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1 JOHDANTO

Kakskerran saarella Turussa sijaitseva Harjattulan Kartano Oy ja Harjattula Golf
Oy tarjoavat alueella erilaisia palveluita. Harjattulan Kartano Oy tarjoaa majoi-
tusta, ohjelmapalveluja, tilavuokrausta, kokous- ja juhlapalveluja seka golflomia
yhdessa Harjattula Golf oy:n kanssa. Harjattula Golf Oy tarjoaa osakkailleen,
jasenille ja vierailijoille golfpalveluja. Harjattula Golf tarjoaa 18 reikaisen golfken-

tan, harjoittelualueet, golfvalmennusta seka klubiravintolan palveluineen.
1.1 Tyon tavoitteet ja kehittamistehtava

Asiakkaat odottavat tdnd paivana henkilokohtaista palvelua, ja etta heidan ky-
symyksiinsa ja mahdollisiin ongelmiin osataan vastata. Harjattulan alueella on
olemassa resurssit ja henkilokunta, jonka avulla palveluita saadaan tehostettua
asiakaslahtdisemmiksi. On osattava hyddyntdéd olemassa olevia resursseja ja
kehittdd yhteistyossa palveluita sille tasolle jota asiakkaat odottavat ja mielel-

laan sen ylikin.

Opinnaytetyoni toimeksiannon sain Harjattulan Kartano Oy:lta ja tavoitteena on
kahden organisaation yhdessa toimimisen kehittdminen ja suunnitella miten
alueen palveluiden tehostaminen puolin ja toisin toteutettaisiin. Opinnaytetyoni
tavoitteena on kehittdd Harjattulan alueen palveluita ja prosesseja tehokkaam-
miksi ja toimivammiksi. Harjatulan Kartano Oy:n suurimmat ongelmat asiakkaan

nakokulmasta ovat vastaanoton aukioloajat sekd palvelupolun monimutkaisuus.

Harjattulan Kartano Oy:n tulisi kehittdd yhteistyota Harjattula Golf Oy:n kanssa,
jotta palveluita saataisiin tehostettua. Yhteistydon avulla olisi mahdollista saada
Harjattulan Kartano Oy:n asiakkaille vastaanottopalvelut viikon jokaisena péaiva-
na golfkauden ajaksi toukokuusta lokakuuhun. Harjattulan Kartano Oy ja Harjat-
tula Golf Oy tekevat jo talla hetkella yhteisty6ta, mutta se nakyy lahinna yritys-
ten sisaisissa prosesseissa. Harjattulan Kartano ostaa golfilta kiinteistonhuol-
toon liittyvd& lumenaurausta ja teiden kunnossapitoa talviaikaan. Harjattula Golf
ostaa Harjattulan Kartanolta tietoliikenne- ja atk-tuki-, siivous-, posti ja puutarhu-

ripalvelut.



Opinnaytetydni on toiminnallinen, jolla tarkoitetaan tytelamalahtoista kaytannon
toiminnan kehittamista. Teen tyoni ajatellen toimivia prosesseja seka asiakkaan,
ettd tyontekijan ndkodkulmasta. Toimeksiantajan pyynnosta jatan taloudellisen
nakokulman kokonaan ulkopuolelle tyosta. Menetelmina tydssa kaytan havain-

nointia ja henkilokohtaisia haastatteluja.
1.2 Tybssa kaytettavat menetelmat

Opinnaytetyoni menetelmiksi olen valinnut haastattelut, seka havainnoinnin.
Haastatteluiden avulla olen luonut mielikuvaa alueen taméan hetkisesta tilan-
teesta, haasteista ja mahdollisuuksista. Havainnoinnilla olen keskittynyt palve-
luprosessin toimivuuden selvittdmiseen, miettinyt mitk& ovat toimivan prosessin
kannalta tarkeitd solmukohtia ja miten prosessia saataisiin kehitettya kaytetta-

vammaksi, niin asiakkaan kuin henkildkunnan nakdkulmasta.

Haastattelu on hyvin joustava menetelma, se sopii moniin erilaisiin tutkimustar-
koituksiin. Haastattelussa ollaan suorassa kielellisessa vuorovaikutuksessa tut-
kittavan kanssa, ja tdma tilanne luo mahdollisuuden suunnata tiedonhankintaa
itse tilanteessa. Samoin on mahdollista saada esiin vastausten taustalla olevia

motiiveja. (Hirsjarvi & Hurme 2004, 34.)

Teemahaastattelussa haastattelun aihepiirit, teema-alueet, on etukateen maa-
ratty. Menetelmasta puuttuu kuitenkin strukturoidulle haastattelulle tyypillinen
kysymysten tarkka muoto ja jarjestys. Haastattelija varmistaa, etta kaikki etuka-
teen paatetyt teema-alueet kdydaan haastateltavan kanssa lapi, mutta niiden
jarjestys ja laajuus vaihtelevat haastattelusta toiseen. Haastattelijalla on jonkin-
lainen tukilista kasiteltavistd asioista, ei valmiita kysymyksia. (Aaltola & Valli
2001, 26 - 27.)

Teemahaastattelu-nimella on se etu, ettéd se ei sido haastattelua tiettyyn leiriin,
eika se ota kantaa haastattelukertojen maaraan tai siihen miten "syvalle” aiheen
kéasittelyssd mennaan. Sen sijaan nimi kertoo siitd, mika tassa haastattelussa
on kaikkein oleellisinta, nimittdin sen, etta yksityiskohtaisten kysymysten sijaan
haastattelu etenee tiettyjen keskeisten teemojen varassa. Tama vapauttaa paa-

osin haastattelun tutkijan nakokulmasta ja tuo tutkittavien aanen kuuluviin.



Teemahaastattelu ottaa huomioon sen, ettéa ihmisten tulkinnat asioista ja heidan
asioille antamansa merkitykset ovat keskeisia, samoin kuin sen, ettd merkityk-

set syntyvat vuorovaikutuksessa. (Hirsjarvi & Hurme 2004, 48.)

Valitsin opinnaytetyéhoni teemahaastattelun koska haastateltavat toimivat tyds-
saan samojen teemojen kanssa, mutta eri tehtavissa. Nain ollen heilla kaikilla
on erilainen kasitys prosessien toimivuudesta ja kehittamien kohteista. Teema-
haastattelun avulla pystyin muokkaamaan kysymyksia haastateltavan mukaan,
pysyen kuitenkin teemassa ja nain saamaan kokonaiskuvan tutkittavasta aihe-

alueesta.

Havaintojen teko on olennainen osa arkielamaamme, tarked osa siita, miten
hahmotamme ymparistodAmme, reagoimme siihen, miten pyrimme ymmarta-
maan nakemaamme ja kokemaamme. Se on myodskin kerrostuvaa, kumulatiivis-
ta siina mielessa, etta aiemmin tehdyt havainnot tukevat uusia havaintoja, poik-
keavat havainnoinnit kiinnittavat huomioita ja askarruttavat ja kaipaavat vasta-
usta. (Aaltola & Valli 2001, 124.)

Havainnoinnin tavoitteena on ymmartdd ihmisten toimintaa ja sen sisaltamia
merkityksia tietyssd ymparistossa. Kayttgjatutkimuksessa havainnoimalla pyri-
taan ymmartamaan kayttajia ja heidan kayttoymparistojaan, tarpeitaan, kaytan-
t6jaan, sosiaalisia suhteitaan. Havainnoinnin avulla tuotekehittelija voi omaksua

kayttajan roolin.

Yleensa havainnointia kaytetaan tuotteen tai palvelun suunnitteluvaiheessa, kun
nointia voi kayttdad myos tuotteen tai palvelun jatkokehittelyssa tai kayton seu-
rannassa, jolloin havainnoidaan kaytdssa olevan tuoteversion kayttdd sen luon-

nollisessa kayttdymparistossa.

Havainnointi auttaa ymmartamaan kayttdjien toimintaa ja tarpeita sekd kayt-
toymparistéd. Muilla menetelmilla on vaikea saada vastaavanlaista tietoa kuin
havainnoimalla. Kayttajien tarpeiden ymmartaminen pelké&n kartoittamisen si-
jaan antaa paremmat mahdollisuudet tuotekehityksen onnistumiselle. (Wiki Met-
ropolia 2012.)



Olen harrastanut golfia Harjattulassa vuodesta 1997 alkaen ja osallistunut aktii-
visesti erilaisiin tapahtumiin ja kilpailuihin alueella. Vuodesta 2010 olen tyds-
kennellyt Harjattulassa. Aluksi klubiravintolassa vuoden tarjoilijana, ja sen jal-
keen vuodesta 2011 head caddiemasterina Harjattula Golfissa. Naiden vuosien
aikana minulle on kehittynyt vankka kokonaiskasitys Harjattulasta. Head cad-
diemasterin tehtavassa olen ollut paivittdin tekemisissd Harjattulan Kartano
Oy:n vastaanoton henkildkunnan kanssa, joten olen tydni ohessa jo tiedostanut

palveluprosesseissa olevia ongelmia.
1.3 Harjattulan Kartano Oy ja Harjattula Golf Oy

Harjattulan Kartano Oy on perustettu vuonna 1990. Yrityksen toimiala on ravin-
tola-, majoitus- ja kioskitoiminta, seka siihen laheisesti liittyvat matkailu-, mark-
kinointi- ja koulutuspalvelut. Harjattulassa toimii Paasikiviopisto, jonka liiketoi-
mintayksikko Harjattulan Kartano Oy on.

Harjattulan Kartano Oy tarjoaa asiakkailleen majoituspalveluita, ravintolapalve-
luita, kokouspalveluita sekéa juhlapalveluita. Harjattulassa on majoituskapasi-
teettid yhteensa 180 henkil6lle eri tiloissa. Harjattulan Kartano Oy:n vastaanotto
toimii Paasikiviopiston paarakennuksessa ja on avoinna ainoastaan arkisin kello
8:30 — 15:45.

Harjattula Golf Oy on perustettu vuonna 1992 ja sen toimialana on omistaa ja
hallita Turun kaupungin Harjattulan kaupunginosassa sijaitsevaa noin 70 heh-
taarin suuruista golfkenttdaa seka alueella saneerattavia ja rakennutettavia ra-
kennuksia, rakennelmia ja laitteita sekéa edistaa golf-harrastustoimintaa. Golfyh-
teisbn muodostavat golfia liikunta- ja urheilumuotona aktiivisesti kehittava seura
Harjattula Golf & Country Club ry sek& golfkenttaa yllapitava kenttayhtié Harjat-
tula Golf Oy.

Harjattulan alueella on kaksi paatoimijaa, jotka tarjoavat asiakkailleen erilaisia
palveluita. Harjattulan Kartano Oy tarjoaa asiakkailleen majoitusta erilaisissa
tiloissa, kuten kartanohotellissa, hotellisiipi-keikkulassa seka erillisissa raken-
nuksissa jotka ovat kaikki lahella toisiaan. Harjattulan Kartano Oy:lla on oma
siivous-, huolto- ja ravintolahenkilokunta. Harjattula Golf Oy:n paatuote on golf-
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kentta joka on alueen varmasti vetovoimaisin yksittainen tuote. Kentalla pela-
taan vuosittain noin 25 000 pelikierrosta, joista suurin osa on omien jasenten ja
osakkaiden pelaamia, mutta vieraspelaajien maara on myds huomattava. Kau-
della 2012 vieraspelaajien osuus oli 6010 kierrosta, josta voi paatella, ettd po-

tentiaalisia majoittujia Harjattulan Kartano Oy:n tiloihin on olemassa runsaasti.
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2 MATKAILUPALVELUIDEN KEHITTAMINEN

Asiakkaat eivat osta tuotteita tai palveluita, vaan tuotteiden ja palveluiden tuot-
tamia hyotyja. Asiakkaat ostavat tuotteista, palveluista, tiedoista, huomion
osakseen saamisesta ja muista tekijoista koostuvia tarjoomia. Tallaiset tarjoo-
mat ovat heille palveluita, ja asiakkaiden saama arvo syntyy siita palvelusta,
jonka he kokevat tarjoaman heille tuottavan. Asiakkaat etsivat ratkaisuja tai pa-
ketteja, joita he voivat kayttaa niin, etta saavat niista itselleen arvoa. Yritysten
tulisi siis toimittaa asiakkaille kaikki taman tarvitsevat komponentit siséltavia
ratkaisuja. Laadukas tuotantokoneisto ei auta asiakasta luomaan arvoa, ellei
yllapito- ja huoltotehtavia hoideta taitavasti ja oikea-aikaisesti. Yritysten on tar-
peen maarittda laatu samalla tavalla kuin asiakkaat sen maarittavat, silla muu-
ten laatuhankkeissa voidaan valita vaaria toimenpiteista ja vain tuhlata aikaa ja
rahaa. Tulisi aina muistaa, ettd tarkedé on laatu sellaisena, kuin asiakas sen
kokee. (Gronroos 2001, 100.)

Asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on pohjimmiltaan kaksi ulottuvuutta,
tekninen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Asiak-
kaille on tarkeaa, mita he saavat vuorovaikutuksessaan yrityksen kanssa, ja
silla on suuri merkitys heidan arvioidessaan palvelun laatua. Yritykset katsovat
usein, etta tama vastaa toimitetun palvelun kokonaislaatua. Todellisuudessa
kyseessa on kuitenkin kyse vain yksi laadun ulottuvuus eli palveluntuotantopro-
sessin lopputuloksen tekninen laatu, joka ja& asiakkaalle, kun tuotantoprosessi
ja ostajan ja myyjan vuorovaikutus on ohi. (Gronroos 2001, 100.)

Asiakkaaseen vaikuttaa siis myds se, miten h&n saa palvelun ja millaiseksi han
kokee samanaikaisen tuotanto- ja kulutusprosessin. Tama on laadun toinen
ulottuvuus, joka liittyy laheisesti totuuden hetkien hoitoon ja palveluntarjoajan
toimintaan. Sen vuoksi sitd kutsutaan prosessin toiminnalliseksi laaduksi. Koska
asiakas pystyy useimmiten ndkemaan yrityksen ja sen resurssit ja toimintatavat,
yrityksen tai paikallisen toimipisteen imago on palveluissa aarimmaisen tarkea
ja voi vaikuttaa laadun kokemiseen monin tavoin. Jos asiakkailla on mydnteinen
mielikuva palveluntarjoajasta, he antavat luultavasti pienet virheet anteeksi. Jos

virheita sattuu usein, imago karsii, ja jos imago on kielteinen, mika tahansa vir-
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he vaikuttaa suhteellisesti enemmén. Imagoa voi pitaa laadun kokemuksen
suodattimena. (Grénroos 2001, 101.)

Kokonaislaatu

Imago
(yrityksen tai sen osan)

Lopputuloksen tekninen
laatu: mita

Prosessin toiminnallinen
laatu: miten

Kuvio 1. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (mukaillen Gronroos 2001, 102).

2.1 Kokonaisvaltainen laadunhallinta

Laadun kasitettd on entisestéaéan laajennettu. Laatu siséltyy myos johtamiseen,
strategiseen suunnitteluun ja organisaation kehittdmiseen. Sisaisten toimintojen
rinnalle ja ohi on tullut asiakaskeskeisyys. Asiakkaiden tarpeet ovat laatutoimin-

nan ensisijainen perusta.

Tuotteiden laadun lisaksi tarkastellaan koko toimintaprosessin laatua. Laatu-
konsepti pitaa sisallaan myos yrityksen sidosryhmat: toimittajat, yhteistyokump-
panit, asiakkaat, omistajat, rahoittajat ja vime kadessa ymparoivan yhteiskun-
nan. (Lecklin 1997, 22.)

Laatukasitteella on monta erilaista tulkintaa eri tarkastelunakokulmista riippuen.
Yleisesti laadulla ymmarretdan asiakkaan tarpeiden tayttamista yrityksen kan-

nalta mahdollisimman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla. Laatuun liittyy myds
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tarve suoritustason jatkuvaan parantamiseen, niin nopeasti kuin kehitys sen
sallii. KehittAmisimpulsseja saadaan paitsi omasta systemaattisesta laatutyosta
myo6s ulkopuolisesta maailmasta. Innovaatiot, kilpailijoiden toiminta, markkinoi-
den ja yhteiskunnan muutokset aiheuttavat tilanteita, joiden seurauksena laa-

dulle asetetaan aivan uudenlaisia vaatimuksia. (Lecklin 1997, 23.)

TYYTYVAISET Asiakas on

lopullinen
ASIAKKAAT Arviomies

KOKONAISVALTAINEN
LAADUNHALLINTA

MARKKINOIDEN
JA ASIKKAIDEN
YMMARTAMINEN

KORKEALAATUINEN

TOIMINTA

Toimitusten vastaavuus Toiminnan
Prosessit laadun
Laatujarjestelmat lahtékohdat

Kuvio 2. Kokonaisvaltainen laadunhallinta (Mukaillen Lecklin 1997, 23).

Hyva laatu merkitsee tuotteiden virheettomyytta ja alhaisia laatukustannuksia ja
niiden seurauksena kustannustehokkuutta. Se vaikuttaa yrityksen katteeseen ja
kannattavuuteen positiivisesti. Hyva laatu tayttaa asiakkaiden tarpeet, vaati-
mukset ja odotukset ja lisaa asiakastyytyvaisyytta. Tyytyvaiset asiakkaat ovat
yleensa uskollisia yritykselle ja lisaavat ostojensa méaaraa ja viestivat positiivi-
sesti myos muille potentiaalisille asiakkaille. Laadun seurauksena yrityksen

asema markkinoilla vahvistuu. (Lecklin 1997, 30.)
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2.1.1 Laatu ja kilpailuetu

Laatua pidetaan usein yhtend menestyksen avaintekijoista. Yrityksen kilpai-
luedun sanotaan riippuvan sen tarjoamien tuotteiden ja palvelujen laadusta ja
arvosta. Laatuasioissa tuijotetaan lilan usein vain teknisiin laatunakokohtiin.
Teknisen laadun strategia on menestyksekas vain siina tapauksessa, etta yritys
onnistuu kehittamaan sellaisen teknisen ratkaisun, johon Kkilpailijat eivat pysty
vastaamaan. Nykyaan nain kdy yha harvemmin, ja moni yritys yltd& suurin piir-

tein samanlaiseen tekniseen laatuun. (Gronroos 2001, 103.)

Toiminnallisen ladun kehittdminen saattaa lisata huomattavasti asiakkaiden
saamaa arvoa ja antaa yrityksille tarvittavaa kilpailuetua. Kilpailijat voi siis lyoda
laudalta tarjoamalla asiakkaille enemman ja parempia palveluita, joissa koroste-
taan toiminnallista laatua. Teknisen laadun nakokohdat on toki pidettava aina
mielessa, eivatka teknisen laadun parannukset suinkaan ole tarpeettomia pal-
velukilpailussa. Kun kilpailevilla yrityksilla on samantasoinen lopputulos tai tek-
ninen laatu, ratkaiseva ero syntyy palveluprosessin toiminnallisesta laadusta.
Silloin yritykset kilpailevat palveluprosesseillaan ja niiden toiminnallisella laadul-
la. Jos tekninen laatu kuitenkin heikkenee, heikkenee myo6s kokonaiskasitys
palvelun laadusta. Laatu on hyvaa, kun koettu laatu vastaa asiakkaan odotuksia
eli odotettua laatua. (Grénroos 2001, 104-105.)

2.1.2 Servqual menetelméa

SERVQUAL on menetelma, jolla voi mitata, miten asiakkaat kokevat palvelun
laadun. Menetelméa koostuu viidesta osa-alueesta, joiden yhteydessa verrataan
asiakkaiden odotuksia ja kokemuksia palvelusta. Osa-alueet ovat (Gronroos
2000, 115-117.):

1. Konkreettinen ymparistd. Tama tekija liittyy palveluyrityksen kayttamien toimi-
tilojen, laitteiden ja materiaalien miellyttavyyteen seké asiakaspalvelijoiden ul-

koiseen olemukseen.



15

2. Luotettavuus. Tama tarkoittaa, etta palveluyritys tarjoaa asiakkailleen heti
ensimmaisella kerralla tasmallista ja virheetdonta palvelua ja tekee sovitussa

ajassa sen, mita on luvannut.

3. Reagointialttius. Tama tarkoittaa, etta palveluyrityksen tyontekijat ovat haluk-
kaita auttamaan asiakkaita, vastaamaan heidan pyyntdihinsa, kertomaan asiak-

kaille, milloin palvelu annetaan, ja palvelemaan heitéa viipymatta.

4. Vakuuttavuus. Tama tarkoittaa, etta tyontekijoiden kayttaytyminen saa asiak-
kaat luottamaan yritykseen ja tuntemaan olonsa turvalliseksi. Lisaksi tyontekijat
ovat aina kohteliaita ja he osaavat vastata asiakkaiden kysymyksiin.

5. Empatia. Tama tarkoittaa, etta yritys ymmartaa asiakkaiden ongelmia, toimii
heidén etujensa mukaisesti ja kohtelee heita yksildina ja ettd aukioloajat ovat

sopivat.
2.1.3 Mitd on matkailutuotteen laatu

Matkailutuote on itse asiassa asiakkaan kokema kokemus tai elamys, joka syn-
tyy kunkin asiakkaan subjektiivisena kokemuksena palveluprosessin aikana
tietyssa palvelujarjestelméassa. Kokemusta edeltaa asiakkaan hyétyodotus. Pal-
velun tuottajan tulisi ottaa tama huomioon tuotteen palvelukonseptissa, joka on
palveluprosessin perusta. Asiakkaan ja palvelun tarjoajan valilla syntyy tassa
prosessissa vuorovaikutustilanteita. Niihin sisaltyy niin sanottuja totuuden het-
kia, tilanteita, joissa palvelun tarjoajalla on mahdollisuus tassa ja nyt osoittaa
asiakkaalle osaamisensa laatu. Nama tilanteet voivat olla hyvin nopeita mahdol-
lisuuksia reagoida asiakkaan tarpeisiin. Jos palvelun tarjoaja "mydhastyy” tai
epaonnistuu reagoinnissa, ei tilannetta yleensa voi enaa korjata, koska asiakas
saattoi jo poistua tai epamiellyttdva kokemus ennétti syntya. (Komppula & Box-
berg 2002, 42.)

Asiakkaan kokemalla laadulla on kaksi paaulottuvuutta, tekninen eli lopputulos-
laatu seka toiminnallinen eli prosessilaatu. Tekninen laatu viittaa siihen, mita
asiakas saa ja toiminnallinen laatu siihen, miten asiakas sen saa. Tekninen laa-

tu pitdd matkailutuotteen osalta sisalladn paikkaan liittyvat tekijat, palvelun tuot-
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tamisessa tarvittavat koneet, laitteet ja valineet seka erilaiset tekniset ratkaisut,
joiden avulla palveluprosessia voidaan toteuttaa. Teknisessa laadussa korostu-

vat palvelutapahtuman tekninen toteuttaminen ja palveluprosessin lopputulos.

Toiminnallinen laatu puolestaan pitda sisallaan tekijat, jotka vaikuttavat siihen,
miten asiakas kokee samanaikaisen tuotanto- ja kulutusprosessin. Toiminnallis-
ta laatua ilmentdvat muun muassa yrityksen palveluilmapiiri, vuorovaikutus
muiden asiakkaiden kanssa, asiakkaan oma osaamistaso ja sen huomioiminen
seka esimerkiksi palveluhenkilokunnan ammattitaito. Yrityksen palvelukulttuuri
iimentaa tapaa, jolla asiakkaaseen yleensd suhtaudutaan ja millaisia seikkoja
palvelutapahtumassa painotetaan. Palvelutapahtumaan kuuluu myods prosesse-
ja, joita asiakas ei nae ja myds nama prosessit ja niiden laatu vaikuttaa toimin-

nalliseen laatuun.

Palveluhenkiloston ammattitaito koostuu useista eri osista. Tekninen osaaminen
tarkoittaa sitd, ettéd henkild suoriutuu ty6tehtavistaan teknisesti moitteettomasti,
hallitsee tyoprosessit seka niiden suorittamiseen tarvittavien laitteiden kayton.
Liséksi tarvitaan taitoa tunnistaa asiakkaan tarpeet ja reagoida tarpeisiin oike-
aan aikaan ja oikealla tavalla. Liséksi asiakaspalvelijan on hallittava vuorovaiku-
tus asiakkaiden kanssa. (Komppula & Boxberg 2002, 43.)

Kun tarkastelun kohteena on matkailuyritys, jossa asiakkaan ja palveluhenkilos-
ton valinen vuorovaikutus on tarkeaa ja vieraanvaraisuus selkeasti on yksi tuot-
teen elementti, on matkailutuotteen laadun yhdeksi ulottuvuudeksi nimettava
vuorovaikutuslaatu. Siihen kuuluvat asiakkaan ja asiakaspalveluhenkildston
suorassa vuorovaikutustilanteessa, totuuden hetkissé ilmenevat tekijat, jotka
littyvat padasiassa palveluhenkiléston ominaisuuksiin. Téallaisia tekijoita ovat
muun muassa asiakaspalvelijan palvelualttius, ystavallisyys, kyky puhua asia-

kaan kielta seka palveluhenkildston ulkoinen olemus ja kaytostavat.

