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TIVISTELMA

Tamai opinndytetyo kisittelee toiminta-ajatuksen kehittdmisti ja sen tuomien
muutosten vakiinnuttamista. Toimeksiantajayrityksend on lahtelainen Next Hotel
Salpaus, joka kuuluu Next Hotels & Restaurants—ketjuun, jossa toiminta-ajatusta
kehitettiin ja vuonna 2005 uusia toimintamalleja alettiin jalkauttaa kdytantoon.

Yrityksid tdytyy jatkuvasti kehittdd, ja kehitys tuo mukanaan uusia
toimintanormeja. Kehitysprosessien hallintaan on olemassa malleja, joilla
muutosten lapivienti onnistuu. Tyossé tarkeédksi osa-alueeksi nousee myos
yrityskulttuuri ja sen muuttaminen. Muutosten ldpivienti ja vakiinnuttaminen
pitkilla tahtdimelld vaativat muutosta yrityksen arvoissa ja toimintanormeissa,
miki on kehitysprosessin jatkuvuuden kannalta valttamatonta.

Tamin tyon tarkoituksena on selvittidd kokevatko asiakkaat vieraillessaan Next
Hotel Salpauksessa toiminta-ajatuksen mukaisen virkistdvéan poikkeuksen, eli
onko uuden toiminta-ajatuksen toteuttaminen tdssid yksikossd onnistunut.

Opinndytetyossi selvitetdan Next Hotels & Restaurants—ketjun entisti ja
kehitettyd toiminta-ajatusta seké toiminta-ajatuksen kehitysprosessia. Tiedot
perustuvat Next Hotel Salpauksen hotellinjohtajan Peter Jungin haastatteluihin
sekd yrityksen sisdisiin tiedotteisiin ja internetsivuihin.

Tutkimusmenetelména tyossd on kéytetty kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa, ja
haastattelut toteutettiin teemahaastatteluina. Haastateltavat valittiin hotellin
yopyvistd yksittdisistd ja kokousasiakkaista satunnaisesti.

Haastatteluissa selvisi, ettd kukaan asiakkaista ei ollut varsinaisesti saamaansa
palveluun pettynyt, mutta varsinaisen virkistdavin poikkeuksen kokivat 1dhinna
vain hotellin kokousasiakkaat. Tamin tutkimuksen perusteella yksittdiset, itse
hotellin valinneet asiakkaat eivit toiminta-ajatuksen mukaista virkistavaa
poikkeusta kokeneet ja heidédn palvelemisessaan toiminta-ajatuksen lupaamalla
tavalla on kehitettivaa.

Avainsanat: toiminta-ajatus, yritystoiminnan kehittiminen, muutosten hallinta ja
vakiinnuttaminen, yrityskulttuuri, palvelun laatu, asiakaskokemus
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ABSTRACT

This research deals with developing a company’s mission and implementing the
changes that the development brings to every-day work. The principal for this
research is The Next Hotel Salpaus, which is part of a small hotel chain Next
Hotels & Restaurants. The Next Hotel Salpaus operates in Lahti.

Companies need to develop themselves and development brings about new
policies and new modes of action. There are models to handle the changes that the
process needs to make the development process successful. In this research the
company culture is highly appreciated. Stabilising the changes in a long term
process requires changes in the company values and modes of action which are
highly important when considering the continuity of the development process.

The purpose of this research is to find out if the customers experience a refreshing
change in the company policies i.e. if implementing the new business mission in
the Next Hotel Salpaus succeeded from the customers’ point of view.

To understand what the company is looking for with the development it was
important to find out what their mission is. Company’s former mission as well as
the new one and the process in between are being defined in this research. This
information is based on the interview of Mr Peter Jung, Hotel Manager of the
Next Hotel Salpaus, on the company’s own information bulletins and the internet
pages.

The method in this research was to theme-interview the customers and they were
picked at random. The research showed that none of the customers was
disappointed with the service, but only convention customers really experienced
the refreshing change in the policies. The results show that the customers only
staying overnight did not perceive any change. Serving those customers the way
the mission promises still needs improvement.

Key words: mission, developing company’s operations, implementing the
changes, company culture, service quality, customer experience
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1 JOHDANTO

Tdssd opinndytetyossd kisitellddn toiminta-ajatuksen kehittdmisprosessia sekid
siitd seuraavien toimintatapojen muutosten hallintaa. Téssd tyossd tutkitaan
kehitetyn toiminta-ajatuksen toteutumista kdytdnnossd, ja toteutumista tutkitaan
asiakashaastatteluiden perusteella. Opinndytetyd on saatu toimeksiantona
lahtelaisen Next Hotel Salpauksen hotellinjohtajalta Peter Jungilta, joka halusi
selvittdd toteutuuko hotelliketjun toiminta-ajatus, olla virkistavi poikkeus hotelli-

jaravintola-alalla, asiakaspalvelussa.

Koska opinndytetydssd tutkitaan toiminta-ajatuksen kehittdmisen jilkeistd aikaa,
on olennaista ymmaértdd ensin mitd toiminta-ajatuksella tarkoitetaan, miten
yritystoimintaa voidaan kehittdd ja milld tavoin kehitysprosessia voidaan hallita,
jotta asetetut tavoitteet olisi mahdollista saavuttaa. Toimeksiantajayritykselle
opinndytetyd antaa tietoa toiminta-ajatuksen kehitysprosessin onnistumisesta
asiakkaan ndkokulmasta. Minua tyon aihepiiri kiinnostaa sen vuoksi, ettd olen
tyoskennellyt yrityksessd vuodesta 2003 ldhtien, mutta toiminta-ajatuksen
muutoksen aikana 2005 jdin ditiyslomalle ja palasin vain hetkeksi toihin ennen
toista lasta. Opinndytetyon teon hetkelld ja valmistumisen jdlkeen olen palaamassa
tyoeldmédn, ja tdmédn tyon myotd minulla oli mahdollisuus pysyd mukana

tydeldmédn muutoksissa.

Yrityksen  toiminta-ajatuksella on oma elinkaarensa.  Yritystoiminnan
kehittamiselld yrityksen toimintaa halutaan parantaa, saavuttaa parempaa
taloudellista tulosta ja kilpailuetua verrattuna muihin samanlaisia palveluja
tarjoaviin yrityksiin. Yrityksen koko toiminta ja syy siihen miksi se on olemassa,
kiteytyy toiminta-ajatuksessa. Next Hotels & Restaurants—ketjussa yrityksen
toiminta-ajatusta ja imagoa on haluttu kehittdd vuodesta 2005 lédhtien, jotta
voitaisiin erottua ja haastaa muut hotelli- ja ravintolaketjut yksilolliselld ja

positiivisella palvelulla.



Tassd opinndytetyossd késitellddn teoriaosuuden jidlkeen ketjun uutta toiminta-
ajatusta  ja sen kehittimisprosessia. Uusi toiminta-ajatus tuo uusia
toimintanormeja, jotka nidkyvdt asiakkaalle hédnen kiyttdessddn palvelua.
Asiakashaastatteluilla pyritdidn selvittiméédn asiakkaan késitys toiminta-ajatuksen
mukaisesta virkistdvidn poikkeavasta palvelusta. Haastatteluilla halutaan selvittda
vastaavatko asiakkaan késitykset ja heiddn saamansa palvelu sitd mitd yritys on

asettanut uuden toiminta-ajatuksen myoté tavoitteeksi.

Opinndytety0ssi toiminta-ajatuksen toteutumisen tutkiminen on rajattu ainoastaan
Lahden Next Hotel Salpaukseen sen takia, ettd toimeksiantaja halusi ensisijaisesti
selvittdd toteutumista omassa yrityksessddan. Tutkimuksen laajentaminen
koskemaan kaikkia yhdeksdd ketjun toimipistettd olisi ollut vihemmin
hyodyllinen vaihtoehto. Yhteen paikkaan rajaamisesta on suurin hyoty
toimeksiantajalle. Yhdestd paikasta enemmin tietoa on parempi toteutumisen

onnistumisen pohdinnan kannalta kuin vihéinen tieto kaikista paikoista.

1.1 Tutkimusongelma

Tamidn opinndytetyon tutkimusongelmana on selvittdd, tapahtuuko kehitetyn
toiminta-ajatuksen mukaisia asioita asiakaspalvelussa ja onko asiakaskokemusten
perusteella toiminta-ajatuksen toteuttaminen onnistunut Next Hotels &
Restaurants—ketjuun kuuluvassa Next Hotel Salpauksessa. Next Hotels &
Restaurants—ketjun uusi toiminta-ajatus on olla hotelli- ja ravintola-alalla seké
kokouspalvelujen tuottajana Virkistdavd Poikkeus. Tédmid tarkoittaa luovaa,
vilitontd ja ylldtyksellistd asiakaspalvelua, joka on ylivertaista verrattuna

kilpailijoihin.

Tyossd selvitetddan millaista yrityksen johto odottaa palvelun olevan
kehitysprosessin tdssd vaiheessa ja millaisia asioita palvelussa on asetettu
tavoitteeksi. Tdmén jdlkeen tutkimuksen kannalta tirkeitd kysymyksid ovat:

millaiseksi asiakkaat palvelun kokevat? Mitkd tekijdt palvelukokemuksissa



nousevat esille? Vastaavatko ndma tekijiat yrityksen johdon kehitystyoltdin

haluamia asioita?

1.2 Tutkimus- ja tiedonkeruumenetelmét

Tdhdn opinndytetyohon tutkimusmenetelmédn valintaa on pohdittu kauan ja
monelta kantilta. Toisaalta asiakkaiden kiireiset tyo- ja kokousaikataulut hotellissa
asioidessaan estdvit monesti tunninkin kestdvien haastatteluiden tekemisen ja taas
toisaalta asiakkaan itse tdyttdmalld kyselylomakkeella ei tunteita saa niinkédidn
selville. Halutessa selvittdd tutkimuksessa laadullisia ja pehmeiden arvojen tietoa
numeerisen tiedon sijaan, tutkimusmenetelmina parempi valinta on kvalitatiivinen
eli laadullinen tutkimusmenetelmi. Laadullisella tutkimusmenetelmélld voidaan
paremmin ymmairtdd asiakkaan tekemid valintoja ja ajatuksia ja tunteita, joita
asiointi hotellissa heissid herdttdd. Kvalitatiivinen tutkimusmenetelmd on hyvi
valinta kun yrityksen toimintaa pyritdin kehittdméén tai toiminnassa on tapahtunut

laadullisia muutoksia. (Heikkild 1998, 16.)

Kvalitatiivisella tutkimusmenetelmilld tehdyissd tutkimuksissa ei niinkdin pyritd
tekemddn  tilastollisia  yleistyksid  ja  haastateltavat  valitaan  usein
harkinnanvaraisesti. Tutkimuksen kannalta oleellista tietoa ovat tunne- ja
ajatusmaailmaan liittyvét tekijét, joita ei kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalla
voida selvittdd. Haastateltavia kvalitatiivista tutkimusmenetelméd kéytettdessi ei
ole paljoa, mutta heiltd saatava tieto on  syvillisempdd @ ja
tarkoituksenmukaisempaa tyon kannalta. Kvalitatiivisella tutkimusmenetelmilld
pystytddn vastaamaan kysymyksiin: miksi, miten ja millainen tutkittu asia on.

(Heikkild 1998, 16-17.)

Hirsjarven ja Hurmeen mukaan (2000, 27-35) tutkimusongelma méirittelee
tutkimusmenetelmin valintaa ja valittua tiedonkeruu- ja tutkimusmenetelmid
kiyttamalld tulisi pystyd antamaan vastaus esitettyyn ongelmaan. Kvalitatiivista
tutkimusmenetelmdd on hyva tyoldisyydestd huolimatta kéyttdd, kun halutaan

selvittdd tutkittavien havaintoja tilanteista ja  kokemuksista. Tyolddn



kvalitatiivisesta tutkimuksesta tekee muun muassa se, ettd itse haastattelut vievit
aikaa ja sen piille haastattelut tulee vield litteroida eli purkaa. Tdmén lisdksi
haastattelut saattavat vaatia vield erilaisia kustannuksia, kuten puhelin-, matka- ja
postituskuluja. Jos haastattelut tehdddn vieraalla paikkakunnalla, aiheutuu

haastatteluista majoituskustannuksia haastattelijalle.

Taitavaksi haastattelijaksi kasvaminen vaatii koulutusta ja kokemusta. Taitava
haastattelija pystyy reagoimaan haastateltavan henkilon kertomaan ja
myotdileméddan tdatd sekd myOs sddtelemddn aineiston keruuta joustavasti
haastattelutilanteen mukaan. Myo6s haastatteluiden purku, analysointi, tulkinta ja
raportointi kvalitatiivisesta aineistosta on haasteellista, silld valmiita malleja tdhédn
ei ole olemassa, vaan on pitkélti tutkijan omasta osaamisesta kiinni, mink&laista

tietoa aineistosta saadaan irti.

Haastattelumenetelmiin eroavaisuuksia saadaan strukturointiasteen perusteella, eli
sen perusteella kuinka ennalta maédriteltyja esitetyt kysymykset ovat ja kuinka
paljon haastattelija ohjaa haastattelutilannetta. Nimitykset ndiden eri menetelmien
vililld ovat kuitenkin hieman jopa sekavia, silld samantapaisesta menetelmasti
saattaa olla useitakin eri nimityksid. Téssa esitellyt nimet perustuvat Hirsjdrven ja
Hurmeen (2000, 43-48) kisitykseen kolmesta erilaisesta

tutkimushaastattelumenetelmasta.

Kaikkein strukturoiduin menetelmd on lomakehaastattelu, joka on kiytetyin
haastattelulaji. Lomakehaastattelussa haastattelu tapahtuu lomakkeen mukaan,
jossa kysymysten ja viitteiden muoto sekd esittamisjdrjestys ovat ennalta
midrattyjd. Strukturoimaton haastattelu tai avoin haastattelu on taas vastakohta
lomakehaastattelulle. Strukturoimattomassa haastattelussa kéytetddn avoimia
kysymyksid ja haastattelijan tehtdvind on syventid tutkittavien vastauksia ja jatkaa
haastattelua vastausten perusteella. Puolistrukturoidussa haastattelutavassa tai
teemahaastattelussa taas kysymykset ovat kaikille samoja, mutta haastattelijalla on
vapaus muuttaa kysymysten jirjestystd ja sanamuotoa. Haastateltavan vastaukset
eivit tdssd tavassa ole sidottu tiettyihin vastausvaihtoehtoihin. Tdmin tavan

ominaispiirteitd ovat, ettd haastateltavat ovat kaikki kokeneet tietyn tilanteen ja



ettd haastattelija on perehtynyt tutkittavan ilmion osiin, prosesseihin ja
kokonaisuuteen etukiteen ja luonut olettamukset haastattelujen antamista
tiedoista. Tédssd menetelmissd korostetaan haastateltavien eldmysmaailmaa ja

heiddn mairitelmiddan koetusta tilanteesta.

Tédmidn opinndytetyon tutkimus- ja  tiedonkeruumenetelmiksi  valitsin
teemahaastattelun juuri edelld mainitusta syystd. Tutkimusongelmaa selvitettdessi
on  erityisen  tirkedd saada  haastateltavien  d4ni  kuuluviin = ja
teemahaastelumenetelmid  tuo  esiin  vain  haastateltavien  ndkokulman.
Teemahaastattelumenetelmidd  kdytettdessd  pystytddn  huomioimaan, ettd
haastateltavien tulkinnat palvelutilanteista ovat keskeisid ja merkitys
palvelukokemuksille syntyy vuorovaikutuksessa henkilokunnan kanssa. (Hirsijarvi

2000, 48.)

Tamidn opinndytetyon haastattelukysymysten teemat on johdettu kolmesta eri
aihealueesta taustatietokysymysten lisdksi. Ensimmiisend teemana kysymyksissd
on mielikuvien ja tunnelman selvittiminen, toisena teemana on asiakkaan
kokemus saamastaan palvelusta ja kolmantena teemana on uusi toiminta-ajatus, eli

virkistdvi poikkeus.

Téssd opinndytetyossd kappaleessa kaksi kisitellddn yrityksen toimintaa ja
toiminta-ajatuksen kehittdmistd prosessina, muutosten hallintaa ja yrityskulttuuria.
Kolmannessa kappaleessa kisitelldan Next Hotels & Restaurants—ketjun toiminta-
ajatuksen kehittimisprosessia, uutta toiminta-ajatusta sekd sen tuomia uusia
toimintamenetelmid. Neljannessd kappaleessa esitellddn tehdyt haastattelut seki

niiden tulokset.

2 YRITYKSEN TOIMINTA-AJATUKSEN KEHITTAMISPROSESSI

2.1 Toiminta-ajatuksen késitteet

Rissanen (2002, 39-41) kisittelee toiminta-ajatusta laaja-alaisena ja pitkdikdisend



kattokdsitteend, jonka puitteissa mahdollisia liikeideoita saattaa olla useampiakin.
Yrityksen menestyksen  ydinkysymyksend on sen toiminta-ajatus, eli
perusndkemys siitd, mitd ollaan tekemaissé ja miksi sekd mihin suuntaan yritys on
toiminnallaan menossa. Toiminta-ajatus on nidkemys siitd, millaisella toiminnalla
yritys pyrkii tyydyttimédan asiakkaiden tarpeita ja saavuttamaan taloudellista
voittoa. Liikeideat taas ovat suunnitelmia, joilla yritys suunnittelee saavuttavansa

kilpailuetua markkinoilla muihin kilpailijoihin nédhden.

Suuren tai keskisuuren yrityksen nédkokulmasta toiminta-ajatusta tarvitaan
paivittdisessd litketoiminnassa silloin, kun organisaatiossa on runsaasti eri tasoja
ylimmén ja alimman tason vélissd. Télloin selked ja hyvin suunniteltu ja tehty
toiminta-ajatus kertoo muutamalla sanalla yrityksen toimintafilosofian kaikille
tyontekijoille. Esimerkiksi perehdyttamisvaiheessa hyvilld toiminta-ajatuksella on
suuri vaikutus. Pienemmaén yrityksen ndkokulmasta ajateltuna toiminta-ajatusta ei
tarvita niinkddn kokonaiskuvan muodostamisen takia vaan pikemminkin
titvistiméddn koko liiketoiminnan linjaa. Toiminta-ajatus kertoo yrityksen
toiminnasta my0s yrityksen sidosryhmille. Onnistuneella toiminta-ajatuksella
pystytddn viestimiin selked kuva siitd mitd yritys on tekeméssd ja miksi. (Sutinen

& Viklund 2005, 55.)

Toiminta-ajatukset ovat kaikille yrityksille vapaasti kopioitavissa, ellei niitd ole
suojattu patentilla, mallisuojalla, tavaramerkilli tai esimerkiksi yritysten
keskindiselld yksinmyyntisopimuksella. Jotta toiminta-ajatus auttaisi yritystd
menestykseen, tulisi yrityksen pohtia omia asiakkaitaan, ja tapoja, joilla heiddn
tarpeensa voitaisiin tyydyttdd. Palvelualalla yritykset ovat olemassa asiakkaita ja
heidin tarpeitaan varten, joten on tdrkedd tuntea asiakaskuntansa. Asiakkailtaan
yritykset saavat toimintaansa tarvittavat taloudelliset toimintavarat. (Rissanen

2002, 39-43.)

Toiminta-ajatus on kaikissa organisaatioissa tarpeellinen, jotta yritystd voitaisiin
selkedsti johtaa ja saavuttaa tuloksia. Yritysten johtajille toiminta-ajatus on tarked
tyokalu, silli se antaa kaikelle toiminnalle kehysajatuksen. Se auttaa

hahmottamaan yritystoiminnan suunnan, auttaa toiminnan suunnittelussa ja



kehityksessd sekd helpottaa padtoksenteossa.

