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THVISTELMA

Tutkintotyon toimeksiantaja on Lakeside Golf & Country Club Oy (Lakeside
Golf), joka on 36-reikdinen golfkeskus Vammalan Karkussa. Tyon taustalla on
yrityksen halu panostaa asiakaspalveluprosessien laatuun ja sen kautta parantaa
asiakastyytyvéiisyyttd entisestdn.

Tutkintotyon tarkoituksena on perehtyd golfkenttien asiakaspalveluprosesseihin
ja niiden laatuun ja sen avulla pyrkid parantamaan Lakeside Golfin asiakaspal-
veluprosesseja. Samalla on tarkoitus luoda Lakeside Golfille opas golfkentén
toimiston asiakaspalveluprosesseista, joka siséltdd ohjeet ja toimintakuvaukset
eri tyOtehtdvien hoitamisesta.

Teoriaosuudessa on selvitetty mitd laatu on, mitd ominaisuuksia se siséltidd ja
miten se nidkyy yrityksen toiminnassa. Liséksi on késitelty prosesseja ja niiden
ominaispiirteitd. Kolmantena teorianosana ovat asiakaspalvelu ja sen osa-alueet
sekd asiakastyytyviisyys ja sen tutkiminen.

Tyota tehdessédni perehdyin aiheesta kirjoitettuun kirjallisuuteen seka useisiin eri
golfkentilld tehtyihin asiakastyytyvédisyystutkimuksiin. Liséksi keskustelin ai-
heesta Lakeside Golfin tyontekijoiden kanssa.

Tyon tuloksena saatiin aikaan toimintakuvaukset golfkentdn toimiston asiakas-
palveluprosesseista. Liséksi luotiin kyselylomake, jonka avulla voidaan mitata
ja analysoida Lakeside Golfin asiakastyytyvaisyyttd. Tulevaisuudessa lomak-
keen avulla voidaan sdénndllisesti seurata asiakastyytyvdisyyttd. Kyselystd saa-
tujen tulosten perusteella voidaan sitten tehdi tarvittavia muutoksia prosessei-
hin, ja parantaa niin asiakastyytyviisyytta.

Avainsanat:

asiakaspalvelu asiakastyytyvéisyys laatu prosessit



SISALLYSLUETTELO
N (@] = | B AN\ IO TR TR 4
2 I £ N I T 5
2.1 LAADUN ERINAKOKULMAT - ettt ettt et e e et e e e e eeaeeeeeeaeeeemeaaeeeeanaeeeeeanaeeeenans 6
2.2 LAATUYRITYKSEN TUNNUSMERKIT ....uuitiiuieeetiieeetieeeetsuneeessneesessneessssmessessnnesesans 7
2.3 LAATUJARJESTELMA JA “KASIKIRTA .. eeueeeieeee et e e et ee e et e e e eeeaeeeeeaaeeeeeaaeeeenans 9
24 LAATUJOHTAMINEN. ...cottuueeeeeteettttteeeeeeeeeettteaeaeesesesetarannaaessesessesumasssseseresmnnaaness 10
2.5 LA ATUKUSTANNUKSET .. ettt ettt e et e e e e e e eeeeeeeeeeeeeeeeaeeeeaaaeseeeaaeseeaeeeseeeeaaeees 12
2.6 PALVELUN LAATU .ottttieeee ettt et eeeeaaeee e e e e e e eetaaaeeeseseeeeesaaanesesessessssnnaneseeseens 13
2.7 LA ATUTY ORALUT ettt et e e e e e e e ere e e e eeee e e eaaeeeeeeaaeeeeeaaeeeeeenaaaees 14
G T o o L 1] Y L 18
3.1 PROSESSILATIT ettt e e e e e e e et e e e e e e e e e e eeee e e e e e s eeeaaeeeeaenaeeeennnaaaees 18
32 PROSESSIN KUVAUS ..ttt eteeetettteeeeeeeeeettaaaeeeeeeeeetesasnnnasesesssssssnnesessessssrsnnnansssessens 21
3.3 PROSESSIMITTARIT ..ttt ettt e e e e et e e e e eeee e e e eeeee e e e e e s eeeaaeseeaeaeeeeeenaaaees 22
4  ASIAKASTYYTYVAISYYS GOLFALALLA SUOMESSA ..ot eeeeeeeeeeeeeeenns 23
4.1 ASTAKASPALVELU ..ottt ettt e e et e e e e et e e e et e e e et e e e eeaaaeeeeaneseenanaaeeenann 23
4.2 A STAK A S TY YT Y VAISY TS ttttttttttieeeeeeeettttaeeeeeeeeeeesaaaeeeeseeeesssnnnreseseeseesrsnnaanesseesens 24
4.2.1 As1akastyytyVAISYYSIMITTAUS .....vveeevieeeiiieeeiieeeieeestieesreeesveeesaeeeeeeesaeeessnneenns 25
422 Golfseurojen/yhtididen asiakastyytyvaisyystutkimukset ............ccccceevueernennee. 26
5 LAKESIDE GOLFIN ASIAKASPALVELUPROSESSIT ... 29
5.1 Y RITYS ettt e ettt e et e ettt e e e e e e e e et ea s e eeaseeeeeeeaaaaaaaeseeeeesaaanaseseeseesrnannnneseeeeens 29
5.2 TOIMISTON ASIAKASPALVELUPROSESSIT ...ceueeeeteteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeseeeenaaeees 30
521 AJANVATAUS ...ttt eiie et eite et e stteettesaeeebeesate e bt e ssbeenseessseenseessseenseessseenseennns 31
5.2.2 TIMOTEEAULUITIINIEN <.t eeeeee e e e e e et e e e e e et eee e e e e eeeeeeeaeseesenaeseennassessnaeaees 32
523 KAlpailujarjeStelyt ..ocuveeeieeiieiie ettt et 34
524 Yritystapahtumajarjestelyt.......ccoeeeoiiieiieecieeeee e 35
5.3 TOIMISTON ASIAKASPALVELUPROSESSIEN SWOT-ANALYYSL..coottttueieeeeeeeerereinens 37
54 A S AK A S TY Y TY V AIS Y XS tnttttitee ettt e et e e et e e e et e e e e eaaeeeetaeeeetenaeeeranaeeenanaeeeennnn 40
I I I =1 = N AV = [ LT 42

LAHTEET w.ooitet ettt sttt 43



4(51)

1 Johdanto

Palveluyritykselle asiakaspalvelun merkitys on suuri, koska se vaikut-
taa yrityksen koko toimintaan. Asiakaspalvelun laadun varmistaminen
on oleellista, kun asiakkaita pyritddn palvelemaan parhaalla mahdolli-
sella tavalla. On tirkedd, ettd asiakaspalvelua pyritddn jatkuvasti pa-
rantamaan, kehittiméén ja uudistamaan, jotta asiakkaille pystytdén ta-
kaamaan hyvaa asiakaspalvelua myds tulevaisuudessa.

Tutkintotyd késittelee Lakeside Golf & Country Club Oy:n asiakas-
palveluprosesseja ja niiden laatua. Lakeside Golf on Pirkanmaan ainoa
36-reikdinen golfkeskus, ja se pyrkii palvelemaan asiakkaitaan yksi-
161lisesti, monipuolisesti ja laadukkaasti. Kaudella 2007 tavoitteena on
tarjota asiakkaille parasta laatua Pirkanmaalla.

Tyon taustalla on Lakeside Golfin halu reagoida asiakkaidensa vaati-
muksiin ja tarpeisiin sekd parantaa ja varmistaa palveluprosessien laa-
dukkuus. Tyd on rajattu koskemaan ainoastaan toimiston asiakaspal-
veluprosesseja.

Tutkintotyon tavoitteena on tutkia golfkenttien asiakaspalveluproses-
seja, ja sen avulla pyrkid parantamaan Lakeside Golfin asiakaspalve-
lua. Samalla on tarkoitus luoda Lakeside Golfille opas golfkentén
asiakaspalveluprosesseista, joka siséltdd ohjeet ja toimintakuvaukset
eri tyotehtdvien hoitamisesta. Opas toimii apuna henkilokunnalle tyo-
tehtévissd ja sen avulla voidaan myds perehdyttdd helpommin uusia
tyontekijoitd goltkentdn eri asiakaspalvelutehtéviin.

Olen tyoskennellyt Lakeside Golfissa toimistotyontekijén tyotehtavis-
sd reilut kuusi vuotta. Sen liséksi olen hoitanut erilaisia taloushallin-
non tydtehtdvid viimeisend kolmena vuotena. Tydkokemus on antanut
hyvét ldhtokohdat tyon tekemiselle, ja tyosuhde auttaa myds tietojen
saantia yrityksestd.
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2 Laatu

Laatu voidaan médritelld monesta ndkdkulmasta katsottuna. Yleistet-
tynd laadun voidaan sanoa olevan asiakkaiden tarpeiden tdyttimisté
yrityksen kannalta mahdollisimman tehokkaalla ja kannattavalla taval-
la. (Lecklin 2002: 18-19) Silén muotoilee nykyisen laatukésitteen seu-
raavasti: Laatu kisitetddn yrityksen laaja-alaiseksi kehittdmiseksi ja
johtamiseksi, jonka tavoitteena on asiakkaiden tyytyviisyys, kannatta-
va liiketoiminta ja pitkélld aikavélilld my0s kilpailukyvyn sdilyttdmi-
nen ja kasvattaminen. (Silén 2001: 15)

Erilaisia laadun miiritelmid on useita. Laadun asiantuntijoiden mu-
kaan laatu tarkoittaa:
= sopivuutta kdyttdon tai tarkoitukseen (Joseph Juran)
= asiakkaan nykyisten ja tulevien tarpeiden tdyttdmistd laadun
avulla (Edwards Deming)
= tuotteen tai palvelun markkinoinnin, insinddriosaamisen, tuo-
tannon ja huollon kautta madrittyvid piirteitd, joiden avulla
pystytddn tdyttdiméin asiakkaan tarpeet (Armand Feigenbaum)
= vastaavuutta vaatimuksiin (Philip Crosby)
= toiminnan laadun avulla jatkuvasti kilpailukykyisend pysymis-
td muuttuvissa olosuhteissa (Timo Silén)
(Silén 2001: 15)

Englannin kielessd on quality -sanan tilalle otettu kédyttoon termi bu-
siness excellence, joka suomeksi voisi tarkoittaa erinomaisuutta. Néin
on tehty sen takia, ettd ihmiset usein ymmartévéat laadun vain tuottei-
den laatuna. Puhuttaessa erinomaisuudesta on helpompaa hahmottaa
laatutyon kokonaisvaltaisuus.

Laatuajattelu vaatii jatkuvaa kehitystyotd yrityksessd. Laadun kehit-
tamistd kuvaa kuviossa 1 esitetty Demingin laatuympyrd ns. PDCA-
sykli (plan-do-check-act). Laatuympyrin periaatteena on tehdd suun-
nitelma tuotteen tai toiminnan laadun kehittimiseksi, toteuttaa suunni-
telma, tarkastaa tulos ja tehdd tarvittavat korjaukset. Tamin jilkeen
kierros aloitetaan jdlleen alusta. Néin toimintaa kehitetddn jatkuvasti.
(Hannukainen 1992: 20)
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ACT PLAN
(PARANNA) (SUUNNITTELE)
CHECK DO

(ARVIOI) (TEE)

Kuvio 1 Demingin laatuympyré (Lecklin 2002: 52)

2.1 Laadun eri nakokulmat

Laatu-kédsite voidaan ymmaértdd hyvin monella tavalla eri tilanteissa.
Se merkitsee eri asiaa asiakkaan ndkokulmasta tai valmistuksen niko-
kulmasta, kuitenkin se perustuu aina samaan asiaan: asiakkaiden tar-
peiden tiyttimiseen yrityksen kannalta mahdollisimman tehokkaalla
tavalla. Paul Lillrankin mukaan laadun ndkokulmat jaetaan kuuteen eri
ryhmaéén.

Valmistuskeskeinen laatu on valmistusprosesseille annettujen vaati-
musten tiyttamistd. Laadukas tuote on valmistettu annettujen ohjeiden
mukaan ilman virheitd. Valmistuskeskeistd laatua voidaan mitata yri-
tyksen asettamilla mittareilla, joita voi olla esimerkiksi virheellisten
tuotteiden lukumaééra tuotantoerdd kohden. (Lipponen 1993: 35)

Tuotekeskeinen laatu tarkoittaa tuotteessa olevia mitattavia ominai-
suuksia, jotka méérittelevat laadun. Mittareina voi olla esimerkiksi
tuotteen elinikd. Laadun mairittelijand on yleensd tuotteen suunnitteli-
ja, joka osaa erotella hyvin ja huonon laadun tuotteessa. Tuotekeskei-
nen laatu voidaan méadritelld myos vastaavuutena ennakolta sovittuihin
ominaisuuksiin. (Lipponen 1993: 35)

Arvokeskeisessd laadussa pyritddn saamaan paras mahdollinen tuotto
sijoitetulle piddomalle. (Lecklin 2002: 21) Laadun médreet nidhdién
suhteessa hintaan eli laadukas tuote tarjoaa riittdvin kustannus-hyoty-
suhteen asiakkaalle. Laadukas tuote tarjoaa siis parhaan arvon asiak-
kaan rahoille. (Lipponen 1993: 35)

Asiakaskeskeinen laatu on tuotteen kyky tyydyttdd asiakkaan tarpeet
ja halut. Asiakaskeskeistd ndkokulmaa voi olla vaikea soveltaa kiy-
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tannossd, koska se on suhteellinen, moniulotteinen ja jatkuvasti muut-
tuva laadun méire. Laatu perustuu asiakkaan ja tuotteen viliseen suh-
teeseen, eikd pelkdstddn asiakkaaseen tai tuotteeseen. (Lipponen 1993:
35-36)

Ympiéristokeskeinen laatu mééritellddn sen mukaan, mikd on tuotteen
kokonaisvaikutus yhteiskuntaan ja luontoon. Asiakkaan, yhteiskunnan
ja luonnon tarpeet tulee sovittaa yhteen. Ympéristokeskeinen toiminta
voi tulla yritykselle kalliiksi, ja ndin huonontaa hintakilpailukykya.
Toisaalta asiakkaat voivat olla valmiina maksamaan enemméin tuot-
teista, jotka ovat ympdaristoystavallisid. (Lipponen 1993: 36-37)

Kilpailukeskeisen laadun mukaan asiakas muodostaa késityksensé
tuotteesta vertailemalla sitd kilpailijoiden tuotteisiin. Yritys vertailee
oman tuotteensa laatua ja sen arvoa (hinta/laatu-suhdetta) suhteessa
kilpailijoiden tasoon ja markkinatilanteen muutoksiin. Yritys seuraa
kilpailijoita tarkasti, ja vertaa itseddn niihin jatkuvasti. Kilpailukeskei-
nen madritelmi johdattelee helposti matkimaan kilpailijoita. (Lippo-
nen 1993: 37)

Yrityksen kannalta tidrkein ndkokulma on asiakaskeskeinen ndkokul-
ma, koska koko liiketaloudellinen toiminta kohdistuu asiakkaan suun-
taan. Pitkdlla aikavililld asiakkaat ovat yrityksen térkein sidosryhma,
joten painoarvo on oltava asiakaskeskeiselld laatundkokulmalla. Eri
laatundkokulmien keskindistd painoarvoa tulee painottaa eri tavalla eri
tilanteissa, ajassa ja paikassa. (Lipponen 1993: 38)

2.2 Laatuyrityksen tunnusmerkit

Laatuyritykset omaavat ominaispiirteitd, joilla ne erottuvat laatuajatte-
lua toteuttamattomista yrityksistd. Laatuyrityksilld ndma tunnusmerkit
ovat itsestddnselvyyksid toiminnassa, ja niitd pyritddn kehittiméén ja
parantamaan jatkuvasti.

Laatuyrityksien tunnusmerkkeihin kuuluu asiakassuuntautunut toimin-
ta. Yrityksien on jatkuvasti ajateltava toimintaa asiakkaan kannalta, ja
pyrittdva yrityksen kannalta mahdollisimman tehokkaalla tavalla tayt-
tamain asiakkaan odotukset ja tarpeet. (Lecklin 2002: 28)

Johdon sitoutuminen laatutydhon on erittdin tirkedd laatuyrityksille.
Yrityksen johto on ndkyvésti mukana laadunkehittdmisessd toimien
samalla esimerkkind. Laatutyoti ei ole delegoitu yksittdiselle henkil6l-
le, vaan yrityksen koko henkilokunta pyritddn saamaan mukaan pro-
sessiin. Viestinnin avulla huolehditaan, ettd laatupolitiikka ja laatuta-
voitteet tulevat koko henkil6ston tietoon. (Lecklin 2002: 28)
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Laatuyrityksissd henkilosto ndhdéén voimavarana. Henkilostod kehite-
tddn ja tuetaan jatkuvasti. Tydilmapiiri on avoin ja kannustava, ja tyo-
tyytyvéisyydestd huolehditaan. Asiakaspalveluhenkildston rooli on
korostunut ja asiakaspalvelutehtivissd toimivat parhaat resurssit.
(Lecklin 2002: 28-29)

Laatuyritykset omaavat nopean reagointikyvyn, jolloin ne pystyvit te-
keméddn muutoksia, ja ennakoimaan vaihtoehtoja nopeammin. Proses-
seja pyritddn nopeuttamaan, esimerkiksi yksinkertaistamalla niitd tai
viahentdmadlld tydvaiheita. Prosessien nopeuttaminen vaikuttaa positii-
visesti kilpailukykyyn ja véhentdd virheiden lukuméddrdi. (Lecklin
2002: 29)

Laatuyritykset suuntaavat tulevaisuuteen visiota tukevien toiminta-
suunnitelmien avulla. Ajan trendit ja signaalit tunnistetaan yrityksissa,
ja integroidaan suunnitteluprosessiin. Johtamista tukevat, myos toteu-
tuneet budjetit ja tilinpaatokset, mutta niiden varaan ei tukeuduta pel-
késtdadn. Lisdksi johtaminen perustuu tosiasioihin, eiki intuitio tai mu-
tu-johtamiseen. Johtamisjéarjestelmd ja péétokset perustuvat todelli-
seen ja luotettavaan tietoon. Ajantasaista tietoa kerétéén, ja sitd arvi-
oidaan oikeanlaisilla vilineilld. (Lecklin 2002: 29)

Yhteistyo seki yrityksen sisdlld ettd ulkoisiin sidosryhmiin on erittiin
tarkedd laatuyrityksille. Yhteistydkumppaneiden kanssa pyritdén pit-
kiaikaisiin molempia osapuolia hyodyttaviin suhteisiin, ja yhteistyota
voidaan tehdd myos kilpailijoiden kanssa. (Lecklin 2002: 29)

Laatuyritykset toimivat julkisesti vastuullisina. Tdma tarkoittaa korke-
aa litkemoraalia, turvallisuus- ja terveysnidkokohtien huomioimista,
ympdristohaittojen syntymisen ja luonnonvarojen tuhlauksen estdmis-
td. Laatuyritykset pyrkivit kaikin tavoin toimimaan positiivisella ta-
valla yhteiskuntaa kohtaan. (Lecklin 2002: 29)

Suunnittelua korostetaan laatuyrityksissé erityisesti. Virheet ja ongel-
mat pyritddn poistamaan jo ennen kuin tuotanto aloitetaan ja toimituk-
set kdynnistyvit, koska virheiden kustannukset ovat sitd pienemmit
mitd aikaisemmassa vaiheessa ne havaitaan. (Lecklin 2002: 29)

Laatuyritykset omaavat tulostavoitteiden lisdksi my0s tavoitteita asi-
akkaiden, omistajien, henkiloston, yhteiskunnan ja yhteistyokumppa-
neiden suuntaan. Tavoitteiden toteutumista seurataan jatkuvasti, ja ta-
voiteasettelun tukena voi olla kannustejarjestelmid. (Lecklin 2002: 29)

Laatuyritykset tdhtddvit toiminnassaan jatkuvaan parantamiseen. Laa-
tuajatteluun kuuluu olettamus, etti asiat voidaan tehdé aina paremmin.
Laadunkehittimiseen kuuluu oleellisena osana palautejirjestelmait,
katselmukset, arviointi, kehittdminen ja ulkoisen ympériston seuraa-
minen. (Lecklin 2002: 30)
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2.3 Laatujirjestelmai ja -késikirja

Laatujarjestelmd on rakenne, jonka avulla johdon tahtotila viedddn
koko organisaatioon tietoisuuteen. Se on yritysjohdon apuviline, joka
viestii strategiat ja suunnitelmat 1dpi koko organisaation jarjestelmalli-
sesti. Laatujdrjestelmd helpottaa toiminnan johtamista, suunnittelua,
totuttamista ja valvontaa seki laatukustannusten hallintaa. Menestyvil-
14 yrityksilld on toimiva laatujérjestelma.

Laatujdrjestelmidn rakenne on useimmiten monitasoinen. Kuviossa 2
on kuvattu yleisesti kdytetty monitasoinen malli. Ylin taso on usein
yrityksen laatukisikirja, joka sisdltdd yrityksen esittelyn, ja sen kes-
keiset arvot, laatuun liittyvét strategiat ja laatupolitiikan. Seuraavalla
tasolla ovat prosessikuvaukset, jotka ovat tirked osa laatujirjestelmaa.
Yrityksen koko toiminta kuvataan prosesseina, ja lisdksi ydinprosessit
kuvataan erikseen prosessikaavioiden avulla. Laatujirjestelmin tulee
antaa vastaukset kysymyksiin mitd, kuka, milloin ja miksi. (Lecklin
2002: 33)

Kolmannella tasolla ovat tyotapakuvaukset ja tydohjeet, joissa kuva-
taan yksityiskohtaisesti tydmenetelmait ja annetaan ohjeet siitd kuinka
tyot pitdd tehdd. Tahdn tasoon liitetddn laatuvaatimukset, vastuut ja
valtuudet. Kysymyksiin missi ja miten 10ytyy vastaukset kolmannelta
tasolta. Alimpana tasona ovat viiteaineistot, joilla tarkoitetaan tyon-
kulkuihin ja prosesseihin liittyvid ulkopuolisia aineistoja. Néitd ovat
mm. koneiden késikirjat, viranomaisohjeet ja miirdykset, normit, suo-
situkset ja lainsdddantd. (Lecklin 2002: 33)

LAATUJARJESTELMA

ARVOT i

STRATEGIAT LAATUKASIKIRJA

LAATUPOLITIIKKA

MITA

KUKA PROSESSI-

MILLOIN KUVAUKSET

MIKSI

MISSA TYOTAPA-

MITEN KUVAUKSET

LAIT, ASETUKSET JA NORMIT VIITE-

VIRANOMAISOHJEET AINEISTOT

Kuvio 2 Laatujérjestelman rakenne-esimerkki
(Lecklin 2002: 32)
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Tarve laatujdrjestelmén luomiseen, voi tulla yrityksen asiakkailta,
muilta sidosryhmiltd tai toiminnan tehostamisesta. Laatujérjestelma
voidaan joutua luomaan ja sitd ylldpidetddn vain, koska asiakkaat vaa-
tivat laatusertifikaattia. Téll6in yrityksen johto ja henkilokunta saatta-
vat ndhda laatutyon vain valttdméttomand pahana, joka kuluttaa yli-
madrdistd aikaa ja resursseja. Parhaimmillaan ja oikein hyddynnettyna
laatujarjestelma tehostaa yrityksen toimintaa ja vaikuttaa positiivisesti
koko organisaatioon.

Laatukasikirja ei ole pakollinen osa laatujérjestelmad, mutta kdytdn-
ndssd se on erittdin tarked apuvéline yritykselle. Lahtokohtana laatu-
késikirjaa laadittaessa ovat yrityksen omat tarpeet. Sisdltd ja rakenne
tulee sovittaa mahdollisimman hyvin niitd palveleviksi. Jos yritys ha-
luaa toimia laatustandardin mukaisesti, on standardin vaatimukset
otettava huomioon laatukasikirjassa. Liséksi késikirjassa tulee olla sen
tarkoitus ja tavoitteet, toiminnan yleiskuvaus, mééritelmait ja lyhenteet
sekd pdivitys- ja hyviksymisohjeet. (Lecklin 2002: 33-34)

Laatukisikirja toimii yrityksessd kdytdnnon apuvilineend toimintaan
perehdyttdessi ja tyon suorittamisessa. Rakenne on selked, ja asiat ku-
vataan lyhyesti ja ytimekkaisti kaavioiden avulla. Mukaan otetaan ai-
noastaan asiat, jotka ovat ohjauksen kannalta tirkeitd, ei jatkuvasti
muuttuvia rutiineja. Tarkoituksena on, ettd laatukésikirjaa ei tarvitse
paivittdd kovin usein. (Lecklin 2002: 34)

2.4 Laatujohtaminen

Asiakasldhtoinen, kokonaisvaltainen laatujohtaminen on vanhin pro-
sessijohtamisen koulukunnista. Laatujohtaminen on kehittynyt padasi-
assa Japanissa. Kehittdjind ja edelldkdvijoind ovat toimineet mm. Jo-
seph M. Juran, W. Edwards Deming ja Philip Crosby. (Hannus 1994:
131-132) Laatujohtaminen on syntynyt kdytinnon kokeilujen kautta
(Silén 1998: 39).

Laatujohtamisen (Total Quality Management, TQM) tarkoituksena on
tehdd asiat jirjestelméllisesti ja oikein laatupolitiikkaa, laatujdrjestel-
mad, jatkuvaa parantamista ja ulkoista laadunvarmistusta apuvilineind
kéyttden. (Lipponen 1993: 53) Yleisesti TQM:lla tarkoitetaan proses-
sipohjaista ajattelumallia, jossa luodaan ja jatkuvasti parannetaan asia-
kastyytyvéisyyttd tuottamalla asiakkaille korkealaatuisia tuotteita ja
palveluita. TQM:n kivijaloiksi on monissa eri artikkeleissa mééritelty
seuraavat seitseman asiaa:

* ylimmén johdon sitoutuminen
* mittaaminen ja benchmarkkaaminen
= prosessien hallinta
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* tuotteiden ennakoiva suunnittelu
= henkil6ston koulutus ja pddtosvaltaisuuksien kasvattaminen
= toimittajien toimituslaadun hallinta
= asiakkaiden osallistaminen ja asiakastyytyviisyys.
(TQM - kaikkea mahdollistako? 2003: 4)

Néama seitsemin kohtaa tuovat hyvin esiin laatutydn ominaispiirteet.
Laatujohtaminen koostuu siis samoista asioista kuin laatuty6. Mukana
ovat kaikki osa-alueet, joita esimerkiksi Euroopan Laatupalkintokil-
pailussa tarkastellaan: johtajuus, henkilosto, strategia, resurssit, pro-
sessit, henkilosto- ja asiakastulokset sekd yhteiskunnalliset ja suori-
tuskykytulokset. Ndiden kivijalkojen péélle laatuty6td on hyva ldhted
rakentamaan, silld ne luovat tukevan perustuksen.

Laatujohtamisesta on paljon kirjallisuutta, mutta sen mééaritteleminen
on silti hankalaa. Laatujohtaminen koostuu erilaisista johtamistyyleis-
td, joita on yhdistelty. Koska prosessit ovat laatutyon ydin, on my0s
prosessien johtaminen suuressa asemassa. Laatujohtamiseen sisdltyvét
prosessit, palvelun laatu, laatukustannukset, laatujarjestelmai ja kaikki-
en niiden yhteensovittaminen ja hallitseminen. Laatuyrityksen johtaji-
en on hallittava suurta kokonaisuutta laatua johtaessaan. Toisaalta or-
ganisaatio toimii paremmin kevyen rakenteensa ansiosta ja vastuuta
on jaettu tasaisesti prosessinomistajille. Kyse on siis toiminnan ja
henkilokunnan johtamisesta laatua soveltaen ja vastuuta jakaen. Laa-
tujohtaminen on periaatteessa vain toinen nimitys kokonaisvaltaiselle
laadulle, englanniksi business excellence.

Laatustandardisarja ISO 9001 méérittelyn mukaan laatujohtaminen on
organisaation laatuun keskittynyt ja kaikkien henkil6iden osallistumi-
seen perustuva johtamistapa, jonka padméérand on pitkdjénteinen tuot-
tavuus asiakastyytyviisyyden kautta ja my0s organisaation jésenten ja
yhteiskunnan hyddyksi. (Lipponen 1993: 55)

Holtén ja Savosen mukaan laatujohtaminen ldhtee ajattelusta, ettd laa-
tu ilmenee ja on mukana kaikissa yrityksen toiminnoissa. Siihen sisél-
tyy henkilokunnan osallistumista toiminnan kehittdmiseen, laatua kos-
kevan tiedon kerddmistd ja ndihin tietoihin perustuvaa, henkildstod
osallistavaa ja asiakasta kuuntelevaa johtamista. Laatujohtamisen ta-
voitteena on asiakastyytyvdisyyden kasvu ja henkilokunnan sekéd yh-
teiskunnan hyoty. (Holttd ja Savonen 1997: 11)

Laatutyon kolmen suurta nimeé, Crosby, Deming ja Juran painottavat
laatujohtamisessa eri asioita. Crosby korostaa etenkin johdon roolia.
Hénen mukaansa laadun johtaminen keskittyy virheiden ennaltaehkéi-
semiseen ja tavoitteena on nollavirhetaso. Myds Deming painottaa
johdon asemaa, etenkin vahvaa sitoutumista, jatkuvan kehittimisen
periaatetta, henkildston huomioimista ja koulutusta. Hénen perusaja-
tuksensa on, ettd laatu syntyy tekemaéllé eikd tarkastamalla. Deming ei
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kuitenkaan huomioi laatukustannuksia, kun taas Juranin ja Crosbyn
mielestd laatukustannusten pienentyminen on laatujohtamisen keskei-
nen tavoite. Kokonaisuutena Juranin nikemys eroaa voimakkaimmin
toisista. Hén korostaa keskijohdon ja laatuasiantuntijoiden roolia ja
kannattaa laatutiimeji, joiden kautta henkilostd saadaan mukaan toi-

mintaan. Tirkedd on myds laadun tekemisen suunnittelu. (Silén 1998:
43-44)

2.5 Laatukustannukset

Laatukustannukset ovat kustannuksia, jotka syntyvét yrityksen pyrki-
essd vastaamaan asiakkaiden vaatimuksiin. Ne ovat yleensd piilossa
yrityksen tuotteissa ja toiminnassa, joten niitd on vaikea huomata, ja
niiden seuraaminen vaatiikin uudenlaista ajattelua ja kustannuslasken-
taa. (Lecklin 2002: 175)

Laatukustannukset jaetaan yleensd neljaén osatekijdan.

Panokset tavoitellun laatutason aikaansaamiseksi:
1) Ennalta ehkdisevin toiminnan kustannukset
2) Tarkastus-, arviointi- ja seurantakustannukset

Huonon laadun aiheuttamat kustannukset:
3) Sisdiset virhekustannukset
4) Ulkoiset virhekustannukset

(Laatukustannusten laajennettu... 2000: 2)

Ennalta ehkdisevin toiminnan kustannukset syntyvét, kun yritys pyrkii
ennakolta poistamaan mahdollisten virheiden ldhteet. Namé siis ovat
kustannuksia toimenpiteistd, joilla varmistetaan, ettd tehtavét tehddén
oikein. Kustannuksia ovat mm. koulutus, tydnohjaus, ennalta suunnit-
telu ja sisdiset arvioinnit. (Laatukustannusten laajennettu... 2000: 2)

Tarkastuskustannukset syntyvit, kun yritys valvoo, ettd tehtivét teh-
dddn oikein. Kustannuksia ovat mm. tarkastukset, testaus, laadunval-
vonta ja koekdyttd. (Laatukustannusten laajennettu... 2000: 2)

Sisdiset virhekustannukset havaitaan yrityksen sisélld ja ne korjataan
ennen kuin tuote luovutetaan asiakkaalle. Kustannuksia ovat mm. kor-
jaukset, uusintaty0, vikojen etsiminen ja uudelleen tarkastus ja testaus.
(Laatukustannusten laajennettu... 2000: 2)

Ulkoiset virhekustannukset johtuvat virheistd, jotka huomataan vasta
sen jdlkeen, kun tuote on toimitettu asiakkaalle. Ulkoiset virheet ovat
yrityksen kannalta kaikkein vaarallisimpia ja niilld on vaikutus yrityk-
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2.6 Palvelun laatu

sen imagoon. Ulkoiset virhekustannukset ovat yrityksen kannalta kal-
liimpia kuin jos virhe olisi havaittu jo sen syntypaikalla. Kustannuksia
ovat mm. takuukustannukset, reklamaatiot, takaisinvedot, menetetty
myynti ja menetetyt asiakkaat. (Lecklin 2002: 177)

Palvelun laatu koetaan eri tavoin kuin fyysisten tavaroiden laatu, kos-
ka palvelut ovat enemmaén tai véhemmén aineettomia. Palvelu tuote-
taan ja kulutetaan samanaikaisesti ja asiakas osallistuu tuotantoproses-
siin aina jossakin miirin. Palveluissa ei ole mitddn ennalta tuotettua
laatua, jota voisi valvoa etukiteen, ennen kuin palveluprosessi tapah-
tuu. Palvelun laadunvalvonta on ndin tapahduttava samaan aikaan ja
samassa paikassa kuin palveluprosessinkin. (Gronroos 2000: 53-55)

Koettuun palveluun ja sen laatuun vaikuttaa olennaisesti se, miti pal-
veluprosessissa vuorovaikutuksessa olevien henkildiden vililld tapah-
tuu. Asiakkaan kokemalla palvelun laadulla on kaksi ulottavuutta:
tekninen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottu-
vuus. (Gronroos 2000:63) Asiakas pitdd tirkedna sitd, miti hédn saa ol-
lessaan vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa, ja silld on suuri merkitys
arvioitaessa palvelun laatua. Asiakkaaseen vaikuttaa kuitenkin myds
se, miten hidn saa palvelun ja mitd hin kokee palveluprosessissa. Ku-
viossa 3 nikyvit ndmai kaksi laadun perusulottavuutta eli miti asiakas
saa ja miten hédn sen saa eli palveluprosessin tekninen lopputulos ja
toiminnallinen ulottavuus. (Gronroos 2000: 63-64)

Kokonaislaatu

Imago
(yrityksen tai sen osan)

Lopputuloksen tekninen Prosessin toiminnallinen
laatu: mité laatu: miten

Kuvio 3 Kaksi palvelun laatu-ulottavuutta (Gronroos 2000: 65)

Golfkentédn palveluprosessin laatu koostuu siis toiminnallisesta laadus-
ta eli esimerkiksi ajanvarausprosessissa tapahtuvista toimista sekd
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lopputuloksen laadusta eli golfkierroksesta. Ajanvarausprosessissa
laatuun vaikuttavat mm. se, saako asiakas haluamansa tiiajan ja kuin-
ka nopeasti ja vaivattomasti varauksen tekeminen onnistuu. Golfkier-
roksen laatuun vaikuttavat mm. kentédn kunto, pelinopeus ja yleinen
tunnelma.

2.7 Laatutyokalut

1SO 9000 -laatustandardi

Kansainvilinen standardisoimisjérjestd ISO (International Organizati-
on for Standardization) kehittdd ja ylldpitdd laatujédrjestelmiin liittyvid
standardeja eli ISO 9000 —laatustandardisarjaa. ISO —standardit ovat
olleet kédytossi jo vuodesta 1987 ldhtien. Vuonna 2000 standardista tu-
li voimaan uusin versio ISO 9001:2000 ja sen mukana ohjeita antava
ISO 9004:2000. Uudet standardit perustuvat prosessimaiseen toimin-
tamalliin, ja painopiste on siirtynyt vaatimusten tiyttamisesti tulosten
aikaansaamiseen. Standardit eivit ole tavoitteita itsessddn, vaan ne
ovat tyokaluja yrityksen itsensd asettamien tavoitteiden saavuttami-
seksi. (ISO 9001 pk-yrityksille 2003: 5)

Laatujédrjestelmdd rakentavan yrityksen on hyvéd kiyttdd standardeja
9001 ja 9004 yhdessi. Laatujérjestelma voidaan laatia muidenkin mal-
lien mukaan, mutta laatusertifikaatin voi saada vain ISO standardien
mukaiselle laatujéarjestelmaille. Tdnd pdivind monet yrityksen joutuvat
hankkimaan ISO 9001 —standardien mukaisen sertifikaatin, koska asi-
akkaat tai muut sidosryhmaét edellyttivat sitd. (Lecklin 2002: 334)

Standardit sisaltavit kahdeksan laadunhallinnan periaatetta, joita yri-
tyksen johto voi hyddyntdd suorituskyvyn parantamisessa. Periaattei-
den tarkoituksena on auttaa kéyttdjad saavuttamaan yrityksen jatkuva
menestys.

= Asiakaskeskeisyys

= Johtajuus

* Henkilston osallistuminen

= Prosessimainen toimintamalli

= Jérjestelméllinen toimintatapa

= Jatkuva parantaminen

= Tosiasioihin perustuva péaatoksenteko

= Molempia osapuolia hyodyttavit suhteet toimituksissa
(Laadunhallinnan periaatteet 2006: 1)

ISO 9001:2000 —standardi on laadittu rakenteeltaan prosessimaisen
toimintamallin mukaan. Rakenteen pohjana ovat nelja pidkohtaa: joh-
don vastuu, resurssienhallinta, tuotteen toteuttaminen sekd mittaus,
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Sertifiointi

EFQM-malli

analysointi ja parantaminen. Prosessimainen toimintamalli vastaa tar-
kemmin yritysten todellista toimintatapaa ja sen pitdisi johtaa tehok-
kaampiin, helpommin sovellettaviin ja auditoitaviin laatujarjestelmiin.
(Lecklin 2002: 335-336)

Sertifiointia voidaan pitéé laatujérjestelmin virallisluonteisena hyvék-
synténd, jonka puolueeton, ulkopuolinen osapuoli tekee. Ennen kuin
varsinainen sertifiointi voi tapahtua, on oleellista, ettd yrityksen laatu-
jarjestelma on kunnossa ja ettd se on ollut toiminnassa jo kuukausia.
(ISO 9001 pk-yrityksille 2003: 177)

Prosessi ldhtee kdyntiin hakemuksen toimittamisesta sertifiointielimel-
le. Hakemus sisaltda tavallisesti kuvauksen liiketoiminnasta, tuotteista
ja palveluista sekd muun pyydetyn tiedon. Tdssd vaiheessa sertifioin-
tielin saattaa tehdd esiarvioinnin saadakseen tarkemman késityksen
yrityksen liiketoimintaprosesseista. Esiarvioinnissa pyritddn selvitti-
maén kuinka asiat vastaavat sitd mitd yritys on hakemuksessaan ker-
tonut, sekd tdyttyvitkd standardin vaatimukset. (ISO 9001 pk-
yrityksille 2003: 178)

Sertifiointiauditoinnissa auditoija kdyttdd laatukédsikirjaa, menettely-
ohjeita ja muita asiaan liittyvid asiakirjoja oppaanaan siitd kuinka yri-
tys toimii. Auditoija tutustuu asiakirjoihin ndhddkseen onko yritys
saavuttamassa laatutavoitteensa. Jos poikkeamia 16ytyy, auditoijan
jatkotoimenpiteet riippuvat siitd, kuinka vakavia poikkeamat ovat. Jos
poikkeamat ovat vakavia, niin sertifikaattia ei myonnetd ennen kuin
tarvittavat korjaukset on tehty. Jos 10ytyy lievid poikkeamia, niin serti-
fikaatti voidaan myontdd, mutta korjaukset tulee tehdd ennen seuraa-
vaa seuranta-auditointia. (ISO 9001 pk-yrityksille 2003: 178)

Sertifikaatin myontdmisen jéilkeen sertifiointielin tekee seuranta-
auditointeja sen madrittimiseksi, onko laatujirjestelmi yhé edelleen
standardin vaatimusten mukainen. Mikéli laatujérjestelmén taso ei py-
sy vaatimusten mukaisena, sertifikaatti voidaan peruuttaa mésrdajaksi
tai kokonaan. (ISO 9001 pk-yrityksille 20003: 178)

EFQM-malli (The European Foundation for Quality Mangement) on
laatutyokalu, joka jakaantuu yhdeksddn eri arviointialueeseen. Arvi-
ointialueista viisi liittyy yrityksen toimintaan ja neljd sen saavuttamiin
tuloksiin. Toiminnan alueella tarkastellaan, miten yritys toimii ja tu-
losten alueella mitd yritys on saavuttanut. (EFQM Excellence Model
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2003: 12) Kuviossa 4 on kaaviokuva, josta selvidd EFQM-mallin yh-
deksin eri arviointialuetta.

Bl Henkildsto =24 || Henkilsstatulokset
gy T iaatteet Keslaeiset
i F (= - 2 i i
[ ja strategia = Prosessit \ Asiakastulokset suc:nlml:kytky-
ulokse:
Kumppanuudet Yhteiskunnalliset
E ja resurssit m Rﬁ tulokset ‘
e T INNOVYA USHTACUPPIMINE NEe

43 The EFOM Escellence Model is 3 regrisrered Trademask

Kuvio 4 Euroopan laatupalkinto (EFQM Excellence Model 2003:12)

Arviointialueessa prosessit tarkastellaan kuinka yrityksen prosesseja
suunnitellaan, hallitaan ja parannetaan. Tarkoituksena on saada pro-
sessit toimimaan siten, ettd ne tyydyttdisivdt ja tuottaisivat lisdarvoa
asiakkaille ja muille sidosryhmille. Toimiva prosessikokonaisuus
varmistaa, ettd yrityksen toimintaperiaatteiden, strategioiden, pAadméaa-
rien ja suunnitelmien tehokas toteuttaminen on mahdollista. (EFQM
Excellence Model 2003: 19)

Suomen laatupalkinto

Suomen laatupalkintoa on jaettu vuodesta 1991 alkaen, ja vuodesta
2001 ldhtien se on perustunut Euroopan laatupalkinnon mukaiseen
malliin. Suomen laatupalkinto voidaan jakaa Suomessa toimivalle yri-
tykselle tai organisaatiolle tai ndiden osille. Kilpailussa on nelji sarjaa,
joissa kussakin voidaan jakaa enintdédn yksi palkinto:

=  Suuret yritykset ja liiketoimintayksikot

=  Yritysten toiminnalliset yksikot

= Pienet yritykset ja liiketoimintayksikot

= Julkinen sektori ja yleishyddylliset yhteisot.
(Suomen laatupalkinto... 2006: 1)

Kilpailuun osallistunut yritys saa kéyttoonsd kattavan kirjallisen ra-
portin yrityksen vahvuuksista ja parantamisalueista. Raportti toimii
toiminnan kehittimisen apuvélineend ja luo aikataulun kehitystoimin-
nalle ja tuo sithen samalla jéarjestelmaillisyyttd. Lisdksi kilpailuun osal-
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Benchmarking

listuminen innostaa koko henkilokunnan mukaan kehitystyéhon.
(Suomen laatupalkinto... 2006: 1)

Benchmarking on vertailevaa tutkimusta, jossa yrityksen toimintaan
pyritdén ottamaan oppia soveltavasti toisten yritysten toiminnasta ja
tavoista. Benchmarking onnistuu parhaiten, kun yritykset yhdessé ver-
kostoituvat ja sen jilkeen tutustuvat toistensa toimintaan seki jakavat
tietoja toisilleen. Tavoitteena on oman yrityksen toiminnan kehittdmi-
nen, mutta samalla kaikkien yritysten hyotyminen. (Holttd & Savolai-
nen 1997: 21)

Benchmarkingia kdytetdén golfalalla paljon kehityksen ja suunnittelun
apuvilineeni. Golfkenttien toimitusjohtajat tekevét yhteistyoti keske-
nddn, jolloin kaikki osapuolet saavat hydtyd omaan toimintaansa.
Toimitusjohtajien yhdistys FGMA teettdd mm. joka vuosi golfkenttien
taloudellisen tutkimuksen, jonka avulla kentét voivat vertailla omia to-
teutuneita lukujaan muiden vastaavien kenttien lukuihin. Lakeside
Golf teki yhteistyotd syksylld 2006 neljin muun 36-reikdisen golfkes-
kuksen kanssa. Projektissa vertailtiin kauden 2006 toteutuneita kuluja
yksityiskohtaisesti. Vertailusta jokainen kenttd néki toistensa kulujen
jakaumat, ja pystyi titen tekeméédn padtelmid omasta tehokkuudestaan
muihin verrattuna sekd kehittimaan uusia keinoja kulujen vihentdmi-
sessd.
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3 Prosessit

3.1 Prosessilajit

Prosessi on joukko toisiinsa liittyvid toistuvia toimintoja ja niiden to-
teuttamiseen tarvittavia resursseja, joiden avulla sydtteet muutetaan
tuotteiksi. (Laamanen & Tinnild 2002: 61) Liiketoiminnassa prosessi
tarkoittaa toisiinsa liittyvien tehtdvien joukkoa, joka tuottaa joko yri-
tyksen sisdiselle tai ulkoiselle asiakkaalle lisdarvoa. (Lecklin 2002:
137) Yrityksen kannalta kiinnostavia prosesseja ovat ne, jotka ovat
kriittisid yrityksen menestymisen kannalta. Niitd prosesseja kutsutaan
usein nimelld liiketoimintaprosessit, pddprosessit tai avainprosessit.
(Laamanen & Tinnild 2002: 61)

Prosessien tunnuspiirteitd ovat:
» Prosessilla on aina asiakas, joka saa sille mairitellyn lopputu-
loksen, asiakas voi olla joko yrityksen sisdinen tai ulkoinen.
* Prosessit ylittdvdt organisatoriset rajat, ja ovat yleensé riippu-
mattomia organisaatiorakenteista.
* Prosessien suorituskykyi tulee aina arvioida asiakkaan ndko-
kulmasta.
(Hannus 1994: 41)

Yrityksen toiminnan muuttaminen kohti prosessiorganisaatiota on laa-
tutyon yksi oleellisista elementeistd. Prosessien avulla miiritellddn
oikeat asiat ja poistetaan organisaation raja-aitoja ja turhia tehtdvid,
jotka eivét tuota lisd-arvoa. Prosessien madarittdmisen jélkeen yrityk-
selld ja sen henkilokunnalla on kdytdssddn kokonaiskuva jokaisesta
prosessista, johon he itse osallistuvat. Prosessimallia voidaan kuvata
ajatuksella, jonka mukaan prosessit ovat kunnossa, jos ne toimivat
vaikka niitd toteuttavat ithmiset vaihdettaisiin. (Laatukisikirjan runko
2003: 22)

Prosesseja voidaan ryhmitelld usealla tavalla, mutta 1dhtokohtana on
prosessin laajuus ja kattavuus. (Hannus 1994: 41) Kuviossa 5 on esilld
yrityksen erilaisia prosesseja, ja niiden jakautuminen ydin- ja tukipro-
sesseihin.
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Ydinprosessit Core processes:

Tuotteen kehittdminen Product development

Asiakas Asiakkaan kiinnostuksen herittiminen Asiakas
Customer ja toimituksesta sopiminen Customer Commitment Customer

Tuotteen toimittaminen Order fullfilment

Tyytyvdisyyden ylldpitdminen Customer satisfaction support

Tukiprosessit
Support processes:

Strateginen suunnittelu
Strategic planning

Vuosisuunnittelu
Budgeting

Osaamisen kehittdminen
Development of Competence

Rahoituksen suunnittelu
Financial planning

Tietojdrjestelmien ylldpito
Maintenance of Infermation
System

Toimittajan valinta
Supplier Selection

Prosessien suunnittelu
Process planning

Kuvio 5 Esimerkkejd organisaation prosesseista
(Laamanen & Tinnild 2002: 61)

Ydinprosesseiksi kutsutaan prosesseja, jotka tuottavat arvoa suoraan
ulkoisille asiakkaille. Niiden ldhtokohtana ovat yrityksen ydinkyvyk-
kyydet. Yrityksestd 10ytyvit kyvyt ja osaaminen jalostetaan tuotteiksi,
joilla on asiakkaalle lisdarvoa. Esimerkkejd ydinprosesseista ovat tuot-
teiden ja palveluiden kehittdminen, asiakkaiden kiinnostuksen herét-
tdminen ja asiakastuki. (Laamanen & Tinnild 2002: 62)

Ydinprosesseja madritellddn yrityksessd yleensd 3-10 kappaletta, mut-
ta niitd voi olla myds vihemmain. Ydinprosessit tulisi mééritelld mah-
dollisimman laajasti ottaen mukaan liittyméit toimittajiin ja asiakkai-
siin sekd muihin prosesseihin yrityksen sisdlld. (Lecklin 2002: 144)

Tukiprosessit ovat yrityksen sisdisid prosesseja, jotka tukevat toimin-
taa ja luovat edellytykset ydinprosessien onnistumiselle. Esimerkkeja
tukiprosesseista ovat strateginen suunnittelu, toiminnan suunnittelu ja
seuranta seké rahoituksen suunnittelu. (Lecklin 2002: 144)
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sen tirkeimpid prosesseja ja kehittdmisen kohteita. Avainprosessit
voivat olla ydin- tai tukiprosesseja tai niiden osaprosesseja. (Lecklin
2002: 144)

Naiden prosessilajien liséksi on vield olemassa padprosessit, joita ovat
kokonaisuuden kannalta keskeiset ja laajat prosessit. Padprosessit ovat
usein ydinprosesseja. Prosessihierarkiassa alemmalla tasolla olevia
prosesseja voidaan kutsua osa- tai alaprosesseiksi. Vaihe ja tehtéva
ovat prosessiin kuuluva alimman tason aktiviteetti. Ne ovat yleensd
kerralla suoritettavia kokonaisuuksia, joista ei laadita omaa prosessi-
kaaviota vaan ainoastaan tydohje. (Lecklin 2002: 144)

Golfkentén ydinprosessi on asiakaspalveluprosessi, silld koko golfken-
tdn toiminnassa on kyse asiakkaan palvelemisesta mahdollisimman
hyvin. Kuviossa 6 olevasta prosessikartasta nihddin kaikki asiakas-
palveluprosessiin osallistuvat, golfkentélld vaikuttavat tahot.

caddie pro
kenttd toimisto master  pro shop  ravintola  asiakas
ASIAKASPALVELUPROSESSI >

Kuvio 6 Asiakaspalveluprosessi golfkentilld (Laatukisikirjan runko
2003: 68)

Asiakaspalveluprosessi koskee kaikkia golfkentdn tyontekijoitd ja
epédsuorasti myds kaikkia sen toimintoja. Asiakas kokee palveluksi
niin kentdn pelikunnon kuin ravintolan tuotevalikoiman. Prosessin lo-
pullisena arvioijana on aina asiakas. Golfkentén asiakaspalveluproses-
sissa huomattavaa on, ettd ns. totuuden hetki, eli hetki jolloin asiakas
kohtaa palvelun tarjoajan edustajan tapahtuu monta kertaa saman pro-
sessin aikana. Asiakas on jatkuvasti kosketuksissa golfkentdn tyOnte-
kijoihin tavalla tai toisella. Timéa poikkeaa suuresti perinteisten tilaus-
toimitustyyppisten organisaatioiden asiakaspalveluprosessista, silld
niissd asiakas on tyypillisesti vélittdméssd yhteydessd organisaation
edustajaan vain tilaus- ja toimitustilanteissa. (Laatukédsikirjan runko
2003: 68-69)
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3.2 Prosessin kuvaus

Yrityksen toimintaa kehitetddn kehittdmailld sen prosesseja. (Lecklin
2002: 149) Kehittdmisen tulee olla jatkuvaa, kuten Demingin laatu-
ympyrdssd kuviossa 1. Aluksi kartoitetaan prosessin nykytila jonka
jédlkeen tehddén prosessianalyysi. Kartoituksesta ja analyysista saatu-
jen tietojen avulla sitten voidaan kehittdd itse prosessia. (Lecklin
2002: 150)

Yrityksissd, joissa ei ole vield siirrytty prosessimaiseen toimintaan, pi-
tdd kehittdiminen aloittaa prosessien kuvauksesta ja miérittelemisesta.
Prosessin kuvaus siséltdd prosessin oleelliset tekijit, kuten resurssit,
henkil6ston, menetelmit ja tyokalut, tuotoksen, ympéaristokuvauksen,
sekd prosessin liittyméipinnat muihin prosesseihin. (Laamanen & Tin-
nild 2002: 63) Hyvé esimerkki golfkentélld tapahtuvasta prosessista on
ajanvarausprosessi.

Syoéte: Asiakkaan pelaamistarve

Kontakti pelaajaan

Halutun lahtéajan R Pelaajien tietojen Ajanvaraus
selvittiminen i selvittiminen
(nimi, hep, kotiseura)

A 4
A 4

Suorite: Varattu tiiaika

Kuvio 7 Ajanvarausprosessi

Prosessien kuvaukset ovat osa yrityksen laatujarjestelmii. Prosesseis-
ta laaditaan sekd kuva ettd sanallinen yleiskuvaus. Kuvauksesta ei
kannata tehdd liian yksityiskohtaista. Pddsddntond voidaan pitdd, etti
ne asiat kuvataan, jotka pitdd tehdd aina samalla tavalla. Prosessista
tehdddn my0s prosessikaavio, joka esittdd prosessin tydvaiheet, sithen
osallistuvat henkilot, sydtteet ja tulokset sekd prosessiin osallistuvien
suhteet ja vuorovaikutukset. (Lecklin 2002: 156-157)

Kuvio 8 kuvaa golfkentéin yritystapahtuman varausprosessia, jossa
asiakas varaa yritystapahtuman joko toimitusjohtajalta tai toimisto-
padllikoltd. Prosessissa kdyddédn lépi asiakkaan toiveet ja vaatimukset
tapahtuman osalta ja sovitaan tapahtuman ajankohta ja yksityiskohdat.
Prosessiin kuuluu my0s tapahtuman jélkeen tehtdvét tyot eli laskutus
ja tulevaisuudessa tarvittavien tietojen arkistointi.
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Asiakas Tarve, Tarvekar- Tarjouksen hy-
yhteydenotto ™! toitus vaksyminen

A A
Toimitusjohtaja
(suuret tapahtu- v v
mat) Tarvekar- Tarjous Tilaus vahvistus

toitus > \

Toimistopaillikko
(keskisuuret ja Lasku- Arkis-
pienet tapahtumat) tus ™| tointi

Kuvio 8 Yritystapahtuman varausprosessi

3.3 Prosessimittarit

Prosesseja on mitattava yrityksen toiminnan hallitsemiseksi. Mittaa-
minen antaa arvokasta tietoa yrityksen toiminnasta ja auttaa tunnista-
maan sen heikot kohdat. Hyvén prosessimittarin tulee olla luotettava,
yksiselitteinen, ymmérrettdva, helppokdyttdinen, oikeudenmukainen,
edullinen, nopea ja olennainen. (Lecklin 2002: 171-173)

Prosesseja voidaan mitata kahdesta eri ndkdkulmasta. Tulosmittareilla
mitataan prosessin lopputuotteen laatua, kuten painoa, kestdvyyttd,
asiakastyytyvéisyyttd tai menestystd markkinoilla. Sisédiset laatumitta-
rit puolestaan antavat tietoa prosessin arvioimisesta ja kehittimisesta,
eivit niinkddn taloudellisista tuloksista. Esimerkkejd sisdisistd laatu-
mittareista ovat mm virhemaééra ja l&pimenoaika. Prosesseja tulisi mi-
tata sddnnollisin viliajoin. (Lecklin 2002: 171-172)
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4 Asiakastyytyviisyys golfalalla Suomessa

Suomen golfseurojen valtakunnallisena keskusjérjestond toimii Suo-
men Golfliitto ry, joka on perustettu vuonna 1957. Golfliittoon kuuluu
yhteensd 124 jésenseuraa, joissa on yhteensd noin 116 000 jdsenti.
Suomen Golfliitto on palvelu- ja asiantuntija organisaatio, joka tarjoaa
tukea ja palveluja golfyhteisoille, lajin harrastajille sekd golfin eri in-
tressipiireille. Padtoimialueita ovat nuorisotoiminta, aikuisten harras-
te- ja terveysliikunta, huippu-urheilu sekd kenttéasiat. (Suomen Golf-
liitto ry 2007: 1)

Suomessa toimii télld hetkelld yhteensd 124 golfurheiluseuraa, joiden
toiminnan tarkoituksena on tarjota erilaisia golfpalveluja ja harrastus-
toimintaa. Suurin osa ndistd seuroista toimii jonkin golfkenttdyhtion
yhteydessd, jolloin kenttdyhtio vastaa golfpalveluiden tuottamisesta ja
seura vastaa urheiluseuratoiminnasta. Eri golfyhteisoilld on erilaiset
toiminnan tavoitteet, jotkut suuntaavat toimintansa ainoastaan osak-
kaille toiset taas ainoastaan seuran jésenille, mutta kaikille yhteistd on
pyrkié palvelemaan asiakasryhmidén mahdollisimman hyvin. Pystydk-
seen palvelemaan asiakkaitaan heidén haluamallaan tavalla tiytyy gol-
fyhteison selvittdd, mistd palveluista juuri heidédn asiakasryhminsi
ovat kiinnostuneita.

4.1 Asiakaspalvelu

Golfalan asiakaspalveluty6 koostuu useista eri osa-alueista, joista ylei-
simpid ovat toimisto-, ravintola- proshop- ja opetuspalvelut. Nama pe-
ruspalvelut 16ytyvit jossakin muodossa jokaiselta golfkentdltd. Mitd
suuremmasta golfkeskuksesta on kyse, sitd monipuolisempia palvelui-
ta on tarjolla. Keskeisin asiakaspalvelutyd goltkentdlld tapahtuu toi-
mistopalveluissa, joiden kanssa asiakkaat ovat jokaisella asiointiker-
ralla kontaktissa. Toimiston asiakaspalvelutehtivid ovat mm. seuraa-
vat:

= peliaikojen varaus

* ilmoittautuminen kierrokselle

= tasoitustietojen ylldpito

* ilmoittautuminen kilpailuihin

Peliaikojen varaus tapahtuu caddiemasterin toimistosta joko puheli-
mitse tai paikanpdélld. Yleistyméssd on myds mahdollisuus tehdd va-
rauksia Internetin vilitykselld. Jokaiselle kentélld on omat kenttékoh-
taiset varaussdantonsa.
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Jokaisen pelaajan tulee ilmoittautua caddiemasterin toimistossa ennen
kierrokselle 1dht6d. Ilmoittautumisessa tdrkeintd on varmistaa, ettd pe-
laaja kuuluu johonkin golfseuraan ja on titen vakuutettu. [Imoittautu-
misessa pelaaja suorittaa myos kierrosmaksun ja saa ohjeita kierrosta
varten.

Pelaajan tasoitusta pitdd ylld hidnen kotiseuransa, johon héinen tulee
ilmoittaa pelaamansa tasoituskierrokset ja kilpailut. Caddiemasterit
laskevat pelaajien kierrostuloksia sekd vievét tulokset jasenrekisteriin,
josta 10ytyvit viralliset tasoitukset sekd niiden muutoshistoria.

Kilpailut ovat oleellinen osa goltkentén toimintaa. Pelaajat ilmoittau-
tuvat kilpailuihin caddiemasterin toimistoon joko puhelimitse, sdhko-
postitse tai paikanpddlld. My®os kilpailuissa pelaaja ilmoittautuu ennen
kierrokselle 14ht64 toimistoon. Kierroksen jialkeen pelaaja palauttaa tu-
loskorttinsa toimistoon ja caddiemaster laskee hdnen kilpailutuloksen.

Kaikissa toimiston asiakaspalvelutehtdvissd ollaan aktiivisessa kon-
taktissa asiakkaaseen. Asiakas muodostaa mielikuvan palvelun laadus-
ta timdn kontaktin perusteella, joten on erittdin tirkedd, ettd asiointi
onnistuu asiakkaan mielesté ja hanelle ja4 hyvd mielikuva palvelusta.
Tyytyvidinen asiakas palaa mielelldin kdyttiméén palvelua uudestaan,
ja kertoo kokemuksestaan my6s muille pelaajille.

4.2 Asiakastyytyviisyys

Asiakkaan tyytyviisyys syntyy odotusten ja kokemusten vertailusta.
Asiakkaan tyytyvdisyys tarkoittaa, ettd hdn on kokenut palvelukoke-
muksen positiivisena. Jos palvelu antaa asiakkaalle sen, mitd hén siltd
odotti, on hén tyytyvdinen. Jos odotukset olivat suuremmat kuin asi-
akkaan kokema hyoty, asiakas pettyy ja on tyytymdton. (Ylikoski
2000: 109)

Asiakkaiden pitdminen tyytyvéisind on paras keino kilpailua vastaan.
Asiakkaat, jotka ovat tyytyvdisid, ovat uskollisia yritykselle, jolloin he
ostavat enemmain ja useammin. Uskolliset asiakkaat ovat valmiita
maksamaan enemmén yrityksen tuotteista ja he pysyvit asiakkaina
my0s vaikeina aikoina. Mikd4n muu ei tarjoa samanlaista pitkéaikaista
kilpailuetua kuin asiakkaiden tyytyvdisind pitiminen. (Lele & Sheth
1991: 1)

Asiakastyytyviisyyttd tulee seurata jatkuvasti, jotta yritys saa tietoa
kuinka palveluita tulisi kehittdd. Tyytyvéisyyttd voidaan seurata asi-
akkailta tulevan normaalin palautteen tai tyytyviisyystutkimuksen
avulla. Yrityksen tulisi tehdd palautteen antaminen mahdollisimman
helpoksi ja kannustaa asiakkaitaan antamaan palautetta.
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Golfkentilla palautetta annetaan yleensd suoraan henkil6kunnalle, jol-
loin asia tulee nopeasti esille. Tarkedd on, ettd ndméi suulliset palaut-
teet kidydain lapi ja kirjataan ylos, jotta niitd voidaan kayttda hyodyksi
ja parantaa palvelua niiden perusteella. Lisdksi useilla golfyhtioilld on
palautelomake Internet-sivuillaan, joiden kautta asiakas voi ldhettdd
palautetta. My0s ndmé palautteet tulee kdyda jirjestelméllisesti lapi.
Lisdksi golfyhtiot tekevit tyytyvaisyystutkimuksia, joiden avulla teh-
ddédn johtopaitoksid kuluneesta kaudesta ja pyritddn parantamaan pal-
veluita seuraavaa kautta varten.

4.2.1 Asiakastyytyvaisyysmittaus

Asiakastyytyviisyystutkimukset kohdistetaan yrityksen nykyiseen
asiakaskuntaan, ja niissd pyritddn selvittdimiin yrityksen ja sen palve-
luiden toimivuus suhteessa asiakkaan odotuksiin, ei suhteessa kilpaili-
joihin. Kokemuksien lisdksi tulisi siis mitata asiakkaan odotuksia ja
niiden toteutumista. Tutkimuksilla mitataan kokonaistyytyvéisyyttd
yritykseen sekd tyytyviisyyttd sen eri osa-alueisiin. (Bergstrom &
Leppénen 2003: 428-429)

Asiakkaan kokema laatu
Asiakastyytyvéisyys =

Asiakkaan tarpeet ja odotukset

Kuvio 9 Asiakastyytyviisyys (Bergstrom & Leppanen 2003: 429)

Tutkimusten lisdksi tarvitaan myos niihin perustuvaa toimintaa, jonka
avulla asiakastyytyvéisyyttd parannetaan. Asiakkaat eivét tule sen tyy-
tyvdisemmiksi, vaikka heiltd jatkuvasti pyydettéisiin palautetta, vaan
tamd lisdd asiakkaiden odotuksia yrityksen palveluilta. Térkedd on
siis, ettd asiakastyytyvdisyyden seuranta on jatkuvaa, méaaritietoista
tietojen keruuta ja hyviksikdyttod. (Ylikoski 2000: 149-150)

Golfseurojen ja -yhtididen tulisi tehdd tasaisin véliajoin asiakastyyty-
vdisyysmittauksia, joilla selvitettdisiin jasenten ja osakkaiden tarpeita,
odotuksia, tdrkeyksid ja pettymyksid. Tyytyvidisyysmittauksella saa-
daan selville minkélaisia palveluita asiakkaat haluavat, jolloin tulevai-
suuden toimia ja palveluita pystytddn suunnittelemaan paremmin. Se-
ki kuinka jisenet, osakkaat ja muut kentdn palveluja kdyttavit pelaajat
pystytdén pitdmadn asiakasuskollisina.
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4.2.2 Golfseurojen/yhtididen asiakastyytyviisyystutkimukset

Suomalaiset golfseurat ja -yhtiot tutkivat asiakastyytyvéisyyttd aktiivi-
sesti. Paras aika tutkimuksen tekemiselle on goltkauden loppupuolella
elo-syyskuussa. Télloin pelaajat pystyvét jo arvioimaan kulunutta
kautta eli mikd oli hyvdd ja mihin haluttaisiin muutosta. Elo-
syyskuussa kentélld kdy vield paljon pelaajia, jolloin kontaktin saami-
nen pelaajiin on helpompaa. Liian mydhéiseen tutkimusta ei kannata
venyttdd, koska pelaajien kiinnostus on vield tissd vaiheessa vuotta
golfissa, mutta vuoden loppupuolella tulevat jo muut harrastukset
vahvemmin mukaan, jolloin kiinnostus golftoimintaan vihenee.

Nykyéddn helpoin tapa toteuttaa asiakastyytyviisyystutkimus on kayt-
tad Internet-pohjaista lomakekyselyé, mutta perinteistd paperilomaket-
takaan ei kannata unohtaa. Kysely tulee laatia huolella, jotta siitd saa-
taisiin kaikki mahdollinen hydty irti. Kyselya laadittaessa tulee kiin-
nittdd huomiota mm. seuraaviin kohtiin: mitéd toiminta-alueita halutaan
tutkia ja kuinka laajasti, ovatko kysymykset helposti ymmarrettivia,
minkilaisella asteikolla palveluita arvioidaan ja halutaanko kyselyyn
avoimia kysymyksii.

Tutkiessani golfkenttien tekemid asiakastyytyvidisyyskyselyitd olen
huomannut, ettd kysymysten asettelu ja ryhmittely on erittdin tirke&a,
jotta kyselystd saadaan selked. Seuraavanlainen kysymysten jaottelu
on mielestini hyvin toimiva:

= kontakti ennen pelaamista

= saapuminen palveluun

= caddiemasterin palvelut

= pron toiminta

= proshop

* ravintolatoiminta

= kentédn kunto

= yleistd
(Asiakastyytyvéisyys... 2006: 16)

Yl1la oleva Nurmijérven Golfkeskus Oy:n kdyttdmai jaottelu antaa vas-
taajalle selkedn kokonaiskuvan kyselystd. Tamai ei kuitenkaan ole ai-
noa oikea vaihtoehto, mutta mielestidni toimivin. Eri golfkentit halua-
vat painottaa eri toiminta-alueita kyselyissddn, jolloin he voivat lisiti
kysymyksien mdardi ko. alueilla. Ndiden pddryhmien lisdksi voidaan
kyselyssi tiedustella pelaajien mielipiteitdi mm. tulevaisuuden suunni-
telmista, klubitalon palveluista ja seuran toiminnasta.

Toimiston asiakaspalvelutehtédvistd eri golfkenttien kyselyissd on ky-
sytty mm. seuraavia asioita:
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= caddiemastereiden ystdvéllisyys, tdsmaéllisyys, nopeus ja pal-
veluasenne

= peliaikojen varattavuus

= vastaamisnopeus puheluihin

= puhelinpalvelun asiantuntevuus

* internet-ajanvarauksen toimivuus

= toimiston aukioloajat
(Asiakastyytyviisyys... 2006: 16, Aura Golf ry:n jisentutkimus...
2006: 5 ja Jasentutkimus... 2007: 7)

Néma ylla olevat arviointikohdat ndhdéén siis tirkeimpind osa-alueina
toimiston asiakaspalvelutehtdvissd, koska ne esiintyivdt eniten eri
asiakastyytyvéisyyskyselyissd. Toimiston asiakaspalvelutehtivit nih-
dédén tirkeind osana myos koko golfkentéin kannalta, joten osa-alueen
toiminnan tasoa pyritidén selvittiméén useilla kysymyksilla.

Golfkenttien tekemissi asiakastyytyvaisyystutkimuksissa toimiston
asiakaspalvelutehtdvit ovat saaneet korkeita tyytyviisyyslukuja. Esi-
merkiksi Espoon Golfseuran tutkimuksessa caddiemasterin toiminta ja
palveluasenne saivat molemmat arvion 4,5 (asteikko 1-5). Aura Gol-
fissa vastaava luku toimiston palveluista oli 4,24. Nurmijarvella kyse-
lyssé oli useita kohtia, mutta caddiemasterin palveluiden keskiarvoksi
tuli 9,0 (asteikko 4-10). (Asiakastyytyviisyys... 2006: 16, Aura Golf
ry:n jasentutkimus... 2006: 5 ja Jasentutkimus... 2007: 7) Nididen kol-
men kyselyn perusteella voidaan sanoa, etti ko. golfkenttien toimiston
asiakaspalvelutehtévien tasoa pyritddn pitdiméédn korkealla ja siind on
myds onnistuttu hyvin.

Suomen Golfliitto teetti vuonna 2005 tutkimuksen jdsenten tyytyvéi-
syydestd golfseurojen palvelujen laatuun. Tutkimus toteutettiin kahte-
na kyselynid. Golfliitto valitsi 20 golfseuran otoksen, joiden jdsenille
kysely ldhetettiin. Tdhédn seurakyselyyn vastasi 997 henkil64 ja vasta-
usprosentti oli 17,8. Vastaajista 968 edusti valittua 20 seuraa, mutta
vastauksia tuli my6s 29 harrastajalta, jotka edustuvat jotakin muuta
seuraa. Lisdksi toteutettiin avoin Internet-kysely Suomen Golfliiton
Internet-sivuilla, johon vastasi 661 henkil64. Internet-kyselyyn vas-
tanneiden joukkoa ei voitu pitdd edustava, koska kyselyn toteutusta-
vasta johtuen siithen osallistui itse valikoituva osa-joukko. (Bjork &
Kyykkédnen 2006: 50-51)

Tutkimuksessa vastaajia pyydettiin ilmoittamaan palvelua koskevien
odotusten ja palveluista saamiensa kokemusten arviot viisikohtaisella
asteikolla, jossa ddripdind ovat “tdysin samaa mieltd / erittdin tarked”
(5) ja ’tdysin eri mieltd / ei lainkaan tirked” (1). (Bjork & Kyykkénen
2006: 48) Tutkimuksen tuloksissa kriittisind tekijoind kasiteltiin vait-
teitd, joissa ero tirkeyden ja kokemuksen vililld oli -0,7 tai suurempi.
Viitteissd, joissa ero oli -0,4 - -0,6 on parantamisen varaa ja véitteet,
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joiden ero on positiivinen tai enintddn -0,3 on onnistuttu hyvin. (Bjork
& Kyykkédnen 2006: 54)

Tutkimuksesta kévi ilmi taulukossa 1 olevat asiat koskien golfkenttien
toimiston asiakaspalveluprosesseja. Namé tulokset on poimittu seura-
kyselyn tuloksista.

Vaite Kokemus | Tarkeys Ero
Lahtbajat pitavat paikkansa 4,6 4,8 -0,2
Peliaikojen varaus onnistuu sujuvasti 4,6 4,7 -0,1
Tasoitustietonne péivitetddn nopeasti 4,3 3,9 0,4
Toimistohenkildkunta on ammattitaitoista 4,1 4,4 -0,3
Caddiemasterit palvelevat hyvin 4,3 4,6 -0,3
Caddiemasterit ovat hyvin tavoitettavissa 4,2 4,6 -0,4

Taulukko 1 Toimiston asiakaspalveluprosesseja koskevat viitteet ja
tulokset (Bjork & Kyykkénen 2006: 58-66)

Tutkimuksen tuloksista voidaan ndahda, etti toimiston asiakaspalvelu-
prosesseja koskevat viitteet ovat saaneet korkeita arviointeja, koska
jokainen taulukossa 1 esitetty védite on saanut arvon, joka on yli neljan
eli arviointiasteikon mukaan vastaajat ovat olleet samaa mieltd. Tut-
kimuksen mukaan golfkentdt ovat onnistuneet hyvin toimiston asia-
kaspalveluprosesseissa, koska ero tiarkeydessa ja kokemuksessa on yh-
ta vaitettd lukuun ottamatta enintéén -0,3 tai positiivinen. Ainoastaan
véitteessd caddiemasterit ovat hyvin tavoitettavissa ero on -0,4. Tér-
keimpidnd vastaajat ovat pitdneet viitettd lahtOajat pitavat paikkansa
(4,8), jossa eroa on -0,2. Ainoa viite, joka on saanut positiivisen eron
on tasoitustietonne paivitetdan nopeasti (4,3), jossa ero on 0,4.

Tutkimuksen tulosten perusteella voidaan sanoa, ettd toimiston asia-
kaspalveluprosessien tila Suomen golfkentilld on hyva. Térkeda on, et-
ta viitteet 1ahtdajat pitdvat paikkansa ja peliaikojen varaus onnistuu
sujuvasti saivat korkeat arviot, koska nimé ovat ehdottomasti tér-
keimpid prosesseja goltkentélld. Parannettavaa on kuitenkin vield
melkein jokaisessa kohdassa, ja erityisesti caddiemastereiden tavoitet-
tavuudessa. Tulokset antavat suuntaa sille mihin toimiston asiakaspal-
veluprosesseihin golfkenttien tulisi panostaa tulevaisuudessa pyrkies-
sadn tayttdmadn asiakkaidensa vaatimukset yhd paremmin.
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5 Lakeside Golfin asiakaspalveluprosessit

5.1 Yritys

Lakeside Golf & Country Club Oy

Lakeside Invest Oy

Lakeside Golf & Country Club Oy (Lakeside Golf) on vuonna 1992
toimintansa aloittanut golfyhti6, joka sijaitsee Vammalan Karkussa.
Lakeside Golf on Pirkanmaan ainoa 36-reikdinen golfkeskus, jonka
kentdt Jarvenranta (valmistunut 1992) ja Pirunpelto (valmistunut
2005) tarjoavat pelaajille mahdollisuuden pelata golfia ainutlaatuises-
sa kulttuurimaisemassa.

Lakeside Golfin toiminta-ajatuksena on omistaa ja hallita golfkenttid
seki tuottaa golftoimintaan tarvittavia palveluita. Yhtion tavoite 14hi-
vuosille on hoitaa golftoimintaa siten, ettd goltkenttien hoitotaso, yh-
tion toimintatapa ja asiakaspalvelu ovat laadultaan Pirkanmaan paras-
ta.

Yhtion palveluksessa oli vuonna 2006 seitsemidn ymparivuotista ja 19
kausityontekijada, joista lahes kaikki asuvat Vammalan seudulla. Tyon-
tekijat jakautuvat kolmeen eri tydalueeseen: kenténhoitohenkilokun-
taan, toimistotyontekijoihin ja ravintolatydntekijoihin. Henkilokuntaa
pidetddn yhtion suurena vahvuutena, koska he ovat ammattitaitoisia,
tyohon motivoituneita ja asenteeltaan ”Lakeside-henkisid”.

Yhtion liikevaihto tilikaudella 2006 oli 1.067.779,80 euroa, jossa on
lisdysté edelliseen tilikauteen 70.532,82 euroa eli 7,07 %. Tulot muo-
dostuvat seuraavista eristd: greenfeet (32 %), osakkaiden pelikausi-
maksut (17 %), kausimaksut (26 %), mainostuotot (8 %), kilpailu-
tuotot (7 %), ravintola (3 %), yritystapahtumat (2 %), vélinevuokrat (2
%), range (2 %) ja muut tulot (1 %).

Lakeside Invest Oy on Lakeside Golf & Country Club Oy:n emoyhtio,
jolla oli 31.12.2006 omistuksessaan 860 osaketta eli 71,83 % yhtién
osakkeista. Loput osakkeet eli 28,17 % ovat pienomistajien hallussa.
Lakeside Invest Oy:n osakkaina on 20 golfia harrastavaa sijoittajaper-
hettd. Toiminta-ajatuksena on omistaa ja hallita golfosakkeita seka ke-
hittdd golfpalveluja ja ymparistoon liittyvid maa-alueita. Lakeside In-
vest Oy omistaa Pirunpelto-kentédn, jonka se on vuokrannut tytaryhtion
kéyttoon.
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Lakeside Golf Vammala ry

Lakeside GA Oy

Tmi GolfBalata

Lakeside Golf Vammala ry (LGV) on urheiluseura, jonka kotikenttdna
ovat Lakeside Golfin kentdt. Lakeside Golf Vammala on Pirkanmaan
alueen suurin golfseura, jonka jdsenmiédrd vuoden 2006 lopussa oli
1712 jasentd. Seura toimii eri toimikuntien kautta, joita ovat kilpailu-,
seniori-, juniori-, nais-, klubi-, kentti-, tasoitus- ja tiedotustoimikunta.
Seuran toiminnan tarkoituksena on tarjota jisenistolle virkistivad ja
kehittdvdd harrastustoimintaa. Tdhédn pyritdén jarjestdmilld monipuo-
lista toimintaa, jonka paipaino on eri toimikuntien tarjoamissa aktivi-
teeteissa kuten kilpailutoiminnassa, koulutuksessa ja klubimatkoissa.

Lakeside GA Oy (Lakeside Golf Academy) vastaa koulutustoiminnas-
ta Lakeside Golfissa. Sen toiminta-ajatuksena on tuottaa golfkurssi- ja
koulutustoimintaa sekd yllapitdd golfin talviharjoittelukeskusta. La-
keside GA Oy:n osakkaina ovat Juha Passi (60 %) ja Lakeside Invest
Oy (40 %). Golfkaudella koulutustoiminta jéarjestetddn Lakeside Gol-
fissa ja talviaikaan talviharjoitteluhallissa Ellivuoressa. Lakeside Golf
Academyn opettajina kaudella 2006 toimivat PGA Prot Juha Passi ja
Petri Parviainen.

Tmi GolfBalata (GolfBalata) on golfvilineitd myyva yritys, joka toi-
mii Lakeside Golfin yhteydessd. Toiminnasta vastaa yrittdjépariskunta
Maarit ja Petri Pelttari, jotka ovat lajin aktiivisia harrastajia. GolfBala-
ta on Pirkanmaan johtava golfvilineliike ja sen vahvuuksia ovat asia-
kaspalvelusuuntautuneisuus, asiantuntevuus ja laaja valikoima.

5.2 Toimiston asiakaspalveluprosessit

Lakeside Golfin toimiston palveluihin kuuluvat kaikki pelaamiseen
liittyvét tehtdvit. Toimisto palvelee pelaajia ennen kierrosta, kierrok-
sen aikana sekd kierroksen jélkeen, joten asiakkaan kanssa ollaan kon-
taktissa koko hédnen golfkentélld viettiminsd ajan. Lakeside Golfin
toimistossa asiakasta palvellaan asiantuntevasti sekd hyvéilla palvelu-
asenteella, mikd takaa onnistuneen asiakaspalvelukokemuksen niin
asiakkaalle kuin myd6s henkil6kunnalle.

Toimiston asiakaspalvelutehtidvid ovat mm. ajanvaraus, pelaajien vas-
taanottaminen, kilpailujdrjestelyt, jisentietojen péivitykset, opetustoi-
minnan ajanvaraus seki tiedotus. Ndiden lisdksi tehtdviin kuuluu mo-
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5.2.1

Ajanvaraus

nia erilaisia pienempid tehtivié, joita syntyy kentélld jatkuvasti. Cad-
diemasteria voidaankin kutsua golfkentdn jokapaikanhoylédksi, joka
hoitaa tehtavén kuin tehtdvan.

Ajanvaraus on toimiston asiakaspalveluprosesseista tarkein. Jokainen
pelaajaa varaa itselleen 1dhtdajan joko puhelimitse, henkilokohtaisesti
paikanpailld, sdhkopostilla tai Internetin vélitykselld. Ajanvarauspro-
sessissa ldhdetddn liikkeelle asiakkaan ldahtdaikatoivomuksesta, joka
pyritddn toteuttamaan mahdollisimman hyvin. Prosessissa selvitetdin
seuraavat asiat: toivottu ldhtoaika, kentté ja pelaajien tiedot (nimi, ko-
tiseura ja tasoitus). Kun sopiva ldhtoaika on 16ytynyt, caddiemaster
kirjaa varauksen varauskirjaan ja toistaa varauksen tiedot vield kerran
asiakkaalle, jotta varmistutaan varauksen oikeellisuudesta. Jos varauk-
sen tekeminen ei onnistu, caddiemaster esittdd pahoittelut ja kertoo
muista pelimahdollisuuksista. Ajanvarausprosessissa vaaditaan &4-
rimmdistd huolellisuutta, jotta varaukset menevit oikein.

Lakeside Golfissa ajanvarausprosessissa pyritddn olemaan mahdolli-
simman joustavia, ja toteuttamaan asiakkaiden vaativimmatkin toi-
veet. Lisdksi ajanvarauksessa kiinnitetdén erityistd huomiota peliryh-
mien sisdiseen toimivuuteen, kuten pelaajien keskindisiin kemioihin
sekd pelitaitoihin. Tdmai vaatii pelaajien hyvda tuntemista sekéd kykya
hahmottaa, millaiset ryhmét toimivat hyvin pelitilanteissa.

Kuviossa 10 on kuvaus ajanvarausprosessista, jossa on pyritty otta-
maan huomioon yleisimmaét vaihtoehdot prosessin kulussa. Kuvio pe-
rustuu Suomen Golfkenttien Yhdistys ry:n laatukésikirjan runkoon,
josta kuviota on sitten muokattu Lakeside Golfin ajanvarausprosessiin
sopivaksi.

Toiminto: Asiakaspalvelu — Pelaaminen — Ajanvaraus — Asiakas
varaa ajan caddiemasterilta

Prosessista vastaa: Caddiemaster

Misté vastaa: Ajanvarauksista yksittéisille pelaajille tai enintdédn kol-
men l&htdryhmén suuruisille ryhmille aikaisintaan neljd piivdi ennen
lahtoaikaa

Koska: Toimiston aukioloaikoina

Miten: Ottaa vastaan ldhtdaikoja puhelimitse, henkilokohtaisesti pai-
kanpdalld tai séhkopostilla

Tavoite: 100% virheettomyys ajanvarauksissa.

(Laatukésikirjan runko: 63)
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Virikoodien selitykset:

Vastuu
caddiemaster

Vastuu Asiakas
t(?.l..nlll‘.sktl((’f. Rauhalli-
paallixko semmat ajat
-«
- Kerrotaan vaihto- [ Valmennus
Asiakas ymmar- » chdoista >
tdd ja hyviksyy \
Harjoittelu
7Y
Ei onnistu .| Asiakas suuttuu / ei hyviksy
Pahoittelu, "| vastausta/ tyytymaton Toimita
BB toimisto-
saannot paallikolle
4. - - Ei paikalla | | Asiakkaan
Ruuhka-aika: tasoitukset yli 36 tai varattu P tiedot/ toive
/ ryhmaétasoitus yli 108 paperille
y'Y

A 4

A 4

Aikaan yli
neljé paivad

Pyyda toimistopadllikko
paikalle/ puhelimeen

Pelaajaryhmia yli 3

F

Muuta eri-
koista

Asiakas esittda 1dhto-
aikatoivomuksen

Lahto neljan

A 4

\

A 4

Yhteys asiakkaaseen
heti viestin saatua

Asian hoito

A 4

Ei sovi

Tarjotaan erivaih-

toehtoja kunnes
sopii

A

paivén sisalla /
tasoitukset ok,

ryhmi ok

Vahvista varaus

&aneen tai paperille: pvm,
klo, kentté ja henkiléméaara

A 4

Tarjotaan léhin
mahd. aika

Pahoittelu

A 4

Ei sovi

A 4

Kirjataan ajanvarauk-
seen: Pelaajiennimet,
seurat ja hep:t

Kuvio 10 Lakeside Golfin ajanvarausprosessi (Laatukisikirjan runko: 63-64)

52.2

IImoittautuminen

Ilmoittautumisprosessissa pelaajat ilmoittautuvat golfkierrokselle cad-
diemasterille. Lakeside Golfissa pelaajien tulee ilmoittautua viimeis-
tadn 10 minuuttia ennen ldhtdaikaa. Ilmoittautumisessa caddiemaster
tarkastaa pelaajan tiedot (nimi, kotiseura ja tasoitus) sekd merkitsee
ajanvarausohjelmaan pelaajan ilmoittautumisen. Erittdin tdrkedd on
tarkistaa Suomen Golfliiton jésen- ja tasoituskortti niiltd pelaajilta, jot-
ka eivit ole LGV:n jisenid. Télld voidaan varmistua siitd, ettd heilld
on vakuutukset ja pelimaksut omaan kotiseuraan kunnossa. Ilmoittau-
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tumisessa pelaaja kertoo myds milld pelimaksulla hdn pelaa: osakkeel-
la, kausikortilla, 10/15-kortilla, yrityskortilla tai greenfeelld. Kaikille
pelaajille annetaan kierrokselle tuloskortti, johon liimataan pelitosite-
tarra, joka kertoo 1dhtdajan (1. ja 10. tii), tarkan tasoituksen, pelitasoi-
tuksen (slope) ja peliryhmédn. Témé tarra on samalla tosite maksusuo-
rituksesta eli ettd pelimaksu on kunnossa kierrokselle.

Lakeside Golfissa caddiemasterin toimenkuvaan kuuluu, ettd hdn tun-
tee aktiivipelaajat nimeltd. Tdma helpottaa ilmoittautumisprosessia
paljon, koska tilloin caddiemasterin ei tarvitse kysya perustietoja jo-
kaisella pelikerralla. My®os asiakas arvostaa sitd, ettd hinet tunnetaan
nimeltd ja ettd tuloskortti on hénelle valmiina, kun hén tulee ilmoittau-
tumaan.

Ilmoittautumisprosessi vaihtelee sisdlloltddn riippuen siitd, onko pe-
laaja LGV:n jdsen vai vieraspelaaja. Omille jdsenille ilmoittautuminen
on vapaamuotoisempaa ja tuttavallisempaa. Vieraspelaaja saattaa taas
olla ensimmadistd kertaa pelaamassa kentdlld, jolloin hédnelle annetaan
tietoja klubin palveluista, kentéstd ja yleisestd pelaamisesta Lakeside
Golfissa.

Kuviossa 11 on havainnollistettu Lakeside Golfin ilmoittautumispro-
sessin eri vaiheet. I[lmoittautumisprosessi muuttuu sen mukaan kuinka
usein pelaaja kéy kentilld ja millé pelioikeudella hén pelaa.

Pelaaja ilmoittautuu
caddiemasterille

Pelaaja pelaa

henkilokohtai-

sella osakkeella

tai kausikortilla

Tarkistetaan

Pelaaja pelaa pelaajan kaytto-

siirtokelpoisella oikeus korttiin /
Tarkastetaan > os?kkeellz} tal > kuittaus pelaa- » Tulostetaan tarra
pelaajan tiedot yrityskortilla Jalta kéyttdjatie- tuloskorttiin ja
(nimi, kotiseura toihin toivotetaan iloista
ja tasoitus) > Pe]aaja pe]aa golfpalvaa'

10/15-kortilla | ; /_' L

» Leimataan pe-
\ laajan kortti Kerrotaan pelaa-
. jalle klubin palve-
Pelaaja pe}aa luista ja kentasta
greenfeella > Pelaaja maksaa sekd annetaan
greenfeemaksun | | Yleisohjeita.
\ 4 v
Seurojen yhteis- Muut
tydalennukset mahdolliset
alennukset

Kuvio 11 Lakeside Golfin ilmoittautumisprosessi
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5.2.3 Kilpailujérjestelyt

Kilpailujérjestelyihin kuuluu avoimien kilpailuiden organisointi ja to-
teutus. Lakeside Golfin kauden 2007 kilpailukalenteriin on merkitty
33 kpl avointa kilpailua, jotka padsdéntdisesti sijoittuvat viikonlopuil-
le. Avoimiin kilpailuihin voivat osallistua kaikki Suomen Golfliiton
jdsenseurojen jisenet.

Kilpailujérjestelyprosessi jaetaan kahteen osaan: ennen kilpailupdivaa
tapahtuviin tehtdviin ja kilpailupdivén tehtdviin. Kuviossa 12 on esi-
tetty kilpailuprosessin kaksi eri vaihetta. Ennen kilpailua caddiemaster
ottaa vastaan ilmoittautumiset ja kirjaa pelaajan tiedot ilmoittautumis-
listaan. Térkedd on varmistaa, ettd pelaajalla on oikeus ilmoittautua
ko. kilpailuun. Esteitd osallistumiselle voivat olla mm. tasoitusrajan
ylittdminen/alittaminen, vidirinikdisyys (seniori-/juniorikilpailut) tai
vadra joukkuekoko (pari-/ryhmaékilpailut).

Kilpailun 14htolista tehdddn kaksi pdivdd ennen kilpailua. Lakeside
Golfissa on tapana tehdi 1dhtolista suunnitellusti, ei pelkéstddn golfoh-
jelman avulla arpomalla. Léhtolistan huolellinen suunnittelu liséa kil-
pailijoiden tyytyvéisyyttd ja sité, ettd kilpailukierroksesta tulee positii-
vinen kokemus asiakkaalle. Lahtolistan luomisessa otetaan huomioon
seuraavat asiat:
= |lahtoryhmien koko (3 tai 4 pelaajaa)
= [4htovili pelimuodosta riippuen (7 tai 10 minuuttia)
= ]dhtéryhmien koostumus
O samassa ryhmadssi vain saman sarjan kilpailijoita
O kilpailijoiden tasoitukset ovat samalla tasolla
O mies-/naispelaajien oikea suhde (ei yhtd miestd kahden
naisen kanssa)
0 kilpailijoiden henkilokemiat toimivat keskendén
= Kkilpailijoiden ldhtdaikatoiveet (aikainen/mydhéinen tai lahelld
kaveria)
Lahtolistan valmistuttua se julkaistaan Internetissd seké klubilla ja ha-
lukkaille 1dhetetdan ldhtoaika myos tekstiviestilla.

Kilpailupdiviand pelaaja ilmoittautuu caddiemasterille ennen l&htoai-
kaansa ja saa tuloskortin sekd kilpailuohjeet. Kilpailukierroksen jil-
keen pelaaja palauttaa tuloskortin, josta caddiemaster kirjaa tuloksen
golfohjelmaan. Tulokset julkaistaan, kun kaikki kilpailijat ovat palaut-
taneet tuloskortit caddiemasterille. Jos kilpailussa on useita sarjoja,
voidaan tulokset julkaista myds sarjoittain. Palkintojenjaon pitdé toi-
mitusjohtaja yhdessé kilpailun yhteistydkumppanin kanssa. Kilpailu-
tulokset julkaistaan my0s Internetissa.
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Ennen kilpailupdivéa

Hyvaksytaan ilmoit-

Pelaaja ilmoittautuu

A 4

kilpailuun

Kilpailupéivina

Otetaan pelaajan tiedot
ylos (nimi, kotiseura, tasoi-
tus, matkapuhelinnumero)

A 4

Tarkastetaan onko pelaa-
jalla oikeus osallistua ko.
kilpailuun

tautuminen

| Hylétdan ilmoittau-

tuminen

Pelaaja ilmoittautuu ennen
18ht64, maksaa kilpailu-
maksun ja saa tuloskortin

.| Pelaaja pelaa .| Pelaaja palauttaa .| Caddiemaster laskee
" kilpailukierroksen ”| tuloskortin ”| jajulkaisee
caddiemasterille kilpailutulokset

Kuvio 12 Lakeside Golfin kilpailujérjestelyprosessi

5.2.4 Yritystapahtumajérjestelyt

Lakeside Golfissa jirjestetdin erilaisia yritystapahtumia koko pelikau-
den ajan. Tapahtumien koko voi vaihdella pienistd kymmenen hengen
ryhmistd aina suuriin yli 100 hengen tilaisuuksiin. Tapahtumaan voi
kuulua golftkierroksen liséksi esimerkiksi golfopetusta tai tutustumista
Vammalan eri ndhtdvyyksiin. Suosituimmat yritystapahtumien jirjes-
tdmisajankohdat ovat kesi- ja elokuun arkipdivit. Lisdksi tapahtumia
jarjestetddn jo toukokuun lopussa ja syyskuun alkupuolella. Yritysta-
pahtumat voidaan jakaa asiakastilaisuuksiin, jossa yritys kutsuu asiak-
kaitaan viettimain golfpdivad ja henkilokuntatilaisuuksiin, jossa yri-
tys jarjestdd virkistdytymispdivén tai golfmestaruuskilpailut henkil6-
kunnalleen.

Yritystapahtuman jirjestelyprosessi jakautuu samalla tavoin kahteen
osaan kuin kilpailujarjestelytkin: ennen kilpailupdivad tapahtuviin teh-
taviin ja kilpailupdivédn tehtéviin. Prosessi kdynnistyy asiakkaan yh-
teydenotosta kentélle kevittalvella. Téssd vaiheessa sovitaan tapahtu-
man ajankohta seké ldhetetddn asiakkaalle tarjous tapahtumasta. Tilai-
suuden kulku sovitaan 1dhempénd ajankohtaa, yleensd kutsun lahetté-
misvaiheessa noin 1-2 kuukautta ennen tapahtumaa. Tarkat yksityis-
kohdat kdydddn asiakkaan kanssa ldpi noin 1-3 viikkoa ennen tilai-
suutta. Ennen kilpailupdivdd tapahtuvista prosessin osista vastaa toi-
mistopaédllikkd tai toimitusjohtaja.

Tilaisuuden suunnittelua ja yksityiskohtien muistiinmerkitsemisti var-
ten on Lakeside Golfissa kdytdssd yritystilaisuuslomake (Liite 1).
Lomakkeeseen kirjataan kaikki tapahtuman yksityiskohdat, jolloin tie-
tojen tarkistaminen niin golf-, ravintola- kuin opetuspalveluiden osalta
on helppoa. Yritystilaisuuspohjan olen péivittinyt kautta 2007 varten
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entistd toimivammaksi ja selkeimmaéksi, jotta siitd saataisiin kaikki
mahdollinen hyoty irti. Lomaketta selkeyttddkseni jaoin sen viiteen
osa-alueeseen, jotka ovat tapahtuman perustiedot, yrityksen yhteystie-
dot, kilpailujdrjestelyt, muut jérjestelyt, ei-golfaavat vieraat ja ravinto-
lapalvelut. Néin jokaisen osa-alueen tiedot ovat selkeésti erillddn ja
esimerkiksi ravintolatilauksen tiedot voi toimittaa ravintolaan helposti.

Kilpailupdiviand klubialueella sijoitetaan yrityksen rekvisiittaa, kuten
lippuja ja banderolleja, jolloin tapahtuma-alueesta saadaan yrityksen
ulkoiseen ilmeeseen sopiva. Tapahtumaan osallistujat ilmoittautuvat
caddiemasterille ennen tapahtuman alkua ja he saavat tuloskortin, kil-
pailun yleisinfon ja mahdolliset muut jaettavat muistolahjat tai golf-
tarvikkeet. Ennen kilpailun alkua osallistujille voidaan tarjota aamiais-
ta/lounasta tai muuta tarjottavaa ravintolassa, jonka jilkeen pidetddn
kilpailuinfo piha-alueella. Infon pitdd toimitusjohtaja yhdessd asiak-
kaan edustajan kanssa. Kilpailun jidlkeen osallistujat palauttavat tulos-
kortit caddiemasterille, joka syottdd tulokset golfohjelmaan. Tulokset
julkaistaan pédatosruokailun yhteydessa pidettidvassd palkintojenjakoti-
laisuudessa.

Ei-golfaaville yrityksen vieraille on mahdollista jérjestdd golfopetusta
rangella. Opetus alkaa samaan aikaan kuin kilpailussa on yhteislidhto.
Opetus mahdollistaa yritykselle tilaisuuden vahvistaa suhteitaan myos
ei-golfaaviin asiakkaisiinsa seké tarjota omille tyontekijoilleen mah-
dollisuutta tutustua golfiin.

Esimerkki yritystapahtuman ohjelmasta:

Klo 9:00 alkaen Aamiainen tarjolla klubilla
[Imoittautuminen kilpailuun/opetukseen
Lammittely rangealueella

Klo 10:45 Kilpailuinfo

Klo 11:00 Kilpailun yhteisl&ht6 (shotgun)
Golfopetus alkaa rangella

Klo 15:00 alkaen Sauna ldmpiména klubilla

Klo 16:30 Péatosruokailu ja palkintojenjako

Kartanoravintolassa
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Ennen kilpailupdivéa

Kéaydaan lapi tapahtu-
Asiakas varaa kilpai- > Sovitaan tapahtuman > Asiakas toimittaa tar- » man yksityiskohdat
lupéivén yksityiskohdista vittavat materiaalit vield kerran ennen
kentille tilaisuutta asiakkaan
kanssa
Kilpailupéivina
Osallistujat ilmoittau-
Kentti ja klubialueet tuvat kilpailuun ja
muutetaan asiakkaan saavat tuloskortin, Mahdollinen aamupa- Kilpailuinfo ennen
nikoisiksi (liput, ban- | yleisinfon ja mahdolli- [ | la/lounastarjoilu osal- > kilpailun alkua klubi- >
derollit yms.) set muut tarvikkeet listujille alueella
(pallot, tiitikut yms.)

Kilpailijat palauttavat
Kilpailuun/opetukseen Vilipalatarjoilu kier- tuloskortit caddiemas- Paatosruokailu ja pal-

osallistuminen roksen puolivélissad terille kintojenjako

\ 4
\ 4
\ 4

Kuvio 13 Lakeside Golfin yritystapahtuman jérjestelyprosessi

5.3 Toimiston asiakaspalveluprosessien SWOT-analyysi

SWOT-analyysi (Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats) on
Boston Consulting Groupin 1970-luvulla kehittiméd nelikentta-
menetelmi, jota kdytetddn oppimisen tai ongelmien tunnistamisessa,
arvioinnissa ja kehittimisessd. Analyysissé kirjataan ylos analysoidun
asian vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat. Tdmén jilkeen
SWOT-analyysid voidaan jatkaa pohtimalla ratkaisuja ndihin neljadn
kenttddn 16ydettyihin asioihin. Miten mahdollisuudet hyddynnetidén
vahvuuksien avulla, miten heikkouksista pyritddn eroon, miten uhat
torjutaan tai véistellddn? (SWOT-Analyysi 2007: 1)

Taulukossa 2 esitetyn SWOT-analyysin Lakeside Golfin toimiston
asiakaspalveluprosesseista olen laatinut yhdessd toimitusjohtaja Liisa
Kuparisen ja toimistopééllikkd Johanna Mikeldn kanssa. Prosesseja
pyrittiin tarkastelemaan mahdollisimman laajasti ja eri ndkdkulmista,
jotta analyysista saataisiin mahdollisimman hyddyllinen. Analyysissa
havaittuja heikkouksia pitdisi tulevaisuudessa pyrkid vihentdméén ja
mahdollisuuksia hyodyntdméaan. Uhkiin tulee varautua, mutta samalla
kehittdd keinoja niiden poistamiseksi.
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Vahvuudet

Vahvuudet

Heikkoudet

Henkil6kunnan ammattitaito,
monipuolisuus

Golfalan ja litketoiminnan
ymmaértamisen yhdistiminen
Pelaajien tunteminen henki-
l6kohtaisesti

Yritystilaisuus- ja kilpailujir-
jestelyt

Yrityksen palvelustrategian
sisdistdminen ja hyva palve-
luasenne

Joustavuus, sopeutuminen
vaihteleviin ty6tehtdviin ja
tyodaikoihin
Avainhenkildiden sitoutumi-
nen

= (Osaaminen liikaa
muutamien henkil6i-
den varassa

= Palvelutason vaihtelu
(vrt. edellinen kohta)

= Asiakastyytyviisyy-
den mittaus

Mahdollisuudet

Uhat

Uusi golfohjelma / uusi tek-
niikka

Liikkuvien (ei tiettyyn seu-
raan/kenttdédn sitoutuneiden)
pelaajien sitouttaminen hy-
vélld palvelulla

Uusien tapahtuma- ja kilpai-
lukonseptien luominen, in-
novatiivisuus ammattitaidon
kautta

* Avainhenkil6iden
menettdminen (vrt.
heikkoudet, osaami-
nen muutamien va-
rassa)

* Tydvoiman saatavuus
(kausityon ongelmat)

= Uusi pelaajia paljon —
el henkil6kohtaista
tuntemusta

= Uusi golfohjelma /
uusi tekniikka

=  Henkilokunnan lop-
puunpalaminen (tyo-
taakka golfkauden ai-
kana)

Taulukko 2 Lakeside Golfin toimiston asiakaspalvelun SWOT-

analyysi

Toimiston asiakaspalveluprosessien vahvuudet perustuvat henkilo-
kunnan vahvaan ammattitaitoon ja monipuoliseen osaamiseen. Am-
mattitaidon perustana on golfalan tyokokemus usean vuoden ajalta ja
liséksi sitd tukee liiketoiminnallinen pohjakoulutus. Erittdin tarkedna
pidetddn avainhenkildiden sitoutumista ty0hon ja yritykseen. Lisdksi
henkildkunnan joustava suhtautuminen vaihteleviin tydaikoihin ja so-
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Heikkoudet

Mahdollisuudet

peutuminen erilaisiin tyotehtdviin vahvistavat asiakaspalveluprosessi-
en toimivuutta kiireisené kesédaikana.

Vahva golfalan tyokokemus takaa erilaisten yritystilaisuuksien ja kil-
pailujdrjestelyiden hoitamisen miellyttivisti ja ammattimaisesti. On-
nistuneen asiakaspalvelutoiminnan edellytyksend on, ettd henkilokun-
ta on sisdistinyt Lakeside Golfin palvelustrategian ja heilld on jo
luonnostaan oikea palveluasenne. Lakeside Golfin erikoisvahvuutena
pidetdén sitd, ettid asiakaspalveluhenkilostd tuntee aktiivipelaajat hen-
kilokohtaisesti.

Ehdottomana heikkoutena toimiston asiakaspalveluprosesseissa on
osaamisen keskittyminen liikaa muutamien henkildiden varaan. Kau-
sityontekijoiden rekrytointi ei ole onnistunut viime vuosina siten, ettd
tyontekijit olisivat jadneet useamman kesin ajaksi toihin. Tdma tar-
koittaa sitd, ettd ldhes jokaisen kauden alkaessa uudet kausityontekijat
joudutaan kouluttamaan tyotehtdviin. Talloin heidén tarjoamansa pal-
velun laatu ei ole niin korkeatasoista kuin kokeneimpien tyontekijoi-
den kohdalla.

Asiakastyytyvéisyysmittauksen puute on toinen selked heikkous. Télld
hetkelld asiakastyytyvidisyydestd ei ole saatavilla ajantasaista tietoa,
koska viimeisin tyytyvaisyyskysely on tehty vuonna 2004. Tdhén
heikkouteen on kuitenkin helppo tehdéd parannus aloittamalla sdanndl-
linen asiakastyytyvéisyyden mittaus. Tulosten perusteella voidaan sit-
ten parantaa asiakaspalveluprosesseja ja lisdtd siten asiakkaiden tyyty-
vaisyytta.

Tulevaisuuden mahdollisuuksiksi nihdddn mm. uusien tapahtuma- ja
kilpailukonseptien kehittdminen. Lakeside Golf on toiminut edelldaka-
vijand Pirkanmaan alueella uusien toimintakonseptien luomisessa ja se
pyrkii myo0s jatkossa ndkeméddn jo ennalta asiakkaiden tulevat kiinnos-
tuksen kohteet. Toisena kehitettdvissd olevana mahdollisuutena néh-
daan litkkuvien pelaajien sitouttaminen Lakeside Golfin jdseniksi ja
osakkaiksi. Nami pelaajat ovat ns. etdjdsenid, jotka pelaavat paljon,
mutta eivit ole sidoksissa kunnolla mihinkdin kenttddn tai seuraan.
Namad pelaajat pitdisi tulevaisuudessa pyrkid sitouttamaan Lakeside
Golfiin hyvén palvelun seki loistavien pelimahdollisuuksien avulla.

Uusi tekniikka voi tulevaisuudessa mahdollistaa aivan uusi tapoja pal-
vella asiakkaita. Téarkedd on olla kehityksessd mukana, seurata uusia
innovaatioita ja uskaltaa myos kokeilla niitd. Tulevaisuuden mahdolli-
suuksia voivat olla mm. Internet-pohjaiset varaus- ja maksumenetel-
mit, itsepalveluilmoittautuminen kentilld tai rangepallojen maksami-
nen matkapuhelimella.
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Uhat

Tulevaisuuden pahimpana uhkana voidaan télla hetkelld pitdd avain-
henkildiden menettdmistd. Myos tyontekijoiden huono saatavuus kau-
sityohon on uhka, johon pitdd yrittdd keksid uusia ratkaisuja tulevai-
suutta varten. Henkilokuntaa koskeva uhka on myos tdiden suuri méa-
rd kauden aikana, joka saattaa johtaa pahimmassa tapauksessa jopa
loppuunpalamiseen.

Uhkana palvelutasolle voi olla myds suuri méérad uusia pelaajia, jol-
loin henkil6kohtaista kontaktia ei synny uusiin pelaajiin. Uusi tekniik-
ka, jota pidettiin myds mahdollisuutena, voi olla myds uhka hankinto-
jen epdonnistuessa.

5.4 Asiakastyytyviisyys

Lakeside Golfin asiakastyytyvidisyyden tason voidaan sanoa olevan
hyva. Tamén ei kuitenkaan pidd riittdd, vaan koko ajan pitdd pyrkia
parantamaan palveluita, jotta asiakkaat olisivat entistd tyytyvdisempia.
Asiakastyytyvéisyyden tason mééritteleminen on tdlld hetkelld vaikea-
ta, koska tyytyvdisyyttd on viimeksi mitattu kyselylld syksylld 2004.
Palautetta palveluista on totta kai saatu yksittdisind myos tdmén jil-
keen, mutta niisté ei voida arvioida kokonaisuutta.

Vuonna 2004 tehdyssd kyselyssd toimiston asiakaspalveluprosessit
saivat korkeat arviot. Caddiemasterin ystavillisyys ja tdsmaélli-
syys/luotettavuus saivat arvot 4,6 (asteikko 1-5) sekd ammattitaitoi-
suus ja nopeus/tismillisyys arvot 4,5. Aikojen saatavuus sai alemman
arvon 4,0, mutta timé on hyvin ymmarrettdvad, koska kauteen 2004
saakka kaytossd oli ainoastaan yksi kenttd, mistd kentdn ruuhkaisuus
ja aikojen ajoittainen huono saatavuus johtui. (Lakeside Golfin...
2004: 2)

Asiakastyytyvéisyyden mittaus on tehtdvd suunnitellusti ja etukdteen
harkiten. Tarkoituksena on, ettd tisti eteenpdin Lakeside Golfissa teh-
dddn asiakastyytyviisyystutkimus joka vuosi aina kauden loppupuo-
lella esimerkiksi elo-syyskuussa. Liséksi palautetta kerdtdén kauden
aikana jatkuvasti Internet-sivuilla olevan palautelomakkeen avulla se-
ka perinteisilld paperipalautelomakkeilla.

Asiakastyytyvdisyystutkimusta varten olen laatinut kyselylomakkeen,
jolla tutkimus voidaan toteuttaa. (Liite 2) Tarkoituksena on, ettd tut-
kimukseen olisi mahdollista vastata Internetissd sekd paperiversiona
klubilla. Jisenmédrian laajuudesta johtuen kyselyé ei kannata l14dhettda
jasenille postitse, vaan jarkevampdd on ldhettdd sdhkopostilla linkki
Internetkyselyyn. Kauden aikaan onkin valttdimatontd kerdtd jdsenten
sdhkopostiosoitteita, jotta kyselyn ldhettiminen onnistuu mahdolli-
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simman suurelle osalle jdsenistod. Internetkyselyn vahvuuksia ovat
sen nopeus seké paikattomuus eli kyselyyn voi vastata juuri itselle so-
pivassa paikassa sopivaan aikaan. Paperikysely takaa puolestaan sen,
ettd my0s niillé jésenilld, jotka eivét kdytd Internetid, on mahdollisuus
osallistua kyselyyn.

Asiakastyytyvéisyyskyselyn olen jakanut kahteentoista osa-alueeseen,
jotka ovat: vastaajan perustiedot, kenttd, klubirakennus, caddiemaster,
ravintola, proshop, harjoitusalueet, opetustoiminta, kilpailutoiminta,
pelin sujuvuus ja valvonta, tiedotus sekd seuratoiminta. Nami osa-
alueet kattavat kaikki Lakeside Golfissa tarjottavat palvelut sekd osan
seuratoiminnasta. Tarkoituksena oli laatia lomake siten, ettd sitd voi-
daan kdyttdd samassa muodossa myo0s tulevina vuosina, jolloin tulok-
set ovat helposti vertailtavissa keskenéén.
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6 Yhteenveto

Laatu on yrityksen laaja-alaista kehittimistd ja johtamista, jonka ta-
voitteena on asiakkaiden tyytyvéisyys, kannattava liitketoiminta ja pit-
killa aikavélilld myo6s kilpailukyvyn sdilyttdminen ja kasvattaminen.
Laatu kilpailuetuna on nousemassa yha tirkedmmaéksi, eivitka tulevai-
suuden yritykset tule parjddmédn markkinoilla ilman toimivaa laatu-
jérjestelmdd. Laadun mittaaminen ja ylldpitiminen on tirkedd yrityk-
sen jatkuvan kehityksen kannalta.

Laatutyohon liittyvit oleellisesti myds yrityksen prosessit ja niiden
tunnistaminen ja muokkaaminen. Yrityksen toiminnan muuttaminen
kohti prosessiorganisaatiota on laatutyon yksi elementeistd. Prosessien
avulla médritelladn oikeat asiat ja poistetaan turhia tehtévii, jotka ei-
vit tuota lisd-arvoa yritykselle.

Laatuasiat ovat télld hetkelld ajankohtainen asia Suomalaisilla golf-
kentilld. Laadun mittaaminen ja ylldpitdminen on tirkedd yrityksen
jatkuvan kehityksen kannalta. Golfkentdt toimivat asiakasléhtdisesti
eli asiakkaiden tarpeet ja toiveet pyritddn ottamaan huomioon toimin-
taa suunniteltaessa.

Lakeside Golfin tulee tulevaisuudessa panostaa asiakastyytyviisyy-
teen ja sellaisten palveluiden kehittdmiseen joista asiakkaat ovat kiin-
nostuneita. Tamin takia asiakastyytyvdisyyttd tulee mitata sdannolli-
sesti ja palveluita kehittdd asiakkaiden kiinnostuksen kohteiden mu-
kaan. Talld voidaan varmistaa se, ettd asiakkaat haluavat myos tule-
vaisuudessa olla Lakeside Golfin asiakkaita.
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Liitteet
Liite 1: Lakeside Golfin yritystilaisuuslomake

YRITYSTILAISUUS LAKESIDE GOLFISSA / 200___

4 A

TAPAHTUMAN NIMI
N J

/PERUSTI EDOT \

Pvm Klo

Henkilomaara

KKinaiIukentt'a O Jarvenranta O Pirunpelto /
mTEYSTIEDOT \
Yritys

Yhteyshenkild

Matkapuhelin Ty6puhelin

Sahkoposti

Laskutusosoite

\

KILPAILUMUOTO

\J

[0 Yhteislahto [ Liukuva yhteislahto [0 Suorat lahdot
PELIMUOTO

[ Pistebogey [ Lyontipeli (hcp) [ Lyontipeli (Scr)
O Muu

JOUKKUEKILPAILU O Kylla O Ei

Joukkueen muodostaa [ Lahtéryhma O Muu

Tuloslaskenta [ Kaksi parasta pb-tulosta [1 Muu

ERIKOISKILPAILUT
O Longest Drive ] Best scr

[0 Closest to the Pin [0 Best lady
] Muut
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~

[ Pelaajille jaetaan

VIERAIDEN VASTAANOTTO

ILMOITTAUTUMISET [ Jarjestdjalle [0 Suoraan kentélle
LAHTOLISTA O Jarjestdja tekee [ Toimisto tekee

~

mennessa

O Info klo
[0 Muuta

mUT JARJESTELYT

Rangepoletit

/
~

Golfautot

Liput, banderollit

Makikuljetus

Valokuvat

O
O
O
0 Juoma-auto
O
O
O

Palkinnot

QMuuta

\

EI-GOLFAAVAT VIERAAT

Henkilomaara

[0 Opetus

O Muuta

O Hinta

/

o
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RAVINTOLAPALVELUT

Ennen lahtéa [0 Aamiainen [0 Brunch [0 Keitto [1 Lounas [1 Muu

Kierrokselle mukaan [] Juomia [J Muu

Valipala [ Suolainen

[ Makea

[0 Oman valinnan mukaan

O Muu

Kilpailun jalkeen
[1 Ruokailu

[ Lisukkeet

O Jalkiruoka

Juomat [1 Vesi ja mehu [0 Olut [ Siideri [1 Viinit [ Vapaavalintainen

Piikki [1 Auki [1 auki ilman [1 vain sovitut tarjoilut, ei piikkid

Huvimaja

Sauna

Muuta
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Liite 2: Lakeside Golfin asiakastyytyvaisyystutkimus
LAKESIDE GOLFIN ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS 2007

Vastausasteikko:
1= erittain huono 2=huono 3= ei hyvé4, ei huono 4= hyva 5= erittain hyva
Mikali et osaa ottaa kantaa johonkin kysymykseen, ympyrdi vastaus eos (en osaa sanoa).

1. PERUSTIETOJA

Olen 1 Mies 2 Nainen

Olen 1 Osakas 2 Jasen 3 Vieraspelaaja Pirkanmaalta 4 Vieraspelaaja muualta

Pelaan 1 Osakkeella 2 kausikortilla 3 10/15-kortilla 4 Greenfeella

Pelaan mieluummin 1 Jarvenrannalla 2 Pirunpellolla

Tasoitus

Pelaan kertaa vuodessa TAI viikossa

Ika

2. KENTTA

Kentan kunto
Jarvenranta
Teepaikat eos1 2 3 45
Vaylat eos 1 2 3 45
Raffit eors1 2 3 45
Greenit eos1 2 3 45
Valialueet eors1 2 3 45
Vaylaopasteet eos 1 2 3 45
Pirunpelto
Teepaikat eos1 2 3 45
Vaylat eos1 2 3 45
Raffit eos1 2 3 45
Greenit eors 1 2 3 45
Valialueet eos1 2 3 45
Vaylaopasteet eos 1 2 3 45

Muut kenttaalueet
Range eos1 2 3 45
Parkkialueet eos1 2 3 45
Pihamiljco eors 1 2 3 45
Yleinen siisteys eos1 2 3 45

3. KLUBIRAKENNUS
Pukuhuoneet ja saunatilat eos1 2 3 45
Neuvottelutilat eos1 2 3 45
Béagivarasto eos1 2 3 45
Viihtyvyys eors1 2 3 45
Siisteys eos1 2 3 45

4. CADDIEMASTER

Puhelimessa Paikanpaalla

Palvelun ystavallisyys eos 1 2 3 45 eos 1 2 3 45
Ammattitaitoisuus eos1 2 3 45 eors1 2 3 45
Nopeus eos1 2 3 45 eos1 2 3 45
Tasmallisyys/luotettavuus eos 1 2 3 4 5 eos 1 2 3 45
Aukioloajat eos1 2 3 45
Ajanvaraus
Aikojen saatavuus eos 1 2 3 45
Internet-varauksen toimivuus eors 1 2 3 45
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4A Jos lahtoaikoja olisi mahdollista varata internetin valityksella, uskoisitko kayttavasi palvelua?

1 Kyll

2 Ei

4B Parannusehdotuksia tai kommentteja caddiemastereille

5. RAVINTOLA

Palvelun ystavallisyys eos1 2 3 45
Lounas (laatu) eos1 2 3 4 5
Vitriinituotteet (laatu) eos 1 2 3 4 5
Hintataso eos1 2 3 45
Bistro
Tuotevalikoima (laajuus) eos 1 2 3 45
Siisteys eors1 2 3 45
Aukioloajat eos1 2 3 45
Bufferi
Tuotevalikoima (laajuus) eos1 2 3 45
Siisteys eors1 2 3 45
Aukioloajat eors 1 2 3 45
5A Parannusehdotuksia tai kommentteja ravintolapalveluille
6. PRO SHOP
Palvelun ystavallisyys eors1 2 3 45
Valikoiman laajuus/sopivuus eos 1 2 3 45
Hinta/laatusuhde eos1 2 3 45
Ammattitaito eors1 2 3 45
6A Parannusehdotuksia tai kommentteja proshop-yrittajille
7. HARJOITUSALUEET
Kunto ja viihtyvyys eos 1 2 3 45
Pallojen saatavuuus (onko koneessa palloja?) eos1 2 3 45
Etaisyys klubitalolta eors1 2 3 45
Pallojen maara/poletti eors1 2 3 45
Pysakointi eors 1 2 3 45
7A Parannusehdotuksia tai kommentteja harjoitusalueista
8. OPETUSTOIMINTA
Palvelun ystavallisyys eos 1 2 3 4 5
Ajanvaraus/aikojen saatavuus eos 1 2 3 45
Opetuksen taso eors1 2 3 4 5
Hintataso eors1 2 3 45

Opettajan nimi, jota kommentoit
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7A Parannusehdotuksia tai kommentteja opetustoiminnasta

9. KILPAILUTOIMINTA

Avoimien kilpailujen maara 1 liian véhan 2 sopivasti 3 liian paljon 4 en kilpaile
Kilpailujarjestelyjen toimivuus eos 1 2 3 45
Palkintojen maara ja laatu eors1 2 3 45
Pelimuodot ja sarjajako eos 1 2 3 4 5

9A Mité palkintoja haluaisit saada avoimissa kilpailuissa palkinnoksi?

9B Parannusehdotuksia tai kommentteja kilpailuihin

10. PELIN SUJUVUUS JA VALVONTA

Valvonnan tehokkuus eos1 2 3 45
Valvonnan maara eors1 2 3 45
Valvojien ystavallisyys eos 1 2 3 4 5
Jarvenranta
Pelinopeus arkisin eors1 2 3 4 5
Pelinopeus viikonloppuisin eors1 2 3 45
Pirunpelto
Pelinopeus arkisin eos 1 2 3 4 5
Pelinopeus viikonloppuisin eors1 2 3 45
11. TIEDOTUS
Jasenlehti eors1 2 3 45
www.lakesidegolf.fi eors1 2 3 45
Tekstiviestitiedotus eors1 2 3 45
IImoitustaulu eos1 2 3 45
11A Tiedotetaanko ajankohtaisista asioista riittavasti?
1 Kylla 2 Ei
11B Miten haluaisit jatkossa saada tietoa ajankohtaisista asioista?
1 IImoitustaulu 2 Perinteinen kirjeposti
3 Sahkoposti 4 Tekstiviesti
5 www.lakesidegolf.fi 6 Muu, mika
12. SEURATOIMINTA
Klubitoiminta (matkat, juhlat) eors1 2 3 45
Junioritoiminta (harjoitukset, leirit) eors 1 2 3 4 5
Naistoiminta (maanantai-illat, kilpailut) eos 1 2 3 45

12A Minkalaista seuratoimintaa haluaisit saada lisaa?
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Toivomuksia, kehitysehdotuksia, ruusuja ja risuja golfyhteisomme toimintaan liittyen.

Kiitos vaivannaostasi!



