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ALKUSANAT

Haluamme kiittd& perheitamme hyvéasta tuesta ja avusta opinnaytetyon aikana.
Kiitamme toimeksiantajan kannustavasta ja asiantuntevasta avusta. Lapin am-
mattikorkeakoulun opettajia kiitAmme kannustavasta ja positiivisestéa ohjauk-
sesta, jolla on ollut suuri merkitys tydmme onnistumiseen. Kiitos Hanna Utuselle

benchmarking-haastattelusta ja mukavasta dialogisesta tapaamisesta.



1 JOHDANTO

Tana paivana yritykset haluavat erottua muista yrittgjista varsinkin asiakaspalve-
lulla, joten huomio kiinnittyy yhd enemman asiakaspalveluosaamiseen. Sen ke-
hittdmiseen annetaan resursseja, minké kautta asiakaspalveluista saadaan per-
soonallisempaa sekd ammattitaitoisempaa. Yritykset haluavat I6ytaa uusia inno-
vatiivisia keinoja, joilla erotutaan muista. Taméan paivan majoitus- ja ravitsemis-

alalla taytyy olla asiakaspalvelu hallittua ja suunnitelmallista, jotta yritys menes-
tyy.

Ajatus opinnaytetydhomme lahti henkilokohtaisesta seka toimeksiantajamme ha-
lusta kehittdd ja tuottaa laadukasta asiakaspalvelua. Olemme tehneet tyo-
uramme ravitsemispalveluiden eri tehtéavissa, niin ravitsemistyontekijoind kuin
esimiehina. Kaikissa rooleissa olemme tydskennelleet lahella asiakasta tai asia-
kasta ajatellen. Uskomme, ettd voimme hyoddyntdd monipuolista tyduraamme

opinnaytetybhomme ja tuoda esille realistisen ty6elaman néakdkulman.

Asiakaspalvelu on taito, joka kehittyy ja jalostuu ammattia harjoittaessa. Jokainen
asiakaskontakti tuo lisdd varmuutta ja kokemusta erilaisista tilanteista. Niin posi-
tiivinen kuin negatiivinenkin kokemus ovat tarkeita. Positiivinen tuo varmuutta,

negatiivinen palaute auttaa kehittdmé&an omaa toimintaa.

Meille luonnollinen tapa on ajatella ensin asiakasta, hanen odotuksiaan ja toivei-
taan, joiden ymmarryksen haluaisimme jakaa asiakaspalveluhenkildstolle. Asiak-
kaan huomioiminen lahtee aivan perusasioista, kuten vuorovaikutuksesta, kuun-
telemisesta ja aidosta lasnéolosta asiakkaan kanssa. Yhta tarkeitd ovat esimer-

kiksi ruokalistan suunnittelu, kahvilan péaivan leivokset ja servietin vari valinta.

Tyoskentelemme oppilaitosymparistdssa, jossa opiskelee alan tulevia ammatti-
laisia. Olennaisena osana tydhomme kuuluu oppilaan ohjaus. Ohjaamme ja
jaamme heille jo saavuttamaamme ammattitaitoamme. Tam&n opinnaytetyon
avulla osaamme myds ohjata heita yksityiskohtaisemmin seka antaa heille kuvan

koko asiakkaan palvelupolun muotoilusta ja siita, kuinka se muotoutuu.



Haluamme talla tyolla pureutua tarkemmin palvelukokemuksen jokaiseen koh-
taan ja tekijaéan, jotta meista tulisi entistakin ammattitaitoisempia asiakaspalveli-
joita. Tyopaikkamme asiakaskunta on monipuolinen. Siihen kuuluvat opiskelijat,
henkilokunta, vierailijat, ulkopuoliset kouluttajat ja heidan asiakkaat seka ulko-
puoliset asiakkaat, jotka ovat I6ytdneet meidat hyvien tarjoilujen myota. Monipuo-
linen asiakaskunta luo asiakaspalveluun haasteita, jolloin asiakaspalvelukoke-
muksen tarkka suunnittelu on tarpeellista. Tehtavana on selvittaa hyvan asiakas-
palvelulaadun, -kokemuksen ja -ymmarryksen keskeisid ominaisuuksia kahvila-

ja ravintolaymparistoon.