Hyvidn toiminta-ajatuksen tulisi eldd vuosien ja markkinatilanteen mukaan.
Toiminta-ajatus tulisi asettaa kriittiseen tarkasteluun vuosittain. Toiminta-ajatusta
tulisi tarkastella monesta eri nikokulmasta ajatellen esimerkiksi yrityksen tulosta,
asiakkaita, omaa osaamista, kilpailijoita ja muuttuvaa maailmaa sekd
markkinatilannetta.  Kehitystyotd tarvitaan siis  jatkuvasti menestyksen
saavuttamiseksi ja sen ylldpitamiseksi. Hyvilldkin toiminta-ajatuksella on
rajallinen elinikdnsd. Yrityksen elinkaari on enintddn noin 10 vuotta ilman

toiminta-ajatuksen kehittdmistd. (Rissanen 2002,41- 43.)

Useasti yritystoimintaa kehitettdessd keskitytddn pelkkdin organisaatiomuutoksen
toteuttamiseen unohtaen yrityksen toiminnan kannalta tirkedt perusasiat, kuten
toiminta-ajatus, visio ja liikeidea. Harvemmin pelkilld organisaation muutoksella
pddstddn toivottuihin tuloksiin. Toiminta-ajatusta tulisi aina kehittdd muiden
muutosten ohella unohtamatta erilaisia numeerisia lyhyen ja pitkdn aikavilin

tulostavoitteita. (Lipidinen 2001, 518.)

Toiminta-ajatusta muutetaan kuitenkin hyvin harvoin, mutta silloin kun niin
tehddin, tulisi yrityksen antaa selked viesti sekd henkilokunnalle ettd muille

sidosryhmille siitd, ettd kokonaisuuden linjaa on muutettu (Sutinen ym. 2005, 55.).

Téssd opinndytetydssd kisitellddn yritystoiminnan kehittimistd prosessina, jossa
kehitystyd etenee vaiheittain huomioiden kehitysprosessin toteuttamisen
menestystekijoitd, ongelmia ja haasteita sekd palvelualan yrityksen
kehitysprosessin muutamia erityispiirteitd. Opinndytetyossd késitellddn myos

kehitysprosessin muutosten vakiinnuttamista yrityskulttuuriin.

2.2 Lihtokohdat onnistuneelle kehitysprosessille

Suurimpana edellytyksend menestyville kehitysprosessille pidetdédn johdon

sitoutumista prosessin eri vaiheisiin. Muutoksen johtajalta vaaditaan tiukkaa



henkilokohtaista sitoutumista ja uskoa kehitystoimenpiteiden véalttimattomyyteen.
Johtajan tulisi myos saada koko henkilostd vakuuttuneeksi kehittimisen
vilttamattomyydestd sekd omasta vakaumuksestaan. Omalla esimerkilldédn ja
panoksellaan itse tyonteossa johtajalla on mahdollisuus saada muut sitoutumaan
kehitysprosessiin. Johtajan tulisi kuitenkin vilttdd ottamasta liikaa lankoja omiin
kisiinsd, silld johtajan kyky delegoida tyotehtdvid muille ja muiden
huomioonottaminen muutosprosessia suunnitellessa on olennaista. (Salminen

1995, 25-27.)

Johtamisen lisdksi my6s henkiloston toiminnalla on muutosprosessin
onnistumisen kannalta suuri merkitys. Henkil6stolld tulisi olla tahtoa ja kykya
sekd mahdollisuus osallistua kehityksen suunnitteluun ja toteutukseen, jotta
muutosprosessilla olisi mahdollisuuksia onnistua. Toisaalta henkil6ston tulisi
my0s olla tarpeeksi kurinalainen toteuttamaan haluttuja ja muutoksen kannalta
oleellisia toimenpiteitd, vaikka vélilld toimenpiteet tuntuisivatkin vaikeilta.

(Lanning, Roiha & Salminen 1999, 26-27.)

2.3 Yrityksen kehittiminen seki kehitysprosessin hallinta

Yritystoiminnan kehittdiminen on yrityksen olemassaolon kannalta hyvin tarkedi.
On yrityksen kannalta vaarallista olettaa yrityksen sdilyttdvin asiakaskuntaansa tai
kilpailukykyddn ilman  kehittamistd. = Markkina- ja  kilpailutilanteiden
muuttuminen, kustannustason nousut ja laskut sekd asiakkaiden asenteiden
muutos vaativat yrityksiltd jatkuvaa sopeutumista vallitsevaan tilanteeseen.
Yritykset eivit kehity kuitenkaan itsestddn, vaan niitd tdytyy aktiivisesti kehittdd,
mikd vaatii hyvid johtamis- ja muutoksenhallintataitoja. Vain aktiivisesti
kehittamilla yritykselld on mahdollisuus saavuttaa muutoksia ja muutoksille

asetettuja tavoitteita.

Voisi helposti luulla, ettd kehittdmistapoja on yhtd monta kuin yritysjohtajiakin,
mutta yritysten kehitysprosesseissa ja niiden hallinnassa on samanlaisuuksia ja

lainalaisuuksia, joita toki voi kisitelld monista eri ndkokulmista.



2.3.1 Yrityksen kehittdmistapoja

Yrityksen kehittamistd tarkastellaan usein kahdesta ndkokulmasta: kehittdmistd
ajatellaan joko hiljalleen ja tasaisesti tapahtuvana jatkuvana parannuksena tai
sitten kertarysidykseen perustuvana uudelleen suunnitteluna, eli reengineeringin.
Usein kuitenkin kehitysprojektit sijoittuvat johonkin ndiden kahden kehitysmallin
vilimaastoon. Ndmd menetelmédt eivdit ole toisiensa kanssa kilpailevia
toimintatapoja kehityksen alkuunpanossa, vaan erilaisissa kilpailutilanteissa

molemmilla on omat hyvit ominaisuutensa. (Lanning 2002, 15.)

Reengineerigissd pyritddn muokkaamaan ajattelutapaa ja liitketoiminnan
perusprosessien radikaalia uudistamista kilpailu- ja suorituskyvyn parantamiseksi,
kustannusten alentamiseksi ja palvelun tehostamiseksi. Reengineeringii
hyviksikdyttamalld yritykselld on hyvit mahdollisuudet nopeaan tuloskasvuun ja

parantuneeseen suorituskykyyn. (Lanning 2002, 15-16.)

Jatkuvalla parantamisella tavoitteet voivat olla samanlaiset, mutta koko toiminnan
muutoksen sijaan pyritddn kehittamiidn jatkuvasti tapaa miten asioita tehddin, eli
kuinka olemassa olevia rakenteita saataisiin aikaisempaa tehokkaammiksi.
Jatkuvaan parannukseen padseminen vaatii yritykseltd paljon. Se edellyttdd usein
kannustavien tekijoiden, kuten palkkiojdrjestelmin kéyttod, koulutusta,
kehittamisrutiinien hiomista ja yrityksen sisdisen kommunikaation parantamista.
Se ei edellytd yritykselti kuitenkaan koko organisaatiorakenteiden tai
toimintatapojen muutoksia, mutta henkilokunnan aktiivisuus ja jatkuva
kehityshalu on erittidin tirkedd. Molempia tapoja ajatellessa on kuitenkin tirkedd
muistaa, ettd henkiloston omaksumiskyky on rajallista. Joten kédyttamilla kumpaa
mallia tahansa itse toimintatapojen jalkauttaminen ja vakiinnuttaminen on hidasta

ja etenee usein pienin askelin.(Lanning 2002, 17-19.)

Yritystoiminnan kehittaminen ldhtee liikkeelle muutostarpeesta, ja olennaista on
tunnistaa, mitd kehitystarpeita yritykselld on. Ensisijainen kipind muutoksiin tulee
useasti yrityksen normaaleja seurantakanavia pitkin ja on yleensd ldhtoisin

markkina- tai kilpailutilanteen muutoksista. Tdmai tarkoittaa esimerkiksi tuloksen
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huonontumista, asiakasméérien laskua tai markkinapaikan menetystd. Yrityksessi
huomataan, ettd nykyisilld toimintatavoilla ei endd ole mahdollisuutta saavuttaa
hyvii tulosta. Useasti muutoksilla ja kehitykselld pyritddn selkeédsti parantamaan

kilpailuetua ja parantamaan tulosta. (Salminen 1995, 28.)

Kehitysprosessin aloittaminen on yleensd pakon sanelemaa ja yrityksen johdolla
herdd ajatus, ettd “nyt on pakko tehdi jotain ja pian”. Kehitysprosessin alussa ei
pitdisi hitikoidd ja unohtaa huolellista esityotd. Ideointiin ja valmisteluihin tulisi
panostaa ja antaa myOs tyontekijoille mahdollisuus spontaaniin ja
vapaamuotoiseen ideointiin. Jotta esityolld olisi parhaat mahdolliset edellytykset
onnistua, tulisi kaikki vanhat tavat ajatella ja toimia unohtaa. Vanhoista
pinttyneistid asenteista tulisi luopua ja antaa innovaatioille ja luovuudelle tilaa.
Hyvillad ideoinnilla on tapana poikia suuri méérd hyvii ja toteutettavia ideoita. Sen
jdlkeen systemaattisia tyotapoja ja viisautta hyviksi kédyttden pyritddn poimimaan
parhaat ideat hyvien ideoiden joukosta. Onnella on lopullisessa onnistumisessa
my0Os oma osansa, silld voi olla vaikeaa tietdd mistd asiakkaat lopulta innostuvat.
Hyvilld pohjatyolld huonot projektit voidaan kuitenkin huomata ongelmallisiksi

heti alkuunsa ilman suuria taloudellisia tappioita. (Rissanen 2002, 46—47.)

2.3.2 Kehitysprosessin hallinta ja toteutus

Tavoitteellisesta muutoksenhallinnasta ja muutosten toteutuksesta on olemassa
jarjestelmallisid malleja, joissa kehitysprosessi jaetaan eri vaiheisiin. Monet mallit
aihetta késittelevissd teoksissa pohjautuvat tdssd opinnidytetyossid esiteltdvien

toteutumista pidetdin kriittisind projektin lopulliselle onnistumiselle.

Yhden tunnetuimmista malleista on esittdnyt Kurt Lewin jo 1950-luvulla. Lewin
perustaa mallinsa kolmeen perikkéiseen vaiheeseen; vapautumiseen, muutokseen
ja vakiinnuttamiseen. Vapautumisvaiheessa keskitytdin muutoksen valmisteluun,
yhteisen vision luomiseen sekd vanhojen toimintatapojen ja jarjestelmien

kyseenalaistamiseen. Muutosvaiheessa varsinaiset toimintatavat ja rakenteet



11

kdyviat 1dpi muutoksen, ja vakiinnuttamisen vaiheessa ndmid muutokset
vakiinnutetaan osaksi yrityksen jokapidiviistd toimintatapaa ja yrityskulttuuria.

(Lanning ym. 1999, 15-17.)

Tassd opinndytetyossd kehitysprosessia kdydddn 1dpi  muutoksenhallinnan
tunnetuimpiin asiantuntijoihin kuuluvan John P. Kotterin muutoksenhallintamallin
kaikkien vaiheiden kautta. Kotter on vienyt Lewinin teoriaa vieldkin pidemmalle
ja tarkentanut Lewinin kolmea vaihetta ja jakanut omassa teoriassaan nimi
kahdeksaan eri vaiheeseen, jotka on kuvattu kuviossa 1. Pdddyin tyossda Kotterin
malliin, koska mielestdni hin on kuvannut kehittdmisprosessia hyvin
yksityiskohtaisesti ja koko ajan jatkuvana tapahtumana, jossa vaiheet selkedsti

seuraavat toisiaan.

Kotterin teoriaa on kisitelty useissa muutoksenhallintaa ja yritystoiminnan
kehittamisti kéasittelevissd teoksissa laaja-alaisesti. Sitd pidetddn esimerkillisend ja
selkednd vaiheittain tapahtuvana mallina, jonka myo6td onnistuminen yrityksen
muutospaineissa on mahdollista toteuttamalla onnistuneesti kaikki kahdeksan
vaihetta. Toisaalta Kotterin teorian on myos kritisoitu painottavan selvésti vain
johdon toimenpiteitd eikd sen koeta antavan kdytannon evditd kehitysprojektin
hallintaan. Tidhédn opinnédytetyohon kritiikki ei kuitenkaan vaikuta, sillda muutosten

hallintaa kisitelldin tdssd tyossd johdon nikokulmasta. (Lanning ym.1999, 17-18.)

Ensimmadisessd vaiheessa Kotter (1996, 31 — 43) pitdd ensisijaisen tidrkednd, ettd
yrityksessd kiinnitetddn huomiota sithen, mitkd muutoksista ovat kiireellisid ja
vilttamattomid.  Yrityksen tulisi  viestid ndistd  vilttimattomyyksistd  ja
kiireellisistd, muutosta vaativista asioista koko henkildstolle. Kun koko yrityksen
henkil6stolld on tunne siitd, ettd jotain on tapahduttava, yhteistyd ja tarvittava
sitoutuminen on saavutettavissa. Useat muutokset Kotterin mukaan epé@onnistuvat
jo tdssd vaiheessa. Liian heppoinen sitoutuminen muutoksiin vesittdd koko

projektin jo alkuunsa.
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1. Muutosten kiireellisyyden ja vilttiméttomyyden

tdhdentdminen

2. Ohjaavan tiimin muodostaminen

3. Toiminta-ajatuksen ja vision laatiminen

4. Toiminta-ajatuksesta tiedottaminen ja sen levittiminen

5. Henkildston valtuuttaminen toimimaan toiminta-ajatuksen

edellyttamalld tavalla

6. Lyhyen aikaviilin onnistumisten varmistaminen

7. Muutosten lujittaminen ja kehittimistoiminnan jatkaminen

8. Muutosten vakiinnuttaminen yrityskulttuuriin

Kuvio 1. Kotterin kahdeksanvaiheinen muutoksenhallintamalli

Syitd tyytyvidisyyteen on Kotterin (1996, 4-5; 34-37) mukaan moniakin.
Ensinnékin yrityksessd voidaan kokea, ettei toiminnassa ole suurta, nidkyvii
kriisid tai kehitystarvetta. Toiseksi johdon sokeus vallitsevaan tilanteeseen tai
pelko muutosten aloittamiseen estdd kehityksen. Télloin yrityksen johto pitdd
toiminnasta ylistyspuheita eikd varsinaisia ongelmia tunnusteta. Myos yrityksen
kdyttamét mittarit, joihin yrityksen suoritusta ja tulosta verrataan, ovat tillaisessa
tilanteessa usein vaatimattomia ja ne ennemminkin kaunistelevat tulosta kuin
antaisivat perusteltua selkedd informaatiota yrityksen nykytilasta. Kédytetyt mittarit

ja raportit eivit tyytyvdisyyden vallitessa nédytd kokonaiskuvaa yrityksen
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toiminnasta, varsinkaan jos eri osastot on jaettu omiin organisaatioihinsa. Ndiden
yrityksen sisilld olevien pienten organisaatioiden raporttien tulokset kertovat vain
yhdestéd osastosta kerrallaan, jolloin mahdolliset tappiot tai kasvun hidastuminen
ndyttdvit pienemmiltd. Nadin myOskddn kukaan ei koe olevansa vastuussa
yrityksen kokonaistuloksen heikkoudesta. Tyytyvdisyyttd nykytilanteeseen
yrityksessd aiheuttaa Kotterin mukaan myos liian matalalle asetetut tavoitteet,
asiakaspalautejérjestelmin heikkoudesta johtuva asiakaspalautteiden vihyys sekéd

myo6skin haluamattomuus kuulla suoraa palautetta yrityksen muilta sidosryhmilté.

Muutosten  vilttdamittomyyttd voidaan edistdd ndyttimilld johdolle ja
tyontekijoille totuus kaunistelun takaa. Taloudellinen tappio tulisi esittdd
numeerisesti, heikkoudet kilpailijoihin nihden sekd asiakkaiden tyytymittomyys
tulisi tuoda selkedsti esille ja asettaa uudet tavoitteet niin korkealle, ettd niitd on
mahdotonta saavuttaa yrityksen nykyisilld toimintatavoilla. Uusien tavoitteiden
myoOtd yritystoiminnan mittareiden antamista tiedoista huomio kiinnitetdin
suurempaan kokonaisuuteen. Saatuun palautteeseen tulisi myos kiinnittdd
parempaa huomiota. Asiakaspalautteet antavat tirkedd tietoa niin tyontekijoille
kuin yrityksen johdollekin. Tyytymittomyys tehtyyn tyohon useasti ajaa parempiin
suorituksiin, samoin kuin palkkiot hyvin tehdystd tyostd. (Kotter 1996, 37-39.)

Kun timd ensimmiinen vaihe muutoksen toteuttamisessa on suoritettu
onnistuneesti, eli yritys on onnistunut rikkomaan tyytyviisyyden tunteen, tulisi
muutoksen ldpivientid ajatellen perustaa muutosta ohjaava ryhmda. Tarpeeksi
dynaaminen muutosjohtaja ja toimiva, vahva tiimi hdnen ympérilldén edesauttavat
muutoksen onnistumista. Tdlld ryhmaélld tulisi olla tarpeeksi valtaa tehdd
muutoksen vaatimia padtoksid, ja heiddn tulisi nauttia sekd keskindistd ettd muun
organisaation luottoa. Tdrkedd onnistumisen kannalta on myos, ettéd tdlla ryhmalla
ja sen jdsenilld on tarpeeksi asiantuntemusta ja uskottavuutta muiden silmissi.

(Kotter 1996, 45 — 58.)

Ryhmén luonnin jilkeen on tdrkedd 10ytdd yritystoiminnalle uusi selked suunta, ja
ajatus siitd mitd yritys on oikein tekemissi. Tamén opinndytetyon kohdeyrityksenéd

olevassa hotellissa suunta oli esimerkiksi asetettu olemaan tiettynd vuonna oman
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toimialueensa paras ja tuottavin hotelli. Tami selked suunta auttaa henkilostod
tekemiin oikeansuuntaisia toimenpiteitd. Suunnan selkeys on erittdin tirkedd
muutosvastarinnan nujertamiseksi, mutta myods motivoituneiden tyontekijoiden
toiminnan tehostamiseksi. (Kotter 1996, 60-62; Lanning ym. 1999, 17-18;
Lanning 2002, 32-33.)

Yrityksen toiminnan suunnan eli toiminta-ajatuksen ja vision laatiminen etenee
Kotterin (1996, 63 —72) mukaan prosessina. Ensin tulisi laatia ensimméinen
luonnos visiosta ja tdmin jilkeen esitelld se ohjaavalle ryhmille. Ryhmén kanssa
luonnosta muokataan, pohditaan ja kd#dnnelldéin pidilaelleen monta kertaa ennen
kuin se on valmis. Visio usein heréttid monia tunteita ryhmin jdsenissd, ja se on
tirkedd lopullisen suunnan hahmottamisessa. Tunteiden lisdksi analyyttistid
ajattelua ja pohdintaa ei tulisi unohtaa. Aikataulullisesti tdimé suunnan laatiminen
vie viikkoja, kuukausia tai jopa vuosia. Lopulta yritykselld on itsestddn
tulevaisuudenkuva, joka on haluttava, toteuttamiskelpoinen ja selkeésti rajattu

sekd helposti viestittdvissa.