Vuorovaikutuslaatu riippuu palveluhenkiléston palveluhalusta, joka puolestaan
vaihtelee tilanteen ja mielialan mukaan. Vuorovaikutuslaatuun vaikuttavat ensi-
sijaisesti kunkin asiakaspalvelijan henkilokohtaiset ominaisuudet. Yhta suuri

merkitys on kuitenkin yrityksen tavalla toimia ja tukea henkiléstéaan hyviin suo-
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rituksiin, mik& viittaa toiminnalliseen latuun. Vastuun ja toimivallan antaminen,
tiimityon ja yhteistyon tukeminen seka laadun seuranta- ja palautejarjestelméan
organisoiminen ovat yksi osa vuorovaikutuslaatua. Motivoitunut ja sitoutunut

henkil6sto tuottaa parempaa toiminnallista, teknista ja vuorovaikutuslaatua.

Asiakas peilaa palveluprosesseissa kokemuksiaan odotuksiin, jota hanella oli
yrityksesta ja/tai palvelusta ennen palvelutapahtuman alkamista. Jos kokemuk-
set vastaavat odotuksia, on asiakas tyytyvainen, jos kokemukset alittavat odo-
tukset, on asiakas tyytymaton palveluun. Jos asiakaan kokemukset ylittyvat,
kokee asiakas tyytyvaisyytta ja samalla odotukset seuraavaa palvelukokemusta
kohtaan kasvavat. Tyytyvaisyys tuotteen laatuun ei kuitenkaan riita, vaan asiak-
kaan tavoitteena on saada tuotteesta myos hyotya ja lopulta mieleenpainuvia
kokemuksia. (Komppula & Boxberg 2002, 43.)

Esimerkki: Moottorikelkkasafari — yli kolme tuntia kestava, opastettu
Laadun osatekijat tuotetasolla moottorikelkalla nahtavyys- tai luontokohteeseen suun-
tautuva moottorikelkkamatka, johon sisaltyy ateria/ ma-

joituspalveluita

Tekninen laatu Yrityksen kayttamat ATK-jarjestelméat
Yrityksen toimitilojen ulkoinen ilme
Pukeutumistilojen siisteys ja varustelutaso
Moottorikelkkojen iké ja kunto
Varusteiden laatu ja kunto

Kelkkareitin kunnossapito

Kaluston ja varusteiden sailytystilat

Toiminnallinen laatu Varauksen tekemisen helppous
Ajo-opastuksen toteutus

Reitistén luonne

Nahtavyyskohteiden sisaltd

Oppaiden tieto/taito

Palvelun toimivuus muuttuvissa olosuhteissa

lisdpalvelujen toimivuus ja taso

Vuorovaikutuslaatu Asiakkaan vastaanottaminen ja puhuttelu
Henkiloton kaytos ja pukeutuminen
Oppaiden asenne asiakkaita kohtaan
Ryhman / yksilén huomioon ottaminen
Asiakkaan erityispiirteiden huomioiminen
Henkiléstén motivaatio

Tiimitydn osaaminen ja palveluilmapiiri

Kuvio 3. Laadun ulottuvuudet moottorikelkkasafarilla (Mukaillen Boxberg &
Komppula 2002, 44).
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Asiakkaan saama arvo on tuotteen hyddyn ja sen tuottamiseen kaytettyjen pa-
nostusten funktio. Asiakas on voinut kokea mieleenpainuvan elamyksen matkai-
luyrityksen vieraana ja han on ollut taysin tyytyvainen yrityksen palvelun laa-
tuun. Han ei kuitenkaan tule toista kertaa tai edes suosittele tuotetta ystavilleen,
koska ei koe saaneensa mitaan lisdarvoa verrattuna johonkin toiseen tuottee-
seen, tai jos tuotteen kuluttamiseen kaytetyt panostukset, aika, vaiva ja raha

ovat olleet huomattavat.

Yksittaisten palvelutilanteiden onnistuminen vaikuttaa siihen, miten tyytyvainen
asiakas on palveluyrityksen toimintaan kokonaisuutena. Asiakkaan tyytyvaisyyt-
ta voidaan tarkastella seka yksittaisen palvelutapahtuman tasolla ettd myos ko-
konaistyytyvaisyytend. Asiakas voi olla tyytymétén johonkin palvelutapahtu-
maan, mutta on silti tyytyvainen yrityksen toimintaan kokonaisuutena tai pain-
vastoin. Yksittaiset tilanteet vaikuttavat palveluyrityksestd muodostuvaan ima-
goon, jonka lapi odotuksia ja kokemuksia suodatetaan. (Komppula & Boxberg
2002, 43-44.)

2.2 Matkailuyhteistyo

Matkailijan nakokulmasta tietyn alueen palvelut muodostavat kokonaispalvelun,
kokonaistuotteen, joka perustuu tavallisesti johonkin toimintaan kohteessa.
Matkailija kokee paketin elamyksend, jota h&n arvioi yhtend kokonaisuutena ja
josta han maksaa tietyn hinnan. Matkailijat valitsevat kohteita niistda muodosta-
mansa kokonaismielikuvan ja kokonaisuuden ominaisuuksien perusteella. Koh-
deimagon muodostumiseen vaikuttavat kohteen yksittaisten matkailupalvelujen
luoma mielikuva palvelujen tasosta, kohteesta etukdteen mainonnan ja markki-
noinnin avulla luotu mielikuva, seka seimerkiksi tiedotusvalineissa, matkaop-

paissa tai oppikirjoissa alueesta annettu tieto.

Asiakas odottaa matkailupalvelulta ensisijaisesti laadukkuutta ja elamyksia.
Asiakkaan kokemus ei valttamatta perustu kokemukseen yhdesta yrityksesta tai
palvelun tuottajasta vaan se voi perustua kokemukseen paikasta, jolloin kaikki-
en siina paikassa palveluja tuottaneiden toimenpiteet vaikuttavat kokemukseen.

Vieraanvaraisuus ja palvelua tuottavien henkil6iden persoonan vaikutus palve-
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luun korostavat yksittaisen yrityksen panosta kokonaistuotteessa, mutta koko-
naisuuteen liittyvissa lisdpalveluissa ja matkailijan mahdollisuudessa tehda va-
lintoja eri vaihtoehtojen valilla kohteessa korostuu se, ettd voidakseen tarjota
asiakkaalle mahdollisimman laadukasta palvelua on yrityksella oltava myos yh-

teistydkumppaneita. (Boxberg ym. 2001, 27.)

Matkailuyritysten kahdenvalinen yhteisty0 perustuu tavallisimmin kahteen motii-
viin: haluun ja tarpeeseen paketoida asiakkaalle entistd laajempia tuotekoko-
naisuuksia, ja toisaalta siihen, ettd tunnetaan ennestaan yritys, jonka kanssa
yhteiset toiminnot tuntuvat luontevilta. Yhteistyolla pyritaan tavallisesti tehok-
kuuteen, eli siihen, ettd samoilla kustannuksilla paastaan parempiin tuottoihin
tai ettd vahintd&n samoihin tuottoihin paastdén pienemmilla kustannuksilla.
(Boxberg ym. 2001, 29-30.)

Uskottavuuden paraneminen seka yhteisen markkinoinnin ettd yhteisten tuottei-
den avulla on toinen merkittava yhteistyon hyoéty. Esimerkiksi saman alan oh-
jelmapalveluyritysten yhdistetty kapasiteetti mahdollistaa suurempien ryhmien
palvelemisen, mik& luo tarjonnassa sellaista kriittistd massaa, joka mahdollistaa
volyymiltaan suuremman kysynnén. Yhteistyon yksi merkittava ominaisuus on
vastavuoroisuuden periaate, mika sisaltéa myos merkittavan hyodtyodotuksen.
Kahdenvalisessa yhteistydssa vastavuoroisuus voi tarkoittaa esimerkiksi sita,
etta yritykset ainakin jossain maarin erikoistuvat tuottamaan palveluja, jotka
taydentavat toisiaan ja naiden palvelujen yhdistdmisen kautta yritykset voivat

tuoda toisilleen lisda asiakkaita.

Keskeisintd yhteistyon alkamisen kannalta seka kahdenvélisissa ettd monen-
keskisissa suhteissa on siis yhteistyon avulla saavutettava hyoty. Korkeaa yh-
teistydvalmiutta osittava yritys hakeutuu aktiivisesti muiden toimijoiden jouk-
koon. Tallainen yritys pitd& yhteistydna toimintoja, jotka suunnitellaan ja paate-
taan paamaaratietoisesti yhdessa. Yritys nakee ja tunnistaa erilaisia yhteistyon
muotoja ja osaa arvostaa muitakin kuin suoraan rahana mitattavia hyotyja. Yri-
tys ndkee oman yrityksensé kannalta hydtynd myos muiden alueella toimivien
yritysten kokemat hyddyt, vaikka omaan yritykseen ei suoranasia valitttmia
hyotyja koituisikaan. (Boxberg ym. 2001, 30-31.)
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2.2.1 Strateginen kumppanuus

Nykyiseen menestykseen asiakkaan kuuntelu auttaa, mutta huomisen menes-
tykseen tarvitaan erilainen lahestymistapa. Kuluttajien tarpeet kehittyvat tekno-
logian keksintdja hitaammin. Parhaiten asiakkaitaan kuuntelevat ja tuotteistaan
eniten voittoa hakevat yritykset eivat mielellaan investoi taman paivan bisnesta
hajottavaan teknologiaan, ennen kuin on lilan myohaista. Jos yritys odottaa,
kunnes asiakkaat haluavat uutta teknologiaa, se ei voi pysya menestyjien karki-
joukossa yksinkertaisesti siita syysta, etta tulevaisuuden kilpailukykya ei luoda
tarjoamalla vastauksia nyKkyisiin tarpeisiin. On siis tarkeaa ymmartaa, etta vain
ne yritykset tulevat menestymaan, jotka kykenevat luomaan tulevaisuutta ja he-
rattamaan siihen liittyvia tarpeita. Menestyva yritys ndkee enemmaén ja kauem-
maksi kuin kuluttajat. Se nékee uusia kehityksen mahdollisuuksia, kykenee ke-
hittamaan ne tuotteiksi ja tekemaan ne haluttaviksi asiakkaille. (Stahle & Laento
2000, 17.)

Kumppanuuden peruselementit ovat tietopddaoma, lisaarvo ja luottamus, joista
jokainen vaikuttaa valittomasti kahteen muuhun. Se, miten hyvin ndméa kolme
elementtid hallitaan, maarittaa myos kyvyn rakentaa onnistuneita kumppanuus-

suhteita.
1. Kumppanuus lisaa tietopddomaa

Kumppanuus tarkoittaa yhteyttd, joka mahdollistaa tiedon, osaamisen ja koko
tietopddoman jakamisen osapuolien valilla. Mitd enemman tietopaaomaa, sita
kiinnostavampi kumppani. Mitd enemman ja avoimemmin tietoa itsesta toiselle
jaetaan, sitd suuremmaksi integroinnin ja lisdarvon mahdollisuudet kasvavat.
Tama edellyttaa sitd, etta jaettujen tietojen pohjalta ymmarretaan mahdollisim-
man syvallisesti, milla tavalla kumppanit voivat tdydentaa toistensa toimintaa ja

osaamista.
2. Kumppanuus tuottaa lisaarvoa

Kumppanuus mahdollistaa lisdarvon luomisen kaikille kumppanuuksille. Siten

kumppanuuden onnistuminen edellyttada ymmarrysta siita, miten ansaintalogiik-
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ka, arvoketjut ja verkot yhteistoiminnassa muodostuvat. Arvoa luodaan aina

mahdollisuuksien ja riskien kentassa.
3. Kumppanuus perustuu luottamukseen

Kaikki se, mita kumppanuudella voidaan saavuttaa, riippuu siita, miten luotta-
mukselliseksi suhde muodostuu. Luottamus vaikuttaa tietojen vaihtoon, osaa-
misen integrointiin ja sita kautta myos arvon lisaamisen mahdollisuuksiin. Mité
enemman luottamusta ja tiedonvaihtoa vaaditaan, sitd suurempia ovat seka
kumppanuuden tuoton mahdollisuudet etta riskit. (Stahle & Laento 2000, 26-
27.)

