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Opinnaytetyon tavoitteena oli analysoida Katajanokan Viking Linen terminaalissa tapahtuvia
keskeisia palveluprosesseja ja laatia niista prosessikaaviot. Viking Line Abp on laivavarustamo,
joka tarjoaa laajassa mittakaavassa matkustus- ja rahtipalveluja, elamyksia laivalla, niin viih-
teen, hyvan ruuan kuin ostoselamysten muodossa. Opinnaytetyo keskittyy Katajanokan termi-
naalin asiakaspalvelun lahtoselvitys- ja myyntiprosessien kuvaamiseen.

Palveluprosessien merkitys yritysten toiminnassa on korostunut 2000-luvulla merkittavasti.
Keskeiset prosessit on hyva tunnistaa kokonaisuutena, jotta yritys voi menestya kovenevassa
kilpailussa. Palveluprosessin hahmottaminen edesauttaa asiakastyytyvaisyyden parantumista,
toiminnan tehostumista seka yrityksen yleisten toimintamallien jasentymista. Eri prosessien
kuvaamiseksi on monia kaaviomalleja, joista tulisi valita kulloiseenkin prosessiin sopivat mal-
lit.

Palveluprosessien laatimisen apuna kaytettiin puolistrukturoitua haastattelua seka osallistu-
vaa havainnointia. Tutkimuksessa haastateltiin kymmenta terminaalin asiakaspalvelutyonteki-
jaa, joilla jokaisella on erimittaiset tyourat Viking Linen palveluksessa. Oman vankan tyoko-
kemukseni, haastatteluiden ja opinnaytetyossa kaytetyn teorian pohjalta laadin selkeat pro-
sessikaaviot, jotka kuvaavat vaihe vaiheelta prosessin etenemista asiakaspalvelutilanteessa.
Tyon tavoitteena oli selkeyttaa palveluprosessia terminaalissa, herattaa pohdintoja tyoyhtei-
sossa ja laatia palveluprosessikaaviot, joista on hyotya toiminnalle myos tulevaisuudessa.
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The purpose of this thesis was to analyze and describe the main Customer Service processes
in Viking Line Ferry Terminal in Katajanokka. Viking Line Abp is a shipping company that of-
fers wide scale of passenger and cargo services. This includes experiences onboard in the
form of entertainment, good food and shopping. This thesis focuses on check-in and sales
processes in Katajanokka Terminal Customer service.

The significance of the service processes for companies has been emphasized during the 21th
century. The main processes should be identified as a whole to be able to maintain a compet-
itive approach in business life. A clear perception of the service process will help to improve
customer satisfaction, increase efficiency and standardize the overall operations in a compa-
ny. Different processes can be described as a variety of process models of which the best
suitable model for the process should be selected.

Semi-structured interview and participating observation were used when drafting the process
charts. The interviews were made with ten terminal customer service employees who had
different career lengths in Viking Line. Work experience, interviews and theory are used in
this thesis to draw up a clear process chart that describes the process in service situation step
by step. The aim of this work was to organize terminal service processes, give rise of an
awareness and discussion about it. The other aim was to establish a customer service process
that will be beneficial in the future.

Keywords: Customer service, Process chart, Service process
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1 Johdanto

Opinnaytetyoni aiheena oli analysoida keskeisia asiakaspalveluprosesseja Viking Line Abp:n
laivaterminaalissa Katajanokalla. Opinnaytetyo on rajattu kahteen palveluprosessiin, jotka
ovat lahtoselvitysprosessi ja myyntiprosessi. Opinnaytetyo tutkii lahtoselvitys- ja myyntipro-
sessien eri vaiheita. Taman tyon tavoitteena on asiakaspalvelun toiminnan yhtenaistaminen,
sujuvan palvelutilanteen kehittaminen seka luoda selkeat prosessikaaviot kulloiseenkin asia-
kaspalveluprosessiin. Viking Linessa ei ole tehty vastaavanlaista tutkimusta palveluprosesseis-
ta aiemmin. Palveluprosessien merkitys yrityksen toiminnassa on korostunut viime vuosina, ja

yritysten olisi hyva tunnistaa keskeiset prosessinsa ja hallittava niita kokonaisuuksina.

Viking Linen terminaalissa tyoskentelee vuoroviikoin noin kolmekymmentaviisi tyontekijaa.
Tyotehtaviin kuuluu lahtoselvityksen lisaksi matkojen myynti ja kulunvalvonta. Lahtoselvitys
tapahtuu kolmessa eri paikassa ennen laivojen lahtoa. Yksittaisille matkustajille on useita
lahtoselvitystiskeja terminaalissa ja ryhmille on erikseen oma lahtoselvityspisteensa. Autolah-
toselvitys on sijoitettu terminaalista erilleen. Matkojen myynti ja muun informaation anto
asiakkaalle kuuluvat myos oleellisesti terminaalityohon. Kulunvalvonnan tehtava on valvoa

kulkua laivalle ja sielta pois.

Valitsin aiheen, koska olen tyoskennellyt Viking Linella viisi vuotta terminaalivirkailijana. Tyo-
tehtavissa olen havainnut, etta palveluprosesseja voisi dokumentoida palvelun laadun ja toi-
mintamallien kehittamiseksi. Tarkoitus on myos selkeyttaa Viking Linen palveluprosesseja
niin, etta se vastaa nykyista paremmin asiakkaiden odotuksia ja tarpeita. Asiakaspalvelupro-
sesseja kuvaamalla haluan herattaa tyontekijoiden ajatuksia asiakaspalvelusta, perehtya asia-
kaspalveluprosesseihin kaavioiden avulla ja jasentaa yhteisia paamaaria palvelutilanteissa.

Tyosta voisi olla hyotya tulevaisuudessa uusille tyontekijoille perehdyttamisvaiheessa.

Opinnaytetyossa tarkastellaan, miten palveluprosessit toimivat nyt ja kuinka palvelun laatu
voidaan vakioida, jotta asiakkaat saavat yhta hyvaa palvelua joka palvelupisteella. Analysoin
asiakaspalveluprosessin kulkua ja arvioin sen suorituskykya, minka jalkeen teen palvelunpro-

sessista prosessikuvauksen.

Tutkimuskysymykset ovat seuraavat:
e Mitka ovat keskeiset palveluprosessit terminaalissa?
e Miten asiakaspalveluprosessi toimii Viking Linen terminaalissa talla hetkella?
e Mika on asiakkaan rooli palveluprosessissa?
e Miten voidaan kehittaa palvelun laatua?
e Miten palveluprosessin tulisi toimia, jotta saataisiin mahdollisimman tasalaatuinen

toiminto?



Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys liittyy prosesseihin ja niiden mallintamiseen. Opinnay-
tetyossa kayn lapi mita palveluprosessit ovat ja milla eri tavoilla niita voidaan kuvata. Esitte-
len prosessien kuvaamismalleja, ja niiden hyvia ja huonoja puolia. Prosessien kuvaamiseen
liitan myos teoriaa palvelumuotoilusta, palvelun vakioimisesta ja moduloinnista. Lisaksi tar-
kastelen peruskasitteita kuten palvelun maarittaminen, asiakaslahtoisyys ja asiakaskasseg-
mentointi. Naiden kasitteiden avaamisen koen tarkeaksi tyon kannalta. Viking Line ei varsinai-
sesti esittelya kaipaa, mutta yrityksen historia, markkinat ja liikeidea on hyva tarkentaa viela

lukijalle.

Tutkimusmenetelma oli kvalitatiivinen. Oma havainnointi ja analysointi tyon tutkimusmene-
telmana heijastuvat voimakkaasti opinnaytetyossa, mutta myos haastatteluista saadut vasta-
ukset analysoidaan tutkimustuloksissa. Laadin kahdesta paapalveluprosessista resurssit ja ai-
kakaavion menetelmin prosessikuvaukset, jotka soveltuvat hyvin prosessien kuvaamiseen. Pro-
sessikuvaukset sisaltavat palvelunkulun niin lahtoselvityksessa kuin myyntitilanteessa seka
palvelun osapuolet. Palveluprosessikaavion kuvaan kirjallisesti palveluprosessien analyysi osi-
0ssa, jossa Lahtisen ja Isoviidan (2001) ja Pesosen ym. (2006) teoriaa apuna kayttaen kuvaan
asiakaspalvelutapahtuman vaiheet. Kuviossa 1 on havainnollistettu opinnaytetyoni tutkimus-

ongelma ja tutkimuksen tavoitteet.

Millaiset ovat palveluprosessit Viking Li-

nen laivaterminaalissa?

Palveluprosessien kuvaaminen

Toiminnan jasentyminen

v ~

i Palvelu motivaation
Palveluprosessi Asiakastybnis:

en kehittaminen e kasvattaminen
den lisaaminen

Kuvio1: Opinnaytetyon tutkimusongelma ja tavoitteet.



2 Viking Line Abp

Viking Linen Abp varustamokonserni on ollut toiminnassa jo yli viisikymmenta vuotta. Viking
Linen tuotemerkkina on varmasti yksi tunnetuimmista tai ainakin sen tietaa lahes jokainen
suomalainen. Viking Linen liikevaihto kasvoi reilut kolme prosenttia 156,4 miljoonaan euroon
vuodentakaisesta vuonna 2012. Liiketulos sen sijaan laski 21,0 miljoonaan euroon viime vuo-
den 23,5 miljoonasta eurosta. Alkuvuodesta 2012 Viking Line kuljetti noin 4,85 miljoonaa

matkustajaa. (Taloussanomat 2012.)

Viking Line tyollistaa yli 3 000 ihmista maalla ja merella. Yhtion laivasto koostuu seitsemasta
aluksesta, jotka palvelevat seka matkustaja- etta rahtitoimintaa. Helsinki-Tukholma ja Turku-
Tukholma reiteilla lilkennoi kummallakin kaksi alusta. Kaksi alusta lilkkennoi Ahvenanmaan ja
Ruotsin valilla ja Helsingin ja Tallinnan valisessa liikenteessa on yksi alus. Viking Line liikennoi
seitsemaan satamaan Suomessa, Ruotsissa, Ahvenanmaalla ja Virossa. Viking Line omistaa
terminaalin Tukholmassa ja Turussa. Muissa satamissa yhtio vuokraa tiloja toimintaansa var-
ten. Tammikuussa 2013 Turun linjalle tulee uusi alus korvaamaan m/s Isabellan. Alusta kuva-
taan ainutlaatuiseksi, sen ymparistoystavallisyyden ja innovatiivisten tuote- ja palvelukonsep-
tien osalta. (Viking Line 2012.)

1.1 Viking Linen historia

Viking Linen historia ulottuu vuoteen 1959, jolloin Euroopan yhdentyminen, pohjoismaisten
tyomarkkinoiden avautuminen ja talouden kohentuminen antoi pontta uudelle yrittamiselle.
Maarianhaminalainen yhtio Rederi Ab Vikinglinje alkoi kulkea reittia Galtby-Maarianhamina-
Graddo. Lautta pystyi kuljettamaan tuolloin 88 henkiloautoa, kun tana paivana Viking XPRS
henkiloauto kapasiteetti on 250 henkiloautoa. Toisaalla ruotsalainen Rederi Ab Slite aloitti
lauttaliikenteen Simpnasin ja Maarianhaminan valilla rahtilaivasta matkustajalautaksi muute-
tulla Slite-aluksella. (Sjostrom 2009.)

Autolauttaliikenteen suosioon luotettiin, ja 1963 perustettiin varustamo Alandsfarjan Ab, jos-
ta myohemmin tuli SF Line Ab ja nykyinen Viking Line Abp. Lauttaliikenne Itamerella vilkastui
ja oli syyta tehda yhteistyota muiden varustamoiden kanssa. Alandsfarjan, Rederi Ab Slite ja
Rederi Ab Solstad (entinen Rederi Ab Vikinglinjen), jonka omisti Rederi Ab Sally, aloittivat
markkinointiyhteistyon. Markkinointiyhtio Vikinglinjen Ab Oy, myohemmin Viking Line Marke-
ting Ab Oy, syntyi syksylla 1966. 70- ja 80- luvuilla autolauttaliikenne sai uudenlaista ilmetta,
kuvaan astuivat loisteliaat risteilyalukset, joissa asiakkaiden tarpeet huomioitiin huvi- ja ko-

kousristeilyina. (Sjostrom 2009.)



Viking Linen vareissa Itamerella on liikennoinyt vuoden 1959 jalkeen yli viisikymmenta alusta.
1988 ja 1993 Rederi Ab Sally ja Rederi AB Slide erkaantuivat Viking Line-konsernista. Emoyhti-
oksi nykyinen Viking Line Abp tuli vuonna 1993 ja vuonna 1995 yhtio noteerattiin Helsingin
porssissa. (Sjostrom 2009.)

1.2 Liikeidea

”Viking Linen liikeidea on tarjota turvallisia matkustus- ja rahtipalveluja, korkeatasoista viih-
detta, hyvaa ruokaa ja ostoselamyksia edulliseen hintaan. Viking Linen matkustajatoiminta
kasittaa reittimatkat, erilaiset viihde- ja kokousristeilyt seka matka- ja hotellipaketit, joita
markkinoidaan seka yksittaisille kuluttajille etta ryhmille. Rahtitoiminta palvelee teollisuuden
ja kaupan tarpeita ja tarjoaa varmoja, nopeita, saannollisia ja edullisia rahtikuljetuksia seka

huolintapalveluja” (Viking Line liikeidea 2012).

Viking Linen tarkeimpana tavoitteena on asiakkaiden tyytyvaisyys. Asiakkaan odotukset tayte-
taan ja pyritaan ylittamaan ystavallisella palvelulla. Viking Linen tavoittelemia ominaisuuksia
ovat noyryys ja yksinkertaisuus. Kustannustehokkuuteen painotetaan ja siksi saastavaisyys on

myos yksi tavoiteltavista ominaisuuksista. Jatkuva itsensa kehittaminen ja parantaminen ovat
yhtion menestystekijoita. (Viking Line liikeidea 2012.)