Seuraavaksi muutosprosessissa on tirkedd viestid muutoksesta selkedsti
henkil6stolle ja sidosryhmille. Uudistuminen voi kangerrella, jos tdmi viestintd
epdonnistuu, tyontekijit eivit ymméirrd kokonaiskuvaa tai saavat liian vihin tietoa
siitd. Viestinndn onnistumisen kannalta on tirkedd, ettd johto ymmirtid myos
alaisiaan ja on kykenevd asioiden johtamisen lisdksi myds johtamaan ihmisid.
Tunteita ja ajatuksia heréttiavalld visiolla yrityksen johdon tdytyy pyrkid myos
pidsemidn tyontekijoidensd “sielun maailmaan”, jotta lopullinen onnistuminen ja
prosessin ldpivienti voisi jatkua. Mitdan tyontekijoissd ei kuitenkaan voida olettaa
tapahtuvan yhdessd yossd. Yrityksen johdon tarvitsee olla valmis nidyttamadin
esimerkkid, kertamaan kertaamisen jdlkeen muutoksia, ja laskeutumaan
tyontekijoiden kanssa samalle tasolle unohtaen ammattislangit sekd muut kankeat
ilmaisut. N&@in wuusi toiminta-ajatus ja muutokset olisivat tyontekijélle
mahdollisimman  yksinkertaisia ~omaksua omiin toimintatapoihinsa ja

asenteeseensa. (Kotter 1996, 73 — 85.)
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Henkilostolle tulisi kehitysprosessissa antaa tarpeeksi suuret valtuudet toteuttaa
asioita, joita visio ja muutokset vaativat. Tdméd kaikki tulisi myds huomioida
teknologian kannalta. Teknologian uudistamisen lisdksi tulisi mahdolliset
organisaatiorakenteen aiheuttamat esteet uudelle toiminnalle myds murtaa.
Jokaisen tyontekijdn tulisi toisin sanoen olla mahdollista toimia muutosten ja
vision mukaan. Turhat auktoriteetit ja organisaatiotasot tyontekijin ja asiakkaan
vililtd tulisi poistaa ja antaa aina asiakkaan kanssa asioivalle tyontekijille

tarpeeksi suuret valtuudet toteuttaa haluttuja toimintatapoja. (Kotter 1996, 88-91.)

Muutoksien ldpiviennissd tyotapoihin valmennuksen ja koulutuksen tarvetta ei
tulisi unohtaa. Yhden koulutuspdivin mittainen tiedonanto uudesta suunnasta ja
uusista toimintatavoista ei vilttimatti riitd, varsinkaan jos yrityksen johto ei pysty
perusteellisesti osoittamaan, mitd uusia toimintatapoja, taitoja ja asenteita
muutoksen toteuttaminen edellyttdd henkilostoltd. Yrityksen johto on innoissaan
muutoksesta ja tyontekijoiden kuvitellaan unohtavan aikaisemmat tavat toimia
hyvin lyhyessi ajassa. Usein henkilostolle koulutetaan uusia teknisié taitoja, mutta
asenne ja sosiaaliset taidot unohdetaan. Taitavalla suunnittelulla yrityksen ei
kuitenkaan tarvitse upottaa mittavia summia koulutukseen. Ydinkohtana prosessin
tdssd vaiheessa on, ettd todenndkoisimmin jotain koulutusta vaaditaan, mutta
koulutuksen tulisi olla henkildstolle aina jonkinlainen kokemus, eikd heidédn

oppimiskykyédn tai — haluaan tulisi aliarvioida. (Kotter 1996, 91-96.)

Kotterin (1996, 101-105) mukaan jokaisen muutoksen jilkeen toiminnalle tulisi
asettaa uskottavuuden ja motivaation ylldpitamiseksi selkeitd lyhyen aikavilin
tavoitteita. Naméa osoittaisivat sithen mennessid tehtyjen toimenpiteiden olevan
oikeansuuntaisia. Muutoksiin saattaa joskus menni paljonkin aikaa. Henkildston
kuin mahdollisen ylemmi&n johdon Iluotto muutoksen toteuttamiseen saattaa
loppua ilman selkedd ndyttod paremmasta, eikd silloin pidemmille aikavilille

asetettuja tavoitteita saavuteta.

Lyhyen aikavilin tavoitteiden saavuttaminen antaa kaikille myods hetken
hengéhtdd. Jatkuva painostus, pitkdjdnteisyys ja uuden tiedon saanti on usein niin

johdolle kuin henkil6stollekin uuvuttavaa. Tavoitteiden saavuttamisen myo6td uutta
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toiminta-ajatusta, visiota ja strategioita voidaan testata konkreettisesti oikeissa
olosuhteissa. Toisinaan tidssd vaiheessa strategioita visioon péddsemiseksi
joudutaan muokkaamaan, mutta onnistuttaessa hyvin prosessin tdssd vaiheessa
tyontekijdt ja muut sidosryhmiin kuuluvat puolueettomat ihmiset kannattavat
yrityksen toiminta-ajatusta ja auttavat yritystd matkalla kohti lopullista muutosta.

(Kotter 1996, 105-111.)

Kotterin teorian seitseménnessd vaiheessa yrityksen tulisi vakiinnuttaa jo tehdyt
parannukset. Tdssd vaiheessa projektin uskottavuuden parannuttua yrityksen tulisi
poistaa loputkin visioon pddsyyn estivdt tekijit ja rakenteet seki
toimintaperiaatteet. Henkilokuntaa tulisi kiittdd jo saavutetuista tavoitteista ja
taloudellisesta hyodystd, mutta my0s muistuttaa ettei matka lopulliseen
muutokseen ole vield ohi. Muutostydon suorittamista ei tulisi tdssd vaiheessa
unohtaa, vaan uusia toimintamenetelmid tulisi kaikesta huolimatta ottaa kdyttoon
yksi toisensa perddn, jottei jo tehty tyd valuisi hukkaan. Liiallinen tyytyviisyys
vallitsevaan tilanteeseen taas vesittdisi muutosta aivan kuin kehitysprosessin
alussa. Kotterin mukaan vauhtia muutosprosessissa ei tulisi tdssd vaiheessa
hellittdd ennen kuin tyo on loppuun asti saatettu. Yritykselld on vaarana menettii
elintarkedd liikevoimaa eli tukea niin asiakkailta, sidosryhmiltd kuin
henkilostoltdkin, mistid taas saattaa seurata muutoksen taantuminen. Taantumisen
vaarana on, ettd yrityskulttuurissa ennen muutosta valloillaan olleet tavat nostavat

paitddn. (Kotter 1996, 115 — 118.)

Viimeinen vaihe kehitysprosessissa, mahdollisesti jopa vuosien tyon jidlkeen, on
vaikea. Vakiintuneiden toimintatapojen juurruttaminen yrityskulttuuriin tuo
muutoksen lopulliselle onnistumiselle valtaisat haasteet. Jos johdon jatkuva
lasndolo muutoksen takana hiipuu tai yrityksen johto vaihtuu, eikd uusia
toimintatapoja olla vield saatu yrityskulttuuriin vakiinnutettua, saattavat
toimintatavat, asenteet ja sitd myoten koko yritystoiminta pikkuhiljaa taantua
muutosta edeltiville ajalle. Muutosten juurruttamiseksi on kiytettdva riittdviasti
aikaa, jotta seuraava esimiessukupolvi oppisi sisdistiméddn uuden toimintatavan,
asenteen ja ldhestymistavan sekd johtamiseen ettd asiakkuuksien hoitamiseen.

Kotterin mukaan hyvin dlykkddtkin ja laajoja kokonaisuuksia hahmottavat
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yrityksen toimihenkil6t toisinaan aliarvioivat yrityskulttuurin merkityksen, jonka
seurauksena uudet toimintatavat katoavat aina henkiloston vaihdoksissa.
Kohdeyrityksessd esimiestenvaihdokset eivit tyon tekemisen ajankohtana vuonna
2007 ndytd olevan ajankohtaisia, mutta jatkuvuuden kannalta tulevia vaihdoksia ja
niiden ajankohtaa olisi hyvd pohtia. Tamidn opinndytetyon kannalta oleellista
yrityskulttuuria, toimintatapojen vakiinnuttamista yrityskulttuuriin késittelen vield

kappaleessa 2.4 hieman tarkemmin. ( Kotter 1996, 127 — 138.)

Néiden toimenpiteiden lisdksi onnistunut kehitysprosessi edellyttdd taitavaa
resurssien hallintaa, kuten henkilostoresurssien oikeaa osoittamista, kustannusten
sekd erilaisten riskien hallintaa. Téarkedd on myos hallita sovittuja aikatauluja ja
pitdd huolta, ettd muutosprosessia valvotaan ja seurataan eri menetelmilli.

(Salminen 1995, 41-52.)

2.4 Uusien toimintatapojen vakiinnuttaminen

Kasittelen tidssd opinndytetyossd vield hieman laajemmin kehitysprosessin tuomien
uusien toimintatapojen vakiinnuttamista yrityskulttuuriin. Palvelualan yrityksessi
asiakaspalvelija on jatkuvasti suorassa kontaktissa asiakkaan kanssa ja muutosten
tuomat toimintatavat tulisi olla niin hyvin sisdistetty, etteivdit vanhat tavat ja
menetelmidt endd ndy palveluasenteessa. Palvelutapahtumassa asiakas ja
asiakaspalvelija ovat vuorovaikutuksessa keskenddn. Palvelun onnistumisen
kannalta tirkedd onkin kuinka hyvin tdmi vuorovaikutus toimii. Jokisen mukaan
hetked, jolloin asiakas ja asiakaspalvelija ovat suorassa, henkilokohtaisessa
kontaktissa keskenidin, kutsutaan totuuden hetkeksi. Totuuden hetken aikana
asiakkaan tunne ratkaisee asiakkaan ostopddtoksen. Uusien toimintatapojen
ollessa hyvin sisdistettynid ostopaiatos voidaan katsoa tapahtuneeksi niiden myota.
Palveluyrityksen kehitysprosessissa pyritdin yleensd parantamaan myds palvelun
laatua ja toimintamenetelmien vakiinnuttua toiminta-ajatuksen vaatimalle tasolle,
voidaan hyvin todennikodisesti huomata myds palvelun laadun kehittyneen.

(Korkeamadki 2000, 16-17; Jokinen 2000, 225-226.)



18

2.4.1 Toimintatavat osaksi yrityskulttuuria ja yrityskulttuurin muuttaminen

Kehitysprosessin  mukanaan tuomat wuudet toimintatavat tulisi pystyd
juurruttamaan  yrityskulttuuriin.  Kulttuurilla  tarkoitetaan ~ ihmisryhmin
keskuudessa vallitsevia yhteisid toimintanormeja ja arvoja. Toimintanormit ovat
taas ryhmissd vallitsevia tavallisia toimintatapoja, jotka pysyvit vallitsevina,
koska ryhmin jidsenet opettavat ne uusille jdsenille. Vanhat tyontekijat palkitsevat
niitd uusia tyontekijoitd, jotka ne omaksuvat ja taas puolestaan rankaisevat niiti,
jotka eivit ndiden normien mukaan toimi. Yhteiset arvot ovat suurimmalle osalle
ryhmin jdsenistd asioita, joita kannatta ottaa huomioon. Téllaisia arvoja voivat
olla esimerkiksi asiakkaista vilittdminen tai tyon laadusta huolehtiminen. Ne ovat
pddmadrid, jotka vaikuttavat lopullisiin toimintatapoihin, vaikka ryhmin jisenet
vaihtuisivatkin. Ndm#@ muodostavat yhdessd niin kutsutun sosiaalisen voiman,

joka luo yrityskulttuurin. (Kotter 1996, 129 —130.)

Useimmissa muutosprosesseissa vanha kulttuuri ei ole niink&én ristiriidassa uuden
vision ja tavoitteen kanssa, vaikka osa toimintanormeista onkin. Haasteena tilloin
on nivoa uudet menettelytavat vanhoihin ja karsia ristiriidassa olevat osuudet
vanhoista toimintatavoista pois. Tarkedd tamin onnistumisessa on kiinnittii ennen
kaikkea huomiota uusien toimintatapojen tuomiin parannuksiin ja ruokkia niitd
positiivisesti. TyOntekijoiden pakottaminen omaksumaan uusia toimintatapoja ei
saa heitd toimimaan halutulla tavalla, silld vanhat toimintanormit istuvat tiukassa.
Kulttuuria ei muuteta helposti ja vallitseva kulttuuri yrityksessd jarruttaa
muutosten aikaansaamista kaikista pahiten. Koko henkilokuntaa ei voi kerralla
irtisanoa ja palkata “uusia tyOntekijoitd heiddn tilalleen. Siksi onkin tidrkedd
ymmaértdad, ettd muutosprosessissa tulisi pyrkid muuttamaan aina myos
yrityskulttuuria. Sen muuttaminen tulisi kuitenkin Kotterin mukaan tehdd

prosessissa viimeiseksi. (Kotter 1996, 132 — 136.)

Kulttuurin muutoksen onnistumisen kannalta on tdrkedd ymmaértdada vallitsevaa
kulttuuria. Tdlloin sen muokkaaminen ja keinot sithen on helpompi 16ytdda. On
totta, ettd asenteet ja toimintatavat alkavat muuttua heti kehittdmisprosessin

alussa. Nadmid muutokset toimintatavoissa kuitenkin vasta mahdollistavat
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yrityskulttuurin muuttamisen, silld varsinainen yrityskulttuurin muutos tapahtuu
usein vasta vuosienkin piistd kehitysprosessin aloittamisesta. Uudet tavat yleensi
juurtuvat yrityskulttuuriin vasta kun on aivan pdivéinselvaa, ettd ne toimivat ja ovat
vanhoja toimintatapoja parempia. Henkilostolle tulisikin puhua jatkuvasti, antaa
sanallisia ohjeita ja tukea sekd osoittaa uusien toimintatapojen olevan oikeita.

(Kotter 1996, 136 — 137.)

Joissakin tilanteissa muutoksen lopullisen toteutuksen kannalta saattaa olla
vilttamatontd vaihtaa keskeisissd asemissa tyOskentelevid henkiloitd. Yleensd
tdma tarkoittaa suurissa yrityksissd keskijohdossa tyoskentelevid henkiloitd, jotka
vastustuksellaan aiheuttavat pahimmillaan koko prosessin pysdhtymisen.
Keskitason esimiesten vastustaessa kehitystd muutos pysdhtyy, silld heidédn
alaisensa eivit kykene sitoutumaan kehitysprosessiin tiedonpuutteen, motivaation
tai ymmartdamittomyyden vuoksi. Kehitysprosessia toteutettaessa yrityksen tulisi
my0Os uudelleen miettid ylentdmiskriteerejd. Jos vanhat kriteerit sdilytetddn, ei
vanhaa kulttuuria pystytd hévittdiméddn. Vakiinnuttaminen edellyttdd hyvid
johtamistapoja ja esimiestoimintaa. Piivittdin tapahtuvalla viestinnilld,
kannustamisella ja tuen antamisella voidaan kehitystd ohjata haluttuun suuntaan.
Vakiinnuttaminen vaatii johtajilta jamikkyyttd seisoa péétosten takana ja
halukkuutta valvoa muutosten toteutumista. (Kotter 1996, 129-138; Lanning ym.

1999, 296-298.)

Olennaista uuden yrityskulttuurin luomisessa on saada koko yrityksen organisaatio
kyseenalaistamaan jatkuvasti omaa toimintaansa, havaitsemaan virheitd ja
korjaamaan niitd uusimalla organisaatiota ja omia toimintatapojaan. Yrityksen
organisaation tulisi pyrkid kéyttdmé&ddn organisaation kaikkien yksiloiden ja
ryhmien oppimiskykyéd yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi. Taméa edellyttdd
kykyi jatkuvaan oppimiseen ja kehittdimistd kannustavaa ilmapiirid organisaation
sisdlld. Tillaista organisaatiota kutsutaan oppivaksi organisaatioksi. Tarkedd on
ymmairtad, ettd oppivalla organisaatiolla tarkoitetaan sitd, ettd se on kykenevi
kyseenalaistamaan, arvioimaan ja kehittdmédidn toimintaansa yhdessd ryhméni, ei

ainoastaan yksiloind. Se edellyttidd kannustavaa, uudistusmielisti, kokeilunhaluista
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ja tavoitteellista henked yrityksessd. Yrityskulttuuri taas vastaavasti on tdmin

kaiken oppimisen tulosta. (Lipidinen 2001, 523—-524; Otala 2000, 162.)

Otalan (2000, 166—167) mukaan yrityksen tulisi jatkuvasti kriittisesti tarkastella
strategioitaan ja henkiloston tulisi pystyd oppimisen kautta sopeutumaan
muuttuviin = strategioihin. Oppimista tulisi tukea jatkuvalla toimintatapojen
testauksella ja olennaista on myos, ettd yrityskulttuuri tukee tdtd jatkuvaa

oppimista.

Hyvin toimiva oppiva organisaatio pyrkii ylivertaisiin suorituksiin, joilla
saavutetaan suuri kilpailuetu kilpailijoihin ndhden. Jatkuvalla oppimisella ja
halulla kehittyd pystytddn parantamaan asiakassuhteita ja laatua. Yritys pystyy
oppivan organisaationsa avulla rikkomaan alansa normaaleja rajoja saavuttaen
henkil6ston sisélld siithen tarvittavaa energisyytti ja sitoutumista. Innovaatioiden
ja  luovuuden edistiminen on hyvin tirkedd kehitysprosesseissa, ja
muutoksenhallinta paranee sekd sitd kautta riskit muutosten ldpiviennissd

madaltuvat. (Lipidinen. 2001, 525-526.)

Saralan ym. (1999, 92) mukaan tavoitteellisesti ja organisoidusti yhteistyotd
tekemalld, my0s ulkoisten sidosryhmien kanssa, yrityskulttuuri on muutettavissa.
Osastojen, yksiloiden ja johdon véliset rajat on rikottava ja siirryttavd pois

hierarkkisesta tavasta toimia.

Kohdeyrityksessd varsinaista oppivaa organisaatiota ei ole, mutta toiminta-
ajatuksen myo6td henkilokunnan osallistumismahdollisuudet ovat parantuneet.
Henkilokunta voi nyt osallistua toiminta-ajatuksen kehittdmisen myo6td entistid
paremmin palveluiden ja palvelutapahtuman kehittdmiseen, sekd tekeméaidn
asiakaspalvelussa omia paitoksid. Luovuutta ja kekselidisyyttd vaativa toiminta-
ajatuksen toteuttaminen edellyttddkin yrityksen henkilokunnalta vapaita kisid
toimia. Nidin he voivat oppia koko ajan lisdd sekd tarkastella omia

toimintatapojaan nihdessdin oman tyonsi tuloksia.
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2.4.2 Palveluyrityksen kehitysprosessin tavoitteena parempi palvelun laatu

Palveluyrityksessd palvelun laatu on yrityksen tirkeimpid kilpailutekijoiti.
Kehitystyolld pyritddn usein parantamaan palvelun laatua. Asiakasldhtoisyys ja
asiakkaan huomioiminen seki hénen arvostamisensa asiakaspalvelutilanteissa ovat
palvelun laadun kehittdmisessa tirkeitd tekijoitd. Vain palvelun kautta asiakas voi
kokea toiminta-ajatuksen mukaisen “virkistavidn poikkeuksen”. Next-ketjussa
virkistdvian poikkeavan palvelun tulisi olla ylldtyksellistd, positiivista, vilitonti,
nopeaa ja miellyttdavdd. Palvelun tulisi ldhted asiakkaan tarpeiden tyydyttimisesti
ja tavoitteena olla asiakkaan palveluodotusten ylittdminen (Jung, 12.2.2007).
Tamin kaiken ndkyminen asiakaskokemuksissa ei kuitenkaan ole itsestdédnselvyys,

silld palvelun laatu kokonaisuudessaan koostuu niin monista seikoista.

Palvelutapahtuma on vuorovaikutusta asiakkaan ja asiakaspalveluhenkiloston
vililld, ja he ovat vuorovaikutuksessa toistensa kanssa joko vilillisesti tai suoraan.
Palvelun onnistumisen kannalta tirkedd onkin, kuinka hyvin tdimi vuorovaikutus
toimii. Mitd henkilokohtaisempaan palveluun pyritdin, sitid tirkedampdd on, ettd
asiakas viihtyy asiakaspalvelijan seurassa (Korkeamiki, Pulkkinen & Selinheimo

2000,16-17).