Kun puhutaan yritysten valisistd kumppanuuksista, luottamuksen perusta lepaa
vahvasti myds kumppanusten organisaatioiden varassa. Kukin vuorovaikutuk-
seen osallistuva henkild edustaa omaa yritystaan valittden sen arvoja, osaamis-
ta ja toimintakulttuuria. Siten organisaation osuus luottamuksellisen kump-
panuussuhteen rakentumisessa on elintarkea. Koko organisaation valmius
kumppanuuksiin on paljon syvallisempi asia kuin vain jonkin metodin opettelu.
Se koskettaa syvalta koko yritysta: rakenteita, tydtapoja, johtamista ja kulttuuria.
Kumppanuus on verkostomaisen toimintatavan ydin, ja siksi sita tarvitaan seké
yrityksen siséisen uudistumiskyvyn etta ulkoisen kasvustrategian toteuttajaksi.
(Stahle & Laento 2000, 72-73.)

2.2.2 Taktinen kumppanuus

Taktinen kumppanuus on luonteeltaan avointa: Silla on mahdollisuus kasvaa
ajan kuluessa, eika sen lopputulemaa voida ennalta maaritella yhta tarkoin kuin
operatiivisessa kumppanuudessa. Tavoite on oppia uutta, yhdistaa kumppanus-
ten prosesseja, poistaa paallekkéaisyyksia ja yhdistaa toimintakulttuureja. Integ-
roinnin tuloksena molemmat osapuolet saavuttavat paitsi saastéja myos uuden
oppimista. (Stahle & Laento 2000, 86.)

Taktinen kumppanuus vaatii luottamusta, eika se toimi pelkkien sopimusten pe-
rusteella. Tulos riippuu voimakkaasti siitd, miten paljon kokemuksellista tieto-

pddomaa paastdan jakamaan luottamuksellisessa hengessa. Jotta taktinen
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kumppanuus toteutuisi parhaalla mahdollisella tavalla, tarvitaan paljon luotta-
muksen rakentamista ja osaamisen integrointia. Lisaarvon tuotto on suoraan
verrannollinen siihen, miten avoimesti tietopadomaa kyetaan jakamaan ja integ-
roimaan. Taktisen kumppanuuden tavoitteet on aina johdettava osapuolten yh-
teisista lahtokohdista ja niin ettd molempien strategiat sovitulla, mahdollisesti
kapealla yhteisty0alueella voivat toteutua samanaikaisesti. (Stahle & Laento
2000, 86-87.)

Jotta taktinen kumppanuus voisi kdyda mahdolliseksi, tulee kumppaneiden kay-
da yhdessa lapi sekd omat etta toistensa tarkeimmat yhteistyota koskevat pro-
sessit. Paamaarana on ymmartad koko arvoketju molempien yhtiéiden lapi aina
asiakkaaseen saakka. Taktinen kumppanuus on siten paljolti my6s muuta, kuin
pelkkaa prosessien mekaanista tehostamista. On oltava molemminpuolista
valmiutta kyseenalaistaa entisia totuuksia. Valtaosa uusista ansaintamahdolli-
suuksista ja —logiikoista syntyy yhdistamalla eri osapuolilla olevaa osaamista

uudella tavalla uudessa tilanteessa.

Tuloksellinen kumppanuus vaatii kykya kasitella seka dokumentoitua etta ko-
kemuksellista tietoa. Onnistuminen perustuu paitsi siihen, miten hyvin seké kir-
jalliset sopimukset ettd dokumentoinnit hoidetaan, paljolti myds siihen, miten
hyvin tasavertaista dialogia kyetdan yllapitamaan jatkuvasti. Tietopdadoman in-
tegrointi tapahtuu aina puheen avulla. Tuotteita tai palveluita voidaan istuttaa
sellaisenaan yrityksen toimintaan, mutta varsinaisen aineettoman varallisuuden,
osaamisen tai innovointikyvyn integroituminen tapahtuu ainoastaan puheen
avulla. Piilevaa, kokemuksellista tietoa, josta yrityksen tietopadoma péaaosin
koostuu, ei voi siirtdéa dokumenttien avulla, vaan ainoastaan dialogissa ja yhteis-

toiminnassa.

Taktisen kumppanuuden tavoitteena tulisi aina olla myds paamaaratietoinen
oppiminen, ei ainoastaan valiton taloudellinen hytty. Mita selkeammin oppimis-
tavoitteet on méaaritelty, sitd paremmin myods oppimistuloksia osataan hyédyntaa
omassa Yyrityksessa. Kumppanuuksilta opitaan paljon, ja siksi tulisi aina huoleh-
tia opitun siirtovaikutuksesta koko yrityksen hyddyksi. Kun on opittu uusi teho-
kas toimintatapa, pitaisi varmistua siitd, etta se valittyy yritykseen laajasti. Opi-
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tun siirtovaikutuksista tulisi siis huolehtia kaikkien taktisten kumppanuuksien

yhteydesséa. Jos taas oppimistavoitteita ei ole tai oppimistuloksia ei tunnisteta,

on selvaa, ettei kumppanuuden mahdollisuuksia osata hyédyntaa tehokkaalla
tavalla. (Stahle & Laento 2000, 88-89.)

Operatiivinen
kumppanuus
Istuttaminen

Taktinen
kumppanuus
Integrointi

Strateginen
kumppanuus
Innovaatio

Tavoite

alentaa kustan-
nuksia, keskittya
omaan ydinbis-
nekseen

yhdistda prosesseja,
oppia tehokkaampia
toimintatapoja

tuottaa merkittavaa strategista
etua

> tuoteinnovaatio

» bisnesinnovaatio

Tietopddoma

maaritelty tuote tai
palvelu

ilmenee osaamisena,
toimintaprosesseina
ja -kulttuurina

vaatii ydinosaamisen tai ai-
neettoman varallisuuden pal-
jastamista/luovuttamista

Lisdarvo taloudellinen toiminnan tehostami- | mahdollisuus nostaa bisnes
nen, uuden oppimi- | kokonaan uudelle tasolle
nen

Luottamuksen | sopimus dialogi, yhteisty® yhteinen aaltopituus

perusta o Yyhteys

e innovatiivisuus
e |uottamus

Kuvio 4. Eri kumppanuusmallit (mukaillen Stahle & Laento 2000, 103).

2.3 Palvelumuotoilu ja matkailu

Palvelumuotoilu on kasvava osaamisala, joka tuo muotoiluosaamisen palvelui-

den kehittamiseen, lisdéamaan uusien palveluiden arvoa. Palvelumuotoilu auttaa

organisaatiota havaitsemaan palveluiden strategiset mahdollisuudet liiketoimin-

nassa, innovoimaan uusia palveluita ja kehittdmaan jo olemassa olevia palvelui-

ta. Palvelumuotoilu ei ole abstraktia asiakkaiden tunteiden tai kokemuksien
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suunnittelua. Se on konkreettista toimintaa, joka yhdistdd seka kayttajien tar-
peet ettd palveluntuottajan liiketoiminnalliset tavoitteet toimiviksi palveluiksi.
Palvelun aineettomat osat saadaan néakyviksi visualisoinneilla ja hahmomalleil-
la. Varsinainen palvelu siséltdd myos paljon muotoiltavia elementteja. Palvelu-
muotoilun tavoitteena ovat palvelutuotteet, jotka ovat taloudellisesti, sosiaalises-
ti ja ekologisesti kestavia. (Tuulaniemi 2011, 13, 24-25.)

Palveluissa on keskeista asiakkaan kokemus palvelusta. Tama asiakaskoke-
mus kattaa koko yrityksen tarjooman: mainonnan ja muut kontaktit ennen palve-
lua, asiakaspalvelun laadun, palveluominaisuudet, kaytén helppouden ja luotet-
tavuuden. Erinomaisia asiakaskokemuksia voidaan suunnitella ja tarjota vain
silloin, kun ymmarretaan, miten ja milloin ihmiset kohtaavat yrityksen tarjooman.
(Tuulaniemi 2011, 74)

Koska palvelu on prosessi, palvelun kuluttaminen tarkoittaa aika-akselille sijoit-
tuvan kokemuksen kuluttamista. Palvelupolku kuvaa, miten asiakas kulkee ja
kokee palvelun aika-akselilla. Palvelupolku jaetaan eripituisiin osiin kaytannén
kannalta tarkoituksenmukaisesti. N&ité osia ovat palvelutuokiot ja palvelun kon-
taktipisteet. Palvelupolku jakautuu siis palvelutuokioihin, jotka sisaltavat useita
palvelun kontaktipisteita. Palvelupolku on palvelukokonaisuuden kuvaus. Asiak-
kaan kokema palvelun polku kuvataan vaiheittain, jotta sitd voidaan analysoida

ja jotta siihen paastaan kasiksi suunnittelun keinoin. (Tuulaniemi 2011, 78.)

Matkailutuotteet ovat palveluita ja yleensa viela erilaisten palvelupakettien yh-
distelmi&. Matkailupalvelun menestymisen pitkalla aikavalilla ratkaisee asiakas-
tyytyvaisyys, joka muodostuu etukateisodotuksista ja siitd, miten asiakas kokee
palvelutapahtuman: kokemuksista ja koetusta palvelun laadusta. Vaikka kaikki-
en palveluorganisaatioiden toiminta on aina jossain maarin tuotantolahtoista, on

myds matkailupalvelua syyta tarkastella asiakkaan nakokulmasta.

Matkailijoina ndemme matkamme kohteen eli matkailualueen yhtena kokonai-
suutena. Matkailukohteet ovat alueellisia liiketoimintayksikkdja, joissa asiakkaat
loytavat kaiken tarvitsemansa vierailunsa aikana. Paivan paatteeksi asiakkaat

eivat erota tai maaritd saamiaan palveluita erikseen vaan hahmottavat palvelut
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yhtend kokonaisuutena kuten lomansakin. Jos matkailijalta kysyy tdmén loma-
matkan jalkeen arviota ja tiivistelmaa lomasta, kysely tuottaa yleensa kolme
paakohtaa: matkakohteen nimi, kohteen yleisarvio ja mieleen jadneet palvelu-

kokemukset, jotka tukevat yleisarviota. (Tuulaniemi 2011, 260.)

Jotta matkailutuotetta voidaan tutkia kokonaisvaltaisesti, on matkailija-
asiakkaan kontaktipisteet matkailukohteen erilaisilla palvelupoluilla ja monita-
hoisissa palveluissa analysoitava tarkasti. Tarkasteluun pitaa sisallyttada varsi-
naisen palvelun lisdksi myo6s palvelun esi- ja jalkiaktiviteetit. Esipalvelun kontak-
tipisteet, mainokset, matkailuesitteet, www-sivut ja henkilokohtaiset suositukset
nostavat palvelun odotusarvoa ja ovat ensimmaisia palvelun ja asiakkaan kon-
taktipisteitd. Esipalvelu muodostuu markkinointiviestinnéasta tai ensikaden tie-
dosta asiakkailta toisille kasvokkain tai sosiaalisen median palveluissa. Koska
useimmat matkailutuotteet pitaa varata ja maksaa etukateen, asiakkaiden taytyy
luottaa siihen tietoon, jonka he etukateen saavat. Matkailukohteen brandi nou-

see tarkeadan rooliin asiakkaan tehdessa valintoja.

Tayttaakseen tai jopa ylittddkseen asiakkaiden odotukset palvelun taytyy tarjota
yhdenmukaisia ja korkealaatuisia palveluketjuja seka yrityksen ettd matkailu-
kohteen tasolla. Positiivisen asiakaskokemuksen kannalta keskeiset kontaktipis-
teet taytyy optimoida asiakastarpeita vastaaviksi ja nostaa esiin. Kriittiset etuka-
teisodotukset vastaavanlaisista palvelutarjoamista ovat kaikkien toimijoiden yh-
teistyon tulosta. Palvelumuotoilussa tunnistetaan asiakkaan nakokulmasta kriit-
tiset kontaktipisteet tai katkokset ja puutteet palveluketjussa seka yritys- etta

matkailukohteen tasolla.