1.3 Toimintaymparisto ja markkinat

Vikin Linen vision lahtokohtana on, etta uskotaan vakaisiin markkinoihin pohjoisella Itamerel-
la. Viking Linen paaasialliset markkina-alueet ovat Suomi, Ruotsi, Ahvenanmaa ja Baltia. Meri
toimintaymparistona on merkittava Suomen matkailun, niin myds viennin ja tuonnin kannalta.
Meriliiton (2011) nettisivujen mukaan Suomen viennista tonneilla mitattuna lahes 90 % ja

tuonnista noin 80 % kulkee laivoilla. Myos ulkomaanliikenteen henkilokuljetuksista suoritetaan

yli 60 % laivoilla. Tasta voidaan paatella, etta Itamerella lilkenne ja markkinat ovat vilkasta.

Matkailureitit lahtoalueen ja kohdealueen valilla ovat tarkea osa kohteen saavuttavuudessa ja
vetovoimatekijoita itsessaan. Itameren matkustajaliikenteessa vakiintuneen paikkansa on
saanut Ruotsin ja Suomen valinen risteilyliikenne. (Vuoristo 1998, 16-19.) Viron ja Suomen
valilla liikenne on kasvanut voimakkaasti ja tulee kasvamaan lahitulevaisuudessa. Viron ja
Suomen valinen matkustusliikenne on paljon tyypiltaan tyomatkustamista, kun taas Ruotsin ja
Suomen valinen on perinteista risteilymatkustamista. Reittililkenteen osuus Suomi-Ruotsi-

lilkenteessa korostuu kesakuukausina seka muina loma-aikoina. (MKK 2012.)

Kilpailijoita Itameren laivaliikenteessa riittaa, mutta huomioitavaa on myos se, etta varusta-

mot eivat kilpaile keskenaan vaan myos muiden toimialojen kanssa. Haasteellinen kilpailija
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loytyy lentoliikenteesta, jossa halpalentoyhtiot tarjoavat erittain halpoja lentomatkoja. Myos
ostokayttaytymisen muuttuminen nakyy risteilyliikenteessa. lhmiset arvostavat vapaa-aikaa
entista enemman, vaativat luksusta ja haluavat entista elamyksellisempia matkoja. (Vuoristo
1998, 25-26.)

2  Teoreettisen viitekehyksen keskeiset kasitteet

Teoreettisessa viitekehyksessani esittelen opinnaytetyossani esiintyvat keskeiset kasitteet.
Tietolahteina olen kayttanyt alan kirjallisuutta. Valitun teorian viitekehyksen kayttaminen
tutkimuksen tavoitteissa on tasmentaa ja ohjata lukija tutkimusaiheeseen. Aluksi maarittelen
palvelun kasitteen, silla matkailutuotteena palvelua on joskus vaikea hahmottaa. Palvelumuo-
toilu on palveluprosessin kuvaamisessa innovatiivinen lahestymistapa. Lisaksi palvelun vaki-
ointi ja modulointi on hyva ottaa esille palveluprosessista puhuttaessa. Teoreettisessa viite-
kehyksessa avaan myos kasitteet asiakaslahtoisyys ja asiakassegmentointi. Avaamani kasitteet
pohjustavat opinnaytetyoni paakasitetta palveluprosessia ja niita seikkoja, joita haluan ja

koen tarkeiksi ottaa esille palveluprosessia kasiteltaessa.

2.1 Palvelun maarittelma

Palvelun keskeinen osa on usein aineetonta ja sellaista mita ei voi konkreettisesti kasin kos-
kettaa. Palvelu tuotetaan ja kulutetaan yleensa samanaikaisesti, eika palvelua siksi voida va-
rastoida kuten, vaikka viljaa. Palvelun vaikutukset voivat olla pitkavaikutteisia. Tyytyvainen
asiakas palaa yleensa takaisin ja toisin pain. Rissanen (2006,18) on kuvannut palvelua hyvin:
”Palvelu on vuorivaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai valmius, jossa asiakkaalle
tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisaarvon saamiseen ongelman ratkaisuna, helppoutena,
vaivattomuutena, elamyksena, nautintona, kokemuksena, mielihyvana, ajan tai materiaalin

saastona jne.”

Palvelun merkitys yrityksen toiminnassa on kasvanut viime vuosikymmenen aikana merkitta-
vasti. Palvelun tehtavat voivat vaihdella palvelun toiminnan ja luonteen mukaan. Palvelu voi
olla vuorovaikutusta palvelun tuottajan ja palvelun ostajan valilla tai konkreettista tavaran
myymista, jolloin palvelun merkitys ei valttamatta ole niin suuri. Palvelun vaihtelevuuden
vuoksi, jokainen palvelutapahtuma on omanlaisensa, ja siksi palvelun laatu myos vaihtelee.
Palveluyrityksen tuleekin taman vuoksi valvoa laatua ja yrittaa pitaa se mahdollisemman tasa-
laatuisena. Asiakas on osa palvelutapahtumaa ja palvelu pyrkii tuottamaan asiakkaalle lisaar-
voa, kuten helppoutta, ajan saastoa tai mukavuutta. Palvelu voi myos olla tuote, jota myy-
daan esimerkiksi pankkipalvelutoiminta, jossa asiakas ostaa henkilokohtaista palvelua pankki-
virkailijalta. (Lamsa & Uusitalo 2003, 20.)
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2.2 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilun yksi keskeinen tehtava on antaa muoto tyhjalle: palvelun tekeminen naky-
vaksi visualisoinneilla ja prototyypeilla. (Tuulaniemi 2011,94.) Palvelumuotoilulla eli service
designilla tarkoitetaan muotoilulahtoisia menetelmia apuna kayttaen palvelun innovointia ja
suunnittelua, jossa asiakas on keskipisteena. (Moritz 2005,13.) Palvelumuotoilu on nousemas-
sa entista tarkeammaksi liiketoiminnassa, silla teknologia- ja tuotantolahtoisyydesta ollaan
siirtymassa tarve- ja asiakaslahtoiseen arvoajatteluun. Yritykset ovat ottaneet palvelumuotoi-
lun vakavasti otettavaksi lahestymistavaksi syysta, etta asiakkaiden tarpeet ja vaatimukset
ovat kasvaneet ja myos siksi, etta taloudelliset paineet ovat kasvaneet kaikissa organisaatiois-
sa. Palvelumuotoilulla halutaan edesauttaa palvelujen kayttamista - ei omistamista, tekemal-
la palvelusta haluttavampaa kuin tavaroiden omistaminen ekologisuuteen ja kestavaan kulu-
tukseen vetoamalla Palvelunmuotoilu panostaa asiakaskeskeisyyteen, mutta se auttaa organi-
saatiota myos sisaisesti esimerkiksi maarittelee ja kehittaa organisaation innovaatioprosessia,
kehittaa organisaation rakenteita niin, etta ne tukevat asiakasrajapinnassa olevaa henkilokun-
taa, alentaa kehittamis- ja tuotantokustannuksia kytkemalla muotoilun mukaan kehittamiseen

jo prosessin alussa. (Tuulaniemi 2011, 97-99.)

Kontaktipisteet, palvelutuokiot ja palvelupolku ovat osa asiakkaan palvelukokemuksen raken-
nuspalikoita. Kontaktipisteiden kautta palvelu koetaan, nahdaan ja aistitaan. Kontaktipisteita
voivat olla esimerkiksi mainokset lehdessa tai televisiossa, internetsivusto, matkalippu, lai-
vansisustus ja matkatoimisto. Kontaktipisteet voidaan jakaa neljaan luokkaan; tilat, esineet,
prosessit ja ihmiset. Palvelutuokioksi voidaan kutsua yksittaista palvelutapahtumaa, esimer-
kiksi lahtoselvitysprosessissa terminaaliin saapumista voidaan kutsua yhdeksi palvelutuokioksi.
Jokainen palvelutuokio muodostuu eri kontaktipisteista. Kontaktipisteiden avulla voidaan
muokata jokainen palvelutuokio sellaiseksi, etta se myotailee asiakaan tarpeita ja odotuksia.
Toisaalta palvelutuokioita suunnitellessa on mietittava, mitka kontaktipisteet ovat asiakkaan
kannalta tarkeita ja oleellisia. Palveluprosessi muodostuu useista toisiaan seuraavista palvelu-
tuokioita. Palvelun kayttaja kokee palvelutuokiot ja niihin sidotut kontaktipisteet ajassa pal-
velupolkuna, johon vaikuttavat seka suunniteltu palvelunprosessi etta asiakkaan omat valin-
nat. Vaikka palveluun on suunniteltu tietty palveluprosessi, palveluntuottaja voi tarjota asi-
akkaalle useita vaihtoehtoisia tapoja kuluttaa tietty palveluprosessin vaihe yksilollisesti. Esi-
merkiksi laivamatkan voi varata internetista tai matkatoimistosta, joista kummastakin muo-

dostuu asiakkaalle oman nakoinen palvelupolku. (Koivisto 2007, 66-70.)

2.3 Palvelun vakioiminen ja modulointi

Jos palvelu pystytaan toistamaan usealle asiakkaalle samanlaisena, puhutaan vakioimisesta.

Vakioimisessa palvelun tai palveluprosessin osat kehitetaan monistettaviksi jonkin jarjestel-
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mallisen menetelman tai teknologian avulla. Vakioimisen hyoty on siina, etta palvelutuotan-

nosta tulee tehokkaampaa, kannattavampaa ja tasalaatuisempaa. Vakioimisen voi kohdistaa

palvelutarjooman sisaltoon tai palvelun tuottamiseen ja kuluttamiseen liittyviin prosesseihin.
(Tekes 2009, 19.)

Yrityksen strategisesta valinnasta riippuu, mitka toiminnot vakioidaan ja mitka toiminnot pi-
detaan vakioimattomina. Myos vakioitujen ja vakioimattomien osien suhde vaihtelee eri pal-
veluissa. Palvelun luonteesta ja yrityksen liiketoimintastrategiasta riippuu, mika tuotteistami-
sen aste on kannattavin. Taysin ainutlaatuinen palvelu, ei valttamatta sisalla mitaan vakioitu-
ja elementteja, kun taas toisaalta taysin tuotteistettu palvelu toteutuu aina samansisaltoise-
na. Esimerkkina konsultointiprojektit, jossa kohdataan uudenlaiset ongelmat eri projekteissa,
eivat valttamatta toteudu systemaattisesti toistettavien menetelmien avulla. Monet vakuutus-
ja pankkipalveluiden palvelut taas noudattavat vakioituja palvelutoimintoja. Palveluja kehit-
tavista yrityksista useat toteuttavat tuotteistamista molempien aaripaiden valilla. Asiakkaan
tarpeet ja arvot nousevat esille, kun puhutaan palvelun maarittelemisesta ja systematisoin-
nista. Taysin vakioitu palvelu ei anna mahdollisuutta ottaa huomioon asiakkaan yksilollisia
tarpeita. Vakioinnin kayttaminen voi toisaalta olla hyodyllista silloin, kun asiakas arvostaa
kustannustehokkuutta ja nopeutta palvelussa. Olennaista on asettaa vakiointi oikealle tasolle,
silla raataloidyt palvelut antavat myos palvelulle oman erottautumiskeinonsa jo vakioituneille
kilpailumarkkinoille. (Jaakkola, E., Ovara, O., & Varjonen, V. 2007, 19-20.)

Vakioidut menetelmat ja toimintatavat voivat viestia asiakkaalle asiantuntemuksesta ja ko-
kemuksesta. Raataloidyssa palvelussa taas asiakas arvostaan sita, etta hanet nahdaan yksilona
massatuotannossa. Vakioidut toiminnot ja raatalointi on mahdollista yhdistaa palvelussa. Pal-
velu voi olla suurilta osin vakioitua, mutta siihen voidaan ottaa elementtina raatalointi, jol-

loin palvelun toteutus tuntuu asiakkaalle ainutkertaiselta. (Parantainen 2007, 18.)

Vakioimisen toteutuminen vaatii dokumentoitua tietoa pitkalta aika valilta. Tama voi tuottaa
lisatyota, mutta kun dokumentointi on suoritettu ja osaaminen on saatu monistettavaan muo-
toon, pystytaan yrityksessa alkamaan saastamaan aikaa ja resursseja. Palvelun tulosten en-
nustettavuus paranee, hinnoittelu ja kannattavuuslaskelmat tarkentuvat, kun eri tyovaiheiden
kestot ja niihin tarvittavat resurssit tarkentuvat. Tyotapoja jalostetaan kokoajan asiakaspal-
velutyosta saatujen kokemusten perusteella, ja tyo tehostuu, koska resurssit pystytaan keskit-

tamaan niin, etta rutiininomaisiin tehtaviin menee vahemman aikaa. (Tekes 2009, 22.)

Asiakkaan kohtaaminen on aina ainutlaatuista, mutta monet palveluun liittyvat toiminnot ovat
jo aikalailla ennalta maariteltyja. Tarkeaa olisi valmistautua asiakaskohtaamiseen huolellises-
ti taustatyon avulla, jotta palvelun runko olisi vakio. Vakioiduista osista palveluun voidaan

tuoda lisaa joustavuutta jakamalla palvelu itsenaisiin moduuleihin. Lahtokohtana on, etta
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palvelulla on perusmalli, jota asiakas taydentaa sopivilla liitannaispalveluilla. Toisaalta palve-
lun perusmalliin ollaan voitu jo lisata moduulin osaset, josta asiakas poistaa niita ja tekee
palvelusta omannakoisensa. Edellytyksena toimivalle palvelulle on, etta moduulin osien on
oltava itsenaisia ja helposti yhdistettavissa. Talloin modulaarisen palvelun hyodyt joustavuus,
kustannustehokkuus ja nopeus toteutetaan. Modulaarinen rakenne on keino raataloida vakioi-
tu palvelu, niin etta asiakas raataloi valinnoillaan ostotilanteessa palvelun itselleen sopivaksi,
mutta palvelu voidaan tuottaa standardoidun palvelun hinnalla. Palvelu voi koostua myos va-

kioitujen osien, moduulien ja raataloityjen osien yhdistelmasta. (Sarakorpi 2011.)

Moduuleiden
yvhdistely

Palvelumocduulit

Palveluntuottaja _."' e e

r— =
Moduuli Moduuli Moduuli —]

I Raataloity osuus Raataloity osuus Raataldity osuus l
Standardiosuus: Standardiosuus: Standardiosuus:

- toiminnot - toiminnot - toiminnot
-moduulin -moduulin -moduulin
prosessi prosessi prosessi

I - toiminnallinen - toiminnallinen - toiminnallinen
laatu laatu laatu
- resurssit - resurssit -resurssit
I - teknisen laadun - teknisen laadun —-teknisen laadun |
tasot tasot tasot
- laatumittarnit - laatumittarit - laatumittarit
I - yhdistelyn ehdot - yhdistelyn ehdot - yhdistelyn ehdot I

j;;iaka;
Kuvio 2: Moduloidun palvelutuotteen malli. (Sarakorpi 2011.)

Kuvassa 2 moduloidun palvelutuotteen malli havainnollistaa palvelujen moduloinnin tavoitet-
ta. Moduloitu palvelu mahdollistaa asiakkaiden yksilollisten tarpeiden tyydyttamisen, jossa
kukin moduuli tayttaa jonkin asiakastarpeen tai ainakin osan kokonaisvaltaisista tarpeista.
Palvelutuote muodostuu useasta eri moduulista, jotka yhdessa tayttavat asiakkaankokonais-

tarpeet. (Sarakorpi 2011.)
2.4  Asiakaslahtoisyys
Asiakaslahtoisyys on yrityksen toimintaa ohjaava ajattelutapa. Asiakaslahtoisessa yrityksessa

palvelu ja tuote pyritaan tekemaan asiakkaiden tarpeita, mieltymyksia ja toiveita vastaaviksi.

Jotta asiakaslahtoinen ajattelutapa toteutuu, koko organisaation on otettava vastuu asiakkai-
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den tarpeista, ja sopeutettava palvelutarjonta ja toimintatavat niiden mukaisesti, ottaen

huomioon organisaation sisaiset ja ulkoiset tekijat. (Puustinen & Rouhiainen 2007, 132-135.)

Asiakaslahtoisenajattelun hyva lahtokohta on aloittaa prosessi asiakkaasta eli kuka tai mika on
prosessin asiakas. Prosessin alkaa asiakkaasta ja myos loppuu asiakkaaseen. Asiakastyytyvai-
syys on prosessin toimivuuden ja hyvyyden mittari. (Pesonen 2007, 129.) Asiakaspalvelutyossa
asiakaslahtoisyys nakyy erityisen hyvin vuorovaikutuslaatuna ja toiminnallisena laatuna eli
palveluhaluna ja palvelukykyna. Kaytannossa asiakaslahtoinen ajattelu edellyttaa yrityksen
markkinoiden jakamista asiakasryhmiin, joille voidaan tarjota heidan tarvitsemiaan tuotteita.
Matkailualalla asiakaslahtoisyyden lahtokohtina toimivat asiakkaan tarpeet ja motiivit. Asiak-
kaan tarpeet muodostuvat niista tekijoista, jotka vaikuttavat asiakkaan matkustuspaatoksiin
seka niista toiveista ja odotuksista, joita hanella on koko tuotetta kohtaan. Matkustusmotiivit
taas ovat yksilon matkustuspaatoksiin vaikuttavia tekijoita. (Komppula & Boxberg 2002, 67-
68.)

Asiakkaita voi olla "helppo” saada, mutta asiakkuuden pitaminen vuodesta toiseen vaatii
asiakaslahtoisen palvelun hallintaa. Ongelmana ei ole niinkaan asiakkaan tietaminen tai loy-
taminen, vaan asiakkaan syvallinen tuntemus, jota tarvitaan palvelun tuottamisessa. Kilpailun
kiristyessa ja palvelutarjonnan laajentuessa yritykset voivat harvoilla toimialoilla enaa erot-
tautua pelkilla tuotteilla. (Sipila 1999, 314.)

2.5 Asiakassegmentointi

Tuloksen ja kannattavuuden aikaansaamiseksi on yrityksen osattava mitoittaa ja kohdistaa
resurssit jarkevasti ja oikein. Asiakas on osattava tunnistaa ja tiedettava milloin on jarkevaa
iskea, tulosten syntymiseksi. Asiakassegmentointi on keino tavoitteiden saavuttamiseksi.
Segmentoinnilla asiakkaat jaetaan ryhmiin, joilla on erilaiset tarpeet ja toisistaan poikkeava
ostokayttaytyminen. Keraamalla tietoja asiakkaasta tai yrityksesta, ostoista, tavoista, tar-
peista ja suunnitelmista, voidaan tietokantojen avulla muodostaa asiakasprofiileja. Mita asia-
kaskohtaisemmalle tasolle segmentoinnin vie sita enemman se palvelee suoramarkkinointia,

asiakaskohtaista kannattavuuden seurantaa ja myos tuotekehitysta. (Gronroos 2001, 95.)

Yleista segmentointimallia ei ole, vaan ratkaisu loytyy tapauskohtaisesti asiakaskuntaa ana-
lysoimalla. Yrityksen toimiala ja kohdemarkkinat vaikuttavat segmenttien valintaan. Gronroo-
sin (2001, 95-96) mielesta segmentointiperusteita voivat olla:

e Maantieteelliset tekijat (missa asiakas sijaitsee)

e Vaestotekijat (asiakkaan ika, sukupuoli, perheen koko, tulo- tai koulutustaso)

e Yritysluokitus (toimialaluokitus, toimipisteiden lukumaara, yrityksen koko ja liike-

vaihto)
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e Asiakkaan henkilokohtaiset ominaisuudet (kiinnostukset, arvostukset, harrastukset)

e Ostokayttaytyminen (ostotiheys, ostoaika, ostokriteerit)

e Tuoteryhmat

e Asiakassuhdetasot (Asiakassuhteen syvyys, vakioasiakas, satunnaisasiakas, potentiaa-

linen asiakas)

Asiakassuhdetasot toimivat hyvin asiakassegmentoinnin perusteena. Avainasiakkaat ovat yri-
tysten parhaat ja suurimmat asiakkaat. Tahan asiakassegmenttiin tulee panostaa erityisesti,
silla osto volyymit nailla ovat yritykselle eduksi. Vakioasiakkaat ostavat palveluita saannolli-
sesti, mutta eivat ole taloudellisesti kannattavia. Yrityksilla on kaytossa kanta-
asiakasohjelmia, joihin paasevat mukaan avainasiakkaat ja vakioasiakkaat. Vakioasiakkaat
voivat toimia referensseina uusien asiakkaiden hankinnassa. Satunnaisasiakkaiden merkitys on
vahainen, mutta heidan ostouskollisuuttaan pyritaan lisaamaan suoramarkkinoinnin ja kanta-
asiakkuusetuuksien myynnilla. Potentiaaliset asiakkaat kuuluvat yrityksen kohderyhmaan,
mutta usein he ovat kilpailijoiden asiakkaita. Markkinointi on tassa avainsana, mutta jos tar-
jouksia on paljon asiakkaat oppivat hyodyntamaan naita eivatka kasva vakioasiakassuhdetasol-
le. Entiset asiakkaat ovat menetettyja asiakkaita. Yrityksen tuotteen eivat vastanneet heidan
odotuksiaan, mutta heilta voi saada arvokasta lisatietoa laadunkehitystoimintaan. Entiset
avainasiakkaat kannattaa yrittaa saada takaisin, vaikka se veisikin resursseja. (Gronroos 2001,
96-98.)

3 Palveluprosessi

Prosesseilla tarkoitetaan joukkoa toisiinsa liittyvia tehtavia, jotka yhdessa tuottavat liiketoi-
minnan kannalta hyodyllisen tuloksen. Prosessien tiedostaminen on tarkeaa yrityksen liike-
toiminnalle, jotta voidaan toteuttaa yrityksen liikeideaa. Prosessia sanana kaytetaan useissa
eri merkityksissa. Prosessina voidaan ymmartaa mita tahansa kehittymista tai muutosta.
(Lecklin 2006, 123.)

Kun puhutaan palveluprosesseista, tarkoitetaan asiakkaaseen kohdistuvien palvelutapahtumi-
en toimintosarjaa. Asiakas on yleensa mukana palvelun tuotantoprosessissa ja kuluttaa palve-
lun prosessin aikana. Palveluprosessin aikana ja lopputuloksena asiakas saa palvelun tuoman
hyodyn itselleen ja palvelun tuottavan yrityksen asiantuntemus karttuu. (Lehtinen & Niinimaki
2005, 40

Tekesin (2006, 16.) tekeman oppaan mukaan palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetuna voisi
palveluprosessiin liittyen muun muassa miettia seuraavia kysymyksia:
e Mista tyovaiheista palvelun tuottaminen koostuu?

e Missa jarjestyksessa tyovaiheet pitaa tehda?
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e Mitka ovat prosessin kriittisia kohtia?
e Mita palvelun saatavuus ja toimitusaika merkitsevat asiakkaalle ja tuovatko ne asiak-

kaalle lisaarvoa?

3.1 Palveluprosessin kuvaaminen eri menetelmin

Palveluprosessit on kuvattava, jotta kehittamistyo olisi mahdollista. Prosessien kuvaaminen
helpottaa prosessin kulun ymmartamista ja kuvausten avulla on helpompi loytaa kehityskoh-
teita. Prosesseja kuvaamalla toimintojen valiset vastuualueet selkiytyvat, sisainen tyonjako
selkiytyy, saadaan perustaa sisaisiin toimittajan ja asiakkaan valisiin keskusteluihin. Palvelu-
prosessikaavion avulla on helpompi karsia tarpeettomia toimintoja, uusien tyontekijoiden pe-
rehdyttaminen on helpompaa ja on helpompaa havaita seka ratkaista ongelmia. Myos mittari-
en asettaminen ja prosessien aariviivojen hahmottaminen helpottuu, kun palveluprosessi ku-
vataan.( Kvist, H. & Arhomaa, S. & Jarvelin, K. & Raikkonen, J. 1995, 77.)

Prosessia kuvatessa on tarkeaa, etta prosessit kuvataan tilanteeseen sopivalla tavalla. Tark-
kuus on myo0s syyta ottaa tarkempaan tarkasteluun prosessin kuvaamisessa. Hyvin yksityiskoh-
taisesti kuvatussa prosessissa saattaa prosessin kokonaisuus hamartya ja kuvaamistyo on suuri.
Toisaalta liian yleisluonteisesti kuvattu prosessi ei valttamatta anna tarpeeksi konkreettisia
selvityksia. Prosessikuvauksia olisi hyva olla ainakin kaksi toisista poikkeavaa, silla niita voi-

daan vertailla ja yhdistaa jatkotoimenpiteita ajatellen. (Kvist ym. 1995, 77-83.)

Palveluprosessin toimintakaavio voidaan kuvata yksinkertaisesti niin, etta siina on palvelun
tuottamisen tyovaiheet seka tyovaiheisiin osallistuvat henkilot. Toimintakaavioon on hyva
merkita jokaisen tyovaiheen kesto ja kaytetyt resurssit. Lisaksi siihen voidaan viela eritella
palvelun vaiheet, joissa asiakas on lasna. (Tekes 2009, 16.) Toimintakaaviossa voi mahdolli-
sesti olla myos kolmansia osapuolia, joiden osuudet palveluprosessissa on hyva kuvata, jotta
palveluprosessi muodostaisi kattavan pohjan eri osapuolten yhteistyolle. Omannakoinen asia-
kaslahtoisen palveluprosessin saamiseksi, on syyta tutkailla kilpailijoita suhteessa omaan toi-
mintaan. Palveluprosessin avulla voidaan selkeasti maaritella, ketka osallistuvat palvelun
tuottamiseen, kuinka kauan ja missa vaiheessa. Yrityksen taloudellisia, laadullisia ja muita
tavoitteita voidaan myos lisata toimintakaavioon. Suunnittelu ja kehittaminen on jatkuva pro-
sessi, joten toimintaa pitaa tarkkailla ja analysoida yrityksen palvelun parantamiseksi. Kuval-
lisen esityksen lisaksi prosessista on hyva laatia sanallinen yleiskuvaus. (Lehtinen & Niinimaki
2005, 41.)
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3.1.1 Blueprint-kaavio

Blueprint-kaavio on yksi tapa kuvata palveluprosessia. Blueprint-prosessikuvauksessa erote-
taan asiakkaalle nakyvat toiminnot yrityksen sisaisista toiminnoista, ja nain on helppo hah-
mottaa missa palveluntuottajan ja asiakkaan prosessit kohtaavat. (Lovelock ym. 2009, 223.)
Blueprint-kaaviossa pilkotaan koko palvelu osiin, jolloin paastaan kuvaamaan ne keinot, joilla
kunkin palvelun vaihe suoritetaan. Blueprint on tarkka ja objektiivinen kaavio palvelunproses-
sista, jossa selkiytyy myos palveluprosessin lopputulos. Sen tarkoituksena on kiinnittaa erityis-
ta huomiota kehittamista ja analysointia kaipaaviin seka palvelun laadun kannalta kriittisiin
vaiheisiin. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 42; Tekes 2009, 16.)