Lecklinin mukaan (1999, 22-23) laatukisitteelli on monta erilaista tulkintaa
riippuen tarkastelunikokulmasta. Yleisesti ottaen palvelun laadulla tarkoitetaan
asiakkaan tarpeiden tdyttdmistd yrityksen kannalta mahdollisimman tehokkaalla ja
liiketaloudellisesti kannattavalla tavalla. Asiakkaan tyytyviisyys ei kuitenkaan ole
mikiin itseisarvo, johon tulisi pyrkid hinnalla milld hyvinsi, silld jos yrityksen
toiminta ei ole kannattavaa, se tuskin on laadukastakaan, vaikka asiakas saisi
kaiken ilmaiseksi. Tdnd péivind laatu on hyvin asiakasldhtoistd. Laatua verrataan
asiakkaan tarpeisiin, odotuksiin ja vaatimuksiin. Palvelu on laadukasta silloin, kun
asiakas on tyytyvdinen saamaansa palveluun tai tuotteeseen, eli viimeisend
arvioitsijana laadukkuudessa on aina asiakas. Asiakkaan ja markkinoiden
ymmirtiminen auttaa yritystd saavuttamaan vastaavuuden asiakkaan tarpeisiin. On

hyvd kuitenkin huomata, ettd laadun madrittelyyn sisdltyy késitys siitd, ettei
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virheitd tehdd. Yrityksen tulisikin siis laatia kaikki suunnitelmat ja toiminta niin

valmiiksi ja toimivaksi, ettd palvelu olisi laadukasta heti.

Palvelun laadun ldhtokohtana ovat aina asiakkaat ja heiddn palveluodotuksensa.
Asiakkailla on yrityksen palveluista tietyt odotusarvot, joihin vaikuttavat aiemmat
kokemukset yrityksen asiakkaana, ja muilta ihmisiltd kuullut suositukset tai
moitteet. Odotusarvot liittyvdit myos asiakkaan omiin tarpeisiin, omaan
panostukseen palvelutilanteessa sekid kokemukseen yrityksen kanssa kilpailevista
yrityksistd. Asiakkaiden odotukset palvelun osalta kohdistuvat yleensd palvelun
lopputulokseen sekd yrityksen toimitiloihin. Odotukset kohdistuvat myos
henkilokunnan auttamishaluun ja taitoon vakuuttaa asiakas, palvelun nopeuteen
sekd asiakkaan henkilokohtaiseen huomiointiin. Maksimaalisen
asiakastyytyvidisyyden saavuttamiseksi yrityksen tulisi pystyd tdyttdmddn ja
ylittdmidin ndméd odotukset. Odotusten syntymiseen yritys voi vaikuttaa
mielikuvien avulla. Next—ketjussa mielikuva on pyritty nostamaan korkealle.
Toiminta-ajatus asettaa toiminnalle ja palvelun laadulle korkeat tavoitteet.
Toisaalta tdllaisessa tilanteessa piilee myoOs vaaransa, silld asiakas voi kokea
laadun liiankin hyviéni, ja se voi johtaa negatiiviseen kisitykseen yrityksesti.
Tarkeintdi on pystyd tuottamaan asiakkaalle positiivinen palvelukokemus
varsinaisen perusasian kautta. Liialliset toiminnot irrallisena varsinaisesta
peruspalvelusta voi kiddntdd alun pitden virkistaviksi tarkoitetun palvelun
asiakkaalle epamiellyttaviksi. (Lecklin 1999, 100; Ylikoski 2000, 118-125;
Korkeamiki ym. 2000, 22.)

Nédiden laadun osatekijoiden lisdksi asiakkaan kokemaan kokonaislaatuun
vaikuttaa yrityksen imago. Imagon lipi asiakas suodattaa sekd toiminnallisen ettd
teknisen palvelun laadun. Teknistd palvelua ovat esimerkiksi yrityksen tilat,
kalusteet, automaatit ja koneet sekd aukioloajat ja opasteet. Toiminnallista
palvelua taas ovat esimerkiksi henkilokunnan ystavillisyys ja ammattitaito sekd
palvelun nopeus ja joustavuus. Asiakas mdiirittelee hyvin palvelun yleensi
toiminnallisen palvelun kautta. Hyvilld imagolla on suuri vaikutus koettuun

kokonaislaatuun ja imagon ollessa hyvi, asiakas saattaa katsoa pienet virheet niin
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sanotusti ldpi sormien. Jos taas yrityksen imago on huono, saattaa se entisestidin

vahvistaa asiakkaan huonoa palvelukokemusta. (Ylikoski 2000, 118.)

2.5 Kehitysprosessin haasteita, ongelmia ja erityispiirteitd

Yritystoiminnan kehittdmisessd varsinkin palveluyrityksessd on suurena haasteena
ja ongelmana muutosvastarinnan syntyminen. Tyodyhteisossd muutosvastarinta
nikyy muutosten, uusien toimintatapojen ja — menetelmien vastustamisena.
Muutosvastarintaa  kirjassaan késitellyt Lanning (2002, 30-31) perustaa

kisityksensd vastarinnan syistd Michael Armstrongin (1994) havaintoihin.

Ensimmadisend syynd vastarinnan nousuun on, ettd muutos aiheuttaa aina
epdvakautta, joka nostattaa henkildstossd vaistomaisen vastustusreaktion. Tutuista
ja turvallisiksi koetuista tavoista on vaikeaa luopua, eikd uusien toimintanormien
hyviksyminen kidy kédden kidnteessd, mikd on muutosten tapahtumisen
edellytyksend. Tiedon puutteesta johtuva epdvarmuus aiheuttaa pelkoa puolestaan

tuntemattomasta.

Vastarintaa aiheuttaa yleensd myos pelko taloudellisten etujen tai arvovallan
menettdmisestd. Oma etu tulee yleensd kaikilla tyontekijoilld ennen yrityksen etua
ja jos edut muutosten myoOtd ovat ristiriidassa, aiheuttaa se vastustusta. Mutta
suurinta purnausta ja vastustusta aiheuttavat tekijdt ovat usein vadrinkéasityksii.
Jos henkilosto ei sisdistd tai ymmédrrd muutosten seurauksia, aiheutuu niistd
ristiriitaisuuksia.  Ristiriitaisuuksia saattavat aiheuttaa my0s nidkemyserot
henkil6ston ja johdon wvililli. Muutosten ollessa ristiriidassa henkiloston
moraalikésitysten, arvojen tai normien kanssa, ne eivdat tule saamaan

tyontekijoiden tukea.

Vastarintaa saattaa aiheuttaa myo6s henkiloston pelko siitd, etteivdt he ole
kykenevid oppimaan uutta tai ettd he pelkddvit epdonnistuvansa yrittdessdén.
Yhdeksi tirkeimmistd syistd ongelmien aiheuttajaksi esitetdin myos sitd, ettei

muutoksien koeta tuottavan yritys- tai henkilotasolla mitddn etuja. Muutoksia
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toteutettaessa tdytyy muistaa, ettd muutosvastarintaa syntyy aina, silld ainoastaan

tyhménrohkeat uskaltavat hypiti pdd edelld tuntemattomaan.

Muutosvastarinnan lisiksi johdon sitoutumattomuus, huonot henkilosuhteet
yrityksessid ja viestintdtavat sekd kykenemaéttomyys riskinottoon aiheuttavat omat
haasteensa kehitysprosessin onnistumiselle. Prosessissa testataan myos esimiesten
johtamistaidot. Ilman hyvid johtamistaitoja tavoitteita ei pystytd saavuttamaan
pysyvisti. (Rissanen, Séddski & Vornanen 1996, 48—49; Lanning ym. 1999, 137—
140; Lanning 2002, 30-31.)

Yritystoiminnan kehittdmisprosesseissa on omia erityispiirteitdin, jotka erottavat
ne esimerkiksi rakennusprojekteista. Salminen (1995, 24) perustaa viitteensi
erityispiirteistd tanskalaisten Mikkelsenin, Olsenin ja Riisin (1991) tutkimukseen
sisdisten kehittdmisprojektien toteutuksesta. Tamidn tutkimuksen ja Salmisen
omien havaintojen mukaan sisdisissd kehitysprosesseissa on kolme tiarkedd
erityispiirrettd: yrityksen sisdiset kehitysprosessit eividt perustu mihinkddn
selkeddn sopimukseen, ja alkuvaiheessa prosessia koskevat toiminnot ja tavoitteet
voivat olla suuressakin ristiriidassa keskenddn. Toiseksi merkittdvimpid
onnistumisen edellytyksid ovat organisaation sekd henkiloston kehittdminen ja
oppiminen. Kolmanneksi ndmi sisdiset projektit joutuvat kilpailemaan sekd
henkilostoresursseista ettd henkiloston mielenkiinnosta pdivittdisten toimintojen

kanssa.

Palvelualan yrityksessd tulisi aina myds huomioida palvelun ja sen tuottamisen
omat erityispiirteet verrattuna esimerkiksi konkreettiseen yksittdisen tuotteen
kehittdmiseen ja tuotantoon. Palvelu on teko tai toiminta, jossa asiakkaalle
tarjotaan palvelua, joka tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Palvelu myos
tuottaa asiakkaalle lisdarvoa; ajansdistod, helppoutta, mukavuutta, viihdettd tai
terveyttd. Palvelussa on kyse toiminnasta jonkun toisen ihmisen hyvéksi ja toisen
ihmisen aidosta vilittimisestd. Jokainen palvelualan yrityksen asiakas haluaa
jotakin palvelua ja on valmis maksamaan siitd. Kun palvelu on tuotettu, se katoaa
ja lakkaa olemasta mitddn. Palvelut eivit ole samanlaisia vaan vaihtelevia

luonteeltaan, eikd koskaan ole mahdollista saada samanlaista palvelua useampaan
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kertaan. Yritysten on tirkedd huomioida, ettd palvelu on aineetonta, sitd ei voi
koskettaa tai tunnustella eikd sitd voida sdilod tai varastoida, vaan palvelu
kulutetaan samanaikaisesti kun se tuotetaankin. (Ylikoski 2000, 20-22; Jokinen

2000, 222-224.)

Tami tuo myos palvelualan yrityksen kehitysprosessiin oman lisénsd. Palvelujen
kehittamistd vaikeuttaa se, ettd palvelua on vaikeaa mitata numeerisesti. Hyvi
palvelu ja onnistunut kehitystyd nédkyvit yrityksen tuloksessa ja asiakasmédrissi,
mutta varsinaisia palvelun laatua selittdvid mittareita ei ole kédytossd. Palvelualan
yrityksissd henkilostolld ja heiddn oppimisellaan ja omaksumiskyvyllddn on
todella suuri merkitys. Henkilostolla on suuri vastuu kehitysprosessin
onnistumisessa, silld he loppujen lopuksi tuovat muutokset esiin myos asiakkaalle.
Asiakastyytyvdisyyden ja -kokemusten seurannalla on suuri merkitys

kehitysprosessin onnistumisen analysoinnissa.

3 NEXT HOTELS & RESTAURANTS-KETJUN TOIMINTA-AJATUKSEN
KEHITTAMISPROSESSI NEXT HOTEL SALPAUKSESSA

3.1 Yritysesittely

UTH Oy perustettiin vuonna 1990, kun Harri Ojanperd, Antti-Jussi Suonenlahti ja
Markku Savijirvi ryhtyivit hotelliyrittdjiksi Hotelli Rivoliin Jarvenpédhin. Yritys
on kasvanut vuoteen 2007 mennessd yhdeksin yksikon kokoiseksi Eteld-Suomen
alueella toimivaksi hotelli- ja ravintolaketjuksi. Kokonaisuudessaan yritykselld on
vuonna 2007 ldhes 200 tyontekijdd ja ketjun liikevaihto vuonna 2006 oli n. 13
miljoonaa euroa. Yrityksen omistajista Harri Ojanperd toimii yrityksessa talld
hetkelld kehitysjohtajana. Antti-Jussi Suonenlahti on yrityksen toimitusjohtaja ja

hallituksen puheenjohtaja toimii Markku Savijirvi.

Vuonna 2005 yrityksen silloiset seitsemédn yksikkod yhdistettiin yhteisen Next
Hotels & Restaurants -nimen alle. Yhteneviistd ilmettd sekd ulkoasua haluttiin

korostaa, mutta kuitenkaan eri yksikkéjen omia toimintoja ei ldhdetty
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standardisoimaan tarkkaan. UTH Oy:n nimeksi tuli silloin Next Hotels &
Restaurants Finland Oy. Nimen muutos liittyi suurempaan kokonaisuuteen, jossa
yrityksen toiminta-ajatusta kehitettiin uudistaen niin markkinointimateriaalit kuin
toimintatavatkin. Tdmidn muutoksen jdlkeen Next-ketju on kasvanut vield

kahdella yksikolla lisda.

Nyt vuonna 2007 ketjuun kuuluu nelja kartanoa. Next Hotel Hirvihaaran Kartano
toimii Maéntsédldssd, Next Hotel Patruunantalo Pyhtéélld, Next Hotel Karhulan
Hovi Karhulassa ja Next Hotel Satulinna Hirvensalmella. Kartanot ovat
yksilollisid, ja niiden tirkeimpid asiakkaita ovat kokous- ja yritysryhmit. Next—
ketjulla on kolme hotellia, yksi Jarvenpddssid, yksi Rithimielld ja yksi Lahdessa.
Lahdessa  toimiva Next Hotel Salpaus on tdmin opinndytetydn
toimeksiantajayritys. Ndissd kaikissa kolmessa Next hotellissa toimii myos Next-
ketjun ravintoloita. Néiden lisdksi Porvoossa toimii Next Restaurant Porvoon

Paahtimo sekd Espoossa Next Restaurant Bodomin kartano.

Next Hotel Salpaus toimii Lahdessa ja on ketjun huoneméériltdén suurin hotelli.
Salpaus sijaitsee Lahdessa aivan rautatieaseman ldheisyydessd vain kidvelymatkan
pddssd Lahden keskustasta. Salpaus on asiakaspalautteiden perusteella arvostettu
joustavuutensa takia etenkin urheiluseurojen ja —ryhmien majoittajana sekd myos
laadukkaana kokoushotellina. Hotellissa on 136 huonetta sekd seitsemén
kokoustilaa ja viisi ryhmaétyotilaa. Hotellissa toimii myds yksi Next Restaurant,
Salpaus 4 la carte. Next Hotel Salpauksen hotellinjohtajana toimii Peter Jung.
Henkiloston lukumiidrd Salpauksessa on 21 henkilod. Néistd tyontekijoistd
siivous- ja pesulapalveluissa toimii viisi henkil6d, huoltotdistd vastaa yksi henkilo,
vastaanotossa tyOskentelee viisi henkildd, ravintolassa ja keittiossd tydskentelee
yhteensd seitsemédn henkilod ja nididen lisdksi hotellissa on yksi myyntisihteeri,

kirjanpitdjd ja hotellinjohtaja.

Next Hotels &  Restaurants-ketjun  organisaatio on  rakenteeltaan
tulosyksikkoorganisaatio. Téllainen organisaatio on jaettu itsendisiin yksikoihin,
joille kaikille lasketaan oma tulos, jota verrataan asetettuihin tavoitteisiin. Usein

tulosyksikot ovat kilpailuasetelmassa keskenddn. Yksikot eivit kuitenkaan ole
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tdysin itsendisid, vaan organisaation johto rajoittaa yksikdiden vapautta
varmistaakseen organisaatiokokonaisuuden toimivuuden (Rissanen ym.1996, 30—

31).

Organisaatiota johtavat ketjun omistajat Markku Savijdarvi, Antti-Jussi
Suonenlahti ja Harri Ojanperd. Heistd seuraavana organisaatiossa ovat jokaisen
yksikon vetdjdt, kuten hotellinjohtajat ja kartanon isdnnidt. Heiddn jidlkeensd
organisaatiorakenteessa ovat eri osastojen pddllikot eli ravintola- ja
vastaanottopaillikot sekd myyntipddllikot. Omana osastonaan ovat myos
yksikodiden taloushallinnollisista asioista vastaavat kontrollerit. Viimeisend
organisaatiorakenteessa ovat kaikkien yksikdiden osastojen tyontekijat. Kuviossa

2 on kuvattu organisaatiorakenne yhden tulosyksikon osalta.

Jokainen Next-ketjun toimipaikka segmentoi omat asiakkaansa itse oman
markkina-alueen ja - tilanteen mukaan. Hotellien ja ravintoloiden térkein
asiakassegmentti ovat jokaisen yksikdon omassa kaupungissa toimivat yritykset,
jotka kayttavit yrityksen kokous-, ravintola- ja majoituspalveluja. Ketju haluaa
olla tunnettu ennen kaikkea laadukkaana kokousjirjestelijind. Tédnd pdivind
kokouspalvelut ovatkin hyvin merkittivd osa koko ketjun toimintaa kattaen
yrityksen kokonaisliikevaihdosta noin 35%. Tdmén vuoksi toiminta-ajatuksen
kehittamisen yhteydessd kokouspalveluja on pyritty kehittimédan entistid
paremmiksi tekemélld muutoksia esimerkiksi kokoustilojen varustukseen,
tarjoiluihin ja ohjelmaan kokouspiivin aikana. Next-ketjun hotellit ja ravintolat
haluavat panostaa palvelussaan ennen kaikkea laatuun. Toimipaikoissa keskitytdan
ihmisten huolenpitoon tarjoamalla laadukkaita majoituspalveluita sekid kokous- ja
koulutustilaisuuksia ja hyvdd ruokaa. (Next Hotels eilen ja tdndin 2007; Next
Hotels & Restaurants — yritysesite 11/2005; NextNews — ketjun sisdinen tiedote
04/2007; Jung 2007; Jung 2007)
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EETIUN COIZTATAT

TULOSYEAIKED |1
Ezirm Mext Hotel Salpaus ja

hotellingohtaja Peter Jung
Vastaanotto Elerths & Myrmh- Sivous- Taloas-
Ravintola palveln pesula- ja hallinto
boaoltotydt
Osaston
Osaston paillhilkat Osaston Osaston Osaston
pailikks Mervi paElilkks padllilkks paallikka
Milkkao Luorelaja Marka Lisa Mlagja
Heronen Tiina Hankkajirn Fiasinen Laltoren
Eotamaa
Tyemtekijit Tytntekij it Trtimekijst

Kuvio 2. Esimerkki tulosyksikkdorganisaatiosta Next Hotel Salpauksen

niakokulmasta

3.2 Toiminta-ajatuksen kehittdmisprosessi

Jo yrityksen varhaisissa vaiheissa sen toimipaikkoja yhdisti "Kylld Jarjestyy” —
palveluajatus. Tami tarkoitti palvelualtista tapaa kohdata asiakas ja palvella hénti.
Tamd toiminta-ajatus painotti ennen kaikkea tyontekijoiden suhtautumista
asiakkaan vaatimuksiin ja niiden tdyttdmiseen. Tdmi toiminta-ajatus kertoo
yrityksen ja sen tyontekijoiden olevan paikalla asiakkaita varten. Ristiriitaiseksi
sen kuitenkin tekee se, ettei kaikkia toiveita vélttimattd aina pystytd tdyttiméadn.
Téand pdivdnd monet asiakkaat toivovat ja vaativat palvelulta enemmin kuin
perustarpeiden tyydyttdmisen. Tamin entisen arvon rinnalle haluttiin uutta
teravoittdimiin imagoa ja kertomaan asiakkaille minkélainen yritys on. Siti ei siis

unohdettu kokonaan vaan ainoastaan kehitettiin vastaamaan uusia tarpeita.
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Toiminta-ajatuksen kehitysprosessi alkoi suunnittelun osalta vuonna 2004
ldhtokohtaisesti siitd, ettd yrityskuvaa haluttiin muuttaa yhtendisemmiksi ja
samalla muuttaa toiminta-ajatus uudenlaiseksi. Toiminta-ajatuksen kehittimiselld
haluttiin kohottaa yrityksen profiilia ja muokata samalla nimed mydten ketjun
imagoa. Vanhalla ajatuksella aikaisemmin UTH Oy:n nimelld toiminut yritys oli
tullut toiminta-ajatuksensa osalta elinkaarensa loppuun, ja yrityksen oli

menestydkseen kehityttavi ja mentdvi eteenpdin.

Kehittamiselld pyritddn vastaamaan nykypdivian markkina- ja kilpailutilanteeseen,
jossa eldmyksellisyys on noussut hyvin tdrkedksi tekijiksi. Muutoksen
toteuttamisessa tiarkedd on ymmairtdd keinot, joilla asiakkaalle voitaisiin tuottaa
palveluun lisdarvoa. Palvelemista pystyy oppimaan ja toteuttamaan oppimansa
mukaan. Lisdarvoa palvelulle saa lisddmélld omaan toimintaansa mukaan tunteita,
luovuutta ja mielikuvitusta. Lipidinen (2001, 514-515) kertoo teoksessaan, etti
monien yritysten tulisikin unohtaa kisitys palveluiden tuotteistamisesta ja kdiantda
se ajatukseksi palvelutuotteiden eldvoittamisestd. Next—ketjun toiminnan
kehittdmisessd ja uuden toiminta-ajatuksen muodostamisessa on juuri kyse

elamyksii tuottavasta palvelusta.

Toiminta-ajatuksen kehittdmiselld yritys pyrkii saamaan lisdd asiakkaita ja
niakyvyyttd sekd parantamaan taloudellista tulosta. Toiminnan kehittimiselld
pyritddn parantamaan henkilokunnan palveluasennetta, antamaan heille lisdd
vastuuta ja uusia tapoja toimia. Tdrkedd on saada henkilokunta ajattelemaan
palvelemisesta ja ymmirtdmédidn roolinsa palvelussa hieman uudella tavalla.
Tamidn toivotaan lisddvdn henkilokunnan tyOssd viihtyvyyttd sekd myos

ammattitaitoa.

Prosessin myo6td vanha UTH Oy nimi muutettiin Next Hotels & Restaurants -
nimeksi. Ketjun toiminta-ajatukseksi asetettiin olla asiakkaalle ylldtyksellinen ja
moderni, virkistdvd poikkeus. Yritys haluaa muutoksen myoti erottua varsinkin
isoista hotelliketjuista yksilolliselld ja yllattavilla palvelulla. Yritys pitdd itseddn
pienend yksityisend hotelliketjuna, joka haastaa muut yritykset erilaisella

palvelulla suomalaisessa hotelli- ja ravintolakulttuurissa. Samalla yritys pyrkii
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haastamaan asiakkaansa vaatimaan parempaa palvelua ja kilpailua. Ketjun
omistajat pohtivat muutosta ajatuksissaan 1,5 vuotta. Yksikdiden ja osastojen
vetdjia koulutettiin ja toiminta-ajatuksen vaatimia muutoksia ldhdettiin
suunnittelemaan yhdessd heiddn kanssa. Namid yksikoiden vetdjidt ja osastojen
padllikot haluttiin - muutoksen suunnitteluun mukaan. Nidin heiddt pyrittiin
sitouttamaan prosessin toteuttamiseen ja muutosten ldpivientiin. Tdmén jdlkeen
kehittamisprosessi oli siind tilanteessa, ettd virkistdvid ja haastavia tavoitteita

alettiin marraskuussa 2005 toteuttaa jokapdiviisissd toiminnoissa.

Kaikki hotellit ja ravintolat seki kartanot yhdistettiin yhden nimen, Next Hotels &
Restaurants, alle. Télli nimen muutoksella yrityskuvaa ja imagoa haluttiin
parantaa. Hyvin tdrked syy tidlle muutokselle oli myos se, ettd yksikdiden
lisddntyessd yrityksen nakyvyyttd haluttiin lisdtd. Yrityksen nimen muutos ja uusi
toiminta-ajatus tuotiin juhlallisesti julki ensin henkilokunnalle. Kehitysprosessin
jatkumisen kannalta timéa oli mielestédni tiarkedd. Toiminta-ajatuksen toteuttamisen
kannalta olennaista on viestid selkedsti, ettd nyt lihdetddn kohti uutta. Kenellekdin
ei jadnyt epaselviksi, ettd uusia asioita, toimintatapoja ja tuotteita oli tulossa.
Muutoksesta viestittiin vahvasti my0s asiakkaille ja muille sidosryhmille
jakamalla markkinointimateriaaleja ja tekemdilld yritysvierailuja. Muutoksia

alettiin toteuttaa 1.11.2005 alkaen kaikissa yksikoissa.

Térkedd prosessin tdssd vaiheessa oli, ettd yrityksen kaikki oheistuotteet ja -
materiaalit (kynit, kokousvihkot, esitteet jne.) saivat yhtenevén ilmeen (liite 1,
kuva 3). Uutta nimed ja toiminta-ajatusta ldhdettiin vahvasti tuotteistamaan, ja
virkistdvistd poikkeuksesta pyrittiin alusta ldhtien tekeméidn yrityksen bréandi.
Internet-sivut kokivat tdydellisen muodonmuutoksen, ja myds sielld toiminta-
ajatus tuodaan selkeisti esille. Aikaisemmin jokaisella yksikolld oli omat Internet-
sivunsa eikd yhtenevdistd ilmettd ollut. Internet-sivujen viritys oli jokaisella
yksikolld omanlaisensa, mutta muutoksen yhdistimisen myotd sivujen ilme,

véritys sekd esittely ovat nyt yhtendiset.

Henkilostolle on  koulutettu sekd kéytdnnOén toimintamenetelmid ettd

palveluasennetta. Toiminta-ajatuksen kehittimisen myotd tapahtuva koulutus on
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edennyt niin, ettd ensin on koulutettu yksikdiden vetijit ja osastopaillikot, jotka
kouluttavat ja kertovat uudet toimintatavat omaan yritykseensd ja omalle
osastolleen. Ketjun yksikodissd uusien toimintatapojen toteuttaminen vaatii
henkil6stoltd asennemuutosta koko palveluprosessiin. Se vie enemmén aikaa kuin
pelkkd uusien toimintatapojen oppiminen, kuten opinndytetyossi on
aikaisemminkin todettu. Yrityksen arvot eivit ole uuden toiminta-ajatuksen kanssa
ristiriidassa, silld aikaisemminkin yrityksessd on ollut arvoina asiakkaan
palveleminen mahdollisimman laadukkaasti. Asiakkaan tarpeisiin vastaaminen
tilanteessa kuin tilanteessa on ollut tdrkedd. Toiminta-ajatuksen kehittimisen
myo6td arvoihin tulisi kuulua vihintddn myos asiakkaan ylldttiminen ja luovuus.
Nama lisdtekijat vaikuttavat myos toimintanormeihin, joissa ylldtyksellisyyden ja
vilittomyyden tulisi nékyé ja niitd toimintanormeja tulisi ruokkia. Toimintanormit
ovat aikaisemmin olleet perinteisid, joissa asiakkaan tarpeet kylld tyydytetddn,
mutta uuden toiminta-ajatuksen myotd se ei riitd, vaan juuri niistd perinteisisti
tavoista  toimia  pyritddn  erottautumaan. Pitkdjinteisessd  toiminnassa
henkilokunnan sitoutuneisuus on ensisijaisen tdrkedd tdmin kehitysprosessin
onnistumisessa. Talld hetkelld yritys on kehitysprosessin siind vaiheessa, ettd
kehitysprosessin tulosten odotetaan jo nikyvdn jokapdivdisessd toiminnassa
suoraan asiakkaille. Uusien toimintatapojen toimivuutta tulisi nyt tarkastella.

(Jung 2007)

3.3 Next Hotels & Restaurants-ketjun uusi toiminta-ajatus

Next Hotels & Restaurants—ketjun uusi toiminta-ajatus on olla hotelli- ja
ravintola-alalla sekd kokouspalvelujen tuottajana Virkistavd Poikkeus. Tami
tarkoittaa luovaa, vilitontd ja ylldtyksellistd asiakaspalvelua, joka on ylivertaista
verrattuna kilpailijoihin. Kéytdnnossd tdmi tarkoittaa asiakkaan kohtaamista ja
palvelemista perinteisistd tavoista poiketen, esimerkiksi asiakkaan tervehtiminen
ennen kuin asiakas itse tervehtii, on hyvin tirkedd. Asiakkaalle on tarkoitus antaa
jatkuvasti eldmyksellisid kokemuksia, joita ei muualta saa. Vierailun tulisi jattdd
asiakkaalle tunnelmaltaan ja palvelultaan kuva positiivisesta ja asiakkaastaan

vilittavistd hotellista tai ravintolasta. Henkilokunnan tulisi olla innostuneita ja
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kiinnostuneita asiakkaistaan. Heiddn ammattitaitonsa tulisi olla korkea, ja timén
tulisi ndkyd heiddn huomioonottamisella, positiivisuudella sekd asioiden

jarjestymiselld asiakkaan haluamalla tavalla. (NextNews 11/2005; Jung 2007)

Next-ketjun (Jung 2007) tarkoituksena virkistdvin poikkeuksen myotd on toimia
niin, ettei asiakas oikeastaan koskaan tiedd mitd odottaa. Asiakasta pidetdidn
positiivisessa mielessd jatkuvasti pienessd jdnnityksessd. Next Hotels &
Restaurants—ketjun hallituksen puheenjohtajalle, Positiivareiden valitsemalle
vuoden 2006 positiivisimmalle pomolle Markku Savijarvelle, virkistdvd poikkeus
on yksinkertaisimmillaan asiakkaan ilahduttamista (Virkistdvidn poikkeavia

thmisid 2007).

Virkistdviassd poikkeavuudessa on perusajatukseltaan kyse ihmisistd, jotka
palvelevat ithmisid. Niinpd jokaisen tyontekijdn ja etenkin yrityksen johdon oman
persoonallisuuden mukaan tuonti on virkistivin poikkeuksen toteutumisessa
olennaista. Next-ketjun kaltaisessa pienessd ja yksityisessd yrityksessd itse
persoonat ovat toiminta-ajatuksen mukaisten toimintatapojen toteutumisessa
kaikki kaikessa. Tyontekijidn tulisi asettaa oma persoonansa peliin ja olla altis
avoimelle vuorovaikutukselle asiakkaan kanssa. Storbackan ja Lehtisen mukaan
(2002,155) asiakkuuksiin saadaan sdrmédd vain asettamalla jokaisen tyOntekijdn ja
yrityksen oma persoona mukaan peliin. Tdhdn Next-ketjun uudella toiminta-
ajatuksella pyritdén - tuomaan tavallisiin ja arkisiin palvelutilanteisiin virkistavid
poikkeusta luovuudella, yllityksellisyydelld ja vélittomyydellda. Jotta toiminta-
ajatuksen mukainen palvelu nikyisi myOs asiakkaalle asti, on henkilokunnassa

saatava syttymddn intohimo ja halu toimia hieman tavallisuudesta poikkeavasti.

Asiakkaan palvelukokemuksen parantamiseen on nyt virkistivin poikkeuksen
myotd keskitytty aivan uudella tavalla. Toiminnan muutoksen myotd on hyvi
selvittdd onko toimintaa pystytty kehittamddn niin, ettd asiakaskin aistii ja kokee
saavansa toiminta-ajatuksen mukaista palvelua. Toiminta-ajatuksen mukainen
palvelu ldhtee asiakkaan kohtaamisesta. Jokainen asiakas tulee huomata heti ja

hinti tulee tervehtid ennen kuin asiakas itse ehtii tervehtid. Henkilokunnan tulee
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tervehtid asiakasta heti, tapasi hénet sitten missd tahansa ja milloin tahansa.

Asiakkaan tulee saada tuntea olevansa huomattu, tirked ja kiinnostava.

YoOpyvin asiakkaan sisddn- ja uloskirjautumista ja siind tapahtuvaa palvelua on
pyritty  kehittimédan asiakasta paremmin huomioivaksi. Aikaisemmasta
kidytdnnostd poiketen majoitusasiakkaille, joiden asiakastiedot ovat jo
varausjdrjestelméssd, tdytetddn majoituskortti valmiiksi allekirjoitusta varten.
Asiakkaan sisddnkirjautuessa hinelle kerrotaan hotellin palveluista, palveluiden
ajankohdista sekd kaupungissa olevista tapahtumista. Omassa tirkedssd asemassa
ovat nimi- sekd syntyméipdividsankarit, joita vastaanotossa pyritddn muistamaan
aina. Kaikessa toiminnassa pyritddn hyodyntdméaan kaikki asiakastieto, joka
henkilokunnalla on, ja palveluita pyritddn rddtdloimédidn aina kunkin asiakkaan
mukaan. Osassa ketjun hotelleita on toiminta-ajatusta viety niin pitkélle, ettd
hotellissa on erilaisia teemahuoneita. Linneassa Riithiméelld péddsee yopymédidn
esimerkiksi telttaretkihenkeen kahvipannuineen ja nuotioineen sisustetussa
huoneessa, Lahdessa Salpauksessa teemahuoneena on esimerkiksi Love-huone,
jossa huone on sisustettu romanttisesti ja yllatyksellisilld tuotteilla (liite 1, kuval).
Huoneessa asiakasta odottaa 1immin sauna, kynttilinvalo, romanttiset koristeet,
kuohuviini sekd pienet suolaiset ja makeat suupalat. Muita huoneessa olevia

tuotteita asiakkaat voivat hyodyntidd oman mielikuvituksensa mukaan.

Ravintolassa virkistdvdd poikkeusta luo esimerkiksi kokin saapuminen saliin,
tarjoillen itse valmistamansa aterian sekd samalla kertoen mahdollisesti jonkun
annokseen liittyvdn tarinan. Eldmyksid pyritddn antamaan ravintolassa myos
erilaisilla teemaillallisilla, esimerkiksi normaalia ruokailun kulkua pdinvastaisessa
jarjestyksessd tapahtuvalla kolmen ruokalajin illallisella, jossa illallinen alkaa
kahvi avecilla pdyddan alla. Omanlaistaan virkistdvdd poikkeusta perinteisiin
yritysten pikkujouluihin tuovat erilaiset teemapikkujoulut. Lahdessa tédnid vuonna

pikkujouluja juhlitaan juhannusjuhla teemalla.

Kokousasiakkaita ylldtetdan esimerkiksi kokoustilassa soivalla musiikilla, poydilla
olevilla ylldtyksilld, kuten karamelliaskeilla ja tikkareilla sekd aamun ajatuksella.

Positiivisia ylldtyksid tuotetaan useamman pdivin kokouksissa muun muassa
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siten, ettd seuraavana aamuna jokaisen paikalla on jadkylmi virvoitusjuoma ja
pastilleja. Kokoustarjoiluja on myos ldhdetty kehittimiin jokaisessa yksikossi.
Lahdessa Next Hotel Salpauksen kokouslounaisiin ja iltapdivikahvitarjoiluihin on
panostettu. Myyntisihteeri Marika Haukkajidrven (2007) mukaan muutokset ovat
olleet onnistuneita ja kovasti kehuttuja. Kokouslounaassa on panostettu
salaattipdytdin ja lampimid ruokavaihtoehtoja on tarjolla useampia. Esillepanoon
on pyritty panostamaan visuaalisesti huomioiden niin vuodenajat kuin
ajankohtaiset herkutkin. Kokoustarjoiluihin liittyvd iltapdivdkahvi on kokenut
suurimman muutoksen kehitysprosessin myotid. Aikaisemmin iltapdivikahvi oli
hyvin perinteinen kahvi, tee ja esimerkiksi viineri, mutta nyt virkistdvéan
poikkeavassa kokouksessa iltapdivikahvipoytd notkuu herkkuja. Poytdin laitetaan
esille aina véhintddn kahta erilaista kakkua tai torttua ja sen lisdksi tarjolla on
hedelmiid, karamelleja tai konvehteja sekd mahdollisesti myds muita makeita
herkkuja, kuten tuoreita korvapuusteja. Kokoustarjoilujen lisdksi yksikoissd
erilaiset  kokouksiin  liittyvdt  oheistuotteet kokivat samalla  selkedn

muodonmuutoksen.

Myos asiakaslahjoissa uusi toiminta-ajatus pyritddn tuomaan esiin. Aikaisemmat
perinteiset asiakaslahjat, kuten viinipullo, on nyt pyritty korvaamaan omilla
tuotteilla, joihin on kiytetty sekd ajatusta ettd omaa aikaa. Next Hotel
Salpauksessa tdméd tarkoittaa esimerkiksi kausittaisia asiakaslahjoja syksyn
mustaherukkahillosta kevdidn loskakelien autonpesuun. Kaikissa niissd
konkreettisissa asioissa olennaista on, ettd asiakkaalle pyritdin tarjoamaan

elamyksid ja ylldtyksellisid palvelukokemuksia.

Nédmid edelli mainitut asiat ovat esimerkkejd siitd, kuinka virkistdvd poikkeus
nidkyy asiakkaille. Pohjimmiltaan kyse on asiakkaan henkilokohtaisesta
huomioinnista, joka palvelun laadussa on ensisijainen asia. Asiakkaalle on tirkedd
osoittaa, ettd yritys tietdd kuka hdn on, miksi hén oli yrityksen vieraana ja mitd
hinelle on asiakkaana tapahtunut. Yrityksen tavoitteena on, ettd asiakkaat
jalkeenpdin puhuvat virkistdvistd poikkeuksesta ja kertovat asiakaskokemuksiaan

my0s eteenpdin.
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Koska virkistivd poikkeus on ennen kaikkea tunnelma ja tunnetila, on perin
vaikeaa nimetid vain muutamia seikkoja, joista se koostuu. Paljon on kiinni myos
asiakkaan omasta asenteesta, kokemuksista ja sen hetkisestd tunnetilasta, jotta
hotellissa tai ravintolassa asiakkaalle pystytdin tarjoamaan odotukset ylittavi
palvelukokemus. Normeista ja tavanomaisuudesta poikkeaminen on ketjun
toiminnan ldhtokohtana ja niin toimimalla pyritdin asiakas ylldttamddn. Next-
ketjussa asiakaskohtaamiset ja toimintamuodot eri palvelutilanteissa ovat
vakioimattomia. Jokaisessa yksikOssd toiminta-ajatus luo raamit toiminnalle.
Toteutustavat ovat omanlaiset, mutta tavoite on kaikilla sama — tuottaa asiakkaalle
mielihyvdd. Toiminta-ajatuksen tavoitteet voidaan saavuttaa vain rikkomalla
totuttuja kaavoja. Muutoksia niin palvelussa kuin liiketoiminnassakaan on turha
odottaa tekemilld asiat niin kuin ne on aina tdhénkin asti tehty. Téarkedad on siis
estdd uusien ja intuition kautta syntyneiden ajatusten kritisointi. Omien ideoiden
tuominen julki on sallittua kaikille. Yrityksen toiminnan kannalta ja virkistdvén

poikkeavien asiakaskokemusten synnyssi pieni hulluus on ehdotonta (Jung, 2007).

4 UUDEN TOIMINTA-AJATUKSEN TOTEUTUMINEN NEXT HOTEL
SALPAUKSESSA

4.1 Haastattelututkimuksen suunnittelu ja toteutus

Tutkimushaastattelujen teon suunnittelua ja haastattelukysymyksid sekid
tutkimusmenetelmii pohdin tissd opinnidytetydssd tarkkaan ja parasta mahdollista
tapaa mietin kauan. Tutkimusongelman selvittamiseksi pidin ensisijaisen tirkeédni,
ettd haastattelisin itse asiakkaita. Mielesténi oleellista oli saada asiakkailta selville
tunne- ja ajatusmaailmaan liittyvid tekijoitd sekd ndhdd samalla myos heidédn
reaktionsa vastatessaan. Tama ratkaisu rajasi kvantitatiivisten
tutkimusmenetelmien kdyton tdméan tyon ulkopuolelle. Valitsin
tutkimusmenetelmiksi kvalitatiivisen menetelmédn ja niistd vield haastattelun
oletetun  kulun  mukaisesti ~ puolistrukturoidun  haastattelutavan  eli
teemahaastattelun. Tutkimusmenetelmén perusteita késittelin  tissd  tyOssd

kappaleessa 1.2.
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Seuraavaksi oli mielestdni tdrkedd pohtia milloin ja milld tavalla haastattelut
toteutettaisiin. Asiakashaastattelujen tulisi pohjautua asiakkaan kokemuksiin ja
talloin mielestidni haastatteluja olisi turha yksittdisten yOpyvien asiakkaiden
kohdalla tehda illalla, heiddn vasta saavuttuaan hotelliin. Heilld ei tdll6in
mielestidni voisi millddn olla vastauksia kaikkiin kysyttyihin kysymyksiin. Tamin
seikan myotd ratkaisuni oli haastatella asiakkaita aamulla ennen heidin
uloskirjautumistaan. N&in jokainen haastateltu asiakas oli siind mielessd
samanarvoinen, etti he kaikki ovat kokeneet saman tilanteen, eli yOpyneet

hotellissa ja kdyttdneet sen tarjoamia palveluja.

Kokousasiakkaiden kohdalla tilanne olisi ollut eri, mutta haastatteluissa paiddyin
haastattelemaan ainoastaan yopyvid kokousasiakkaita, silld silloin heilld olisi
mielestidni kokonaisvaltaisempi késitys saamastaan palvelusta. Mielestdni niin
toimiessa haastatteluista saadut vastaukset ovat keskendén verrattavissa ja niiden

pohjalta voidaan tehdi yleistyksid ja analysoida asiakkaiden kokemuksia.

Muutoin haastateltaviin pyrin tietoisesti valitsemaan sekd yksittdisid ainoastaan
yopymiidn tulevia asiakkaita kuin my0s kokousta pitdvid asiakkaita.
Haastateltavaksi pyrin ottamaan tasaisesti sekd miehid ettd naisia. Haastattelujen
toteutusviikkona havaintoon perustuen suurin osa asiakkaista oli miehid ja nédin
myOs haastatelluista henkiloistd seitsemdn oli miehid. Kaiken kaikkiaan

haastateltuja asiakkaita oli 10 henkila.

Haastattelut  toteutettiin  viikolla 43, 22.-26.10.2007 aamiaisen jédlkeen
toimeksiantajayrityksessd ~ Next Hotel Salpauksessa. Vaikka Kkésittelen
opinndytetyossd koko ketjun toiminta-ajatuksen muutosta, niin haastattelut
toteutettiin ainoastaan Next Hotel Salpauksessa. Tdmai siksi, ettd ty0 on saatu
toimeksiantona timén hotellin hotellinjohtajalta, joka halusi ensisijaisesti selvittdd
toiminta-ajatuksen  toteutumista omassa yksikOssddn. Toiminta-ajatuksen
asettamat raamit ja suunta ovat kaikille samat, toteutuminen on kuitenkin
yksikkOkohtaista. Ndin rajattuna tyostd on mielestdni suurin hyo6ty kaikille,
toimeksiantajalle ajatellen haastatteluiden tuloksia sekd minulle ajatellen toiminta-

ajatuksen ymmartdmistd. Jos haastatteluita olisi tehty kaikissa toimipaikoissa, niitd
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olisi tarvinnut tehdd todella paljon, jotta jokaisesta paikasta saisi todellisen
kédsityksen. Vain muutamilla haastatteluilla jokaisesta paikasta analysointi olisi
mielestini jadnyt hyvin pinnalliseksi. Ndin toimimalla ja rajaamalla tyotd yhdestd

paikasta saatu tieto oli hyddyllisempii.

Asiakkailta tiedusteltiin halukkuutta osallistua haastatteluihin aamiaisen jilkeen
ravintolan aulassa ennen kysymysten esittimistd. Kuten oletettavissa oli, moni oli
aamuisin kiireinen péivéin tyotehtdviin, kokoukseen tai matkan jatkamiseen. Se,
ettd asiakkailla hyvin todennikoisesti on kiire johonkin aamulla, oli toteutuksen
kannalta haastavinta. Kuitenkin mielestdni asiakkaiden oli kokonaiskésityksen
kannalta hyvin olennaista olla asiakkaana pidempiin, vaikka kiireestd johtuen

toiset haastattelut jdivit lyhyiksi.

Haastatteluiden teemat olivat kaikille haastateltaville samat. Haastattelutilanteessa
vaihdoin muutamien kohdalla apukysymysten jdrjestystd saatujen vastausten
perusteella. Haastattelukysymyksiid tein aluksi paljon, joista valitsin sen jédlkeen
olennaisimmat testattuani niitd tyon ulkopuolisilla henkil6illd, jotka tiesin
hotellissa olleen asiakkaina. Loppujen lopuksi teemoja oli kolme ja
apukysymyksid 14. Niiden lisdksi haastatteluun kuului seitsemén taustatietoja,
kuten nimed, ikdd ja asiakkuutta, koskevaa kysymystid. Haastattelukysymyksisti
pyrin tekemdidn helposti ymmarrettidvid ja ytimekkditd, joihin olisi ennakoidusta
kiireesti huolimatta asiakkaalle helppo vastata. Asiakkaiden reaktioilla
kysymyksiin oli mielestdni vastausten lisdksi my0Os tdrked osuus haastatteluissa.

Haastatteluiden teemat ja apukysymykset ovat liitteend (Liite 2).

Haastatteluiden aluksi kysyin halukkuutta osallistua haastatteluun, esittelin itseni
ja kerroin kyseessid olevan Lahden ammattikorkeakoulun matkailun laitoksen
restonomiopinnot paittivd opinndytetyo. Haastateltavalle kerroin myds
kysymysten madrin ja haastatteluun maksimissaan kuluvan ajan sekd myos, ettid
haastatteluun osallistuvien kesken arvotaan yksi kahden hengen hotelliyo Next

Hotel Salpauksessa.
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Haastattelut kestivit 10 - 15 minuuttia ja litteroitua tekstid sain kaiken kaikkiaan
33 sivua. Seuraavassa luvussa puran saamiani vastauksia ja pohdin toiminta-

ajatuksen toteutumista haastattelujen perusteella.

4.2 Haastatteluiden tuloksia

Haastattelukysymyksid oli 21. Taustatietoja koskevissa kysymyksissd kysyttiin
nimen ja idn lisdksi sitd, oliko asiakas valinnut itse hotellin vai onko varaus
hotelliin tehty yrityssopimuksen ehtojen tai majoitustarjouksen pohjalta.
Asiakkailta myoskin kysyttiin, ovatko he aikaisemmin olleet hotellissa asiakkaana
ja kuinka usein. Samoin kysyttiin mitd palveluja he hotellissa kiyttivit, eli ovatko
he ainoastaan yopymaéssa vai pitdavitko hotellilla kokousta. Viimeiseksi asiakkailta

tiedusteltiin myos, ovatko he kdyneet muissa Next—ketjun paikoissa.

Haastateltavat  olivat idltdin 30-69-vuotiaita. Haastattelupdivind omien
havaintojeni perusteella haastateltavien keskiarvollinen ikd vastasi todellista

tilannetta. Haastatelluista seitsemén oli miehii ja kolme naista.

Haastatelluista kaksi olivat valinneet hotellin itse ja tehneet varauksen.
Haastatelluista kuuden varaukset on tehty tyOnantajan ja hotellin vilisen
yrityssopimuksen pohjalta ja kaksi olivat hotellissa asiakkaina oman edustamansa

liiton ja hotellin majoitustarjouksen ja — sopimuksen perusteella.

Opinndytetyohon haastatelluista henkildistd puolet yopyi hotellissa eivitkd he
kiyttdneet muita hotellin palveluja, kuten ravintola- tai kokouspalveluja. Kaksi
haastateltua sekd yOpyiviat ettd kayttivit aamiaisen lisdksi muitakin
ravintolapalveluja. Haastatelluista henkiloistd loput kolme yopyivit hotellissa ja
pitivit hotellilla myds kokousta. Kokouspakettiin kuuluu olennaisena osana myos
ravintolapalvelut. Ndmé kolme kokousta pitdnyttd asiakasta ovat useamminkin
pitaneet kokousta hotellilla, joten heilli on kokonaismiirddnsd ndhden hyvin

paljon tietoa hotellin tarjoamista kokouspalveluista.
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Haastatelluista kuusi asiakasta oli kayttdnyt hotellia myos aikaisemmin. Heistd
puolet oli kdynyt hotellissa aikaisemmin yhden kerran kauan aikaa sitten. Toiset
kolme olivat kdyttidneet hotellin palveluja aikaisemmin viisi kertaa tai useammin
viimeisen vuoden sisilld. Useasti hotellia kidyttineiden joukossa oli my6s henkild,
joka yopyy hotellilla kdytdnnossd katsoen koko vuoden viikonloppuja ja pyhid
lukuun ottamatta. Haastateltavista kuitenkin neljd henkil6d oli hotellin asiakkaana
ensimmadistd kertaa, ja heiddn nikemyksensd hotellin yleisestd tunnelmasta olivat

hyvin tirkeitd, silld aikaisempaa pohjaa tai tuttuuden tunnetta ei tilloin ollut.

Haastatelluista henkildistd kuusi asiakasta eivét olleet kiyneet muissa Next Hotels
& Restaurants—ketjun hotelleissa, ravintoloissa ja kartanoissa, joten koko ketjua

koskevia yleistyksid ei tdmén haastattelututkimuksen pohjalta voida tehda.

Mielikuva hotellista & tunnelma hotellissa: Millainen mielikuva teilld on Next

Hotel Salpauksesta?

Ensimmdisend varsinaisena tutkimuskysymyksend oli, millainen mielikuva
haastateltavilla on Next Hotel Salpauksesta. Haastateltavien vastaukset, muutamaa
asiakasta lukuun ottamatta, liittyivdt asiakkailla olleisiin ennakkokisityksiin ja
sithen, ovatko ne jollain tapaa muuttuneet asiakaskokemuksen myotd. Hotellia
aikaisemmin kayttdneilld oli jo oma vahva mielikuvansa, joka oli lainaten erdstd
luennoitsijaa “todella hyvd”. Nami aikaisemmin hotellissa kdyneet henkilot myos
painottivat hotellin sijaintia. Hotellia ensi kertaa kéyttidneilld ei varsinaista
mielikuvaa ollut eiké oikeastaan ennakkokisityksidkdin, mutta kukaan ei sanonut
olevansa milldédn tavalla pettynyt. Huomioitavaa vastauksissa oli mielestdini myos
se, ettd erdin asiakkaan mielikuva Salpauksesta pohjautui kokemukseen muista
Next—ketjun hotelleista, joissa hidn oli kédynyt, vaikka Salpauksessa hidn oli nyt
ensimmiistd kertaa. Yhden haastateltavan mielikuvaan vanhan Scandic-
hotelliketjun leima on tiukasti juurtunut ja hdnen mukaansa hotelli vastaa edelleen
mielikuvaa ketjuun kuuluvana hotellina, tosin ehké heikompana kuin ajatteli. Next
Hotel Salpauksella oli aikaisemmin markkinointisopimus hotelliketju Scandicin
kanssa, mutta yhteistyd on loppunut jo vuoden 2003 lopussa. Kaiken kaikkiaan

aikaisemmin hotellissa tai ketjussa olleilla oli hyvin positiivinen mielikuva
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hotellista. Ensimmadistd kertaa hotellissa vierailleilla, joiden majoitusvaraus oli
tehty yrityssopimuksen tai muun sopimuksen pohjalta, ei ennakkokdsityksid tai

selvidd mielikuvaa hotellista ollut.

Mielikuva hotellista & tunnelma hotellissa: Kuvailisitteko hotellia muutamalla

sanalla?

Toisena kysymyksend asiakkaita pyydettiin kuvailemaan hotellia muutamalla
sanalla. Puolet kaikista haastateltavista nosti ensimmadiseksi esiin hotellin tdmin
hetkisen kunnon. Haastateltavat kuvailivat hotellia esimerkiksi ’nukkavieruksi”,
“vanhaksi” ja “remonttia kaipaavaksi”. Kuitenkin valtaosa vastaajista piti hotellia
siistind ja viihtyisdnid vaikkakin pienehkonid. Kolmen asiakkaan mielesti siitikin
huolimatta, ettd hotelli on hieman kunnostamisen tarpeessa, palvelu kuitenkin oli
erityisen hyvéda. Hotellin ilmastoinnista ja huoneiden koostakin asiakkaat
mainitsivat, mutta he sanoivat myos, ettdi kaikkeen tottuu. Ensivaikutelmana
tunkkainen tai pieni huone kuitenkin jdivédt haastateltaville mieleen, vaikka

palvelukokemuksesta muuten oli jaanyt positiivinen kuva.

Mielikuva hotellista & tunnelma hotellissa: Millainen tunnelma Next Hotel

Salpauksessa mielestinne on?

Kolmantena asiakkailta kysyttiin, millainen tunnelma heiddn mielestédin hotellissa
on. Hotellin tunnelmaa pidettiin kodikkaana, mukavana, mutkattomana seki
rauhallisena, kiireettomind ja hiljaisena. Erds haastatelluista piti hotellin
tunnelmasta, koska hédnen mielestdan hotellissa saa olla oma itsensd juuri
sellaisena kun on, mutta tarkemmin kysyttynd hédn ei osannut eritelld miki
tunnelmassa hinelle tuon tunteen tekee. Toista asiakasta oli ldmmittinyt
saapuessaan saamansa iltapdivilehti. Kokonaisuudessaan tunnelmaa hotellissa

pidettiin hyvéna ja miellyttdvina.
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Kokemus saadusta palvelusta: Millaiseksi koette palvelun hotellissa? Mitkd tekijcit

mielestdinne kokemukseenne eniten vaikuttavat?

Tunnelman jidlkeen asiakkailta kysyttiin palvelusta ja siitd, millaiseksi he sen
kokevat. Yleisesti ottaen palvelua pidettiin hyvéni ja riittdvini eikd moittimisen
sijaa asiakkaille jadnyt. Tassd kysymyksessd kuitenkin ainoastaan yopyvien ja
kokousta pitdvien asiakkaiden vililld oli havaittavissa pientd eroa. Kaikki
kokousta talossa pitdvit asiakkaat kehuivat palvelua todella hyvéksi, kohteliaaksi
ja mutkattomaksi. Eriteltdessd seuraavassa kysymyksessd tekijoitd, jotka
palvelukokemukseen vaikuttivat, naméd kokousasiakkaat arvostivat kovasti
henkilokunnan joustavuutta ja erikoishuomiointia, esimerkiksi tavallisen kahden
hengen huoneen vaihtoa sviitiksi. Toinen kokousasiakas nosti esiin myos
kokoustarjoilut, kuten kahvipdyddn ja lounaan, jotka ovat hénen mielestdin

loistavat.

Yksittdiset ja ainoastaan yopymissd olevat asiakkaat eivét yhtd ylistyssanaisia
olleet, mutta eivit missddn nimessi pettyneitdkiin. Palvelua pidettiin ihan hyvind
ja riittdvan hyvénd. Sitéd ei pidetty ylivoimaisena muihin verrattuna eiké erityisen
mieleenpainuvana, mutta ithan hyvina. He korostivat vastaanoton henkilokunnan
palveluasennetta, ystidvéllisyyttd ja huomioinnin tirkeyttd, jotta palvelun kokee
hyviksi. MyOs aamiaista sekid aamiaishuoneen siisteyttd kehuttiin. Toisaalta paljon
hotelleissa yopyvdan mieshenkilon mielestd vastaanotossa asiointi on kuin
McDonald’sin tiskilld kdynti. Kaikki hymyilevit kiskysti, ovat mukavia ja asiat

hoituu, mutta toisaalta mieleen ei jdi ketddn eikd mitdin.

Kokemus saadusta palvelusta: Kuvailisitteko henkilokuntaa kolmella sanalla?

Henkilokuntaa haastateltavat kuvailivat sanoilla ystdvillisid, avuliaita ja
palvelualttiita. Nditd pidettiin hyvin tirkeind tekijoiné, jotka vaikuttavat palvelun
hyvyyteen ja laatuun. My0s aikaisemmissa vastauksissa henkilokunnan

joustavuus, kohteliaisuus ja asiallisuus oli huomioitu. Vanhempi herrasmies totesi
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naurahtaen, ettd hidnen ikiiselliin miehelld on hotellissa hyvit oltavat, onhan

ympdrilld toinen toistaan ihastuttavampia nuoria naisia.

Virkistdvd poikkeus kdytinnossda: Onko teitd ylldttidnyt joku asia vieraillessasi

Next Hotel Salpauksessa?

Tamin jidlkeen asiakkailta kysyttiin, onko heiddn vierailunsa aikana tapahtunut
jotain miki heidét olisi ylldttinyt. Useimmat vastasivat suoraan, ettd ei, mutta
muutamia asioita asiakkaille oli kuitenkin jddnyt mieleen. 55-vuotias nainen ei
saapuessaan huoneeseen saanut televisiota toimimaan ja mainitsi tistd
vastaanottovirkailijalle, joka vaihtoi naisen huonetta. Huoneeseen saavuttuaan
nainen koki, etti huoneessa haisi vahvasti tupakka siitikin huolimatta, etti
huoneen olisi pitdnyt olla savuton. Nainen vaihtoi tdmén vuoksi takaisin
alkuperidiseen huoneeseen, jossa televisio sitten jo toimikin. Téllaiset ylldtykset
eivit kuitenkaan ole niitd positiivisia ylldtyksid, joista asiakkaalle jaa hyvd mieli,
pdinvastoin. Myos se, ettd hotelli oli muutamana haastattelupdivénd tdysi, yllétti
erddn miespuolisen haastateltavan. Tosin hotellin kannalta on ainoastaan
positiivinen asia, jos hotellin huoneet ovat varattuja. Kokousasiakkaat eivit olleet
yksittdisid yOpyjia yllattyneempid. Aikaisemminkin mainittua luennoitsijaa

miellytti tdssd kohtaa tosin sviitin saanti, miki antoi paljon positiivisia eldmyksii.

Virkistdvd poikkeus kdytdnnossd: Oletteko vierailunne aikana kokenut, ettd olette

tirked asiakas?

Haastattelussa asiakkailta myos kysyttiin ovatko he tunteneet olevansa tirkeitd
asiakkaita vierailunsa aikana. Toiset asiakkaat hadmmentyivit hieman
kysymyksesti eivitkéd oikein ymmairtineet, milld tavalla tirkeys ajatellaan. Toisten
asiakkaiden kohdalla jatkoin kysymystd kysymilld, onko heitd mielestddn
huomioitu tarpeeksi asiakkaana. Haastatellut jakautuivat jdlleen selvisti kahteen
ryhmiin, kokousasiakkaisiin ja yksittdisiin pelkistddn yOpyviin asiakkaisiin.
Kokousasiakkaat, haastatelluista kolme henkiloi, kokivat, ettd heitd huomioidaan
ja he ovat tirkeitd. Yksittdiset asiakkaat, loput seitsemin haastateltua, eivét

mielestdin oikeastaan kokeneet olevansa tirkeitd, mutta toisaalta osa ei sitd
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kaivannutkaan. Toisaalta yksittdisen yopyvin asiakkaan kohdalla ei valttimaéttd
kohtaamisia henkilokunnan kanssa tulekaan niin usein kuin kokousasiakkaalla,
varsinkaan yhtd paljon kuin kokousvetdjdlld tai luennoitsijalla. Toisaalta taas
vastauksissa kokousasiakkaat ovat olleet niin paljon tyytyvidisempid saamaansa
palveluun, ettd voi toki olla, ettei yksittdisiin yopyviin asiakkaisiin niin paljoa

ainakaan arkipiivini kiinnitetd huomiota.

Virkistdavid poikkeus kdytannossd: Oletteko kuullut tai ndhnyt Next Hotel
Salpauksen (tai muiden Next —ketjun hotellien) yhteydessd mainittavan sanat

virkistdvd poikkeus? Missd?

Haastatelluista asiakkaista kuusi henkilod oli aikaisemmin kuullut tai ndhnyt
Salpauksen, tai muiden ketjun toimipaikkojen yhteydessd mainittavan sanat
virkistdvd poikkeus. Yksi heistd oli kuullut asiasta muilta asiakkailta, yksi
huomasi sanat kokouslehtion kannesta ja loput olivat lukeneet sanat huoneessa
olevista esitteisti. Huoneessa olevia esitteitd erds miespuolinen asiakas piti
muutenkin poikkeavina ja kiinnostavina. Neljd haastatelluista asiakkaista taas ei
ollut ndhnyt eikd kuullut asiasta mainittavan missddn. He oikeastaan ihmettelivit,

ettd olisiko heidén pitidnyt nuo sanat kuulla tai ndhdi jossain.

Virkistiva poikkeus kdaytdnnossd: Millaisia ajatuksia ja tunteita sanat virkistdvd

poikkeus teissd herdittdd?

Asiakkailta kysyttiin seuraavaksi mitd ajatuksia tai tunteita sanat “virkistdvi
poikkeus” heissd herittavit. Monet asiakkaista odottivat sanojen myotd
tapahtuvan jotain erikoista, odottamatonta ja ylliatyksellistd. Jos hotellin toiminta-
ajatuksena on olla virkistiva poikkeus, niin tdhdn opinndytetyohon haastatellut
asiakkaat odottivat my0s jotain yksilollistd, jota asiakas ei itse osaisi odottaa, ja
erikoista verrattuna muihin hotelleihin. Asiakkaille herisi positiivisia ajatuksia ja
sanat herittivit asiakkaissa my0s mielenkiintoa. Aikaisemminkin mainittu
kokousluennoitsija osoitti ympérilleen valmisteltuun kokoustilaan ja sanoi, ettd
”Katso nyt, osaisitko odottaa nikevési Puuha-Pete askeja jossain muualla?” Hin

oli selvisti tyytyvidinen kokoustilassa oleviin pieniin yllatyksiin.
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Virkistdvd poikkeus kdaytdannossd: Mitd se mielestdnne hotellissa voisi tarkoittaa?

Kysyttdessd mitd virkistavd poikkeus voisi hotellissa konkreettisina asioina olla,
haastateltavat ensisijaisesti kaipasivat jotain ylldtystd. Yksittdiset yOpyvét
asiakkaat kaipasivat huoneeseen lisdd henkilokohtaista huomiointia, kuten pdivin
lehtid, kivenndisvesipulloa, hedelmid tai esimerkiksi tuoreita kukkia odottamaan
saapuvaa asiakasta. Erds asiakas nosti aamiaisen esiin ja esitti sen muuttamista
erilaiseksi kuin muualla, silli monikaan pelkéstddn yopyvéa asiakas ei vilttdmaittd
muita palveluja kéyti ja siind olisi tilaisuus erottua muista hotelleista. Erdas omalla
autolla kulkeva asiakas mainitsi ennen kaikkea parkkitilat. Hin totesi, ettd tind
pdiviand kaikkialla parkkitilat ovat huonot, ahtaat ja vaikeakulkuiset, joten
siindkin olisi kehittdmisen ja erottautumisen paikka. Erdille asiakkaalle se tarkoitti
esimerkiksi ainoastaan sitd, ettd saa levitd rauhassa ja kerédtd voimia seuraavaan
pdividin raskaan matkan jilkeen. Toinen taas kaipasi sekd hyvid kuntosalia siind
missd seuraava ajatteli, ettd virkistivd poikkeus voisi olla esimerkiksi
hierontapalvelua. Se asiakkaan mielestd virkistdisi kummasti tyopdivin jéilkeen.
Erds mies haastatelluista kaipasi hieman eroavaisuuksia huoneisiin, vaikka kaikki
tietenkin on standardisoitu, mutta sisustuksessa voisi olla jotain poikkeavaa.
Kaiken kaikkiaan asiakkaat kaipasivat selkedsti henkilokohtaista huomiointia
huoneissa tai toimintaympiristdssid. Tassédkin kysymyksessid kokous- ja yksittidiset
yopyvit asiakkaat jakaantuivat. Yksittdisten yopyvien asiakkaiden kaivatessa
lissthuomiointia kokousasiakkaat tuntuivat olevan tyytyviisid tdhdn nykyiseen
virkistdvin poikkeavaan tilanteeseen. Heille kokoustilan tarjoilut, karamellit sekéd
muut kokouspalvelut olivat tarpeeksi poikkeavia. He olivat tyytyviisid oloonsa ja
saamaansa palveluun. Yksi niistd kokousasiakkaista kuvaili hotellia virkistdvin
poikkeavaksi juuri siksi, ettd hotelli on pieni eikd kuulu mihinkdin suureen
ketjuun. Hén piti hotellin joustavuutta poikkeavana ja piti suurena syyni siihen,
miksi hinen mielestddn hotelli on ja toimii toiminta-ajatuksensa mukaisesti,
hotellin perhehotellityylistd suhtautumista asiakkaiden pyynt6ihin ja tarpeisiin.
Hén ei monen vierailukertansa aikana vieldkddn ollut torménnyt asiaan, joka ei

olisi hoitunut.
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Virkistivd poikkeus kéytinnossd: Jos mietitte kdsitystdnne sanoista virkistdvd
poikkeus niin koetteko palvelun, henkilokunnan ja hotellin tunnelman vastaavan

omaa kdsitystdnne?

Paasddntoisesti asiakkaat pitiviat palvelua hyvdnd ja henkilokuntaa asiansa
osaavana. Kuitenkin kysyttdessd vastaako heiddn mielestddn hotellissa palvelu,
tunnelma tai henkilokunta heiddn késitystdan virkistdvastd poikkeuksesta, moni
hieman epdili eikd suoralta kiddeltd vastannut kysymykseen, vaan pyrki tuomaan
esiin positiivisimman mieleen painuneen asian hotellista. Neljd haastatelluista
asiakkaista ei kokenut hotellin vastaavan kisitystddn. Kokousasiakkaat, eli
haastatelluista kolme asiakasta sanoivat heti hotellin vastaavan omaa kisitystdan
ja loput pienen epirdinnin jidlkeen sanoivat palvelun kaikesta huolimatta olevan
hyvdd. Etenkin vastaanoton palvelualttiuden vaikutus tdhidn lopulliseen
kisitykseen oli suuri ja sai useasti ndiden hieman epérdivien asiakkaiden

kddntymaiin positiivisen kdsityksen puolelle.

Virkistdvd poikkeus kdytinnossda: Aiotteko vierailla uudestaan Next Hotel

Salpauksessa?

Viimeiseksi asiakkailta kysyttiin aikovatko he palata hotellin asiakkaaksi myos
uudelleen. Kaikki haastateltavat sanoivat palaavansa my0s uudelleen.
Kokousasiakkaat vastasivat reippaammin, etti ehdottomasti. Muut asiakkaat
sanoivat palaavansa, jos tyon merkeissd kaupunkiin tulevat ja joutuvat jossain
yopymiin. Erds haastateltavista kertoi kokeilleensa myds muut yksityiset hotellit
Lahdessa ja kertoi Next Hotel Salpauksen olevan niistd hotelleista sellainen, johon

palaisi uudelleen.

4.3 Toiminta-ajatuksen toteutuminen Next Hotel Salpauksessa

Tamén opinndytetyon tutkimuksen toteuttamisen aikana uuden toiminta-ajatuksen
mukaiset toimintatavat ovat olleet kédytossd melkein kaksi vuotta. Uusia

toimintatapoja on tullut muutoksen aikana koko ajan. Palveluasennekoulutusta on
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jatkettu sdannollisesti ndiden kahden vuoden aikana. Palveluasennekoulutuksessa
henkilokunnan suhtautumista sekd toisiinsa ettd asiakkaisiin on pyritty
muokkaamaan. Yrityksessd puhutaan asennekoulutuksessa virta- ja pato-hengesta.
Virta—henked pyritddn lisddmédidn, se tarkoittaa positiivista suhtautumista
tyoymparistoon, asiakkaisiin ja tyotovereihin. Pato—henkiset taas estidvét
positiivisten asioiden syntymistd ja etenemistd. Myos henkilokunnan késitysti
palvelemisesta yleensd pyritdan muokkaamaan. Palveleminen, vaikka vaatiikin
noyryyttd, ei ole pohjimmiltaan alistumista jonkun tahtoon vaan hyvidn mielen
tuottamista asiakkaalle. Toiminta-ajatuksen mukaan hotellin tulisi olla
tunnelmaltaan ja palvelultaan asiakkaalle positiivinen, moderni ja ylldtyksellinen.
Pienid erikoisuuksia palvelussa, ja asiakaskohtaamisissa tulisi olla ja varsinkin

kokousasiakkaat pyritddn virkistdvisti ylldttiméaan.

Téssd opinndytetyOssi tehtyjen asiakashaastatteluiden mukaan hotellin asiakkaat
ovat padsddntoisesti tyytyviisid saamaansa palveluun ja hyvin todennikoisesti
pysyvitkin  hotellin  asiakkaina, mutta ero kokous- ja  yksittdisten
majoitusasiakkaiden vililldi on kuitenkin selvésti havaittavissa. Tassd
tutkimuksessa yOpyvissd asiakkaissa on sekd itse hotellin valinneita ettid
yrityssopimuksen perusteella hotelliin saapuneita asiakkaita. Tdéméd pohdinta
pohjautuukin ndiden kahden ryhmin hieman erilaisiin ndkokulmiin toiminta-

ajatuksen mukaisen palvelun toteutumisesta.

Kokousasiakkaat olivat hotellissa kaikkeen tyytyviisid. Heilld oli jo aikaisemmin
hotellia tai sen sisarhotelleja kiyttineenid vahva késitys hotellista ja palvelusta,
jota odottavat saavansa aina uudelleen ja uudelleen. Mielikuvat olivat hyvid ja
positiivisia. Hotellia pidetddn tunnelmaltaan miellyttivdand ja palvelua
erinomaisena. Eniten nimé kokousasiakkaat kiittelivit vastaanoton joustavuutta ja
avuliaisuutta. Henkilokohtaisia ylldtyksid ndmid asiakkaat olivat kokeneet
saadessaan paremman huoneen ja saadessaan saapuessaan iltapdivédlehden.
Kokoustarjoiluita, eli lounasta ja iltapdivdkahvia kiiteltiin erinomaisiksi, ja
muutoinkin kokouspalveluja kehuttiin ja kokoustiloja pidettiin asiallisina.
Asiakkaan tarpeiden huomioiminen ja tdyttiminen olivat ndille haastatelluille

asiakkaille tidrkeitd asioita. Haastatteluun osallistuneet kokivat asioidensa
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hoituneen, ja he kokivat olleensa hotellille tirkeitd asiakkaita. He olivat
huomanneet tai kuulleet sanat virkistdvd poikkeus aiemminkin esimerkiksi
kokouslehtiossd ja myOs muilta asiakkailta. He kokivat, ettd hotelli tunnelmaltaan,
palvelultaan ja  henkilokunnan osaltakin vastaa heiddn omaa késitystdidn
virkistdavistd poikkeuksesta. Heiddn mieleensd ei tullut mitddn, mikd lisdisi
entisestddn kokemustaan virkistdvistd poikkeuksesta, vaan he olivat todella
tyytyvdisid nykyisiin ylldatyksiin ja tarjottuihin palveluihin. Erds néistd
kokousasiakkaista pitdd hotellista ennen kaikkea siksi, ettdi hotelli tuntuu
perhehotellilta. Kaikki asiat jarjestyvit, eikd turhiin byrokratian koukeroihin
takerruta. Asiakasta pyritdin palvelemaan heti, riippumatta siiti keneen asiakas
ottaa yhteyttd. Voi toki olla, ettd ndaméa hotellia usein kdyttivit kokousasiakkaat
tulevat henkilokunnalle kasvoiltaan piankin tutuksi ja siten palvelu on entistid
henkilokohtaisempaa, mutta sellaisessa tilanteessa hyotyvit molemmat osapuolet,
sekd palvelun tarjoaja ettd kayttdjd. Tdmin opinndytetyon haastatteluiden
perusteella Next Hotel Salpaus on hyvin onnistunut toteuttamaan toiminta-
ajatustaan, eli virkistdvdd poikkeusta kokousasiakkaidensa kohdalla. Asiakkaat
arvostavat kokoustilan panostusta, eli karamelleja, musiikkia, aamun ajatusta ja
kokoustarjoiluja. Vaikka hekin mainitsivat hotellin alkavan olla remonttia vailla,
hyvian palvelun myo6td heikkoudet unohtuvat. Heiddn kohdallaan toiminnallisen
palvelun laatu on niin vahvasti positiivinen, ettd kokemus kokonaislaadusta jai
hyviksi, vaikka tekninen laatu ei hotellin tilojen suhteen toiminnallista laatua

vastaakaan.

Next Hotel Salpauksen johdolla on késissddn mielestidni positiivinen ongelma —
kuinka sdilyttdd saavutetut kokousasiakkaat ja onnistua ylldttiméaan heidit vield
uudelleen ja uudelleen. Pientd uudistumista tarvitaan aina, ja mielestdni nyt
hotellin ei pitdisi jddda paikoilleen, vaan sen pitdisi pyrkid tekeméaidn jatkuvia
muutoksia, toteuttaa uusia ideoita, jotta asiakkaat yllittyisivit uudelleen. Jo
saavutettujen asiakkuuksien kanssa uudistuminen on kuitenkin kaksisuuntaista ja
henkilokohtaisempaa. Yhi uudelleen yllidttaminen on mielestdni kuitenkin keino
pitda asiakkuuksista kiinni. Haastatellut asiakkaat pitivdt télldkin kertaa
saamastaan palvelusta, mutta heitd ei endd varsinaisesti mikdédn ylldttinyt. Tuote

on nyt hyvd, mutta mennikseen eteenpdin on edelleen uudistuttava. Kenties
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yhdessd asiakkaiden kanssa saataisiin suunniteltua entistd yksilollisempid
kokouspaketteja, joihin voisi liittyd esimerkiksi kokousasiakkaiden huoneisiin
asetetut yllatykset. Yllatys voisi olla satunnaisesti laitettu muutamalle
kokousryhmildiselle heiddn huoneeseensa, esimerkiksi tdysin erilaiset lakanat
sankyyn kuin muilla ja vaikka pieni muisto peiton alle. Tamad voisi olla
esimerkiksi joku lelu, joka kuvaa Next-ketjun mainonnassa kiytettyjd esineitd,
kuten vaikka kultakalaa silakoiden joukossa. Hulluja ideoita, eivitkd valttimétta
toteuttamiskelpoisiakaan, mutta yllittavid ainakin, eikd niitd varmaankaan
toteuteta muualla. Itse olen ymmartanyt toiminta-ajatuksen idean olevan siini, ettid

hotelli haluaa olla tdysin erilainen ja tehdi asioita poikkeuksellisesti.

Télld hetkelld suunta on kuitenkin haastatteluiden perusteella hyvd, mutta jotta
tilanne ei taantuisi, tulisi virkistivaa poikkeusta ruokkia yhd vaan enemmén.
Kuten tédssd opinndytetydssd esitellyssd Kotterin muutoksenhallinnan teoriassa
todetaan, ilman jatkuvaa panostusta muutokset taantuvat, jos ne eivit ehdi juurtua
syville yrityskulttuuriin. Nykyisen toiminta-ajatuksen mukaiset tavoitteet
palvelulle ovat hyvin korkeat ja haasteelliset, mutta kokousasiakkaiden kohdalla
tdhén opinndytetyohon tehtyjen haastatteluiden perusteella niitd on pédsty ainakin

hyvin ldhelle.

Yksittdisten yOpyjien vastaukset poikkesivat kokousasiakkaiden vastauksista
tarkasti pohdittuna melko selkedsti. Heidénkin joukkonsa jakautui oikeastaan vield
kahdeksi eri ryhmiksi, yritysasiakkaisiin ja yksityisasiakkaisiin, jotka itse olivat
hotellin valinneet. Itse hotellin valinneet kokivat kaikista véhiten hotellin olevan

milldédn tapaa virkistava poikkeus, vaikka palvelua pidettiin ihan hyvina.

Ajatellessa palvelun toiminnallista ja teknistd laatua, yksittdisten asiakkaiden
huomio kiinnittyi kokousasiakkaita selkeimmin tekniseen laatuun. Toisissa
palvelun laatua Kkésittelevissd teoksissa sanotaan, ettd niiden tulisi olla
tasapainossa, mutta Ylikosken mukaan (2000, 118) toiminnallinen laatu on
asiakkaalle tekijoistd tdarkedmpi hidnen arvioidessaan palvelun kokonaislaatua.
Yksittdisid asiakkaita haastatellessa heiddn huomionsa oli  kiinnittynyt

nukkavieruun ja vanhaan yleisilmeeseen. Huoneita ja tiloja pidetdén kylla siisteind
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ja asiallisina, mutta aikansa elidneind. En usko, ettd timé asiakkaiden kisitys tulee
ylldatyksend toimeksiantajalle, taloudellisesti hotellin remontointi on kuitenkin niin
suurl investointi, ettei sitd todennikoisesti ole koko hotellissa mahdollista
toteuttaa ainakaan kerralla. Asiakkaiden huomio oli huoneiden ja yleisten tilojen
kunnon liséksi kiinnittynyt my0Os parkkitiloihin. Parkkialuetta pidettiin ahtaana,
paikkoja ei ole tarpeeksi eivitkd parkkiruudut ole nykyisille autoille tarpeeksi
isoja. Tdtd ongelmaa pidettiin kaikkien hotellien yhteisend eikd pelkéstdidn
Salpauksen ongelmana, mutta kehittimiskohteena asiakas halusi tuoda kokemansa
ongelman esiin. Tunteen ahtaudesta saattoi toki aiheuttaa se, ettd hotelli oli
asiakkaan haastattelupdivdnd ldhes tdynnd. Sithen kuinka ahdasta tai tilavaa

hotellissa tavallisesti on, ei tdssd opinndytetydssd saada vastausta.

Hotellista ei erityisid mielikuvia yksittdisilli yopyjilld ollut, mutta vanha
markkinointiyhteistyd Scandicin kanssa kummittelee vieldkin yhden asiakkaan
mielessd. Toisaalta se mielestéini oli todella hyvd mittari siithen, millaista palvelua
asiakas odotti saavansa. Erottuakseen muista Salpauksen ja sen henkilokunnan
tulisi siis kumota tdllaiset asiakkaiden ennakkokésitykset, koska siitdhdn tdssd
virkistdvissd poikkeuksessa on juuri kyse — erottua tunnelmaltaan ja palvelultaan
suurista ketjuhotelleista. Tdssd tapauksessa asiakas ei niin kokenut. Asiakas piti
vastaanoton palveluja niin paketoituina, ettd se on kuin hampurilaisravintolan
tiskille kévelisi, eikd mieleen oikeastaan jad mitdan. Kaikki tapahtuu kylld niin
kuin pitdd, eikd moittimista ole, mutta elimyksid siiti on vaikea hakea tai

eroavaisuuksia muihin hotelleihin.

Pelkkien majoitusasiakkaiden haastatteluissa hotellin palvelua ja henkilokuntaa
kuitenkin arvostettiin. Asiakkaat pitivit palvelua ihan hyvéni ja suurin syy tdhédn
tunteeseen oli  vastaanottohenkilokunnan palveluasenne. Heitd pidettiin
ystavillisind, avuliaina sekd asiallisina. Toiset heistd nostivat myds esiin
henkilokunnan iloisuuden ja palveluasenteen, miki viittaisi siihen, ettd toiminta-
ajatuksen jalkauttamisessa ollaan onnistuttu. Toisaalta toinen asiakkaista sanoi
padsaantoisesti henkilokunnan olevan ystivéllistd ja miellyttavdd, muutamia

poikkeuksia lukuun ottamatta. Sitd milléd tavalla niméa poikkeukset eroavat muista
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tai onko hotellin henkilokunnassa kenties ollut vaihtuvuutta 1dhelld

haastatteluajankohtaa, ei tdsséd opinniytetydssd lahdetty selvittimé&én.

Vastaanoton panos palvelukokemuksessa olikin suorista asiakaskontakteista
tarkein. Palvelu vastaanotossa ei missdin nimessid haastateltavien mielestid ollut
huonoa, pdinvastoin heitd pidettiin ystidvéllisind ja miellyttdvind, mutta mitddn
poikkeavaa tai erilaista eivit yksittdiset yopyjat vierailunsa aikana kokeneet.
Varsinkin heidin kohdalla, jotka eivit muita palveluja kéytd, jad saapuminen ja
lahteminen ainoiksi kosketuksiksi henkilokuntaan, ja se pitdisi mielestdni asettaa
kehittdmiskohteeksi. Niitd edelld mainittuja asiakaskohtaamisia on kuitenkin
todella vaikeaa saada tuntumaan asiakkaalle poikkeaviksi, asiakas haluaa huoneen
ja avaimet mahdollisimman nopeasti. Annettua palvelua saapuessa tai ldhtiessi ei
pystytd muuttamaan, tietyt asiat, kuten majoituskortin  tdyttdminen,
avaintenluovutus ja maksaminen, ovat vakioita. Varsinaista tuotettua palvelua siis
on hyvin vaikea ldhted muokkaamaan erilaiseksi kuin se nyt on ja toisaalta, onko
se mielekdstikddn, kun henkilokunnan ystdvillisyyttd ja palvelualttiutta
vastaanotossa arvostetaan. Jiljelle mielestdni jd4 endd toimintaympiriston
muuttaminen tai henkilokunnan ulkoasun, eli tydbasun muokkaaminen. Tarvitseeko
vastaanoton ndyttdd perinteiseltd vastaanotolta? Turvallisuuskysymykset taytyy
tietenkin huomioida ja kéytdnnollisyys tietokoneineen ja sdilytystiloineen tulee
jarjestdd, mutta ympidristod voisi muuttaa esimerkiksi valaistuksella aivan
toisenlaiseksi tai vastaanottotiskin asiakkaalle ndkyvédn osan voisi muokata vaikka
jollain kuvalla, joka kertoisi asiakkaan tulleen Next-ketjun virkistdvin
poikkeavaan hotelliin. Mainonnassa kiytettyja kultakaloja, kannelta, akustista
kitaraa, pappatunturia tai tikkaria voisi mielestdni hyodyntdd vastaanoton

ympdristossd luomaan erilaista tunnelmaa.

Jos taas vastaanottotila halutaan jattdd sellaiseksi kuin se on ja halutaan hakea
yksittdisille asiakkaille kontaktipintaa virkistavddn poikkeukseen jollain muulla
tavalla, niin vaihtoehdoiksi jddvit huoneet ja aamiainen. Haastattelujen perusteella
asiakkaat eivat virkistivdda poikkeusta kokeneet tuntevansa huoneessa tai
aamiaisella. Esitteet huoneissa kylld huomattiin ja muutama asiakas totesi ne

mielenkiintoisiksi ja poikkeaviksi, mutta ne jaavit erillisiksi varsinaisesta



51

asiakkaiden kokemasta palvelusta. Esitteet ovat mielestdni poikkeavia.
Esimerkiksi huoneen oveen roikkumaan laitettavat ovilaput (liite 1, kuva 2)
ilmoittavat asiakkaan kaipaavan piristystd tai huoneen olevan sekaisin, mutta
haastatteluiden perusteella ne eivit riitd vélittiméaén virkistdvéan poikkeavaa viestid
eivitkd tunnelmaa asiakkaalle. Haastattelussa asiakkaat itse ehdottivat huoneisiin
huomionosoituksena ja ylldtyksend esimerkiksi kivenniis- tai ldhdevesipulloa,
hedelmii, tuoreita kukkia, iltapéivilehted tai jopa mahdollisuutta hierontapalvelun
hotellissa. Kunnon kuntosalia hotelliin myds kaivattiin. Olisivatko ndmikééan
vilttamittd aivan toiminta-ajatuksen mukaisia poikkeuksia, sitd en pysty
paittamidn. Jotain tavallisen asiakkaan yopymiseen tulisi kehittdd, jotta myos he
kokisivat hotellissa palvelun ja oman kisityksen virkistdvastd poikkeuksesta
vastaavan toisiaan. Toisaalta esimerkiksi huoneisiin sijoitettavien esineiden tai
muun rekvisiitan yhteydessd tdytyy huomioida myoOs se, ettd irralliset tavarat
huoneessa hyvin usein hévidvit asiakkaiden mukaan. Jos jonkin esineen, kuten
vaikka unilelun pééitettdisiin olevan virkistdvdd poikkeusta, niin sen kustannukset
tulisi laskea niin, ettd jokainen niistd voidaan antaa asiakkaalle. Toisaalta samoin
on hedelmisséd, vesipulloissa, lehdissd kuin kukissakin, eivit nekéddn ole kuin
kertakdyttotavaraa. Pyyhkeissdi ja vuodevaatteissa sekd muissa huoneen
tekstiileissd mielestdni olisi mahdollisuus tuoda asiakkaalle hyvdd mieltd ja
yllattdd tavallisuudesta poikkeavasti ilman, ettd kaikkia niiden tuomia

kustannuksia tarvitsisi laskea huoneen hintaan lisdksi.

Yksittdiset asiakkaat eivit positiivisella tavalla ylldttyneet, mutta toisaalta eivéit
myOskédn pettyneet. Kaikki tapahtunut oli ennemminkin “ihan hyvad” tai “ihan
miellyttavad”. Ketjun toiminta-ajatusta tutkiessani ja siihen tutustuessani uskon,
ettd juuri tédllainen viliinputoaminen on pahinta ja sitd kaikkein vihiten halutaan.
Jos tarkoituksena on herittdd tunteita ja tuloksena on “ihan hyva”, niin mielestdni
toiminta-ajatuksen toteutuminen ei yksittdisten asiakkaiden kohdalla ole tdysin
onnistunut. Yksittdiselle majoitusasiakkaalle hotelli ei tdlla hetkelld ole vield

kaikilta osin virkistidva poikkeus.

Mielestidni Next Hotel Salpaus on onnistunut osittain toiminta-ajatuksen

toteuttamisessa tdydellisesti, silld niin vuolaasti kokousasiakkaat saamaansa
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palvelua kiittelivdat. Se miksi onnistuminen ei ole tdydellistd, johtuu siitd ettei
virkistdvd poikkeus aivan tavoita kaikkia heiddn asiakkaitaan. Palvelu on hyvii,
mutta toisaalta huoneet eivit vastaa késitystd raikkaasta ja modernista. Paljon on
saavutettu, mutta yksittdiset pelkidstddn majoittuvat ja etenkin itse, ilman
yrityssopimusta, varauksen tehneet asiakkaat tulisi saada huomaamaan virkistavan

poikkeava palvelu.

5 YHTEENVETO

Kasittelin tissd tydssd toiminta-ajatuksen kehittdmistd, sen tuomien muutosten
hallintaa ja muutosten juurruttamista jokapdiviiseen toimintaan. Pelkkd muutosten
ja uusien toimintanormien vieminen palveluun ei aina pelkéstddn riitd, silld myos
yrityksen kulttuurilla, silld milld tavalla asioihin suhtaudutaan, mitd asioita
pidetidin arvossa ja millaista kdytostd palkitaan, on lopullisen onnistumisen
kannalta hyvin suuri merkitys. Toiminta-ajatuksen kehittiminen on ajallisesti
pitkd prosessi ja lopulliseen onnistumiseen vaikuttavat hyvin monet tekijit.
Toiminnan kehittdminen alun pohdinnasta, toiminta-ajatuksen terdvoittdmisesta ja
muutosten jalkauttamisesta yrityskulttuuriin muutokseen on monivaiheinen, ja
jokaisessa vaiheessa on oma epdonnistumisen riskinsd. Jatkuvuuden kannalta

yrityskulttuurin muuttaminen on ehdotonta, ja se muutos on hyvin pitkédaikainen.

Toimeksiantajayrityksessd kehittdmisprosessi on nyt kestinyt kaksi vuotta. Uusia
toimintatapoja on paljon, ja henkilostod on koulutettu sekd uusista teknisistd
toimintamenetelmisti ettid palveluasennemuutoksesta. Next Hotels & Restaurants—
ketjun toiminta-ajatus, olla oman alansa virkistivd poikkeus, on hyvin
haasteellinen sekd yrityksen johdolle, asiakkaille kuin henkilostollekin. Késite
virkistdvyydestd on aina objektiivinen, ja toiselle virkistdviksi poikkeukseksi
tarkoitettu palvelu voi olla jotain aivan muuta. Toiminta-ajatus haastaa kaikki
yrityksessd tyoskentelevit henkilot antamaan joka pidivid ensiluokkaista palvelua,
silld asiakkaille palvelukokemus on luvattu toiminta-ajatuksessa. Toiminta-
ajatuksen toteutuminen vaatii yrityksessd luovuutta ja uskoa toimimaan vastoin

normaaleja alan toimintatapoja. Asiakas pyritddn ylldttdméddn pienilld
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huomioinneilla ja panostuksilla asiakaskohtaamisiin. Nama virkistdavin poikkeavat
tavat toimia ovat jo konkretisoituneet jokaisen paikan omiksi standardeiksi, ja
niiden toteuttamisen tulisi ndkyé kaikille asiakkaille, sekd yksittdisille majoitus-
ettd kokous- kuin ravintola-asiakkaillekin. Yritys on panostanut etenkin
kokousasiakkaisiin, mutta virkistdvd poikkeus on toimintalupaus samalla kaikille

asiakkaille.

Next Hotels & Restaurants-ketjun toiminta-ajatuksen kehittdmisti selvittdessédni
huomasin muutosten hallinnan ja yritysten kehittimistd koskevissa teoksissa
olleen Kotterin teorian vastaavan kovasti yrityksen kehittamisprosessia. Mielestéini
yritys oli selkedsti havainnut jddvidnsd asiakasetuuksia mainostavien suurien
hotelliketjujen varjoon eikd ainakaan toimeksiantajayrityksessd vuoden aikana
ollut monia tuloksellisesti voitokkaita kuukausia. Muutos oli siis vilttdméatontd ja
sen huomioiminen on Kotterin muutoksenhallintamallissa oleellista. Uutta
toiminta-ajatusta pohtivat yrityksen omistajat yhdessd ja kehitystyohon
osallistuivat myos yksikoiden vetidjit. Lopulta toiminta-ajatukseksi muodostui 1,5
vuoden suunnittelun jidlkeen olla hotelli- ja ravintola-alan virkistivd poikkeus.
Yrityksen nimen muutos ja uusi toiminta-ajatus tuotiin juhlallisesti julki
henkilokunnalle. Heille pyrittiin selkedsti viestittdmididn, ettd muutos on
tapahtunut. Uudesta toiminta-ajatuksesta viestittiin vahvasti my0s sidosryhmille ja
Kotterin mallin mukaan tdrkedd onkin saada sekd sidosryhmit ettd henkilosto
tietoiseksi muutoksesta. Kotterin mukaan henkilokunnan valtuuttaminen
toimimaan toiminta-ajatuksen edellyttamilld tavalla on tdrkedd. Next Hotel
Salpauksessa henkilokunta onkin péddssyt osallistumaan toimintatapojen
kehittdmiseen sekd niiden toteuttamiseen aiempaa vapaammin ja suorassa
asiakaskontaktissa olevalla tyontekijidlla on valta tehdd pédidtoksid asiakkaan
tarpeiden mukaan. Lyhyen aikavilin onnistumisista on kerrottu koko
henkilokunnalle. Tieto tuloksen parantumisesta, asiakasmiirien kasvusta seki

hyvisté asiakaspalautteesta vilitetddan henkilokunnalle.

Lahden Next Hotel Salpaus on mielestdni tdlld hetkelld nédiden haastattelujen
perusteella Kotterin mallin seitseminnessi vaiheessa, jossa muutoksia lujitetaan ja

kehittamisprosessia jatketaan edelleen. Jaksamalla jatkaa toiminta-ajatuksen
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toteuttamista, tuomalla uusia toimintanormeja kéytdntoon ja vahvistaen
henkilokunnan luottoa jo tehtyyn tyohon, toiminta-ajatuksen mukaiset arvot ja
normit ovat mahdollista juurruttaa yrityskulttuuriin. Nyt muutosten tuontia ja
johdon ldsnédoloa vihentamilld epdilen, ettd normit unohtuvat eikéd koko prosessia
sen jdlkeen pystytd viemiddn aivan loppuun saakka. Tdhdn mennessd prosessi
asiakashaastatteluiden perusteella on osittain onnistunut ja asetettuja tavoitteita on
pystytty saavuttamaan. Yksittdiset asiakkaat kuitenkin vield jaavit toiminta-

ajatuksen toteuttamisessa ulkopuolelle ja siihen tulisi keskittya.

Asiakashaastatteluiden perusteella henkilokunnan toiminnassa on eroja, mikd on
hyvi, silld kyse on persoonista, mutta kaikkien persoonien tulisi toimia saman
ajatuksen ajamina. Tdmid mielestdni kertoo, ettd muutoksia ei ole vield saatu
juurrutettua yrityksen ytimeen, eli kulttuuriin. Henkilokunnan muutosten sattuessa
uudet tyontekijidt panostavat ensisijaisesti muiden hyviksymiin normeihin ja jos
ne ovat vastaan toiminta-ajatuksen arvoja, kestdd uusilla tyontekijoilla kauemmin
toimia uusien, johdon toivomien normien mukaisesti. Jos henkilokunnassa ei
vaihdoksia ole tapahtunut ja asiakkaat huomaavat palveluasenteessa muutoksia,
on huomioitava, ettd tdlloinkin matkaa on vield lopulliseen palveluasenteen ja
yrityskulttuurin muutokseen. On ensisijaisen tidrkedd edelleen ruokkia uusia
toimintanormeja, palkita onnistujia ja rohkaista muutokseen sitoutumista seki
osoittaa henkilostolle, ettd uudet jutut ovat vaivan arvoisia. Johdon sitoutuminen
on edelleen hyvin tirkedd. Heiddn esimerkkidédn henkilokunta seuraa ja toimimalla
itse jopa korostetusti toiminta-ajatuksen mukaan on heiddn sitouttamisensa
jatkuvaan muutokseen mahdollista. T@hdn mennessd asiakashaastatteluiden
perusteella yritys on siis voittanut puolet asiakkaista puolelleen, nyt on toisen

puolen vuoro.

Tamd tyd on kuitenkin kokonaisuutta ajatellen vain pieni ndkokulma
onnistumisesta, ja kehitysprosessin timén hetkistd tilaa kisitellddn ainoastaan
asiakashaastatteluiden pohjalta. Koen, ettd kokonaiskuvan hahmottamiseksi ja
nidkemiseksi olisi hyvé tutkia esimerkiksi henkilokunnan ndkemystd toiminta-
ajatuksen muutoksen toteutumisesta. Toteutumista olisi mielestdni hyvé tutkia

myo0s yhteisesti koko ketjun osalta.
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5.1 Oma arvio

Opinndytetyd  vaatii  pitkdjinteisyyttd  valmistuakseen. = Kokonaisuuden
hahmottaminen omassa tydssd on pitkédn tyostdajan vuoksi vaikeaa, silld aina tulee
uusia asioita mieleen, mutta tekstin tulisi kuitenkin olla johdonmukaista. Teoriaksi
tyohoni valitsin toiminta-ajatuksen kehittdmisen ja kehittdmisen tuoneiden

muutosten hallinnan.

Teorian jilkeen késittelin Next Hotels & Restaurants—ketjun toiminta-ajatuksen
kehittamistd. Sain toimeksiantajayrityksen toiminta-ajatuksesta hyvéan kuvan, joka
auttaa minua myos koulun ulkopuolella. Mielestini on hyvi, ettd tdmén tyon
myotd tarkastelen sitd myos johdon ndkokulmasta enkd ainoastaan tyontekijdn
nikokulmasta. Mielikuva minulla siitd jo oli, mutta timd tyd tdydensi siti.
Haastattelutilanteet olivat mielestdni onnistuneita. Haastateltavien valinta
mielestdni onnistui ja vastasi yleistd tilannetta. Vaikka haastateltavia ei ollut
paljon, alkoivat samat asiat toistua heiddn vastauksissaan niin, ettid totesin 10
haastattelun riittdaviin tiedon saantiin. Haastattelukysymykset jdivdat hieman
mietityttdmaddn, mutta kuitenkin uskon saaneeni niilli tutkimusongelmaa
vastaavaa tietoa. Haastatteluiden rajaus Lahden Next Hotel Salpaukseen oli
mielestidni hyvi ratkaisu, silld toteutumisen pohdinta oli nédin tehtynid mielestini
parempi ja totuudenmukaisempi. Kaiken kaikkiaan opin tyotd tekemilld paljon

seki tiedonhankinnasta etti teoreettisen tiedon kisittelemisestakin.

Toimeksiantajan arviota ei valitettavasti tdssd opinndytetyossi ole aikataulullisista
syistd. Opinndytetyo luovutetaan kokonaisuudessaan toimeksiantajalle kansituksen
jalkeen. Tassd opinndytetyossd esille tuomieni asioiden ja haastateltavien
vastauksista ~ tekemieni  johtopditdosten  jdlkeiset  toimenpiteet — ovat
toimeksiantajayrityksen vastuulla. Tdmén opinndytetyon myo6td heilld on
mielestini tirkedd tietoa asiakkaiden kokemuksista tulevien kehitystoimenpiteiden

tueksi.
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LIOTTEET

LITE 1/2

KUVA 1. Next Hotel Salpauksen Love-huone
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KUVA 2. Next Hotel Salpauksen ovilaput



KUVA 3. Esimerkki Next Hotel Salpauksen kokoustuotteista: kokousvihko



LIITE 2/2

Haastattelututkimuksen teemat seki tausta- ja apukysymykset

Haastatteluiden aluksi kysyin halukkuutta osallistua haastatteluun, esittelin itseni
ja kerroin kyseessi olevan Lahden ammattikorkeakoulun matkailun laitoksen
restonomiopiskelut paittiva opinndytetyo. Haastateltavalle kerroin myos
kysymysten méérédn sekd haastatteluun maksimissaan kuluvan ajan. Haastatteluun

osallistuvien kesken arvotaan yksi kahden hengen hotelliyé Next Hotel

Salpauksessa.
Taustakysymykset:
1. Nimi
2. Ikd
3. Valitsitteko itse hotellin vai oletteko yritysasiakas?
4. Oletteko aikaisemmin kéyttanyt Next Hotel Salpausta?
5. Kuinka usein? Milloin viimeksi?
6. Mitd palveluja olette kdyttanyt Next Hotel Salpauksessa?
7. Oletteko ollut asiakkaana muissa Next-ketjun toimipaikoissa?

Teema 1. Mielikuva hotellista & tunnelma hotellissa

1. Millainen mielikuva teilld on Next Hotel Salpauksesta?
2. Kuvailisitteko hotellia muutamalla sanalla?

3. Millainen tunnelma Next Hotel Salpauksessa mielestinne on?

Teema 2. Kokemus saadusta palvelusta

4. Millaiseksi koette palvelun hotellissa?

5. Mitka tekijdt mielestinne kokemukseenne eniten vaikuttavat?

6. Kuvalilisitteko henkilokuntaa kolmella sanalla?



Teema 3. Virkistiava poikkeus kdytdnnossi

10.

1.

12.

13.

14.

Onko teitd ylldttanyt joku asia vieraillessasi Next Hotel Salpauksessa?
Oletteko vierailunne aikana kokenut, etti olette tiarkea asiakas?
Oletteko kuullut tai ndhnyt Next Hotel Salpauksen (tai muiden Next —
ketjun hotellien) yhteydessd mainittavan sanat virkistcivd poikkeus?
Missi?

Millaisia ajatuksia ja tunteita sanat virkistdvd poikkeus teisséd herattai?
Mité se mielestdnne hotellissa voisi tarkoittaa?

Jos mietitte kisitystdnne sanoista virkistdvd poikkeus niin koetteko
palvelun, henkilokunnan ja hotellin tunnelman vastaavan omaa
kisitystinne?

Mika olisi sellainen asia hotellissa vieraillessanne, joka saisi teidét
ylldttyméén perusteellisesti?

Aiotteko vierailla uudestaan Next Hotel Salpauksessa?