Matkailussa palvelumuotoilun tavoitteena on kestavan vuorovaikutuksen muo-
dostaminen seka asiakkaiden ja palveluntarjoajan ettd myds eri palveluntarjo-
ajien valilla. Palvelumuotoilu auttaa tunnistamaan vuorovaikutusmahdollisuudet
ja méaarittelee palvelun tuottamisen haluttavan asiakaskokemuksen saavuttami-
seksi. Palvelumuotoilu tarjpaa mahdollisuuden palvelun laadun parantamiseen

ja lisdé& nain asiakastyytyvaisyytta. (Tuulaniemi 2011, 267-270.)
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3 HARJATTULAN PALVELUPROSESSIN KEHITTAMI-
NEN

3.1 Palveluprosessi talla hetkella

Harjattulan alueella Turun Kakskerran saarella on kaksi paatoimijaa, Harjattulan
Kartano Oy seka Harjattula Golf Oy. Molemmilla yrityksilla on paljon erilaisia
tiloja kaytbssansa ja niita kaytetdan eri tarkoituksiin. Harjattulan Kartano Oy:n
tiloista suurimmat ovat itse opistorakennus ja kartanohotelli. Lisaksi on useita
erilaisia majoitustiloja, saunarakennuksia seka juhlatilaksi tarkoitettu lasipalatsi.
Harjattula Golfin suurin yksittdinen tila on klubirakennus jossa sijaitsee cad-
diemasterin toimisto, klubiravintola sek& saunatilat pukuhuoneineen. Lis&ksi
Harjattula Golfilla on toimistorakennus, huoltohallit sek& puolessa valissa kier-

rosta sijaitseva kioskirakennus. (Haastattelu, Olli Manni, Juha Laukkanen.)
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Kuvio 5. Harjattulan alueen kartta. (Harjattulan Kartano Oy.)
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Talla hetkelld, kun matkailija saapuu Harjattulaan on opistorakennuksessa si-
jaitseva vastaanotto avoinna ainoastaan arkisin kello 8:30-15:45. Tama saattaa
aiheuttaa melkoisia ongelmia matkailijalle. Aukioloaikojen ulkopuolella matkaili-
jaa odottaa vain postilaatikko, jossa on hanelle valmiiksi jatettyna kirjekuori, jos-
ta l6ytyy majoitustilan avain ja alueen kartta sekd muita mahdollisia ohjeita.
Tama jattaa mielestani asiakkaalle hAmmentyneen ja huonon kuvan palveluiden

toimivuudesta.

Harjattulan Kartano Oy:n asiakkaista suurin osa on erilaisia ryhma- tai kurssi-
matkailijoita, jotka tulevat joko parin paivan kurssille tai viikoksi erilaisille leireil-
le. Naita asiakkaita pystytaan palvelemaan taman hetkisillakin resursseilla, silla
ryhmét saapuvat paikalle aina tiettyyn sovittuun aikaan ja vastaanotto on tarvit-
taessa avoinna aukioloaikojen ulkopuolella. Yksittdisia majoittujia ja golfmatkaa-
jia Harjattulassa on noin 400 - 600 majoitusvuorokautta vuodessa. Suurin osa
naista on golfmatkaajia jotka majoittuvat kesaaikaan. Yksittdiset majoittujat ovat
kokeneet aukioloajat ongelmallisiksi. Golfmatkaajia tulee paikan p&alle paljon
hotellin vastaanoton aukioloaikojen ulkopuolella ja talloin he saavat majoitusti-
lansa avaimen ja lomansa ohjeistuksen vastaanoton ulko-oven edesséa olevasta

postilaatikosta.

Ajateltaessa Harjattulan palveluprosessia suurimmat ongelmat ovat talla hetkel-
|& organisaatioiden yhteistyon puutteessa ja aukioloajoissa. Tilat ja resurssit,
joissa luodaan asiakkaille toimivia palveluprosesseja hyvéassad ympéaristossa,
ovat olemassa, mutta tata ei ole syysta tai toisesta viela toteutettu. Kaikki tilat
toimivan palveluprosessin kannalta sijaitsevat riittdvan lahella toisiansa, jotta

asiakas loytaisi ne helposti saapuessaan opasteiden avulla.

Kuvioissa 6a-c on kuvattu asiakkaan palvelupolkumallia kayttden prosessia,
jossa kuvataan, miten golfloman varaus tapahtuu Harjattulassa télla hetkella.
Kuvioissa esitetddn tapahtuma kerrallaan, miten varaus tehdéaéan eri tasoilla ja

mita toimijoita ja tukipalveluita siihen tarvitaan.
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Kuvio 6a. Harjattulan palveluprosessi télla hetkella (Arjamaa, Oinas, Rasanen,
Suni 2012).

Kuvioissa 6a-c vierailee Harjattulan Kartanon kotisivuilla ja hakee sieltd yhteys-
tiedot ja soittaa vastaanottoon. Vastaanotto vastaa ja yhdistad puhelun myynti-
neuvottelijalle, joka vastaa puheluun ja ottaa vastaan asiakkaan yhteystiedot,
hanen toivoman majoitusvarauksen seka peliajat golfkentélle. Majoitusvaraus
selvida jo tassa vaiheessa mutta golfaikoja myyntineuvottelija ei pysty suoraan

varmaan.

Jos asiakkaan toivoma peliaika onnistuu Harjattulan Golfin puolesta, ottaa
myyntineuvottelija yhteyttd asiakkaaseen ja varmistaa varauksen. Ellei asiak-
kaan toivoma aika sovi Golfille, joutuu myyntineuvottelija ehdottamaan asiak-
kaalle toista aikaa ja jalleen varmistamaan ajan Golfista. Seuraavaksi myynti-
neuvottelija ottaa yhteytta ravintolaan ja kertoo tulevista asiakkaista. Cad-

diemasterin tehtavana on seurata varausjarjestelmaa ja vastaanottaa saapuvat
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pelaajat. Han saa tiedon tulevista asiakkaista Harjattulan Golfin Nex-Golf va-

rausjarjestelman kautta seké head caddiemasterilta

=
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Kuvio 6b. Harjattulan palveluprosessi talla hetkella (Arjamaa ym. 2012).

Myyntineuvottelija kertoo asiakkaalle selvittavansa golfista onnistuuko héanen
toivomansa peliaika ja kertoo soittavansa hetken paasta takaisin asiakkaalle.
Myyntineuvottelija soittaa golfin caddiemasterille ja kysyy sopiiko asiakkaan toi-
voma peliaika. Jos aika sopii golfille myyntineuvottelija ilmoittaa tasta asiakkaal-
le ja tekee lopullisen varauksen. Jos asiakkaan toivoma peliaika ei sovikaan
golfille, caddiemaster ehdottaa myyntineuvottelijalle vaihtoehtoista peliaikaa,
jonka myyntineuvottelija kertoo asiakkaalle. Jos tdma uusi peliaika sopii asiak-
kaalle, tehdaan lopullinen varaus. Jos asiakkaalle ei sovi tdma uusi peliaika,
myyntineuvottelija kysyy asiakkaalta mahdollisuutta menna pelaamaan jollekin
toiselle Turun alueen golfkentélle ja tiedustelee sielta peliaikaa. Toiselta kental-

té varauksen onnistuessa tehdaan varaus sinne, mutta jos tdmé ei sovi asiak-



30

kaalle asiakas ei tee varausta ollenkaan. Varauksen onnistuessa myyntineuvot-
telija tekee varauksen tisma - varausjarjestelmaan, josta selvidd ravintolalle,
siivoojille ja huollolle koska asiakkaita on tulossa ja mihin tilaan he majoittuvat.
Golf tekee varauksen omaan jarjestelmaansa, josta selvida koska ja ketka on

tulossa pelaamaan Harjattulan Kartano Oy:n asiakkaina.

Asiakkaan saapuessa Harjattulan Kartanolle, han menee ensimmaéisena vas-
taanottotiskille, jossa asiakas kirjataan sisaan. Siella asiakas saa kaikki tarvitta-
vat avaimet ja aineiston, jolla han paasee majoitustilaan ja pelaamaan golfia.
Seuraavaksi asiakas menee pelaamaan. Han menee caddiemasterin puheille,
joka ottaa asiakkaan vastaan. Caddiemaster rekisteroi pelaajat ja vastaanottaa
asiakkaan kartanosta saamat peliliput. Pelaamisen jalkeen asiakas menee
syomaan. Palvelupolku paattyy asiakkaan luovuttaessa avaimet vastaanottoon

ja vastaanoton kirjatessa asiakkaan ulos.
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Kuvio 6¢. Harjattulan palveluprosessi talla hetkella (Arjamaa ym. 2012).
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Asiakas saapuu Harjattulan Kartanon vastaanottoon, joka on avoinna arkisin

kello 8:30 — 15:45. Asiakas tayttdd majoituskortin ja saa vastaanotosta majoi-

tustilansa avaimen, golfiin vaadittavat peliliput, sekd muut ohjeistukset, kuten

reitin majoitustilaan ja ruokailuajat. Asiakkaan mennessa golfaamaan cad-

diemaster vastaanottaa pelaajat ja kirjaa heidat jarjestelméaén. Loman paatyes-

sa asiakas palauttaa avaimet vastaanottoon ja asiakas kirjataan ulos.

Asiakkaan palvelupolun aikana tukipalveluina toimivat kotisivujen yllapito, tieto-

likenneyhteydet, varausjarjestelmat, siivous ja kiinteistonhuolto.
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3.2 Palvelu- ja tuotekehitysprosessien parantaminen

Matkailuyritysten tuotekehitysty6 perustuu useimmiten joko asiakkailta saatuihin
virikkeisiin tai yrittajan paassa syntyneisiin ideoihin, joiden avulla on tarkoitus
kehittaa yrityksen toimintaa. Naiden ajatusten yhdistaminen palveluprosessiin ja
—konseptiin on usein hahmottumatonta ja jaa helposti joukoksi irrallisia toimen-
piteitd, joista ei vield synny todellisia, markkinoille valmiita tuotteita. (Komppula
& Boxberg 2002, 92.)

Useimmissa tapauksissa tuotekehityksessa on kysymys olemassa olevien tuot-
teiden kehittdmisesta. Tuotekehitysvaihtoehdot liikkkuvat uusien innovaatioiden
ja minimalististen tyylimuutosten valilla. Uusilla innovaatioilla tarkoitetaan koko-
naan uusia tuoteideoita, joiden kohdemarkkinoitakaan ei ole viela tarkkaan
maaritelty. Uudet likketoiminnot koostuvat uusista palveluista markkinoille, joille
on jo tarjontaan samaa tarvetta tyydyttavaa tuotetta. Uudet tuotteen nyKkyisille
asiakkaille edustaa yrityksen tavoitetta tarjota nykyisille asiakkaille sellaisia tuot-
teita, joita asiakas on ehk&a saanut muualta, mutta ei kyseiselta yritykselta. Tuo-
telinjan laajentaminen tarkoittaa nykyisen valikoiman laajentamista. Olemassa
olevan palvelutuotteen parannukset ovat yleisin palveluinnovaation muoto. Tyy-
linmuutoksella tarkoitetaan vahaisia muutoksia varsinaisessa palvelutuotteessa,
vaikka asiakkaan ndkokulmasta muutokset saattavat nayttdd hyvinkin merkitta-
viltd. (Komppula & Boxberg 2002, 93.)

Matkailuyrityksen tuotekehityksen on oltava jatkuvaa. Yrityksen on seurattava
aikaansa ja pystyttdva vastaamaan muutoksen tuomiin haasteisiin. Onnistunut
tuotekehitystyd pitda yrityksen ajan tasalla ja auttaa sitd menestymaan luomalla
uusia tuotteita ja parantamalla olemassa olevien laatua. Tavallisimmat syyt tuo-

tekehitysprosessin aloittamiseen ovat:

Tavoite lisata myyntia: Investointien edellytyksené on tulojen kasvattaminen ja
se perustuu joko parempaan hintaan tai katteeseen tai sitten suurempaan
myynnin volyymiin. T&han péaastadan harvoin pelkdn markkinointiviestinnan kei-
noin vaan sen lisdksi tarvitaan uusia tai uudistettuja tuotteita joko vanhoille tai

kokonaan uusille asiakkalille.
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Markkinatilanteen muutos: Yrityksen markkinatilanne muuttuu usein yrityksesta
rippumattomista syista. Markkinoille syntyy uutta kysyntdd, johon kannattaa

vastata kehittamalla uusia tuotteita.

Asiakkaiden kulutustottumukset: Asiakkaiden kulutustottumukset ovat nykyisin
hyvin muutosherkkia. Uudet muotilajit ja harrastukset sekd muut kuluttajakayt-
taytymisessa tapahtuvat muutokset on syytd ottaa huomioon tuotetarjontaa

suunniteltaessa.

Kilpailutilanne: Kilpailutilanne ja siina tapahtuvat muutokset ovat myds tarkeita
tuotekehitykseen johtavia syita. Valitettavasti kilpailuun vastataan liian usein
kopioimalla ja monistamalla kilpailijan idea, sen sijaan etta uskallettaisiin kehit-
téda jotain aivan uutta, jolla voisi olla kopiointia kauaskantoisempaa merkitysta

koko toimialan kehittymiselle. (Komppula & Boxberg 2002, 94-95.)