Tavoitteena on l0ytaa asiakaspalvelulaadun malli ja luoda tydkaluja ja toiminta-
menetelmid myonteisen asiakaspalvelukokemuksen luomiseen. Opinnayte-
tydssa on tarkoitus luoda selkea kasitys palvelukokonaisuuteen vaikuttavista te-
kijoista ja siitd, kuinka voimme itse asiakaspalvelijoina vaikuttaa sen onnistumi-
seen. Esille tulevia asioita voidaan kayttdd myds apuna uuden tyontekijan pereh-
dyttamiseen ja johtamisessa. Opinnaytetydssa on kehittdmiseen kaytannon tyo-
kaluja ravintolaymparistéon. Tarkoituksena ei ole luoda palveluprosesseja uudel-
leen, vaan saada tamanhetkiseen palveluun kehittdmisideoita hyvan ja laaduk-
kaan palvelukokemuksen luomisesta asiakkaalle. Haluamme tydllamme osoittaa,
kuinka tarkeaa se on yritystoiminnalle. Toimivan palvelukokonaisuuden luomi-
nen auttaa palvelun toteuttajaa, mahdollistaa hyvan asiakastyytyvaisyyden seka

hyvan asiakaspalvelun toteuttamisen.

Haluamme tuoda esille myds, kuinka asiakaspalvelijan motivaation saisi pysy-
maan pitkankin tyéuran lapi. Uusilla toimintatavoilla voimme irtautua mahdolli-
sesta rutiininomaisesta suorittamisesta. Uudet toimintatavat tai kaytannoét tuovat
uutta sisaltéa tyontekoon. Palvelukokemuksen ja asiakaspolun suunnittelu on
yleisesti esimiehen vastuulla ja jokainen ravitsemispalvelun tyontekija omalla pa-

noksellaan toteuttaa ja vaikuttaa sen onnistumiseen.

Palvelumuotoilulla innovoidaan palvelua, kehittdmista ja suunnittelua. Asian pro-

sessointi alkaa asiakkaan tarpeiden, unelmien ja toiveiden ymmartamisesta.



(Miettinen 2016, 18.) Opinnaytetydssa huomioidaan asiakaskunta ja toimintaym-
paristd. Asiakaspalvelun paatavoite on aina tyytyvainen asiakas. Asiakas taytyy
osata kohdata persoonana. Nopeasti kansainvalistyvassa Suomessa on nykyaan
yha paremmin osattava tuntea eri maiden kulttuureita, jotta osaamme toimia asia-

kaspalvelutilanteessa myds vieraanvaraisesti ja huomaavaisesti.

Hyvan palvelukokonaisuuden luominen antaa asiakkaalle miellyttdvamman ja
mieleenpainuvan palvelukokemuksen palvelusta. Onnistunut palvelukokemus tu-
kee myds yrityksen taloudellista tulosta, saaden asiakkaan palamaan kaytta-

maan palveluja uudelleen.

Opinnaytetydbmme etenee tietoperustan, tyokokemuksemme, havainnoinnin
sekd benchmarkingin kautta tuloksiin ja jatkokehittamisideaan, jolla rajaamme

tyomme.
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2 PALVELUMUOTOILULLA AVAIN ASIAKASKOKEMUKSEEN

2.1 Palvelumuotoilu

Nykyaan on alettu hyédyntamaan palvelumuotoilun menetelmia. Palvelumuotoi-
lun asiantuntija tulisi 16ytya jokaisen keskisuuren tai suuren yrityksen tyoyhtei-
sosta. Palvelumuotoilun tarkeys sekd kasvu ovat havaittavissa maailmanlaajui-
sesti. Yritykset alkavat olla tietoisia sen tarkeydesta. (Brink 2016.) Palvelumuo-
toilu on kaytannonlaheista suunnittelua, jossa asiakaskokemuksen rooli on tar-
ked. Voidaan kuvailla, ettd palvelumuotoilu alkaa asiakkaan tarpeiden, unelmien
ja toiveiden taydentamisesta. Palvelumuotoilua kaytetaan kehittdmistydssa, jolla
pyritddn padsemaan lahelle asiakkaan arvoajattelua seka yrityksen parempaa ta-
loudellista tulosta. Palvelumuotoilun avulla voidaan luoda selkeat prosessit, me-
netelmat ja tyokalut, jotka kaikki keskittyvat palvelun kayttajaan. Naiden avulla
voidaan hyvin kokeilla palvelukonseptin toimivuutta. (Ojasalo, Moilanen & Rita-
lahti 2014, 71.) Palvelumuotoilua voi olla arjessa esimerkiksi sekin, jos asiakas
antaa palautetta tai toiveita haluamastaan palvelusta tai tuotteesta jonka me
mahdollisuuksien mukaan toteutamme. Idea tulee suoraan asiakkaalta jonka

asiakaspalveluhenkilosto toteuttaa.

Muotoilija Mikko Koiviston mukaan Suomessa uutuutena on transformaatiomuo-
toilu, joka on yritysten toimintatapojen muotoilua muutoksessa. Han kertoi muo-
toilleensa Stockmannin toimintatavan asiakaspalvelumallin innovatiiviseksi rat-
kaisuksi. Palvelumuotoilun tarvetta on kasvattanut asiakaskokemuksen painoar-
von muuttuminen. Palvelumuotoilijan tulee hallita kayttajatutkimukset, liiketoimin-
nan kehittamiset sek&a muotoilun tavanomaiset taidot eli osata tuoda ne nakyville.
Empaattisuus, analysointi, luovuus sekd& monipuolinen poikkitieteellisyyden
osaaminen ovat ominaisuuksia joita tarvitaan muotoilijalta. (Helsinki Design
Week / Luovi Productions Oy 2017.)

Palvelumuotoilulla pyritddan saamaan maksimaalinen asiakastyytyvaisyys seka

tavaroiden tai palvelun parempi toimivuus, taloudellisuus, kestavyys, ekologisuus
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ja esteettdmyys. Muotoilua kaytetdan yrityksen strategioissa, liiketoimintamal-
leissa, prosesseissa, palveluymparistbissa ja asiakaskontakteissa. Kehitysta voi-
daan ty6staé jo olemassa olevaan tai uuteen palveluun tai tuotteeseen. (Ojasalo
ym. 2014, 71.) Asiakaskokemuksen muotoileminen palvelumuotoilun avulla luo
asiakaslahtoista palvelua, koska siind toteutuu asiakkaan toiveet. Se on myo6s

kayttajalaheinen toimintamalli, josta hyotyy asiakas, asiakaspalvelija seka yritys.

Palvelumuotoiluntoimisto Hellonin toimitusjohtaja Jarkko W&&ané&sesta voidaan
sanoa, ettd han on palvelumuotoilun puolestapuhuja Suomessa ja maailmalla.
waananen luo kansainvélista uraa palvelumuotoilun asiantuntijana. lltalehden
haastattelussa han toteaa muun muassa, etta palvelumuotoilun avulla yritys
muokataan asiakaslahtdisemmaksi. Waananen kuvailee palvelumuotoilun seu-
raavasti: "Suunnitellaan parempia asiakaskokemuksia. Autetaan kehittamaan
palveluja, luomaan uutta liketoimintaa ja kasvua". Haastattelussa han myés ko-
rostaa asiakastyytyvaisyytta, josta muodostuu tulevaisuudessa tarkein tekija yri-
tyksen arvon muodostuksen vélineista. Sosiaalinen media tekee asiakaspalvelu-
tyosta nakyvan, arvioinnin kohteen seka luo kehittdmisen paineet. (Simonen
2017.) Palvelussa palvelumuotoilulla parannetaan asiakkaankokemuksia ja saa-
daan luottamusta, jota talla opinnaytety6lla kehitamme. Muotoiluprosesseilla ei
turvauduta olettamuksiin tai arkisiin mielikuviin olosuhteista vaan muotoilijan tul-
kintoihin (Miettinen 2011).

Kun kehitamme tuotetta tai palvelua, palvelumuotoilun tavoitteena on juurikin
luoda asiakkaalle helppokayttdisia, hyodyllisia sekad haluttavia palvelukokemuk-
sia. Kehittamisen alussa tarkeinta roolia nayttelee asiakas- ja toimintaympariston
ymmarrys. Yrityksen nakokulmasta katsottuna palvelumuotoilun tarkoitus on
myoOs luoda vaikuttavia, tehokkaita, kannattavia seka erottuvia palvelukonsep-
teja. (Ojasalo ym. 2014, 71-72, 74.)

Palvelumuotoilussa katsotaan eduksi luovuutta. Luovuus ja innovatiivisuus luovat
aina jotain uutta, jolla on mahdollista erottua joukosta. Toki kun suunnittelemme
toimivia ja taloudellisia tuotteita tai palveluita, pohjalla on oltava kokemusta suun-

nitelman muotoilusta.
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Palvelumuotoilun kehittdmisessa kaytetdan monipuolista tiedonkeruuta. Asiakas-
palaute, asiakkaiden havainnointi ja osallistaminen kehittamistyon eri vaiheisiin,
mahdollistavat realistisemman onnistumisen. (Ojasalo ym. 2014, 72.) Kun kehi-
tysty6hon osallistuu palveluhenkildsto ja asiakkaat, kutsutaan sita palvelumuotoi-
luksi. Tallin kayttajat ja tarjoajat itse keraavat tiedon ja kertovat kokemuksista.
Tutkimusten keraajat seuraavat palvelun kayttaytymistd huomaamattomasti ja
analysoi sita kirjallisesti, kuvakertomuksin videoin ja piirroksin. Nain palvelua on
helpompi ymmartaa. Palveluideoita kokeillaan esittamalla eri palvelutilanteita, jol-
loin saadaan nopea kayttajaymmarrys tilanteisiin. (Miettinen 2011, 21, 23.) Malli-
kappaleet ja testiympéaristdjen luominen ovat palvelumuotoilua parhaimmillaan.
Palvelumuotoilun havainnoinnissa kaytetaan paljon visualisointia, joka konkreti-
Soi tuotteet ja palvelut. Naiden kautta suunnittelu ja kehitystyd ovat varmemmalla
pohjalla, joka nopeuttaa myo6s lopullisen ratkaisun I6ytymista. (Ojasalo ym. 2014,
72.)

Jyvaskylan ammattikorkeakoulu on tehnyt vuosina 2010-2012 hankkeen, jossa
kehitettiin palvelumuotoilun tydkalupakki. Tehtavana heilla oli, etta palvelumuo-
toilun tydkalupakkia voisi hyddyntaa kuka tahansa joka haluaa kehittdd omaa toi-
mintaansa. Pakin tytkaluilla padsee palvelumuotoilun ajatukseen. TyOkalut ovat
kysymyksi&, joiden avulla voi pohtia liiketoimintaa, asiakkaiden tarpeita seka ar-
von muodostusta. Tydkalujen tarkoitus on heratella ajatuksia omasta toiminnas-
taan ja kuinka niitd opitaan nakeméaan ja kehittamaan ajatuksen avulla. Ajatus-
tyon avulla saadaan oivalluksia omasta tuotteesta tai palvelusta seké luodaan
uusia innovaatioita. Ty6kalun suurin anti on mygs siing, ettd rohkeaa toteutta-
maan ajatuksia ja innovaatioita. Uusien ideoiden kokeileminen kaytantdon ensin
pienemmalle asiakaskunnalle mahdollistaa paremman onnistumisen ja minimoi
riskit. Kun saa asiakaskunnan kehittamaan palvelua tai tuotetta yhdessa, luot
asiakaslahtoisen tuotteen ja menestymisen mahdollisuudet paranevat. (Tuula-
niemi 2012.)
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2.2 Palvelupolun muotoilu

Palvelumuotoilun kautta saadaan konkreettisia keinoja prosessien, palveluympa-
ristdjen seka asiakaskontaktien parantamiseen. Palvelupolku on asiakkaan pro-
sessi palvelumuotoilussa. Palvelupolussa kuvataan tarkasti asiakkaan saapumi-
nen, vipyminen ja lahteminen asiakaspalvelutilanteessa. Mahdollisimman tarkan
ja helpon palvelupolun kuvauksen avulla yritys ja asiakaspalvelija saavat kuvan
prosessista, sekd mahdollisista kehityksen tarpeista. Kuvauksessa on tarkea,
ettd huomio Kiinnittyy niin asiakkaaseen kuin asiakaspalvelijaankin. (Ojasalo ym.
2014, 73.) Palvelupolkutyokalua tarvitaan etenkin silloin, kun uusi tyontekija pe-
rehdytetaén tydhon. Kun ndemme visuaalisen kuvauksen palvelupolun muodos-
tumisesta, auttaa se uuden tyontekijan nopeammin sisdistdmaan hanelta vaadi-

tut palvelukonseptin etenemisen ymmartamisen.

Palvelupolusta ilmenee asiakkaan tarvitsemat valinnat ja kayttaytymisen malli
seka hyva hahmotus siita, kuinka palvelu toimii. Palveluhenkildston hiljaisella tie-
dolla ja havainnoinnilla on tarked tieto polun kehittdmisessa. Palvelupolku koke-
muksen voi pilata yksi epaonnistuminen. Palvelumuotoilun tarkeana tydkaluna

pidetdaan palvelupolun tunteminen. (Vauhkonen 2013.)

Palvelupolun selvittdminen ja luominen parantavat kokonaisvaltaisen asiakasko-
kemuksen ymmartamista ja saadaan myos asiakaskokemus uudelle tasolle. Kar-
toittaessa palvelupolkua nahdaéan kontaktipisteiden tunnistetut ja piilossa olevat
haasteet seka pisteet asiakkaan ja palvelun valilla. Seuraamalla kayttgjia saa-
daan totuuden mukaista ja tehokasta kehittamista palvelun eri osa-alueille.
(Adake 2017.) Asiakaskokemuksen erilaiset tasot rakentuvat satunnaisesta, en-
nalta odotetusta ja johdetusta kokemuksesta, joka muuttuu aikojen paikkojen ja
henkildiden mukaisesti. Odotettavissa oleva kokemus on suunnitelman mukainen
ja harkittu, joka sisaltaa tiedetyn perustekijan. Se on ajasta ja sijainnista riippu-
maton. Asiakkaalle arvoa tuoma ja erottuva johdettu elamys on suunniteltu eika

ole sidoksissa aikaan tai paikkaan. (Loytana & Kortesuo 2011, 50-51.) Kontakti-
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pisteilld on myos tarkoitus saada asiakkaan aistiarsykkeet aktiiviseksi, jolloin vai-
kutus asiakkaaseen on mahdollinen. Arsykkeita voi luoda esimerkiksi 4ania, va-
loja, vareja, tuoksuja, makuja ja materiaaleja kayttaen. (Tuulaniemi 2011, 79-80.)
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3 MYONTEINEN ASIAKASKOKEMUS

3.1 Asiakaskokemuksen luominen

Asiakaskokemus kasitteena tarkoittaa mielikuvaa ja tunnetta, mink& asiakas saa
kohdatessaan yrityksen edustajien, kanavien ja palveluiden vaikutuksesta. Asia-
kaskokemukseen vaikuttaa monia asia, mutta kokonaisvaltainen asiakaskoke-
mus koostuu kahdesta asiasta, mité asiakas sinusta ajattelee seka mita tunteita
saat hanet tuntemaan. (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 9-10)

Asiakkaan kokemuksen tasot voimme jakaa kuuteen eri osaan. Ensimmaisena
tulee motivoiva taso, jolla luomme asiakkaalle arsykkeitd, jotta han kiinnostuu
tuotteesta tai palvelusta. Tassd osassa myos asiakas luo omat odotukset, seka
paatoksen kokeilla palvelu tai tuotetta. Seuraavana tulee fyysinen taso, jolla asia-
kas kokee aistien kautta missa me olemme, mita tapahtuu ja mita tehdaan. Vai-
heessa kolme prosessoimme asiaa alyllisella tasolla. Talloin syntyy kasitys,
olemmeko tyytyvaisia hankintaan. Seuraavana, eli emotionaalisella tasolla asia-
kas selvittaa tuntemuksensa hankintaa kohtaan. Jos kaikki edella mainitut osat
ovat menneet hyvin, on luultavaa, etta asiakas kokee hankinnastaan positiivisia
tunteita kuten muun muassa iloa, innostusta seka merkityksellisyyttd. Kuudes, eli
viimeinen osa on mentaalinen. Jos paddsemme luomaan asiakkaalle merkityksel-
lisen kokemuksen, han kokee mahdollisesti jonkin pysyvan muutoksen itsensa
fyysisessa olemuksessa, mielessa tai elamantyylissa. (Aunola & Heikkinen 2014,
83.)

Asiakaspalvelukokemus.fi:n tutkimuksessa todetaan ettd, asiakaskokemuksen
arvo on kasvanut ja asiakkaan saama kokemus sek& palvelunlaatu ovat merkit-
tavassa asemassa. Matti Toivonen kertoo, ettd elamme nakyvasti asiakkaiden
ajanjaksoa. Asiakaskokemus maarittelee myos sen, tuleeko asiakas viela uudel-
leen ja ehdottaako han paikkaa toisille ihmisille. (Asiakaspalvelukokemus.fi
2017.) Asiakkaat haluavat parempaa asiakaspalvelua. Asiakastyytyvaisyyden

olennainen tekija on vuorovaikutus ihmisten valilla. Yksilollisien kokemusten ja
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palveluiden kehittdmista tulee korostaa, jotta saadaan parempaa asiakasuskolli-
suutta, erotutaan Kkilpailijoista seka taloudellista kasvua lisattya. (Talouselaméa
2016.) Asiakkaiden kuuluu nauttia hyvasta palvelusta rauhassa. Jos menetamme
sadasta asiakkaasta yhden, menetys ei ole kovin suuri yritykselle. On tarke&a
tiedostaa kuitenkin tyytymaton asiakas, joka voi kertoa kokemuksistaan usealle,
jolloin menetys saattaa olla odotettua suurempi. Hyvan tunnelman luominen on

tarkeaa henkilokunnan seka asiakkaiden viihtyvyyden kannalta.

Asiakkaan ja palvelun tuottajan koettu kohtaaminen on aina henkilokohtainen.
Molemmat kokevat tilanteen omalla tavallaan, jolloin tulee kaksi eri mielipidetta
tapahtumasta. Onnistunut kohtaaminen tuottaa tyytyvaisen ja hyvan mielen pal-
velutilanteesta. (Nieminen 2014, 27.) Hyvat asiakassuhteet syntyy rehellisella,
aidolla ja myonteisella tunnelmalla. Positiivisen asiakaskohtaamisen jalkeen
unohtuu negatiiviset tapahtumat, jos yhteishenki on ollut hyva. Arjessa on hyva
testata ajatusleikin kanssa uudenlaista henkeé ja tasokasta palvelua. Mydntei-
sella ilmapiirilla saadaan asiakkaalle miellyttdva tunne tilanteesta. Kun palvelu-
henkiloston tiimi toimii sydamellisesti, innostuneesti ja sinnikkaasti niin sen huo-

maa myos asiakas. (Ojanen 2013, 50.)

Mediakokki Hans Valimaki kertoo Ojasen kirjassa asiantuntemuksen, tarkkuuden
ja hienovaraisuuden olevan tunnelman liséksi tarkeimpia asioita myyntipalvelun-
tilanteissa. Han ndkee tulevaisuuden osakseen palveluntuotteessa. Tuote saat-
taa olla mika vaan, vaikka hankalin asia eli muistijaljen jattdminen myoénteisessa
mielessa tarvitsee ajatuksia, neuvokkuutta, tunnelmaa, asiatuntemusta ja lujaa
ammattitaitoa. Vahimmaisvaatimuksena palvelutilanteessa "asiakkaan tulee vaa-

tia ja tyotaan tekevan tulee panna parastaan”. (Ojanen 2013, 51.)

Ravintoloissa ja kahviloissa viihdytdan pitempaan, kun asiakkaan ja palveluhen-
kiloston kemiat kohtaavat. Sanotaankin, ettéd asiakkaiden kanssa vietetty aika tuo
lisdd myyntia. Onnistumiseen ei riitd hyva ruoka ja siisti poytaliina vaan se vaatii
my0Os hyvat reseptit asiakassuhteiden yllapitamiseen ja asiakkaiden palveluun.
Myyntityossa paras tulos on hyva asiakassuhde. (Ojanen 2013, 15-16.) Tyytyvai-

nen asiakas kokee, ettd hanen asioista ollaan aidosti kiinnostuneita ja héanelle
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annetaan parhainta palvelua tyontekijdiden ja yrityksen kautta. (Gerdt & Kor-
kiakoski 2016, 46.) Henkilokunnan toiminta varmistaa asiakkaiden kokemuksen
ja sitouttaa asiakkaat pitemmaksi aikaa yritykseen (Kapanen 2014, 71).

Yrityksen sisdiset asiakkaat ovat kiinteitd asiakkaita joita ei Kilpailuteta. Naista
asiakkaista tulee helposti liian tuttuja, jolloin asiakaspalveluhenkilostt ajattelee,
ettei siséisille asiakkaille ole pakko tuottaa yhta tarkeita kokemuksia tai ettei heita
tarvitse palvella yhta nopeasti kuin vieraita asiakkaita. Omia asiakkaita pidetaan
valilla myods vahempiarvoisina ja asiakastyytyvaisyydella ei ole merkitystda. On
tarkeaa, etta sisaisetkin asiakkaat saavat hyvan asiakaskokemuksen, jotta he
saattavat toimia hyvin tehtavassaan ja pystyvat luomaan tarkeita kokemuksia vie-
raille asiakkaille. (Loytana & Kortesuo 2011, 124-125.) Myyntiprosessin tulee toi-
mia, vaikka asiakkaana onkin tuttu tai yrityksen henkilokuntaan kuuluva henkild
(Rubanovitsch & Aalto 2012, 47). Sisainen asiakas jaa kokemuksemme kautta
arjen keskella vahaisemmalle huomiolle. Naihin asiakkaisiin tulee muistaa kiin-
nittdd huomiota yhté paljon kuin uusiin, koska he luovat pitkaaikaisia asiakassuh-
teita seka asiakasuskollisuutta yritykseen. He ovat myos yrityksen tehokkain

markkinoija seka suosittelija.

Asiakkaan ostoprosessiin vaikuttaa tunnedly, mika vaikuttaa havainnointiin ja
tarkkailuun ostotapahtumassa. Tyytyvaisen ja positiivisen kokemuksen saami-
nen asiakaspalvelusta luo kokemuksen, jossa tunne, aisti ja tyytyvaisyys kohtaa-
vat. Onnistuneella palvelulla on oltava oikea tunneyhteys asiakkaaseen. Vakaan
tunnesiteen rakentaminen asiakkaan ja asiakaspalvelun valille saavuttaa suotui-
sen tilanteen, jolloin saavutetaan nopeita positiivisia ostopaatoksia. Asiakkaan
koskettamista tunnetasolla taytyy oppia ymmartamaan. (Jalonen, Vuolle & Hei-
nonen 2016, 65-67.) Liiketoiminnassa on tarkeaa osata luokittaa yrityksesta joh-
tuvat ja ei yrityksesta tulevat tunnekokemukset. Ensiluokkainen asiakaspalvelu-
kokemus ja huono tuotekokemus tulee yrityksen toiminnasta ja taas muu henki-
I6kohtainen asia rakentuu yrityksesta erilladn olevasta tunnekokemuksesta. (Ja-
lonen, Vuolle & Heinonen 2016, 35.)
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Merja Fischer ja Satu Vainio kuvasi kirjassaan Merja Fischerin Vaitoskirjatutki-
muksesta missa tutkittiin yritysten valistd palveluliiketoimintaa, jossa tyoyhteiso
iimapiirissa henkildiden kokemukset ovat huomattavia, kuinka he tyon tekemi-
sensa kokee. Tdma vaikuttaa suoraa asiakaskokemuksen luomiseen. Tdma on
tunne energiaa, joka nékyy vuorovaikutushetkessa. Kuviossa 1 nékyy, kuinka
asiakaskokemus rakentuu tydyhteisbkokemuksesta. (Fischer & Vainio 2014,
111))

Tyoyhteis6kokemus Asiakaskokemus

- Yksil6d arvostava johtaminen Asiakas kokee:

- Merkityksellinen tyd - Hinet huomioidaan ja pidetdén yhteytta

- Positiivisesti poikkeava vuorovaikutus - Héanté kuunnellaan ja pyritdan
-> positiivinen ilmapiiri ymmartdmaan hanen tilanteensa

- Yksikéidenvilinen yhteistyd toimii - Lupaukset pidetaan ja tyon laatu on
(sisdinen laatu) korkea

- Yksild kokee ammatillista identiteetti, - Asiakas haluaa tulla takaisin
pysyvyyttd, osaamista, sinnikkyytta ja - Hén kertoo muille kakemuksistaan
optimismia

Kuvio 1. Asiakaskokemus rakentuu tyoyhteisokokemuksesta (Fischer &Vainio
2014)

Asiakaskokemuksen merkittavin l&ahtokohta on sitoutunut ja motivoitunut henkilo-
kunta seka heidan tyopaivansa hyva kokemus. Aivan kuin lentokoneessa, asia-
kaskokemuksen rakentaminen aloitetaan laittamalla itselle ensimmaisena "hap-
pinaamari”, jolloin voi kohdata asiakkaan erinomaisesti ja oikealla asenteella ja

energisella tavalla. (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 76.)

3.2 Asiakaspalvelun odotukset

Palvelu kasitteena on palvelutarjoajan ja asiakkaan vuorovaikutusta antaakseen
asiakkaalleen hanen tarvitseman palvelun (Tekes 2017, 6). Palvelu on mutkikas
ja ilmeikas kasite, jonka toiminnan merkitys muuttuu globaalisessa maailmassa
jatkuvasti. Palvelu maarittyy henkilokohtaisesta palvelusta ja kahden ihmisen va-
lisestd vuorovaikutuksesta. (Nieminen 2014, 18.) Asiakkaiden eri kulttuurit aset-

tavat palvelulle odotuksia. Ulkomaalainen asiakas odottaa samanlaista palvelua
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kuin kotimaassaan. Kun suomalainen palvelu ylittda asiakkaan odotuksen saa-
daan pitkékestoinen, hyva ja tuloksekas yhteistyd. Kansainvalistyneissa suoma-
laisissa yrityksissa on opittu tuntemaan ulkomaalaisten erilaiset tarpeet ja tottu-
mukset. (Nieminen 2014, 33.)

Asiakuuden ja asiakassuhteiden hallinnassa alan ammattilaisten tulee osata
asiakaspalvelutaidot ja olla aktiivisia palvelussa. Myynnissa tulee huomioida mo-
nenlaiset kohderyhmat, jolloin tulevaisuudessa myyntitaidot tulevat merkittavam-
maksi. Esimiestehtavissa olevilla ja yksityisyrittdjilla tulee olla hyva ymmarrys ku-
luttajien kayttaytymisestd, silla palvelujen ja tuotteiden oikeaan kohdistamisen
tarvitaan asiakastuntemista. Esimiestehtavissa tarvitaan tutkimus- ja kehitys-
osaamista seka kykya soveltaa tutkimustietoa. Jokaisen ravitsemispalvelussa toi-
mivan tulee aktiivisesti seurata alan kehitystd. Nama asiat kohdistuvat osaamis-
tarpeina ravitsemispalveluiden ammatteihin. (Taipale-Lehto 2012, 21-22). Isan-
t&n& toiminen vaatii markkinointi, liiketoiminta ja johtamisosaamista. (Nousiainen
2015, 18). Tulevaisuuden haasteena koemme palveluhalun ja osaamisen. Am-
mattiopistolla tyoskennellessa tunnistamme uuden sukupolven, joka suhtautuu
avoimemmin asiaan. Kokemus ja asiakuuden hallintakyky tuovat varmuutta ty6-
hon, josta henkiloston tulee olla ylpea. Asiakaspalvelu edellyttdd luovuutta ja ti-
lanneherkkyytta. Motivoitunut myyntihenkild on itseohjautuva.

Hyvalta asiakaspalvelijalta odotetaan erilaista tietdmysta, taitoja ja persoonallisia
ominaisuuksia. Tydskentelytavat ja henkilokohtaiset ominaisuudet vaikuttavat
suuresti siihen, kuinka han onnistuu moninaisessa kulttuurissa. Asiakaspalvelu-
tyontekijan taytyy pystyd muuttumaan, mukautumaan ja oppimaan nopeasti eri
tilanteiden aikana. Asiakaspalvelijan omat toiveet ja taidot tulevat olla tasapai-
nossa tyon tarkoituksen, ravintolan tavoitteiden ja olosuhteiden kanssa. Nain ky-
kenemme toimimaan hyvin ja sitoutumaan tyéhon paremmin. (Nieminen 2014,
26-27.) Monitaitoisen asiakaspalvelijan tyokaluilla selviytyy asiakaspalvelun

haasteista ja kehittAmistyosta hyvin, jotka on esitetty kuviossa 2.
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Kuvio 2. Monitaitoisen asiakaspalvelun tytkalut

Tyontekija voi olla inspiroitunut sisaisesti tai ulkoisesti. Ulkoisessa sitoutumisessa
kannustaa palkkio, ammattitaidon arvostaminen, odotus ettei tule ikavia palaut-
teita. Nama pohjautuvat tydén ymparistéon. Sisdinen sitoutuminen koostuu palve-
lemisen nautinnosta ja erilaisten ihmisten kiinnostumisesta, jolloin asiakaspalve-
lja haluaa solmia hyvid vuorovaikutussuhteita asiakkaisiin. Usein asiakkaiden
palautteet ja tydon merkitys lisdmotivoivat asiakaspalvelijaa. Asiakaspalvelussa
hyva motivaatio parantaa haastavissa tilanteissa lI6ytdmaan ratkaisuja ja samalla
tyontekija tuntee onnistumisensa ja tyonsa tarkeyden. (Nieminen 2014, 27.) Ys-
tavallinen ja kokenut asiakaspalvelija tervehtii, juttelee, hymyilee ja on avulias.
Han on ammattitaitoinen ja osaa hallita tyoskentely ympéaristonsa osaamisalu-
een. Tyontekija on tydpanoksestaan, aikaansaamistaan ja onnistumisestaan yl-
ped. Han osaa kehittdd ihmissuhdetaitojaan tyon vaatimalla tavalla. (Hokkanen
& Karhunen 2014, 316.)
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Asiakaspalvelumuotoon kuuluu myds sahképostien lahettdminen. S&dhkdposti on
asioiden ja tietojen valitysta, missa ei ole tunteita, kehonkielta eikd &&dnensavya.
Sahkdpostiin voi liittaa erilaista lisatietoa ja tiedostoja, jotka parantavat vuorovai-
kutusta. Se on tehokas ja pikainen tapa valittaa tietoa. S&dhkopostin kirjaaminen
kuitenkin edellyttdd ymmarrysta ja pelisimaa osata esittaa asiat oikein. Joskus
se voi olla kémpelo valine keskusteluun. Asiakaspalvelija tuottaa kaikilla s&hko-
posteilla nakemyksen yrityksesta tai toimipisteesta aivan samalla tavalla kuin pu-
helimella tai tavattaessa. Asiakas saa kokemuksen heti sekunnissa. Kiireessa
kirjoitettu kirje voi aiheuttaa haasteita ja kirje voi lahtea eri osoitteeseen, joten on
tarkkaa pohtia ja keskittya mita kirjoittaa. Sahkopostikirjoittajan etu on miettia rau-
hassa, mita kirjoittaa verrattuna vuorovaikutteiseen keskusteluun asiakkaan
kanssa. Asiakaspalvelijan kannattaa keskittya selkeisiin viesteihin. Tunnepitoiset
ja luottamukselliset viestit kannattaa ja on turvallista hoitaa asiakkaan kanssa
vastatusten tai puhelimella, jotta ei tule vaarinkasityksia eika ne joudu aariin ka-
siin. Kannattaa muistaa, ettd viestit ovat mustaa valkoisella ja kelpaavat oikeu-
dessa todistusaineeksi. (Javne & Marckwort 2013, 13-16.)

Palvelu tarkoittaa monia eri asioita mutta pohjimmiltaan on kyse siita, miten koh-
dataan asiakas. Mielestamme kaikilla tekijoilla on palvelussa merkitys. Pienet yk-
sityiskohdat, kuin esimerkiksi kuinka puhutaan puhelimessa, kuinka pitkan aikaa
asiakas odottaa poydassa ovat vahintaan yhta tarkeita kuin asiakaskortti tai bo-
nusjarjestelmat. Ylimaarainen konvehti kahvin kanssa tuntuu erityiskohtelulta.
Todella yksinkertaista, josta tulee positiivinen tunne ja saavutamme asiakkaalle

hyvan muistijaljen.

3.3 Asiakaspalvelun merkitys

Kotleri ja Kelleri (2016, 424) maarittelevat palvelun tuottamisen perusominaisuuk-

sia seuraavasti:

1. Paikka tai tila — Muoto tai ratkaisu, missa palvelua tuotetaan kuten
esimerkiksi asiakasliikenne. Tila pitdd suunnitella tarkasti, etta esimerkiksi

turhaa jonotusta tai odotusta ei synny.
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2. Henkilostd - