntaiaamuna

¢ Tiedonkulku organisaation ja johdon valilla

e Epatarkat tiedot asiakkaiden kysynnasta eri palveluille ja
mahdollisuuksille

e Suunnitteluprosessien riittamattomyys esimerkiksi
liikennejarjestelyjen tai tuolihissikuljetuksen suhteen tai
jalkimarkkinoinnissa

¢ Palvelun laadun suunnittelun riittamattomyys
¢ Suunnitteluvirheet

» Varauksen tekeminen tapahtumaan varausjarjestelman
kautta ja majoitusvarauksen tekeminen itsenaisesti

* Palvelun toimitus vaatimusten mukaisesti, esimerkiksi
annettujen ohjeiden perusteella eri palvelupisteilla,

kuten infopisteelld, maalialueella, huoltopisteilla ja
ensiavussa

¢ Palveluoperaation johtaminen ja sisdinen viestinta
¢ Osallistujien laatuvaatimusten kasitys ei valttamatta ole

yhdenmukainen olemassa olevien laatuvaatimusten
kanssa

¢ Ennakkoinformaatio tapahtuman kotisivuilta ja
Facebook-sivustolla

e Markkinointiviestinnan paikkansapitavyys organisaation
toiminnassa

e Osallistujan kasitys reitista ja koko tapahtumasta
verrattuna koettuun palveluun, mista seuraa joko hyva
tai huono palvelukokemus

Kuiluanalyysi Vaarojen Maraton -tapahtumasta (Maarit Repo).
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