Palveluprosessin kuvaus sisaltdd varsinaisen matkailutuotteen kuvauksen. Asi-
akkaalle varsinainen tuote kuvataan esimerkiksi esitteessa tai tarjouksessa,
jolloin kuvaus siséltaa vain asiakkaalle nakyviin prosesseihin liittyvat tekijat. Yri-
tyksen sisalla varsinaisen tuotteen kuvaus tarkoittaa niiden toimintoketjujen ku-
vausta, joiden avulla tuotetaan edellytykset asiakaan odottaman arvon syn-
tymiselle. Palveluketjut muodostuvat erilaisten toimintojen moduuleista, jotka
linkittyvat toisiinsa. Prosessikuvaus laaditaan tuotanto- ja kulutuskaavioksi, jos-
sa kartoitetaan kaikki ne toiminnot ja prosessit, joita asiakas kay lapi palvelun
eri vaiheissa. Tuotteen kuvauksesta muodostuu asiakkaalle pain markkinointi-
henkinen myyntiesite tai —kirje. Tuotteen tuottajille siitd muodostuu tuotteen pro-
totyyppi, jonka toimivuus on ensin testattava yrityksen omin voimin. Samalla
voidaan tarkistaa tuotteen taloudellinen toteutettavuus ja kannattavuus. (Komp-
pula & Boxberg 2002, 103.)

Palvelumoduulien suunnittelun lahtékohtana on palvelukonsepti, tuotteen idea,
joka perustuu asiakkaan odottamaan arvoon. Kaikkien matkailutuotteen osien
on linkityttava luontevasti yhteen ja taytettdva asiakaan odottamat laatuvaati-
mukset. Kuitenkin on muistettava, ettd asiakkaan odotukset kokonaistuotteen

eri osista vaihtelevat sen mukaan, mikd on matkan tarkoitus ja mitk& ovat mat-
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kailijan muut motiivit. Oleellisinta kuitenkin on, etta eri moduulit linkittyvat toisiin-
sa luontevasti ja ettd asiakaan toiminta on helppoa. (Komppula & Boxberg
2002, 103.)

Jokaisesta palvelumoduulista tulisi rakentaa yrityksen kayttoéén moduulin tuo-
tanto- ja kulutuskaavio, joka kuvaa moduulin kaikki ne kohdat, joissa asiakas on
tekemisissa palveluorganisaation kanssa seka kaikki asiakaspalveluun ja taus-
tatehtaviin liittyvat toiminnot. Palveluprosessi kuvataan kaaviolla, jossa nakyy
seka asiakkaan toiminta etta kaikki palvelun tuottamisen asiakkaalle nakyvéat ja
nakymattomat vaiheet. (Komppula & Boxberg 2002, 104.)

3.3 Palvelupolun uudistaminen

Uudistetussa palveluprosessimallissa olen ajatellut yritysten yhteistyota ja sen
avulla asiakkaiden kokeman palveluprosessin kehittdmista. Harjattula Golf Oy:n
tiloissa toimii caddiemasterin toimisto, joka palvelee koko golfkauden ajan maa-
nantaista sunnuntaihin. Sesonkiaikana touko- elokuussa toimisto on avoinna klo
8:00-20:00 ja tama on huomattavasti pidempaan kuin varsinainen Harjattulan
Kartano Oy:n vastaanotto. Vastaanotto onkin siirtymassa toimimaan myos cad-
dimasterin toimiston yhteydessa, jolloin asiakas saa henkildkohtaista palvelua
aamusta iltaan ja viikon jokaisena paivana. Suurin osa yksittaisistd matkaajista
kesalla ovat golfmatkailijoita, joten he ovat varmasti tyytyvaisid, kun saavat
kaikki tiedot samalla kertaa samasta paikasta. Kaudelle 2013 toinen suuri muu-
tos on ravintoloitsijan vaihtuminen golfravintolassa. Kesasta 2013 lahtien alueel-
la on vain yksi ravintoloitsija, joka on Harjattulan Kartano Oy. Talla hetkella kar-
tanon ravintola Wanha Talli toimii Paasikiviopistossa, mutta kesasta 2013 lahti-
en he ovat myds Harjattulan Golfklubilla. Tama lisda myods mahdollisuuksia tila-
johtamiseen. Asiakkaille saadaan lisaéa mahdollisuuksia ruokailun jarjestami-
seen seka samalla aukioloajat pitenevéat. Ennen kartanon ravintola oli auki vain
kello 18:00 asti, mutta golfravintola palvelee asiakkaita kello 22:00 saakka.
Koska klubiravintola on osa Harjattulan Kartano Oy:t&, on asiakkaiden mahdol-

lista saada muun muassa majoitukseen liittyvia palveluita myos sielta.
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Harjattulan Kartano Oy:n vastaanoton siirtyessa toimimaan myoskin Harjattula
Golfin tiloissa aukioloajat pitenevat huomattavasti, asiakkaat saavat henkilokoh-
taista palvelua, mahdollisesti lisdtddn myds vuokrasaunojen kayttdastetta, kos-
ka ryhmat voivat saapua paikalle myohaan ja nain saadaan palveluprosessi
kokonaisuutena toimivammaksi. Harjattulassa sijaitsee kaksi toimijaa, mutta
asiakas kokee sen yhtena kokonaisuutena ja siksi palveluprosessin on toimitta-

va yhteen kahden toimijan valilla.

Yrityksen toiminnan kehittdminen tapahtuu kehittdmalla niita prosesseja, joiden
tuloksena yrityksen suoritteet, tuotteet ja palvelut syntyvéat. Maaliin paasemisek-
si on tiedettava, missa ollaan. Vasta sen jalkeen voidaan ottaa oikea suunta.
Prosessien kehittdminenk&&n ei onnistu ilman nykytilanteen kartoitusta. Kartoi-
tusvaiheen paatehtavia ovat prosessitydn organisointi, prosessikuvausten ja
prosessikaavioiden laatiminen ja prosessien toimivuuden arviointi. Prosessien
nykytilan kartoitus on tarked osa laadukkaan johtamisjarjestelméan rakentamista.

Kartoitus antaa my6s pohjatiedot prosessien valintaan. (Lecklin 2006, 134.)

Kuvioissa 7a-c olen hahmotellut palvelupolkumallia uusitusta palveluprosessista
Harjattulassa. Esimerkkind kaytan golfloman varaamista, joka on Harjattulassa
eniten kehitysta vaativa kokonaisuus. Uusitun palveluprosessin lahtokohtana on

asiakaslahtoisyys ja palvelupolun toimivuus katkeamattomana.

Olen kuvannut kuvioihin 7a-c eri tasoille kaikkien palvelupolkuun osallistuvien
tahojen toimet kussakin vaiheessa. Kuvioissa on kuvattu kaikki toiminnot asia-
kaan, tyontekijoiden, Harjattulan Kartano Oy:n, kartanon ravintolan, Harjattula
Golf Oy:n, caddiemasterin, golfin klubiravintolan ja tukipalvelujen toimista.
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ASIAKKAAN TOIMET

Asiakas vierailee
nettisivuilla

Asiakas soittaa
Harjattulan
vastaanottoon

Asiakas varaa
golfloman (majoitus &
peli)

Asiakas |oytaa

toimijoiden kaytossa

ON STAGE ACTIONS .yhteystie(.iotja kaiken |Vastaanotto vastaa VastaarTotto tarkastaa Va.staanotto .ta.rkistaa
informaation puheluun varaustilanteen toivotun peliajan
molemmilta sivuilta

Harjattulan Harjattulan Harjattulan

HARJATTULAN vastaanotto avoinna |vastaanotto avoinna |vastaanotto avoinna

KARTANO opistolla arkisin 8:30- |opistolla arkisin 8:30- [opistolla arkisin 8:30-

15:45 15:45 15:45
KARTANON
RAVINTOLA

Varausjarjestelmat Varausjarjestelmat Varausjarjestelmat
HARJATTULA GOLF molempien molempien molempien

toimijoiden kaytossa

toimijoiden kaytossa

CADDIEMASTER

Harjattulan
vastaanotto avoinna
8:00-20:00

Harjattulan
vastaanotto avoinna
8:00-20:00

Harjattulan
vastaanotto avoinna
8:00-20:00

GOLFIN
KLUBIRAVINTOLA

TUKIPALVELUT & IT

Nettisivujen yllapito

Puhelinyhteydet,
internetyhteys

Varausjarjestelmat,
puhelinyhteydet,
internetyhteys

Varausjarjestelmat,
puhelinyhteydet,
internetyhteys

Kuvio 7a. Harjattulan palveluprosessin kehittaminen.

Asiakas vierailee Harjattulan Kartano Oy:n tai Harjattula Golf Oy:n nettisivuilla ja

loytaa sielta kaiken tarvittavan informaation golfloman varaamiseen. Asiakas

soittaa Harjattulan vastaanottoon. Harjattulan vastaanotto vastaa puheluun Kar-
tano Oy:n tiloissa kello 8:30 - 15:45 ja golfin tiloissa 8:00 - 20:00. Asiakas halu-

aa varata golfloman, joka sisaltdd majoituksen ja pelaamisen Harjattulassa.

Vastaanotto tarkistaa toivotun majoituksen ja peliajan varaustilanteen. Tassa

vaiheessa vastaanotolla on molemmat varausohjelmistot kummankin toimijan

kaytossa.
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' >
Uusi aika sopii kylla Asiakas hyvaksyy Asikas vahvistaa
asiakkaalle toisen kentén kylld/ei |[varauksen
AN Ei Kylla

Vastaanotto vahvistaa
asiakkaan varauksen

N\

Vastaanotto ehdottaa
uutta peliaikaa

Vastaanotto tarkastaa
muiden alueen
kenttien
varaustilanteen

Vastaahotto ehdottaa
peliailda toiselta
kentdlfa

Vastaanotto vahvistaa
asiakkaan varauksen

[ Kyl
Asiakkaan toivoma

aika on vapaana Ei

/’/"

Harjattulan
vastaanotto avoinna
opistolla arkisin 8:30-
15:45

Harjattulan
vastaanotto avoinna
opistolla arkisin 8:30-
15:45

Harjattulan
vastaanotto avoinna
opistolla arkisin 8:30-
15:45

Harjattulan
vastaanotto avoinna
8:00-20:00

Harjattulan
vastaanotto avoinna
8:00-20:00

Harjattulan
vastaanotto avoinna
8:00-20:00

Varausjarjestelmat,
puhelinyhteydet,
internetyhteys

Varausjarjestelmat,
puhelinyhteydet,
internetyhteys

Varausjarjestelmat,
puhelinyhteydet,
internetyhteys

Varausjarjestelmat,
puhelinyhteydet,
internetyhteys

Asiakas ei tee varausta

Varausjarjestelmat,
puhelinyhteydet,
internetyhteys

Kuvio 7b. Harjattulan palveluprosessin kehittaminen.

Jos asiakkaan toivoma majoitus ja peliaika ovat vapaana, vastaanotto vahvistaa

asiakkaan varauksen. Jos taas toivottu peliaika ei ole vapaana, vastaanotto eh-

dottaa uutta peliaikaa joka voisi sopia asiakkaalle. Jos uusi aika sopii asiakkaal-

le, varaus vahvistetaan. Jos uusikaan aika ei sovi asiakkaalle on vastaanoton

viela mahdollista tarkastaa asiakkaalle sopivia peliaikoja Turun alueen muilta

kentilta. Jos varaus ei sieltdkadn onnistu asiakas ei tee varausta.
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Asiakas saapuu
Harjattulan . ) Asiakas menee Asiakas menee Asiakas poistuu

Asiakas majottuu : o .
vastaanottoon pelaamaan golfia syomaan Harjattulasta

(avoinna 8.00-20.00)

Vastaanotto saa

Vastaanotto kirjaa Asiakas tayttaa Caddiemaster . . L .

. - . . . Aaamiainen jalounas |majoitustilan avaimen
saapuvat asiakkaat majoituskortin, avain, vastaanottaa pelaajat X .