Blueprint-prosessikaavio eroaa muista kaavioista siina, etta siina on kuvattuna myos asiakas.
Tarkoituksena on selventaa, kuinka asiakas kokee palvelun. Sen etuna on myos, etta palvelun
tuottamiseen liittyvat ihmiset voivat tarkastella prosesseja objektiivisesti tyonkuvasta riip-
pumatta. Blueprint-kaavio on erityisen hyodyllinen palvelun muotoiluvaiheessa. Paatarkoituk-
sena on erotella nakyvat ja nakymattomat palvelutilanteet, seka korostaa asiakkaan prosessi

ja palveluhenkilokunnan toiminnan merkitysta. (Zeithaml, ym. 2006, 267-276.)

Kaaviossa 3 on kuvattu Blueprint-prosessikaavion rakennusvaiheet. Vaiheista ensimmainen on
kehitettavan palveluprosessin valitseminen. Tassa kohtaa on hyva myos maaritella prosessin
alkamis- ja paattymiskohdat. Vaiheessa kaksi maaritetaan asiakas tai asiakassegmentti. Eri
asiakassegmentteja varten on hyva tehda oma kaavionsa. Vaiheessa kolme tehdaan kaavio
asiakkaan nakokulmasta. Kontaktihenkilokunnan nakyvat ja nakymattomat toiminnot tehdaan
kaavioksi vaiheessa nelja. Jotta saadaan esille sisaisten toimintojen suorat ja epasuorat vai-
kutukset asiakkaaseen, tarvitaan vaihetta viisi, jossa yhdistetaan kontaktitoiminnot ja tarvit-
tavat tukitoiminnot keskenaan. Viimeisessa vaiheessa lisataan fyysiset todisteet. (Zeithaml,
V., Bitner, M. J. & Gremler, D. 2006, 273-276.)

Vaihe 1 Vaihe 2 Vaihe 3 Vaihe 4 Vaihe 5 Vaihe 6
Valitaan Maaritetaan Tehd&in kaa- Tehdain kaavio Yhdistetaan Lisataan
palvelupro- asiakas tai vio asiakkaan kontaktihenkild- kontaktitoi- fyysiset
sessi jota asiakasseg- nakékulmasta kunnan (nkyvat minnot ja todisteet
kehitetaan mentti ja nakymatto- tarvittavat

mat) toiminnas- tukitoimin-

ta not

Kaavio 3: Blueprint-kaavion rakentamisen vaiheet.

(Zeithaml ym. 2006, 273.)
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Blueprint-kaavio kasittaa viisi osaa, jotka ovat fyysiset tekijat, asiakkaan toiminnot, nakyvat
asiakaspalvelijan toiminnot, nakymattomat asiakaspalvelijan toiminnot ja tukitoiminnot.
Blueprint-kaavio sisaltaa lisaksi kolme rajapintaa: vuorovaikutuksen rajapinta, nakyvyyden

rajapinta ja sisaisen vuorovaikutuksen rajapinta. (Zeithaml, ym. 2006, 267 - 269.)

Blueprintint-kaaviossa fyysisiksi tekijoiksi katsotaan ne asiat, jotka asiakas nakee ja kokee.
Esimerkiksi opasteet, henkiloston univormut ja terminaalin yleisilme ovat fyysisia tekijoita,
joilla on vaikutus asiakkaan laatuhavaintoihin. Fyysisilla tekijoilla on tarkea merkitys yrityk-
sen imagon kannalta. Asiakkaan toiminnot on kuvattuna kaaviossa yleensa ensimmaisena.
Asiakas toiminnoilla tarkoitetaan kaikkia asiakkaan valintoja ja toimenpiteita, jotka asiakas
joutuu palveluprosessissa tekemaan. Tallaisia toimenpiteita voi olla esimerkiksi saapuminen

terminaaliin tai passin nayttaminen. (Bitner, M., Ostrom, A. & Morgan, F. 2008, 72 - 73.)

Blueprint-kaavion vuorovaikutuksen rajapinta erottaa asiakkaan ja henkiloston toimet. Asia-
kas toimiin rajapinnan ylapuolella ja alapuolella henkilosto on kontaktissa asiakkaan kanssa.
Nakyvat toiminnot asiakaspalvelijan toiminnoista ovat asiakkaan ja asiakaspalvelijan vuoro-
vaikutus. Nakymattomat toiminnot nimensa mukaisesti ovat asiakkaalle nakymattomia, ja niil-
la tuetaan ja valmistellaan nakyvia vaiheita. Esimerkkina nakyvasta toiminnosta on lahtoselvi-
tys, kun taas nakymaton toiminto voi olla vaikka matkavarauksen ottaminen puhelimitse. Na-
kyvyyden rajapinta vaihtelee palvelun asiakaskontaktin maaran mukaan. Sisaisen vuorovaiku-
tuksen rajapinta erottaa sisaiset tukitoiminnot. Yrityksen sisaiset palvelut ja toiminnot ovat
tukitoimintoja, joilla tuetaan asiakasrajapinnassa tyoskentelevien henkiloiden palveluntuo-
tantoa. Kaaviossa 4 voi nahda esimerkin Blueprint-kaaviosta. (Fitzsimmons & Fitzsimmons
2008, 71-73.)

Phycical
Ewvidence

Customer
Actions

Line of Interaction

Onstage)/
Wisible

Contact —
Employee
Actions Line of Wisibility

Backstage/
Invisible
Contact
Employee
Actions Line of Internal Interaction

Support
Processes ]

Kuvio 4: Esimerkki Blueprint-prosessikaaviosta. (Zeithaml, ym 2006, 268.)
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3.1.2 Prosessikartta

Prosessikartan avulla voidaan kuvata yrityksen ydinprosesseja. Prosessikarta on melko karkea
kaavio, mutta siina kuvataan selkeasti yrityksen ja sidosryhmien ydinfunktiot ja niita leikkaa-
vat ydinprosessit yksinkertaisella graafisella kuvauksella. Ydintoimintojen hahmottaminen
yrityksessa on organisaationratkaisusta huolimatta tarkeaa. Prosessikartan lahtokohtana onkin
yrityksen ja sen asiakkaiden, jalleenmyyjien, alihankkijoiden ja muiden tarkeiden sidosryhmi-
en tunnistaminen. Prosessikarttaan kuvataan yksi tai useampi ydinprosessi tarkeiden toiminto-
jen seka tieto- ja materiaalivirtojen muodossa. Kaavio avataan verbaalisesti kasikirjassa, jos-
sa ydinprosessien tehtavat ja niihin liittyvat vastuut ja suoritusmittarit kuvataan. Erityisesti
asiakaslahtoisessa ajattelumallissa prosessikartta on tarkea tyovaline, silla prosessikartta tuo
esiin ydinfunktioiden valiset rajat ja korostaa asiakkaiden tarpeista lahtevaa toimintaa. Pro-

sessikartta on myos tarkea havainnollistaja uudistettaessa toimintaa. (Hannus 2000, 43-44.)

Valvontaprosessi
-STRATEGINEN SUUNNITTELU
-SUUNNITTELU JA BUDJETOINTI

-TUOTEKEHITYS
ASIAKASHALLINNAN LAIVAPALVELU
PROSESSI }'7\ PROSESSI
:

Varaaminen 0]

Vilma Internet Intranet S

E

L

V

|

T

Y
S
telakat ym..

Tukiprosessit
Tulosraportointi
IT
HENKILOKUNTA
ASIAKASPALAUTE (tutkimuksia ja muuta tietoa asiakkaasta)

Kuvio 5: Esimerkkina prosessikartan periaate: Viking Linen Abp:n valvontaprosessi. (Viking

Line intra.)

Kuviossa 5 on kuvattu Viking Linen valvontaprosessi, jossa ydinprosessit on kuvattu vaa-
kasuorina nuolina, niita ovat esimerkiksi markkinointi ja myynti. Tukiprosesseja ovat muun

muassa tulosraportointi ja henkilostohallinto, jotka kaikki palvelevat kaikkia ydinprosesseja.
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Ydinprosessien maarittelyn lahtokohtana ovat yrityksen keskeiset strategiset tavoitteet ja
kilpailukyvyn kannalta olennaiset ongelma alueet. Kuten kuviossa 5 voi havaita, kaikki asiak-
kaan saamaan arvoon vaikuttavat toiminnot on otettu huomioon ydinprosessin maarittelyssa.
Prosessilahtoisessa uudistamisessa pyritaan ottamaan huomioon prosessin toimintojen valiset
kytkennat ja minimoimaan niita, jotta prosessista tulisi hallittavampi. (Hannus 2000, 212-
213.)

Hannus (2000, 36-38) maarittelee hyvan prosessikuvauksen ominaisuuksiksi muun muassa seu-
raavia ominaisuuksia:
e prosessi sisaltaa prosessin kannalta olennaiset asiat, kuten henkilot, asiakkaat, tava-
rat, tiedot, jarjestelmat ja tehtavat.
e kuvaus auttaa hahmottamaan kokonaisuutta ja henkiloston roolia
e esittaa tapahtumien valiset riippuvuudet
e edistaa yhteistyota

e prosessikuvaus antaa mahdollisuuden toimia joustavasti.

3.1.3 Kalanruotokuvaaja

Kalanruotokaavion avulla prosessista saa nopeasti yleiskuvan. Kalanruotokaavio (kuvio 6) on
oivallinen kaavio silloin, kun halutaan nopeasti saada yleiskuva suhteellisen hyvin toimivasta
prosessista. Parhaana puolena mallissa voidaan pitaa sen kytkeytymista laadunvarmistukseen
ja dokumentointiin. Mallissa ohjeet tehdaan osaprosesseihin vaikuttavista tekijoista eli tyo-
vaiheista ja mittauskohteista. Huonona puolena kalanruokokaaviossa voidaan pitaa sita, etta
se ei ohjaa prosessin kehittamiseen. Kalanruotokaavio ei havainnollista esimerkiksi turhaa
tyota, lapimenoajan pituutta tai epaselvyyksia vastuumaarittelyissa. ( Kvist, ym. 1995, 78-
79.)

Ihminen Menetelma Tieto
Asenne Viitekehys Substanssi

Motivaatio Tyttavat Toirmintachjeet O
Vasymys Kiire Tavoittest {S
> o
Atk Raaka-aine Tilat §
Laitteet Epatasaisuus Piha W
Jarjestelmst Kuluminen Siisteys
Vélineet Materiaali Ymparistd

Kuvio 6: Esimerkki kalanruotokuvaajasta. (Laatuakatemia 2012.)
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3.1.4 Resurssit ja aika -kaavio

Kun prosessia halutaan kehittaa, kannattaa kayttaa resurssit ja aika -kaaviota. Resurssit ja
aika -kaaviota voidaan hyvin kayttaa silloin kun halutaan esille toimintatapojen heikkoudet,
kuten esimerkiksi tyon jakautumisen liian monelle henkilolle, syyt liian pitkiin lapimenoaikoi-
hin tai epaselvyydet vastuiden maarittelyissa. Resurssit ja aika -kaaviossa, kuten jokaisessa
kaaviossa loytyy huonojakin puolia. Mallissa kuvaaja ei yleensa riita laadunvarmistuksen tar-
peisiin, vaikka prosessit olisi kuvattu resurssit ja aika-kuvaajilla, tarvitsee prosessin ohjeistus
tehda erikseen kuten kalanruotokaaviossa. Kansilehdella resurssit ja aika-kaaviossa mainitaan
lisamaarittelyt, kuten prosessin mittarit ja prosessiin liittyvat ohjeet. Kaaviossa 7 on esimerk-

ki resurssit aika -kaaviosta. (Kvist, ym. 1995, 80-81.)

Viimeistele
Suunnittele -
Komissio jalaadi 1. [ > ILaiE\EISt‘jﬁnos — | lakiehdatus
lakiluonnos Jaanna
parlamentille
Tes
Qikeudellinen tarkennuksia
osasto luonnoksesn
Kaommentoi
Asiantuntijat ™ wonnosta |
N | Kommentoi ||
Etujarjestét lusnnosta
. Yalkuta Walkuta Walkuta
Lobbaajat lakiluonnoksen lakiluonnoksen lakiluonnoksen
sisaltdon sisaltdan sisaltdan

Kaavio 7: Esimerkki resurssit ja aika -kaaviosta: Lakiehdotuksen valmisteluprosessi Euroopan
Unionissa. (Kvist ym. 1995, 80.)

3.1.5 Vuokaavio

Paatostentekotilanteita runsaasti sisaltavat prosessit ja niista aiheutuvat useat osaprosessit
tarvitsevat avuksi vuokaavion (kaavio 8). Vuokaavio on havainnollinen tapa esittaa prosessi
hierarkkisessa jarjestyksessa. Etuna voidaan pitaa visuaalisuutta, silla prosessin erityyppiset
tyovaiheet on havainnollistettu symbolien avulla. Vuokaaviossa prosessin tyovaihe kuvataan
yleensa suorakaiteella, paattava tyovaihe ympyralla ja tarkastusvaihe vinoneliolla. Naita vai-

heita yhdistellaan nuolilla ja prosessin arvoa havainnollistavat silmukat. Vuokaavion huonona
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puolena pidetaan sen teknista kuvaamisen vaikeutta, mutta myos sita, etta silla on vaikea
havainnollistaa prosessin tyovaiheiden kohdistumista prosessiin osallistuville resursseille. Vuo-
kaaviota voidaan kuitenkin yhdistella muiden kaavioiden kanssa parhaiden ominaisuuksien
kokoamiseksi. (Hannus 2000,46.)

Vgt

Ehto tosi Ehto epatosi
¥ ¥
Toiminta 1 Toiminta 2

Jatka

e* I

Kaavio 8: Esimerkki vuokaaviostaa. (Ohjelmoinnin perusteet 2012.)

4  Tutkimuksen toteuttaminen

Laadin prosessikaaviot Viking Linelle yrityksessa keraamani oman tyokokemuksen ja teoria-
aineiston pohjalta. Apuna kaytin myos havainnoimalla seka haastattelemalle kerattya materi-
aalia toimintaymparistosta. Haastattelin puolistrukturoidulla haastattelumenetelmalla lahei-

sia tyokavereitani.

4.1 Tutkimusmenetelmat

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa analysoidaan mielipiteita ja niiden syita sen sijaan, etta keski-
tytaan numeerisiin arvoihin. Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa aineisto pohjau-
tuu usein haastatteluihin ja ryhmakeskusteluihin. Tutkimusmenetelma soveltuu hyvin mene-
telmaksi, kun ollaan kiinnostuneita tapahtumien yksityiskohtaisesta rakenteesta yleisluontoi-
sen jakaantumisen sijaan. Mita, miksi ja kuinka ovat kvalitatiivisen tutkimuksen peruskysy-
myksia. Kun halutaan tutkia mukana olevien toimijoiden merkitysta tai kun tutkitaan luonnol-
lisia tilanteita, joita ei voida tutkia kokeellisesti, on kvantitatiivinen tutkimus tahan soveltuva

menetelma. (Metsamuuronen 2003, 167.)
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Opinnaytetyo on luonteeltaan toiminnallinen opinnaytetyo, jossa kaytan kvalitatiivisia tutki-
musmenetelmia. Toiminnallinen opinnaytetyo tavoittelee ammatillisessa kentassa kaytannon
toiminnan kehittamista, ohjeistamista, jarjestamista ja jarkeistamista. Toiminnallinen opin-
naytetyo on tyoelaman kehittamistyo, jossa tyon tekijalta edellytetaan tutkivaa ja kehittavaa
otetta, vaikka tutkimus monesti on luonteeltaan selvityksen tekemista ja selvitys tiedonhan-
kinnan apuvaline. Tutkiva ote toiminnallisessa opinnaytetyossa nakyy teoreettisen lahestymis-
tavan perusteltuna valintana seka pohtivana, kriittisena suhtautumisena omaan tekemiseen ja
kirjoittamiseen. Toiminnallisen toteutustavan tekija valitsee kohderyhman mukaa siten, etta
toiminnan kokonaisilmeesta voi viestinnallisen ja visuaalisin keinoin tunnistaa tavoitellut
paamaarat. (Vilkka & Airaksinen 2003, 57-58.)

Tassa opinnaytetyossa aineistonkeruumenetelmiksi valittiin puolistrukturoitu haastattelu, jo-
ka antaa enemman tilaa vapaalle keskustelulle. Haastattelun runkona toimi kysymyslomake
(Liite 1). Toisena tutkimusmenetelmana opinnaytetyossa on osallistuva havainnointi, joka
mahdollistaa kaiken ymparilla koetun, nahdyn ja kuullun kayttamista lahdeaineistona. Taman
tyon empiirinen aineisto koostuu kymmenesta haastattelusta seka havainnoinnista, eli kysees-
sa on ns. menetelmatriangulaatio, jossa kaytetaan useampaa, toistaan tukevaa menetelmaa.
(Eskola & Suoranta, 1998, 71). Viiden vuoden tyokokemus Viking Linella on tuonut vakaan
pohjan asiakaspalvelutyolle, ja niita taitoja ja tietoja kaytan nyt tassa opinnaytetyossa. Myos
oma osallistumiseni kaytannon toimintaan ja muiden tyoyhteison henkiléiden havainnointi on
tassa tapauksessa erinomainen tapa kerata materiaalia, silla sen avulla saa hyvan kasityksen

asiakaspalvelutyosta terminaalissa, jonka dokumentoinnista tyossa onkin kyse.

4.1.1  Puolistrukturoitu haastattelu

Puolistrukturoidussa haastattelussa kaikille haastateltaville esitetaan samat tai likipitaen sa-
mat kysymykset. Kuten teemahaastattelussa, niin myos puolistrukturoidussa haastattelussa,
voidaan vaihdella kysymysten jarjestysta. Teemahaastattelu ja puolistrukturoitu haastattelu
muistuttavat paljon toisiaan, silla usein haastattelulle on mietitty teemat valmiiksi, mutta
niiden lisaksi on valmisteltu tarkkoja kysymyksia. Puolistrukturoitu haastattelu sopii tapauk-
siin, jossa on maaritelty haluttava tieto juuri tietyista asioista, mutta ei haluta antaa haasta-

teltavalle kovin suuria vapauksia haastattelutilanteessa. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 47.)

Haastattelu tutkimusmetodina antaa mahdollisuuden tulkita ihmisten ajatuksia ja merkityksia
eri asioista. Siksi valitsinkin haastattelun metodiksi tahan tutkimukseen, silla halusin selvittaa
terminaali tyontekijoiden omia kokemuksia ja tulkintoja asiakaspalvelutyosta. Haastattelun
etuna on joustavuus, silla haastattelijan on mahdollista toistaa kysymys, oikaista vaarinkasi-
tyksia ja kayda rakentavaa keskustelua haastateltavan kanssa. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 74-
75.)
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Haastateltavia ei valittu satunnaisotoksella, kuten ei puolistrukturoituun haastattelumene-
telmaan kuulu. Valitsin tietojen antamiseen erilaisia henkiloita, jotta saisin mahdollisimman
laajan ja kirjavan mielipiteiden- ja asiantuntijakirjon. Otosjoukossa on kauan Viking Linen
palveluksessa olleita henkiloita, joilla on vankka tietamys asiakaspalvelutyosta, mutta myos
melko uusia tyontekijoita, joilla voi olla eri nakokulma palveluprosesseista terminaalin lah-
toselvityksessa. Haastattelutapahtumissa kaytin laatimiani kysymyksia haastattelun runkona,

mutta keskustelun lomassa tein myos lisakysymyksia, joilla sain taydennysta vastaukseen.

Puolistrukturoidun haastattelun pohjana toimineissa kysymyksissa aloitettaan ensin tunnista-
malla haastateltavan tyouran pituus Viking Linella, koulutustaso ja kielelliset taidot. Naiden
kysymysten taustana on selvittaa millainen asiakaspalvelukokemus henkilolla on kyseisessa
yrityksessa ja millainen tausta tyontekijalla on. Mita kielia haastateltava hallitsee, on myos
oleellista tietoa, silla palveluprosessit terminaalissa toteutetaan monella eri kielella. Proses-
sin luonne on usein erilainen, jos toimitaan eri kielella kuin oma aidinkieli. Haastattelun run-
gossa on seitseman eri kysymysta, joissa kartoitetaan haastateltavan mielipiteita ja kokemuk-
sia asiakaspalvelun vaatimuksista, haasteista ja asiakaslahtoisyydesta. Lisaksi kartoitan, onko

tarvetta palveluprosessin kuvaamiselle ylipaatansa.

4.1.2 Osallistuva havainnointi

Osallistuvalla havainnoinnilla tarkoitetaan tutkijan osallistumista tutkimuskohteensa toimin-
taan sen ehdoilla ja yhdessa sen jasenten kanssa. Havainnointi on kenties kaiken tieteellisen
tiedon perusta ja sita on hyva kayttaa sellaisten ongelmien tutkimiseen, joista ei tiedeta ko-
vinkaan paljon etukateen. Havainnointi voi olla seka kayttaytymisen etta kielellisten ilmaisu-
jen tarkkailua. Osallistuvaa havainnointia ohjaa usein tukijan valitsema teoreettinen nako-
kulma. Havainnoijan osallistuminen tutkimukseen voi olla kohdistettua, jolloin havainnoija
osallistuu tutkimuskohteen arkielamaan, mutta kohdistaa havainnointinsa tiettyihin kohteisiin
ja niihin liittyviin tapahtumiin. Tutkijan valitsema viitekehys voi ohjailla havainnointia, mutta
tarkeaa olisi, etta tutkija paasisi sisalle tutkittavaan yhteisoon. Hyvat vuorovaikutustaidot
ovat osallistuvassa havainnoinnissa avainasemassa, silla tutkijalta vaaditaan jatkuvaa intensii-
vista havainnointia eli kuuntelua, katselua ja keskustelua. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 37-38;
Vilkka 2006, 44-45.)

Tutkijan on hyva valmistautua havainnointiin ja tutustua etukateen tutkimusaiheeseen. Kun
taustatiedot ovat selvilla, osaa tutkija paremmin katsoa tutkimuskohdettaan ja kiinnittaa
huomiota olennaisiin asioihin. Havainnoinnin aikana olisi hyva miettia tutkimusongelmaan liit-

tyvia kysymyksia ja etsia niihin havainnoinnin aikana vastauksia. (Aarnos 2001, 146-147.)
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Osallistuva havainnointi tassa tyossa perustuu omaan tyouraani Viking Linella. Mielestani osal-
listuva havainnointi sopii hyvin tutkimusmenetelmaksi, silla tiedot ja taidot ovat jo hyvin
karttuneet terminaalivirkailijan tyossani. Oppinaytetyon tekovaiheen aikana huomasin muu-
tosta havainnoinnissani tyopaikalla. Tarkkailin ja havainnoin asioita tyoymparistossani her-
kemmin ja heijastin havaintojani opinnaytetyohon valitsemaani teoreettiseen viitekehykseen.
Havainnointini kohdistin tiettyihin tutkimusongelman kannalta olennaisiin teemoihin. Havain-
noin tyoymparistossa muiden tyontekijoiden toimintatapoja, puheita, vuorovaikutusta asiak-
kaiden kanssa ja asiakaspalveluprosessin eri vaiheita. Oikeasta havainnointimateriaalista voi-
daan puhua silloin kun havainnot ovat konkreettisessa muodossa, esimerkiksi videolla, valoku-
vissa tai kenttamuistiinpanoina. Kenttamuistiinpanojen kirjaamisen aikana havainnoinnissa
usein joutuu tekemaan tietoisia valintoja ja arvioimaan ymmarrystaan, eika muistiin panoja
voi tehda kaikesta nahdysta ja koetusta. On keskityttava tekemaan muistiinpanoja relevan-
teista asioista ja kuvaamaan tapahtumia mahdollisimman konkreettisella tasolla. (Vasenkari
1996, 25.)

Omat havainnointini kirjasin vihkoon tyoskentelyn lomassa lokakuussa 2012. Kirjasin ylos rans-
kalaisin viivoin oleelliset seikat, ideat, tulkinnat ja ongelmakohdat asiakaspalveluprosesseis-
sa. Vasenkarin (1996, 8, 12) mukaan osallistumisen asteeseen havaintoja tehdessa vaikuttavat
henkilokohtaiset seikat, tilanne ja tapahtumat. Osallistuminen edellyttaa aktiivista lasnaoloa,
mutta toisaalta havainnointi on mahdollista vain pienen etaisyyden paasta. Toteutin havain-
nointia paaasiallisesti aktiivisen osallistumisen kautta, mutta minulla oli mahdollisuus myos

tarkkailla muiden tyoskentelya sivusta.

4.2  Tulosten luotettavuus

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa arvioiduksi tulee laittaa koko tutkimus-
prosessi. Laadullista tutkimusta tulee tarkastella eri tavalla kuin maarallista tutkimusta. Teh-
tyjen tulkintojen ja johtopaatosten seka aineiston valisen suhteen patevyydella tarkoitetaan
laadullisen tutkimuksen validiteetilla. Validiteetilla tarkoitetaan mittarin patevyytta eli sita,
mittaako se tarkoitettua asiaa. Tutkimushavainto on validi laadullisessa tutkimuksessa, jos se

kuvaa tutkimuksen juuri sellaisena kuin se on. (Eskola & Suoranta 2005, 210-219.)

Reliabiliteetti osoittaa tutkimuksessa, missa maarin mittari mittaa tutkivaa ominaisuutta seka
mittaustulosten pysyvyytta ja johdonmukaisuutta. Laadullisessa tutkimuksessa aineiston kat-
sotaan olevan reliaabeli, silloin kun siina ei ole ristiriitaisuuksia. Tutkijan tulkinnat ja tutkit-
tavien kasitykset tulisi vastata toisiaan, jotta tutkimuksesta saadaan uskottava. Muiden tut-
kimusten ja usean havainnoijan kayttaminen lisaa tutkimuksen luotettavuutta ja objektiivi-
suutta. Laadullisen tutkimuksen merkittavyys, riittavyys ja kattavuus ovat seikkoja, joita tu-

lee pohtia tulosten luotettavuudessa. Ei pida unohtaa tutkimuksessa myoskaan sita, etta tu-
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lokset ovat toistettavissa ja tutkijan tulkinnat ovat selkeasti hahmotettavissa. Kun puhutaan
tulosten uskottavuudesta, voidaan tarkastella tutkimusolosuhteita, kaytettyja menetelmia ja
kasitteiden maarittelya. Tutkimuksen relevanssilla tarkoitetaan sita, etta tutkimuksella on

yleista ja kaytannollista merkitysta. (Eskola & Suoranta 2005, 210-219.)

5  Palveluprosessien analyysi

Tassa kappaleessa avaan kirjallisesti kuvaamani prosessikaaviot. Opinnaytetyon liitteet osios-
sa voi nahda palveluprosessikaaviot kokonaisuudessa. Aloittaessani laatimaan prosessikaavioi-
ta jaoin terminaalissa tapahtuvat prosessit kahteen paaprosessiin, jotka ovat lahtoselvityspro-
sessi ja myyntiprosessi. Naiden molempien prosessien kuvaamiseksi kaytin materiaalina omia
havaintojani palveluprosesseita, lisaksi tekemani haastattelut ja teorian viitekehys ovat anta-
neet aineistoa prosessien kuvaamiseksi. Prosessikaaviot pyrin tekemaan kattaviksi, mutta sel-
keiksi ja yksinkertaisiksi, jotta prosessin seuraaminen olisi mahdollisimman helppoa. Prosessin
osallistujina ovat asiakas ja terminaalivirkailija. Kaavion alapuolelle on aikajana, josta voi

havainnoida prosessin kestoa.

5.1  Myyntiprosessi laivaterminaalissa

Myyntiprosessi on yksi keskeisimpia ja tarkeimpia prosesseja terminaalivirkailijan tyossa.
Myyntiprosessilla tarkoitetaan tassa yhteydessa tapahtumasarjaa ostajan ja myyjan valilla.
Myyntiprosessi tapahtuu terminaalissa, kun lahtoselvitys on meneillaan, mutta erityisesti se
tapahtuu silloin, kun terminaalin info on auki laivojen lahtojen valilla. Myyntiprosessista tein
kaksi erilaista prosessikaaviota; myyntiprosessi terminaalin infossa yksittaisille asiakkaille ja
myyntiprosessi lahtoselvityksen aikana, kun asiakas saapuu lahtoselvitykseen ilman varausta.
Nama kaksi myyntiprosessia poikkeavat toisistaan, silla tilanne esimerkiksi lahtoselvityksen
aikana tehdyssa myyntiprosessissa voi olla hektinen ja asiakkaan motiivit ja tarpeet ovat use-
asti jo hyvin selvilla. Myynninprosessikaaviot (liite 2) olen tehnyt pitkalti oman tyokokemuk-
seni ja hyvaksi havaitsemieni toimintatapojen pohjalta. Tassa kappaleessa esittelen myynti-

prosessin, joka tapahtuu terminaalin infossa.



27

e

Kuva 1: Katajanokan laivaterminaali, Viking Line.

Myyntiprosessi alkaa asiakkaan saapumisella terminaaliin. Terminaali on yksi monista vaihto-
ehdoista, jossa asiakas voi tehda varauksen Viking Linelle. Varauksia voi tehda myos interne-
tissa, puhelimen valityksella ja matkamyymalassa. Olen havainnoinut, etta terminaali on
paikka, jonne ohikulkumatkalla olevat ulkomaalaiset ja suomalaiset seka Katajanokalla asuvat
usein tulevat tekemaan varauksia. Lahtojen valissa terminaali, on rauhallinen ja selkea (kuva
1) asiointipaikka matkavarauksien tekoon. Terminaalityontekijoilta saa myos informaatiota
matkoista, ja joskus asiakkaat haluavat tutustua valmiiksi lahtopaikkaan. Viking Linen laiva-
terminaali on hallimainen rakennus, mutta useasti asiakkaat tietavat sisaan tultuaan, minne

suunnistaa palvelun saamiseksi.

Asiakkaan ensimmaiset ja viimeiset kontaktisekunnit vaikuttavat asiakkaan mielikuviin palve-
lutapahtumasta. Palvelun sisaantulovaiheessa asiakas arvostaa sita, etta hanet huomataan.
Olisi hyva tervehtia tai reagoida esimerkiksi katseella tai paan nyokkayksella, vaikka asiakas-
palvelija olisikin juuri sina hetkena varattu. (Pesonen, I., Siltanen, T. & Hokkanen, T. 2006,
90.) Tahan Viking Linen asiakaspalvelijoiden tuli kiinnittaa erityista huomiota, silla palvelutis-
kit sijaitsevat melko matalalla tasolla ja saattavat joskus piilottaa tyontekijan tiskin taakse.
Kuvassa 2 on terminaalin infon palvelutiskit, ja ylhaalla punaisella taustalla palvelutiskien
ylapuolelle on merkitty minkalaisia asioita kullakin tiskilla voi hoitaa. Kaksi tiskia on varattu
ryhmalahtoselvityksen tekoon, mutta jos virkailijalla ei ole ryhmaa silla hetkella, han pystyy
keskittymaan myos myyntiprosessiin. Paadasiallisesti jokainen tiski voi palvella asiakasta ja

tarkeinta on, etta asiakas saa palvelua.
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Kuva 2: Terminaalin infon palvelutiskit.

Asiakas voi joskus joutua jonottamaan omaa palveluvuoroaan. Jonotusvaihe voi kestaa muu-
tamasta sekunnista useisiin kymmeniin minuutteihin, jolloin asiakas tutustuu ymparistoonsa ja
arvioi toimipaikan viihtyvyytta. Yrityksen luotettavuuteen vaikuttavat palvelutiskien siisteys
ja tyontekijoiden yhtenaiset tyoasut. (Pesonen ym. 2006,90.) Viking Linen terminaalissa jono-
tus harvemmin kestaa kovinkaan kauan, silla palvelutiskeja on usein reilusti auki. Jonotus voi
kestaa normaalia kauemmin, jos asiakas haluaa erityisesti menna tietylle tiskille. Syy tietylle
tiskille menemiseen voi olla se, etta kyseisen tiskin asiakaspalvelija osaa jotain erityista kiel-
ta. Yksi ja melko suuri asiakassegmentti Viking Linella on venalaiset ja heidan palvelemiseksi
on muutamia asiakaspalvelijoita, jotka osaavat venajankielta ja voivat palvella tata asiakas-
segmenttia perusteellisesti. Jos yhteista kielta ei loydy, myyntiprosessi saa haastavan luon-
teen, ja silloin paperin ja kaikkien mahdollisten elekielien kaytto on sallittua. Talloin matka-
varauksen palveluiden ja matkapaivien tarkistaminen varausvahvistuksesta asiakkaan kanssa
kohta kohdalta on tarkeaa, silla tallaisissa myyntitilanteissa virheiden tekeminen on erityisen
herkassa.

Lahtisen ja Isoviidan (2001, 49) mukaan asiakassuuntainen asiakaspalvelija selvittaa heti
myyntiprosessin alussa, mita tarpeita, arvostuksia ja odotuksia asiakkaalla on. Kun osaa lukea
asiakasta oikein, voidaan hanelle tarjota juuri niita palveluita ja ratkaisuja, joita han alun
perin on tullut hakemaankin. Kysele, kuuntele ja katsele, on niin sanottu kolmen K:n mene-
telma, jota voidaan kayttaa keinona toimivaan asiakaspalveluun. Saatuaan selville asiakkaan
tarpeet myyjan tulee esitella ratkaisu asiakkaan ongelmaan. Olen huomannut, etta asiakkaal-
la useimmiten on jo selvilla mita han haluaa, mutta joskus asiakas on tullut varta vasten kyse-

lemaan asiantuntijalta erilaisista matka vaihtoehdoista ja hinnoista. Tassa kohtaa mitataan
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hyvan asiakaspalvelijan tuotetuntemusta ja myyntitaitoja. Viking Linella on paljon erilaisia
tuotteita ja lisapalveluita, joiden tuntemus pitaa hallita, jotta saadaan asiakaan tarpeet tyy-
dytettya ja tuotteet myydyksi. Tuotteita tulee esitella asiallisesti eri vaihtoehtoja punniten ja

asiakkaalle tarkeita hyotyja painottaen.

Myyntityosta tulee selkeampaa, jos asiakkaalla on jo mielikuva, mita han haluaa varata.
Yleensa asiakkaalla on jo ”ostovisio”. Paivamaara on jo selvilla ja useimmiten joku bonus-,
alennus-, lahja tai klubikortti, joka on houkutellut hanet ylipaatansa varaamaan matkaa. Tal-
laisille erikoishintaisille tuotteille on maaritelty tietojarjestelmassa tietty kapasiteetti ja va-

paiden hyttien tai paikkojen loytyminen voi joskus olla haasteellista.

Aina myyntiprosessi ei paaty kauppojen tekoon. Syyna voi olla esimerkiksi, ettei laivassa ollut
tilaa kysyttyna paivana tai hinnat eivat olleet sopivat. Asiakkaan asioinnin syy terminaalissa ei
aina myoskaan ole varauksen teko, vaan syy voi olla esimerkiksi varauksen muuttaminen. Lah-
tisen ja Isoviidan (2001, 50-51) mukaan myyntikeskusteluvaiheessa kannatta kayttaa sellaisia
myyntiperusteluita, joilla on merkitysta asiakkaalle. Asiakassegmentin tunnistus taidoilla on
tassa kohtaa hyotya. Esimerkiksi laivamatkaa myytaessa edullisimman hytin tarjoamista C-
luokassa on turha tyrkyttaa ensimmaisena, jos asiakas onkin hakemassa ikkunallista luksushyt-
tia. Vastavaitteet ovat hyvasta myyntikeskustelusta huolimatta mahdollisia, silla niiden avulla
asiakas osoittaa kuuntelevansa myyjan tuote-esittelya. Vastavaitteen tarkoitus voi olla: takti-
nen toimenpide, lisatietojen saaminen, vertailu kilpailijaan, hinnan alentaminen tai ostami-
sesta irti paaseminen. Jos myyntiprosessi ei paaty kauppojen tekoon kaikesta huolimatta,
asiakas hyvastellaan ja toivotetaan tervetulleeksi toisella kertaa. Tyytyvainen asiakas palaa
suurella todennakoisyydella takaisin. On tarkeaa, etta asiakas poistuu tyytyvaisena palvelu-

ymparistosta, jos asiakassuhteen halutaan jatkuvan. (Pesonen ym. 2006, 92.)

Palvelun paatosvaihe alkaa, kun asiakas on valmis ostamaan tuotteen. Ostohalukkuuden ilme-
nemismuotoja kutsutaan ostosignaaleiksi. Palvelun paatosvaiheen tavoite on auttaa asiakasta
paatoksenteossa, paasta sopimukseen hinnasta ja maksuehdoista, saada ostopaatos aikaan ja
luoda hyva loppuvaikutelma. Kaupan paattamistapoja on monia. (Lahtinen & Isoviita 2001,
52.) Tassa esimerkkina matkan myyntitilanne, jossa asiakkaalle on loydetty halutulle paivalle
sopiva matka: ”Taalta loytyisi tilaa kahdelle B-luokan hytissa kyseiselle matkalle, varataan-
ko?” Jos ostopaatos ei ole taysin varma voidaan suostua erikoistoivomuksiin: ” Sovitaan, etta
maksat vasta 13.10 online -maksuna.” tai jos tuote on loppumaisillaan ” Taalla on enaa kolme
hyttia vapaana tuolla hinnalla.” Kun sopiva matkatuote loytyy, on seuraava vaihe tayttaa
matkustustiedot varaukseen. Matkustajalistojen on oltava turvallisuus ja raportointisyista
kunnossa ja oikein. Varaukseen on hyva laittaa myos asiakkaan muita tietoja, kuten puhelin-

numero, jos asiakkaaseen pitaa olla viela yhteydessa ennen matkaan.



30

Viking Linella on oma kanta-asiakasjarjestelma, joka on maksuton asiakkaille. Asiakas saa
oman kanta-asiakasnumeronsa ja tiedot kirjautuvat Viking Linen tietojarjestelmaan. Varausta
tehdessa tiedot loytyvat kanta-asiakaskortilla katevasti ja varauksen teko helpottuu, mutta

henkilollisyys on silti syyta aina tarkistaa.

Myyntiprosessin yksi vaihe on maksusaantojen kertominen. Yleisena periaatteena on, etta
maksu suoritetaan ennen matkaa, jotta lahtoselvitys onnistuu sujuvasti lahtopaivana. Olen
havainnut, etta kun asiakas kerran on tullut palvelutilanteeseen ihmisen kanssa han usein
maksaa matkansa myos paikan paalla ja hyvaksyy palvelumaksun. Laskun tekeminen on myos
mahdollista ja talloin asiakkaalle tulostetaan viitteellinen varausvahvistus. Ennen maksun ot-
tamista on kuitenkin syyta kerrata, mita asiakas on tilannut. Tahan myyntiprosessin vaihee-
seen olisi syyta panostaa, silla on ikavaa, jos asiakas joutuu palaamaan takaisin ja korjaamaan
vaikka matkan paivamaaraa. Lopuksi annetaan asiakkaalle varausvahvistus ja kuitti, mikali
maksu maksetaan paikan paalla. Joitain seikkoja on hyva kertoa asiakkaalle muun muassa;
milloin pitaa olla lahtoselvityksessa, milloin paasee laivaan ja muistuttaa henkilollisyystodis-
tuksen mukaanottamisesta. Nama niin sanotut matkalle valmistautumisohjeet edesauttavat
sujuvan lahtoselvitysprosessi syntymiseen. Myyntiprosessi on hyva paattaa ystavalliseen hyvas-

telyyn ja hymyyn.

Myyntiprosessin kaavion alareunaan on merkitty prosessin arvioitu kestoaika. Myyntiprosessin
luonteesta kuitenkin riippuu prosessin kesto. Kaaviossa on kuvattu karkeasti perusmyyntipro-
sessin eteneminen, joka ei kestoltaan ole yleensa yli viitta minuuttia. Myyntiprosessin ei tar-
vitse edeta nopeasti vaan asiakkaalle on syyta antaa kaikki tarvittava aika oikean lopputulok-

sen saamiseksi.

5.2 Lahtoselvitysprosessi laivaterminaalissa

Useille matkailijoille terminaali on paikka, jossa tulevan matkan lahtoselvitys suoritetaan.
Lahtoselvitys on yksi vaihe koko matkatuotteen toteutusprosessissa, mutta hyvin oleellinen
vaihe, silla matkatuote ikaan kuin konkretisoituu lippujen muodossa. Viking Linen terminaalis-
sa ei viela ole otettu kayttoon lahtoselvitysautomaatteja, vaikkakin tulevaisuudessa tallainen
kehityssuunta on varmasti ajankohtainen tai ainakin harkinnan alla. Toistaiseksi ihminen te-
kee lahtoselvityksen ja siina on omat hyvat ja huonot puolensa. Matkustajien henkilokohtai-
nen informointi, on varmasti seikka jota monet arvostavat, kun taas useilla ei yksinkertaisesti

ole aikaa ja viitseliaisyytta palvelun odottamiseksi.

Lahtoselvityksen yksi tarkeimmista tavoitteista on edeta ripeasti ja sujuvasti, asiakkaan tar-
peita unohtamatta. Loppujen lopuksi lahtoselvitys tilanne asiakkaan kanssa ei kesta useinkaan

puolta minuuttia kauempaa, ja tassa ajassa olisi selvitettava henkilollisyys, esiteltava matka-
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varaus ja liput, kerrottava laivaan paasyaika ja toivotettava hyvat matkat. Tasta syysta on
hyva olla lahtoselvitysprosessikuvaus, joka on selkea ja yksinkertainen, jotta palvelutilanne
saadaan toimivana kokonaisuutena suoritettua. Lahtoselvitysprosessin tulisi olla vakioitu,

mutta silti persoonallinen ja informatiivinen tapahtuma.

Lahtoselvitysprosessi on usein myyntiprosessista seuraava prosessi. Lahtoselvitys on nimensa
mukaisesti lahdon selvittamista eli tassa kohtaa asiakkaalla pitaisi kaikki matkaan liittyvat
elementit olla jo tiedossa. Jos matkaa ei kuitenkaan ole varattu etukateen, tehdaan lahtosel-
vitysprosessin lisaksi myyntiprosessi lahtoselvitystilanteessa. Nain tarpeelliseksi tehda lah-
toselvityksesta kaksi prosessikaaviota, lahtoselvitysprosessin, jossa asiakkaalla on jo varaus

(liite 3), ja toisen prosessin, jossa asiakas tulee lahtoselvitykseen ilman varausta (liite 4). Pro-

sessit ovat muuten melko samanlaiset, mutta myyntiprosessi lahtoselvitysprosessin sisalla on

4

kestoltaan pidempi prosessi.

Bk

Kuva 3: Terminaali hallissa oleva info-designtolppa ja taustalla nakyvat lahtoselvitystiskit.

Katajanokan terminaali on sijainniltaan melko syrjassa Helsingissa, mutta sinne tulee raitio-
vaunu ihan terminaalin eteen useasti ennen laivan lahtoa. Suurin osa matkustajista tulee ter-
minaalille tuntia ennen laivan lahtoa, niin kuin yleisissa saannoksissa kehotetaan. Asiakkaan
vastuulle jaa jonojen muodostaminen lahtoselvitystiskien edessa, mutta epaselvyystilanteissa
asiakaspalvelijan on selvitettava kohteliaasti kuka on seuraavana vuorossa. Pieni odottaminen
voi luoda asiakkaalle positiivisen kuvan: "Taman taytyy olla suosittu ja hyva, kun nain moni
tata jonottaa”. Toisaalta monet asiakkaat kokevat asian painvastoin. Odotusvaiheen voi tehda
miellyttavaksi esimerkiksi sisustamalla odotustilat ja palvelupisteet viihtyisiksi. (Lahtinen &

Isoviita 2001, 48.) Sisamainontaa on kaytetty yhtena Viking Linen asiakkaiden jonotusviihty-
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vyyden ja lisamarkkinoinnin keinona terminaalissa. Asiakkaan jonottaessa palveluun, heilla on

mahdollisuus nahda isoilta kuvaruuduilta laivalla myytavia tuotteita ja laivaohjelmistoa. Ku-

vassa 4 voi nahda valomainostaulut lahtoselvitystiskien yllapuolella.

Kuva 4: Lahtoselvitystiskit ja valomainostaulut palvelutiskien yllapuolella.

Aktiivinen ja asiantunteva myyja osaa ottaa katsekontaktin asiakkaaseen jo siina vaiheessa,
kun asiakas jonottaa kauempana. Asiakkaalla on palveluun tultaessa jo mielessa mita han ha-
luaa, eika asiakaspalvelijan tarvitse luoda asiakkaalle lisaa tarpeita. Pitaa osata esittaa oikeat
kysymykset ja nain saadaan asiakas tasmentamaan tarpeensa. (Lahtinen & Isoviita 2001, 50.)
Asiakkaan kohtaamistilanteessa ensimmaiseksi tervehditaan. Koska asiakkaita on monesta eri
maasta, on hyva tervehtia kansainvalisesti perinteisella hei-sanalla. Olen havainnut, etta asi-
akkaan toimintakieli ei ihan aina tule esille ensi tervehdyksellakaan, joten varaus vahvistuk-
sesta selviaa myos milla kielella lahtoselvitys tulee tehda. Varaus etsitaan varausnumerolla
tai matkustajan nimella. Asiakkaan henkilollisyys tulee tarkistaa tassa vaiheessa, jotta voi-

daan tarkentaa varauksen kuuluvan oikealle henkilolle.

Kun varaus on tarkennut oikealle henkilolle, kaydaan lapi asiakkaan varaus. Lahtijamaarat,
hyttikategoria, ruokailut ja mahdolliset muut lisapalvelut kuten sauna- tai kauneushoitolava-
raus selostetaan asiakkaalle. Ainakin mainitut olisi hyva sanoa aaneen, mutta tilanteesta riip-
puen esimerkiksi kattauksen ajan sanominen, ei mielestani valttamatta tarvitse erikseen mai-
nita, silla se lukee ateriakupongissa. Mainitsemisen arvoista mielestani on, etta poytavaraus
on tehty valmiiksi ja numero loytyy kupongista. Ammattitaitoinen asiakaspalvelija osaa lukea

asiakasta ja arvioida, miten tarkasti kulloisellekin asiakkaalle on syyta esitella matkavaraus.
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Ennen kuin matkaliput tulostetaan, tarkistetaan etta varaus on maksettu. Varauksessa voi olla
myo0s joskus palautettavaa, jos asiakas on muuttanut varausta ennen matkaan. Jos muutos on
tehty hyvissa ajoin, asiakkaalle kirjoitetaan lahjakortti, lisataan avoimia ateriakuponkeja tai
annetaan rahat kateisena varauksen nayttaman summan mukaisesti. Matkavarauksen tuote-
koodi vaatii joissain tapauksissa alennusperusteen, joka tarkoittaa sita, etta asiakkaalla on
jokin klubi, -bonus, -alennus- tai lahjakortti, jolla han on saanut matkan erityishintaan. Nama
alennusperusteet tulee tarkistaa ja ottaa talteen lahdon jalkeen tehtavaan kirjanpitoon. Mi-
kali asiakas on unohtanut tuotteeseen kuuluvan, esimerkiksi lahjakortin kotiin, kirjoitetaan
hanelle maksusitoumus. Maksusitoumus tarkoittaa, etta asiakas sitoutuu lahettamaan lahja-
kortin matkan jalkeen hanelle annettuun osoitteeseen, muuten hanelle lahetetaan lasku nor-
maalihintaisesta matkasta. Maksusitoumusta ei kaikissa tilanteissa kirjoiteta. Niissa tapauksis-
sa, joissa maksusitoumus tehdaan, osoitetaan asiakkaasta kohtaan luottamusta, mutta myos

joustavuutta.

Varaukseen voi tulla muutoksia viela lahtoselvityksen aikana, esimerkiksi matkasta on voinut
jaada joku lahtija pois, matkustajan nimi muuttua, paluupaivaa halutaan muuttaa tai ruokai-
lut on varattu vaarin. Lahtoselvityksessa on myos mahdollista tehda lisamyyntia, jos asiakas
haluaa esimerkiksi muuttaa hyttikategoriaa tai lisata yhden matkustajan. Hyttijakoihin ja hy-
tin sijaintiin on mahdollisuus vaikuttaa lahtoselvityksessa. Kun kaikki nayttaa olevan niin, kuin
asiakas on toivonut, on aika tulostaa liput. Liput esitellaan asiakkaalle, ja kerrotaan milloin ja
mihin hanen pitaa seuraavaksi menna. Tassa kohtaa asiakas yleensa kysyy lisakysymyksia, jos
jokin asia hanta askarruttaa. Palveluprosessi lahtoselvityksessa paattyy hyvan matkan toivo-

tukseen.

Lahtoselvitysprosessin kesto vaihtelee tapauskohtaisesti. Jos muutoksia ei tarvitse tehda, ja
kaikki on niin kuin alun perin on varattu, lahtoselvitysprosessi kestaa arviolta 30 sekuntia.
Palveluprosessin kesto on tarkea. Paitsi etta laivan on lahdettava ajoissa, niin myos jonot on
saatava purettua nopeasti. Lahtoselvitysaika on rajallinen, virallinen lahtoselvitysaika on Tal-
linnan aamulahdolla 2 tuntia, Tukholman lahdossa 2,5 tuntia ja illan Tallinnan lahdossa 3,5
tuntia. Riippuu matkustussesongista ja viikonpaivasta kuinka paljon matkustajia on kul-
loiseenkin lahtoon. Maksimi lahtoselvitettavien matkustajien maara per lahtoselvitysvirkailija

on 100 henkiloa Tallinnaan ja Tukholmaan 200 henkiloa.

Lahtoselvitysprosessissa, jossa asiakkaalla ei ole varausta etukateen, on tehty oma prosessi-
kaavio (liite 4). Jokaisella lahdolla on asiakkaita, joilla on niin sanottuja akkilahto ja he ovat
tehneet matkalle lahto paatoksen viime hetkella. Lahtoselvitysprosessi on talloin kestoltaan
yleensa hieman pidempi, silla joudutaan tekemaan myyntiprosessi lahtoselvitysprosessin lisak-
si. Myynninprosessi lahtoselvityksessa eroaa kuitenkin myynninprosessiin infossa siina, etta

aika ja resurssit ovat yleensa rajallisemmat lahtoselvityksessa. Jos laiva on taynna ja kaikki
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hytit varattu, voimme viela kehottaa asiakasta odottamaan lahtoselvityksen viime hetkille ja
hyvalla onnella heille loytyy hytti, jos jonkun toisen varaus peruuntuu. Virallista jonotuslistaa
Tukholman lahtoselvityksessa emme tee, koska vapautuvista hyttikategorioista ei voi olla
varma ja jonotuslista tilanteet ovat melko harvassa. Tallinnan lahdossa jonotuslistamenetel-
ma on useimmin kaytossa erityisesti viikonloppuisin, kun laiva on tayteen myyty. Varaus teh-
daan asiakkaalle lahtoselvityksessa valmiiksi ja merkitaan listaan. Noin kymmenen minuuttia
ennen lahtoselvityksen sulkemista laivan matkustajamaarat tarkistetaan ja jonotuslistalta
otetaan jarjestyksessa niin monta matkustajaa kuin mahdollista. Asiakas paasee matkaan ja

voidaan edeta lahtoselvitysprosessi loppuun.

6  Haastattelututkimuksen purku ja analysointi

Tein puolistrukturoidun haastattelun kymmenelle Viking Linen tyontekijalle. Haastattelussa
oli kymmenen kysymysta, joiden avulla halusin vahvistaa omia nakemyksiani palveluproses-
seista. Tassa kappaleessa analysoin haastattelusta saamiani vastauksia. Liitteessa 1 on haas-

tattelukysymykset.

Haastattelun aluksi halusin selventaa tyontekijan taustaa; kuinka kauan kyseinen henkilo on
ollut Viking Linen palveluksessa, henkilon koulutustaso ja mita kielia henkilo osaa. Haastatel-
tavien tyourien pituuden olivat valilla 4-23 vuotta. Halusin saada erilaista nakokulmaa niin
palvelualalla pitkaan olleiden ja vahan vahemman aikaa olleiden valilla. Myos haastateltavien
koulutustasot vaihtelivat ylioppilastutkinnosta korkeakoulututkintoon. Kielitaidoissa kaikilla
oli Viking Linen vaatimat suomi, ruotsi ja englannin taidot. Vironkieli, venajankieli ja saksan-
kieli olivat yleisemmat kielet, joita mainittujen kolmen lisaksi haastateltavat osasivat. Hyva
ja monipuolinen kielitaito erityisesti kansainvalisessa ilmapiirissa matkailualalla on hyvin tar-
kea taito, jotta asiakasta pystytaan palvelemaan sujuvasti. Palveluprosessit pitaisi pystya suo-

rittamaan samalla tavalla kolmella eri kielella.

Tutkimukseen liittyvassa haastattelussa yhtena kysymyksena oli, etta mita taitoja asiakaspal-
velija tarvitsee tyossaan. Vastauksissa useassa tuli esille ystavallisyys, karsivallisyys ja hyvat

sosiaaliset taidot, mutta myos myyntitaitojen ja tuotetuntemuksen hallintaa pidetaan tarkea-
na. Pesosen ym. (2006, 90) mukaan asiakaspalvelijan persoona ja hymy ovat tarkeita asiakas-
palvelijan piirteita, ja heidan mielestaan joillakin ihmisilla on luonnostaa aito kiinnostus aut-
taa ja palvella toisia ihmisia. Palvelualttiutta on ihmisessa itsessaan, mutta sita ei ole mahdo-
tonta opetella. Haastattelussa ilmenneet vastaukset tukevat juuri niita havaintoja, joita olen
terminaalin asiakaspalvelussa havainnoinut. Karsivallisyys ja ystavallisyys ovat hyodyksi taman

tyyppiselle asiakaskirjoltaan hyvin vaihtelevalle ja hektiselle palvelutyolle.



35

Asiakaslahtoisyyden olen nostanut tyossani erityisesti tarkastelun kohteeksi, silla koen sen
olevan tarkeimpia asioita palvelutyossa terminaalissa. Haastattelussa halusin tietaa, miten
asiakaslahtoisyys nakyy kunkin asiakaspalvelijan tyoskentelyssa. Vastauksissa ystavallisyytta
korostettiin ja tarkeana pidettiin katsekontaktin luomista, mutta asiakkaiden toiveiden kuun-
telemista pidettiin myos tarkeana. Viking Linen liikeidean yksi tavoitteista, asiakkaan tyyty-
vaisyys, on siis henkilokunnalla hyvin mielessa. Kysymyksella halusin tuoda esiin ja herattaa
ajatuksia asiakaslahtoisyydesta. Motiivit asiakaspalvelutyohon on syyta pitaa mielessa; miksi
teen tata tyota, mika on minun roolini tassa asiakaspalvelutilanteessa, miten saan asiakkaan

tyytyvaiseksi.

Haastavilta tilanteilta ei voida valttya ja siksi kysyinkin haastateltavilta, mitka ovat asiakas-
palvelun haasteet heidan tyossaan. Suurimpina haasteina terminaalityossa pidetaan muun
muassa nopeaa tempoa, asiakkaiden erilaisuutta, oikean matkavaihtoehdon loytymista ja vi-
haisia asiakkaita. Nopea tempo on seikka, joka vaikuttaa suuresti asiakaspalvelun laatuun lah-
toselvitysprosessissa. Pienessa ajassa pitaa antaa tarpeeksi infoa ja saada asiakkaat tyytyvai-
siksi, ovat haasteita, joita kohtaa terminaalin lahtoselvitysprosessissa joka paiva. Myyntipro-
sessissa asiakasta tyydyttavan vaihtoehdon loytyminen on joskus haastavaa, jos laiva on esi-
merkiksi loppuun myyty tai korkean sesonginaikaan, jolloin matkojen hinnat ovat korkealla.
Asiakassegmenttien vaihtelevaisuus on myos yksi terminaalivirkailijan tyon haasteista, silla
koko ajan tyoskennellaan eri kielilla, ja jos asiakas ei osaa kunnolla vaikka englantia, niin on

vaikea saada kaikkia asioita selvitetyksi.

Lahtoselvitysprosessi ja myyntiprosessi ovat kaavamaisia prosesseja ja samat tietyt fraasit
toistuvat aikalailla asiakkaasta toiseen. Tutkimuksessa halusin tiedustella yleista mielipidetta
siita, kayttavatko virkailijat samoja fraaseja asiakkaiden kanssa. Havainnoidessani muiden ja
omaa tyoskentelyani, olen huomannut, etta kaytamme samoja lauseita paljon. Kysymykseni
muotoilu kyselyssa ei valttamatta ollut tutkimuksen kannalta oleellinen, silla on itsestaan sel-
vaa, etta palvelukieli on samanlaista. Kysymyksella hain takaa sita, tarvitseeko prosessikaavi-
oon kuvata tai pitaisiko yleisesti maaritella fraasit tai lauseet, joita kaytamme palvelutilan-
teissa. Puolistrukturoidun haastattelun etuja hyodyksi kayttaen pystyin johdattelemaan haas-
tateltavaa huonosti muotoillusta kysymyksesta riippumatta. Heidan mielestaan ei tarvita ma-
nuaalia, jossa maariteltaisiin tietyt lauseet, joita asiakaspalvelutilanteessa tuli systemaatti-
sesti kayttaa. Prosessi itsessaan ohjaa ja antaa suuntaviivat minkalaista palvelukielta tulee
kayttaa missakin tilanteessa. Asiakaskohtaamisissa on hyva kayttaa myos luovuutta sanoissa,

jotta palveluprosessi saa oman persoonallisen ilmeensa.

Opinnaytetyon tarkoitus on selvittaa palveluprosessin eri vaiheet, mutta onko tarvetta yhte-
naiselle asiakaspalveluprosessille terminaalityossa. Kysyin haastattelussa tyontekijoiden mie-

lipidetta palveluprosessin teorian tarpeellisuudesta. Haastateltavista puolet oli sita mielta,
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etta asiakaspalveluprosessia kuvaavaa selvitysta tarvitaan. Syita miksi prosessien kuvausta
tarvitaan, selitettiin muun muassa seuraavanlaisesti; tarvitaan yhteinen linjaus palveluproses-
sista kaikille, kuvaus antaisi lisaa motivaatiota palvella hyvin ja uusille tyontekijoille sita voisi
kayttaa perehdyttamisessa. Miksi prosesseja ei tarvitse kuvata selitettiin nain; kaikki tietavat
jo miten prosessi menee, jos henkilo ei ole valmiiksi asiakaspalvelutaitoinen ei teoria auta ja

meilla perehdyttamista tekee yksi henkilo, joka opettaa kaytannon jutut terminaalityosta.

Haastattelun viimeisena kysymyksena kysyin, etta pitaisiko asiakaspalvelua tyoskentelya ke-
hittaa terminaalissa ja jos nain niin miten. Suurimmaksi osaksi omaan ja muiden toimintaan
oltiin tyytyvaisia, mutta muutamia asioita nostettiin esille, joita voitaisiin kehittaa. Palvelu-
tiskien lisaamista lahtoselvityksessa olisi yksi keino rauhoittaa kiiretta lahtoselvityksen aika-
na. Lisaksi haluttaisiin saada palvelu tasalaatuiseksi joka tiskilla, kehittaa kielitaitoa, panos-
taa uusien tyotekijoiden asiakaspalvelu osaamiseen ja myos tyontekijoiden toiden tyonkierrol-

la saataisiin kehitettya osaamista jokaisessa palveluprosessissa terminaalissa.

7  Yhteenveto ja omia pohdintoja

Opinnaytetyo tekeminen oli mielenkiintoista ja antoi minulle intoa paneutua omaan tyohoni
syvallisemmin. Palveluprosessit terminaalissa ovat minulle tuttuja, mutta materiaalin jasen-
taminen ja oleellisen viitekehyksen valitseminen oli haasteellista. Opinnaytetyoprosessin ai-
kana opin havainnoimaan ja pohtimaan kriittisesti omia ja muun henkilokunnan toimintatapo-
ja. Huomasin myos heijastavani toimintaani ja havainnointiani opinnaytetyossa kayttamani
viitekehyksen eri kasitteiden pohjalta. Asiakaslahtoinen ajattelu vahvistui opinnaytetyon ai-
kana omassa kayttaytymisessani. Opinnaytetyota tehdessani olen myos oppinut paljon yrityk-
sen prosessien dokumentoinnin merkityksesta, niin laadun parantamisen ja yllapitamisen, kuin
tyontekijoiden oppimisen kannalta. Prosessikaavioita luodessani opin nakemaan asiakaspalve-

lun prosessina ja erottelemaan siita eri vaiheita.

Opinnaytetyo tarkoituksena on paitsi ymmartaa paremmin asiakasta, niin myos luoda palvelu-
toimintaan yhteinen kieli. Myynti- ja lahtoselvitysprosessin kuvaus kokonaisuutena olisi hyva
saada kiinteaksi osaksi arkipaivaa ja kaytantoja. Kaikilla terminaali tyontekijoilla olisi hyva
olla kasitys prosessimalleista. Tiedan, etta jokaisella on oma tapansa tyoskennella, omat
heikkoutensa ja vahvuutensa, mutta sovellettavan prosessin tulee olla kaikille sama. Tekema-
ni myyntiprosessin kuvauksen yksinkertainen tehtava on auttaa myyjia myymaan paremmin.
Prosessin kuvaaminen voi toisaalta tuoda lisatyota, silla samat prosessin vaiheet on tehtava
uudestaan ja uudestaan perusteellisemmin kuin aikaisemmin on totuttu. Vakisin ei prosessia
ole saatava toimivaksi, vaan ikaan kuin yrityksen filosofiaksi. Prosessin tulisi olla yhdistelma

teoriaa ja kaytantoa.
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Opinnaytetyoprosessi kesti kaiken kaikkiaan noin kaksi kuukautta, mutta havainnointityota
sen taustalla on jo karttunut viiden Viking Line tyoskentelyvuoteni aikana. Asennoitumiseni
asiakaspalvelutyohon on kuitenkin muuttunut paljon opinnaytetyon tuomien nakokulmien ai-
kana. Asiakaspalvelun tarkeys matkailuyrityksen imagon luomisessa ja asiakkaan tarpeiden

jatkuva huomioon ottaminen ovat selkiytyneet minulle entisestaan.

Opinnaytetyon aihe on herattanyt yleista keskustelua tyoyhteisossani, ja uskon, etta opinnay-
tetyo tuo lisaa motivaatiota ja pohdintoja palveluprosessien eri vaiheisiin. Tyon tavoitteena
on selvittaa, selkiyttaa ja jasentaa toimintatapoja palveluprosesseissa. Tarkoitus on myos
muuttaa asenteita asiakaslahtoisemmiksi ja luoda malli yhdenmukaisesta palveluprosessista.
Vaikka tyonkuva on tuttu ja lahes automaattinen useille terminaalissa tyoskenteleville, voi
tyo antaa uusia ehdotuksia asiakaspalveluun lahestymiseen. Prosessikaaviot on luotu yleispa-
teviksi niin, etta niita on helppo muokata, jarjestella ja kehittaa. Prosessikaavioita on myos
tarkoitus kayttaa tulevaisuudessa tyontekijoiden perehdyttamiseen. Palveluprosesseja termi-
naalissa ei aikaisemmin olla kuvattu ja siksi se on tarpeellista. Mielestani opinnaytetyoni ta-
voite, selvittaa tapahtuvat palveluprosessit ja luoda prosessikaaviot keratyn havaintomateri-
aalin pohjalta, saavutettiin ja tuloksena oli kolme erilaista kuvaavaa prosessikaaviota. Nama
kolme palveluprosessia ovat ne kriittisimmat, jotka oli rajattava tyon keskeisimmiksi proses-
seiksi. Prosessit loin omien havaintojeni ja tietamykseni pohjalta, mutta myos haastatteluma-

teriaali kaytin lahinna tukemaan ja syventamaan omaa havainnointiani.

Palveluprosessit on laadittu resurssit ja aika - kaaviona, joka soveltuu hyvin tyossa kuvattaviin
prosesseihin. Opinnaytetyossa esittelin teoreettisessa viitekehyksessa prosessien eri kuvaa-
mismalleja, ja tyostamisvaiheessa teinkin monia erilaisia kaavioita tyossa esiteltavista palve-
luprosesseita naita kaaviomalleja hyvaksi kayttaen. Opinnaytetyon palveluprosessit olivat kui-
tenkin niin yksinkertaisia, etta esimerkiksi blueprint-kaavio, joka aluksi tuntui sopivalta kaa-
viomallilta, osoittautui liian tarkaksi, eika kuvaamissani prosesseissa ollut tarpeeksi materiaa-
lia tahan kaavioon. Olisi kuitenkin suotavaa, etta asiakaspalveluprosesseja kuvattaisiin myos
muillakin tavoilla esimerkiksi kalanruotokaaviona tai prosessikarttana, jolloin saavutettaisiin
naiden kuvaustapojen edut. Prosessikaavioita luodessani huomasin, etta resurssit ja aika -
kaavio kuitenkin oli mielekkain ja selkein kaaviomalli lahtoselvitys- ja myyntiprosessin ku-
vaamiseksi, jossa muiden ydinprosessien nakyminen ei mielestani ollut tarpeellista. Tulevai-
suudessa esimerkiksi muiden yksikkojen toiminnan voi lisata kuvaamiini prosesseihin syvyyden

ja kokonaisuuden hahmottamiseksi.

Palveluprosessikaaviota tulisi paivittaa ja tarkastella aika ajoin palvelunkehittamiseksi. Toi-
minnan runko tuskin muuttuu, mutta se saa uusia piirteita esimerkiksi teknologian kehittymi-
sen ja kaytantojen muuttumisen myota. Palvelun tasalaatuisuuden takaamiseksi olisi hyodyl-

lista tehda tarkat prosessikuvaukset esimerkiksi palautusprosessista, henkilollisyyden tarkas-
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tamisprosessista ja ongelmatilanteista. Naissa prosesseissa olen havainnut huomattavia eroja
virkailijasta riippuen ja selkeat prosessi kuvaukset olisivat naissa tarpeen. Tyossa esiteltavat
palveluprosessit eivat ole ainoat prosessit terminaalityossa, naista prosesseita kuten varauk-
senmuutosprosessi, ryhmalahtoselvitysprosesseita, autolahtoselvitysprosessi tai kulunvalvon-
taprosesseita voisi tehda omat kaavionsa. Myos esimerkiksi paivittaisesta tilitystapahtumasta

voisi luoda oman prosessikaavionsa.

Henkiloston kehittaminen on olennainen osa muutosprosessia. Nykyaikaisissa yrityksissa on
kuitenkin ominaista jatkuva uudistuminen ja uusien toimintamallien kayttoonotto. Oppiminen
on jokaisen henkilokohtainen prosessi, mutta yhteiso voi oppia oppivien yksiloiden kautta.
Yrityksessa, tulisi olla oppiva ilmapiiri, joka motivoi henkilostoa. Myos yrityksen johdolla on
tarkea rooli, jonka tulee kannustaa oppimiseen ja palkita henkilostoa kayttoon tuoduista uu-
sista toimintamalleista. Pitaa muistaa, etta tarkeaa on, etta tyo koetaan mielekkaaksi, koska
silloin tyontekija saa tyostaan tarpeeksi motivaatiota. Oman osaamisen kayttomahdollisuudet,
tyon tehtavakokonaisuuksien mielekkyys, tyon merkityksellisyys, tyon vastuullisuus ja tyosta

saatava palaute, ovat tyon mielekkaaksi kokemisen edellytyksia.
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Liite 1

ASIAKASPALVELUPROSESSI VIKING LINEN TERMINAALISSA

Kauan olet ollut Viking Linen palveluksessa?

Mita kielia osaat?

Koulutustaso?

1. Mita taitoja asiakaspalvelija tarvitsee tyossaan?

2. Mitka ovat asiakaspalvelun haasteet?

3. Miten asiakaslahtoisyys nakyy tyoskentelyssasi?

4. Toimitaanko asiakaspalvelutilanteissa samalla tavalla joka tiskilla?

5. Onko sinulla tietyt fraasit, joita toistat lahtoselvitystilanteissa?

6. Onko tarvetta asiakaspalveluprosessin teorialle? ( Ohjeet joissa neuvotaan

vaihevaiheelta miten pitaa toimia asiakaspalvelutilanteissa palvelupisteella)

7. Pitaisiko asiakaspalvelu tyoskentelya kehittaa terminaalissa? Miten?

44
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