) . . . - . katettuna ja hyvastelee
tismaan ja nexgolfiin |ohjeet, peliliput (avoinna 8:00-20:00) )
asiakkaan

Vastaanotto kirjaa X - -

. Asiakas kirjataan Vastaantto kirjaa
saapuvat asiakkaat o i

. . . |sisdan asiakaan ulos

tismaan ja nexgolfiin
Ravintola saa tiedon Ruoka katettuna
saapuvista asiakkaista (aamiainen 7.30-9.30)
tismasta (lounas 11.00-13.30)
Golf saatiedon
saapuvista asiakkaista
tismasta ja nexgolfista
Vastaanotto kirjaa

k ) Caddiemaster kirjaa Vastaanotto kirjaa
saapuvat asiakkaat ) . X

pelaajat kentalle asiakkaan ulos

tismaan ja nexgolfiin

Klubiravintola saa
tiedon saapuvista

Lounas arkisin 11:00-

. . . 15:00

asiakkaista tismasta

Siivous ja o « s . " s .

e Varausjdrjestelma, . Varausjdrjestelma, Siivous, Varausjarjestelma,

kiinteisténhuoltosaa | . Siivous, N . N

X § siivous, e siivous, kiinteistonhuolto, siivous,

tiedon saapuvista L kiinteisténhuolto L . L
kiinteistonhuolto kiinteistonhuolto varausjdrjestelma kiinteistonhuolto

asiakkaista tismasta

Kuvio 7c. Harjattulan palveluprosessin kehittaminen.

Asiakkaan vahvistettua varauksen, vastaanotto kirjaa saapuvat asiakkaat hotel-
livarausjarjestelma Tismaan ja golfvarausjarjestelma Nexgolfiin. Kaikki toimijat
saavat tiedot saapuvista asiakkaista hotellivarausjarjestelmd Tisman kautta.
Ravintolat saavat tiedon aamupala ja lounas asiakkaista, golf saa tiedon saapu-
vista golflomalaisista seka siivous ja kiinteisténhuolto tiedon mihin tilaan loma-

laiset ovat majoittumassa.

Asiakkaan saapuessa Harjattulan vastaanottoon han tayttdd majoituskortin, saa
majoitustilansa avaimen, ohjeistuksen lomaansa seka golfiin vaadittavat pelili-
put. Taman jalkeen vastaanotto kirjaa asiakkaan saapuneeksi ja asiakas majoit-
tuu. Asiakkaan mennessa pelaamaan golfia caddiemaster vastaanottaa pelaajat
ja kirjaa heidat kentalle. Aamupala asiakkaille on jarjestetty kartanon ravintolas-
sa ja lounas peliajasta riippuen, joko kartanon tai golfin ravintolassa. Asiakkaan
loman paattyessa vastaanotto saa majoitustilan avaimen, hyvastelee asiakkaan

ja kirjaa taman ulos.



39

Palvelupolkumallin liséksi ajattelin laadun osatekijoitad tuotetasolla. Mitk& kaikki

asiat vaikuttavat lopputuotteeseen Harjattulassa, teknisen laadun, toiminnallisen

laadun ja vuorovaikutuslaadun kannalta.

Esimerkki:

Laadun osatekijat tuotetasolla

Golfloma Harjattulassa — ydpyminen, kierros golfia, aa-

miainen ja lounas.

Tekninen laatu

Yrityksen kayttamat ATK-jarjestelméat
Internet sivujen kaytén helppous
Yrityksen kayttamat varausjarjestelmat
Yrityksen toimitilojen ulkoinen ilme
Majoitustilojen laatu ja siisteys
Golfkentan kunnossapito

Ravintolan ruuan laatu

Toiminnallinen laatu

Varauksen tekemisen helppous

Opasteet Harjattulassa

Vastaanoton aukioloajat

Ravintoloiden aukioloajat

Henkilokunnan osaaminen ja tietotaito
Palvelun toimivuus muuttuvissa olosuhteissa
Lisapalvelujen toimivuus ja taso

Vuorovaikutuslaatu

Asiakkaan vastaanottaminen ja opastaminen
Henkiloston kaytds ja pukeutuminen
Ryhman / yksilon huomioon ottaminen
Asiakkaan erityispiirteiden huomioiminen
Henkiléstén motivaatio ja palveluhalukkuus
Tiimitydn osaaminen ja palveluilmapiiri
Asiakkaan hyvasteleminen

Kuvio 8. Laadun ulottuvuudet Harjattulassa
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3.4 Uusitun palveluprosessin toteutus

Tuotanto- ja kulutuskaaviot muodostavat tuotteen moduulien tuottamiseen osal-
listuvien yritysten ndkokulmasta lopullisen tuotepaketin prototyypin. Etenkin oh-
jelmapalveluissa pitdisi jokainen moduuli testata ennen kuin tuotetta aletaan
markkinoida varsinaisille asiakkaille. Testauksen tarkoituksena on l6ytaa pro-
sessissa mahdollisesti olevia ongelmia, turvallisuuteen liittyvia riskeja, aikatau-
lun pitavyytté ja muita vastaavia riskitekijoitd. Oman henkildkunnan voimin ta-
pahtuvan testauksen ongelmana on se, etta talloin ei ehka havaita sellaisia ris-
kitekijoita, jotka johtuvat asiakkaan omista kyvyista ja taidoista tai asiakkaan
kulttuuritaustasta. Siksi monet yritykset kayttavatkin testaukseen tuttaviaan ja
perheenjéasenidan, jotta asiakasnakokulma saataisiin paremmin esille. Testaus
on tarpeen erityisesti silloin, kun kyseesséa on kokonaan uusi moduuli tai kun
tuote koostuu eri yritysten yhteistyona tapahtuvista moduuleista. (Komppula &
Boxberg 2002, 108.)

Palveluprosessit kannattaa suunnitella asiakkaan tarpeisiin ja odotuksiin perus-
tuen, ei helpoimmalla toteutustavalla. Tuotanto- ja kulutuskaavioiden seka tes-
tauksen pohjalta voidaan pohtia ainakin seuraavia kysymyksia: Onko palvelu-
prosessin eri moduulien ja vaiheiden keskinainen jarjestys johdonmukainen,
voidaanko eri moduuleja yhdistaéa tai voidaanko joitakin prosessin vaiheita jattaa
tarvittaessa pois, pystytddnkd kaikki toiminnot toteuttamaan kaytettavissa olevil-
la voimavaroilla, onko vuorovaikutustilanteiden vaatimukset otettu huomioon
kaikilta osin, missa vaiheessa asiakkaalta voidaan saada palautetta, miten tie-
donkulku on jarjestetty, miten vastuut on jaettu? (Komppula & Boxberg 2002,
108.)

Suurehkoja muutoksia toteutettaessa on laadittava erillinen kayttéénottosuunni-
telma. Se vastaa esimerkiksi atk-jarjestelmien kayttéonottoon liittyvia suunni-
telmia. Suunnitelma voi siséltdd seuraavia osa-alueita: prosessin dokumentointi,
kayttoonoton kuvaus, kayttéénotto toimipaikoittain ja osastoittain, vastuunjako,
aikataulu, valitavoitteet ja tarkistuspisteet, mittaus ja palautteen keradminen,
resurssivaatimukset, koulutus ja tukitoimenpiteet. Kayttéonottosuunnitelma si-

saltdd samoja elementteja kuin parannussuunnitelma ja se voi olla osa sita. Jos
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prosessi testataan pilotin avulla, suunnitelmaa péaivitetd&n ja tarkennetaan ko-
kemusten perusteella. (Lecklin 2006, 193-194.)

Onnistumisen varmistamiseksi on hyva pitaa mielessé seuraavat vinkit: Proses-
siin osallistuva johto tulee saada uuteen menettelyyn, antamaan tukensa ja
osallistumaan itse aktiivisesti muutosvaiheeseen. Prosessiin osallistuva henki-
|6std on saatava mukaan mahdollisimman varhain ja heita on informoitava hy-
vissa ajoin tulevista muutoksista. Muutosvastarintaan on kiinnitettdva huomiota.
Aktiiviset vastustajat tulisi saada mukaan kuuntelemalla ja yhteistydmuotoja
hakemalla. Passiiviset vastustajat tulisi paljastaa, selvittdd heidan vastustami-
sensa syyt ja rohkaista heitd mukaan muutokseen. Vastustajia ei pida mahti-
kaskylla jyrata: he voivat myos olla oikeassa ja antaa prosessin kehittdmiselle

uusia virikkeita.

Muutosta edistavia tekijoita on pyrittdva vahvistamaan. N&ain voidaan tehda
esimerkiksi uuden ratkaisun etuja ja nykyisen epakohtia korostamalla seka an-
tamalla riittdvaa tukea ja valmennusta muutoshalukkaille. Liian suuria kertamuu-
toksia on valtettava. Henkilostolle on annettava aikaa valmistautua muutokseen.
Koeprojekti ja vaiheittainen kayttbonotto helpottavat muutoksen lapivientia. Aloi-
tetaan toteutus sellaisesta organisaatio-osasta, joka on muutokselle myétamie-
linen. Sieltd saadut positiiviset kokemukset helpottavat muutoksen edelleen
vyoOryttamista. Palaute on annettava nopeasti. Jos kayttbonotto onnistuu hyvin,
on siita annettava osallistujille tunnustus ja mahdollisesti palkkio valittdmasti.
Mikali kayttbonotossa tapahtuu virheita tai laiminlyonteja, on niihin reagoitava
heti.

Kehitystydssa pitaa olla karsivallisyytta. Tulokset syntyvét viiveelld. Muutoksen
vaikeusasteesta riippuen uuden oppiminen ja tulosten parantuminen voivat kes-
tad& kauankin. Muutokselle on annettava nékyvyyttd. Kommunikoinnin ja viestin-
nan tulee toimia. Hyvia suorituksia ja menestystarinoita voidaan dokumentoida
ja tiedottaa esimerkiksi yrityksen sisdisissa julkaisuissa ja sahkodpostissa. Kayt-
toonottokynnys on saatava matalaksi. T&han voidaan vaikuttaa muun muassa
kunnollisella dokumentoinnilla ja antamalla koulutusta ja valmennusta juuri oi-

keaan tarpeeseen. Koulutusta ja tukea on oltava saatavilla kayttdonottovai-
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heessa. Uusien tyGtapojen oppiminen voi olla vaikeaa ja tyolasta, ja jos apua ei
pulmatilanteissa saatavilla, syntyy tyytymattomyytta ja paluuta vanhoihin mene-
telmiin. (Lecklin 2006, 194-195.)

Uudistettua prosessia on seurattava myos kayttoonoton jalkeen. On tutkittava,
toimiiko prosessi suunnitelmien mukaan, ovatko henkilét omaksuneet uudet
tyotavat ja vastaavatko tulokset tavoitteita. Laatupoikkeamat ja niiden syyt on
selvitettdva ja ryhdyttava tarvittaviin korjaaviin toimenpiteisiin. (Lecklin 2006,
195-196.)

3.5 Uusitun palveluprosessin toteutus Harjattulassa

Palveluprosessin kayttoonottaminen Harjattulassa lahtee Harjattulan Kartano
Oy:n ja Harjattula Golf Oy:n toimitusjohtajien sopimuksesta. Kayttéonotolle pa-
ras ajankohta olisi kevat, kun ollaan menossa kohti molempien yritysten seson-
kiaikaa. Toteutus pitaa lahteéa kayntiin vastuualueiden jakamisesta. On tehtava
suunnitelma aikatauluista, tarvittavista atk-jarjestelmien muutoksista, kayttoon-

otosta eri toimipaikoissa, resurssivaatimuksista ja koulutuksesta.

Henkildkunnan koulutus tulisi toteuttaa niin, etta aluksi molempien yritysten va-
rausjarjestelmista vastuussa olevat henkildt kouluttaisivat toinen toisensa kayt-
tamaan molempia varausjarjestelmia. Harjattulan Kartano Oy:ssa tama henkil®
olisi vastaanottovastaava ja Harjattula Golf Oy:n puolesta head caddiemaster.
Taman jalkeen kun molempien toimipisteiden esimiehilla on koulutus jarjestel-
miin, pidettaisiin yhteinen koulutustilaisuus esimiesten ja vastaanotoissa tyds-
kentelevien henkildiden kesken. Koulutus tulisi toteuttaa niin, etté jokainen paa-
see aktiivisesti osallistumaan ja harjoittelemaan varausjarjestelmien kayttoa.
Koulutus siséltaisi jarjestelmékoulutuksen liséksi myds asiakaspalvelukoulutus-

ta, kassajarjestelmakoulutusta seké tutustumista alueen eri tiloihin.

Varausjarjestelmien kayttoonotto kahdessa eri toimipisteessad vaatii atk-
jarjestelmien, puhelinjarjestelmien ja kassaratkaisujen kannalta saumatonta
toimivuutta. Yritykset toimivat Harjattulassa jo entuudestaan yhteisessa tietolii-
kenneverkossa ja yrityksilla on yhteinen it-tuki, joten varausjarjestelmien kayt-

téonotossa ei ole ongelmaa. Puhelinjarjestelmét tulisi saada toimimaan niin,
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etta arkisin kello 8:30-16:00 vélisend aikana Harjattulan Kartano Oy:n vastaan-
ottoon tulevat puhelut soisivat aluksi Harjattulan Kartano Oy:n vastaanotossa ja
jos siihen ei tiettyyn aikaan mennessa vastata puhelu siirtyisi soimaan myos
Harjattula Golfin vastaanottoon. Arkisin kello 16:00-20:00 vélisena aikana ja
viikonloppuisin Harjattulan Kartanon vastaanotto toimisi Harjattula Golfin cad-
diemasterin toimiston yhteydessé ja puhelut ohjautuisivat suoraan sinne. Tama
jarjestely ei aiheuttaisi liikaa lisatoita caddiemasterin normaaliin tydnkuvaan,
koska sesonkina Kkiireisintd aikaa golfin puolesta on kello 8:00-16:00 valisena

aikana ja sen jalkeen kello 16:00-20:00 on huomattavasti rauhallisempaa.

Harjattulan Kartano Oy:n asiakkaat maksavat matkansa paaasiassa lahtiessaan
kassaan, joko kateisella tai kortilla. Ryhmamatkailijat tai esimerkiksi hdavieraat
laskutetaan sopimuskohtaisesti. Harjattula Golfin tiloissa toimivaan vastaanot-
toon tulisi siis ottaa kayttéon joko kokonaan uusi kassa Harjattulan Kartano
Oy:n asiakkaiden laskuttamiseen tai mahdollisuuksien mukaan ohjelmoida ole-
massa olevaan kassajarjestelmaan oma tili Harjattulan Kartano Oy:lle. Tilitykset
suoritettaisiin joka ilta ja rahat toimitettaisiin Harjattulan Kartano Oy:n tiloissa

toimivaan vastaanottoon aina seuraavana arkipaivana.

Uusitun palveluprosessin toimivuuden kannalta tarkein asia on tiedottaminen.
Molempien yritysten kotisivuilla tulee olla tiedot yhteystiedoista ja aukioloajoista,
seka selkeasti ilmaista ettd vastaanotto toimii kahdessa eri tilassa. Kotisivujen
lisdksi tdma on otettava huomioon markkinoinnissa. Harjattulan alueella tulee
kiinnittdd huomiota opasteisiin, ettd asiakas osaa liikkua alueella eikd héan

hammenny kumpaan vastaanottoon hénen tulisi menna.

Harjattulassa voitaisiin hyddyntaa uusitun palveluprosessin kayttéonotossa tes-
tiasiakkaita, joiden saapumista ei kuitenkaan etukateen kerrottaisi vuorossa
olevalle henkilokunnalle. Testiasiakkaiden avulla voitaisiin kaytdnnossa testata
palveluprosessin toimivuutta ja saada palautetta niin asiakkailta kuin henkil6-
kunnaltakin onko prosessi toimiva vai onko siina viela muokattavaa ennen sen

varsinaista kayttoonottoa.
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3.6 Asiakkaalle koituvat hyodyt

Harjattulan Kartanon uusitun palveluprosessin lahtokohtana on asiakaslahtoi-
syys. Palvelun hyva kaytettavyys asiakkaalle syntyy eheistéa palveluprosesseis-
ta, informatiivisista kotisivuista, hyvistd opasteista lomakohteessa seka riittavis-

ta aukioloajoista.

Harjattulassa asiakkaalle koituvat hyodyt toteutuvat henkilokohtaisena katkea-
mattomana palvelupolkuna, jossa asiakas saa kaiken loman aikana tarvitse-
mansa tiedon yhdesta paikasta yhdella kertaa. Asiakkaan on mahdollista raata-
l6ida lomaansa laajentuneiden aukioloaikojen johdosta. Asiakas voi esimerkiksi
saapua alueelle vasta Harjattulan Kartano Oy:n vastaanoton sulkemisajan jal-
keen ja han saa kaiken tarvitsemansa palvelun Harjattula Golfin caddiemasterin
vastaanotosta. Han voi myos paattdaa haluaako ruokailla kartanon ravintola
Wanhassa Tallissa vaiko klubiravintolassa. Joustavuus saa asiakkaan tunte-

maan ettd hanen valintojaan arvostetaan ja niihin osataan vastata.

Harjattulan Kartano Oy:n ja Harjattulan Golf Oy:n toimintojen yhdistyessa palve-
luiden saatavuus ja laatu paranevat. Asiakas loytaa tarvitsemansa tiedon kum-
mankin toimijoiden Kotisivuilta ja hanen on helppo varata haluamansa palvelu.
Pidentyneet aukioloajat mahdollistavat asiakkaat saamaan henkil6kohtaista
palvelua viikon jokaisena paivana koko golfkauden ajan.
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3.7 Yritykselle koituvat hyddyt

Uusittu palveluprosessi tuo mukanaan Harjattulan Kartano Oy:lle seka Harjattu-
la Golf Oy:lle paljon hyo6tyja ja mahdollisuuksia toimintojen tehostamisessa. Uu-
situn palveluprosessin toteutus ei vaadi yrityksilta suuria investointeja. Yrityksis-
sa on jo nyt olemassa tarvittavat valineistot ja henkildkunta muutoksen toteut-
tamiseen. Suurimmat kustannukset palveluprosessin aikaansaamiseksi synty-

vatkin koulutusvaiheessa.

Yritykselle koituvat hyddyt syntyvat parantuneen palvelun johdosta, tyytyvaisina
asiakkaina ja kohonneena asiakaspotentiaalin kasvuna molempien yritysten
osalta. Pienilla investoinneilla saadaan aikaiseksi huomattavaa hyotya asiak-
kaille, kun heidan on mahdollista saada henkilokohtaista palvelua viikon jokai-

sena paivana koko sesongin ajan.

Yritysten on mahdollista saada saasttja palvelusuoritteiden tuottamisesta.
Osaamalla hyddyntaa aukioloaikoja ja henkilokuntaa oikein saadaan paallek-
kaisia toimintoja ja ratkaisuja vahennettyd. Nain on mahdollista saavuttaa kus-
tannussaastoja. Harjattulan Kartanon vastaanotto ei pysty palvelemaan pelkas-
taan, tai seka ettd golfin asiakkaita, mutta Harjattula Golfin caddiemaster pystyy
toimimaan seka golfin pelaajien, ettd matkailijoiden vastaanottona yhtéaaikaises-
ti. Tdman mahdollisuuden hyvaksikayttaminen antaa mahdollisuuden huomat-

taviin saastoihin sekd samalla palvelun parantumiseen.
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4 LOPUKSI

Opinnaytetyoni toimeksiantona ja tavoitteena oli Harjattulan alueen palvelupro-
sessin kehittaminen ja miten kehitysehdotukset toteutettaisiin. Harjattulan alue
on mielestani kehityskohteena todella mielenkiintoinen ja siind piilee paljon po-
tentiaalia matkailun kehittamisen saralla. Omat haasteensa alueelle antavat
harrastusmahdollisuuksien sesonkiluonteisuus, silla Harjattulan alueen matkailu

painottuu paasaantoisesti kesaaikaan.

Alueen elinvoimaisena, kiinnostavana ja haluttavana pitdminen asiakaan nako-
kulmasta vaatii mielestani palveluiden kehittamistd, niiden jarkeistamista ja yh-
teistyota toimijoiden valilla. Palvelun tason kehittamien lahtokohtana tulisi olla
asiakas ja yritysten tulisi miettid toimintojaan sen asiakkaiden tarpeiden kannal-
ta. Tana paivana ei riita ettda korjataan palvelua asiakaslahtdisemmaksi, vaan
sitd pitaa jatkuvasti yllapitdd ja kehittda. Asiakkailta voidaan kerata palautetta
joko uusitun palvelun onnistumisesta tai edelleen kehittdmisen kohteista ja hen-

kilokuntaa pitda kouluttaa entista paremman asiakaspalvelun turvaamiseksi.

Toimivassa palveluprosessissa asiakkaan rooli on tehty mahdollisimman hel-
poksi. Eri vaiheet toimivat saumattomasti yhteen ja asiakas kokee tulevansa
arvostetuksi. Hyvassa palveluprosessissa, joku linkki voi epaonnistua mutta
asiakas ei valttamatta edes huomaa sita ja pitaa silti kokemaansa onnistunee-
na. Harjattulassa palveluprosessin onnistumisen takeena olisi joka viikko maa-
nantai aamuisin toistuvat palaverit, missa kaytaisiin lapi tulevan viikon tapahtu-
mat ja tdiden organisointi. Nain henkilokunnalle saadaan selkeat toimintatavat

ja kaikki tiedostavat mita viikolla tulee tapahtumaan.

Tulevaisuuden visioissa Harjattulassa tullaan jarjestamaan vuosien 2015 —
2016 vapaa-ajan asuntomessut ja tama luo toteutuessaan alueelle varmasti
huomattavaa kiinnostuksen lisddmista. Jos tdman kokoluokan tapahtuma toteu-
tuu pitdad Harjattulan palveluprosessien olla kunnossa, ettd pystytaan vastaa-

maan kasvavaan asiakasmaaraan. Tamankin vuoksi Harjattulassa pitaisi kehit-
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taa yhteistyota ja yhdistaa palveluprosesseja, jotta muutos ei olisi liian suuri ker-

ralla loma-asuntomessujen toteutuessa.

Tulevaisuudessa eteen tulee myds varmasti Harjattulan Kartano Oy:n majoitus-
tilojen remontoimista ja tdssd yhteydessa voitaisiin miettia teknologian kayt-
téonottoa varausten tekemisisséa ja sisaan kirjautumisissa. Asiakkaan ei enaa
tulevaisuudessa valttamatta tarvitsisi edes asioida vastaanotossa vaan hén sai-
si tiedot majoitustiloista, ruokailuista ja golfajoista suoraan alypuhelimeensa ja
puhelin toimisi samalla avainkorttina kaikkiin tarvitsemiin palveluihin. Lisaksi
Harjattulassa pitéisi mielestani tulevaisuudessa hyddyntaa sen merellista sijain-
tia ja saavutettavuutta meriteitse. Harjattulassa on oma satama mutta sen ym-

parille ei ole viela kehitetty mitdan palveluita.

Koen ettd onnistuin opinnaytetydssani hyvin. Kaytin tydssani teoriaa laajasti
perustana matkailupalveluiden kehittdmisen, laadun, yhteistydn ja palvelupro-
sessien ymmartamiseen. Teorian, haastatteluiden sekd omien kokemusteni
pohjalta tydskennellessani Harjattulassa sain mielestani aikaan hyvan kehitys-

ehdotuksen Harjattulan alueen palveluiden kehittdmiseksi.



48

LAHTEET

Aaltola, J. & Valli, R. 2001. Ikkunoita tutkimusmetodeihin. Jyvaskyla: Gummerus Kirjapaino Oy

Boxberg, M.; Komppula, R.; Korhonen, S. & Mutka, P. 2001. Matkailutuotteen markkinointi- ja
jakelukanavat. Helsinki: Edita Prima Oy

Gronroos, C. 2001. Palveluiden johtaminen ja markkinointi. Maarit Tillman. Porvoo: WS Book-
well Oy

Hirsjarvi, S. & Hurme, H. 2004. Tutkimushaastattelu. Helsinki: Yliopistopaino.
Komppula, R. & Boxberg, M. 2002. Matkailuyrityksen tuotekehitys. Helsinki: Edita Prima Oy
Lecklin, O. 1997. Laatu yrityksen menestystekijana. Jyvaskyla: Gummerus Kirjapaino Oy

Lecklin, O. 2006. Laatu yrityksen menestystekijana. 5., uudistettu painos. Hameenlinna: Karisto
Oy

Stahle, P. & Laento, K. 2000. Strateginen kumppanuus. Porvoo: WS Bookwell Oy
Tuulaniemi, J. 2011. Palvelumuotoilu. Helsinki: Talentum Oy
Arjamaa, T.; Oinas, J.; Rasanen, K. & Suni, M. 2012. Turun Ammattikorkeakoulu projektityd.

Wiki metropolia 2012. Havainnoinnista. Viitattu 15.3.2013.
https://wiki.metropolia.fi/download/attachments/36930228/havainnoinnista.pdf

Haastattelut:
Laukkanen, Juha, Toimitusjohtaja Harjattula Golf Oy. Haastattelu 13.2.2013. Harjattula Golf Oy.

Manni, Olli, Toimitusjohtaja Harjattulan Kartano Oy. Haastattelu 13.2.2013. Harjattulan Kartano
Oy.

Saikkonen, Maarit, Myyntineuvottelija Harjattulan Kartano Oy. Haastattelu 13.2.2013. Harjattu-
lan Kartano Oy.


https://wiki.metropolia.fi/download/attachments/36930228/havainnoinnista.pdf

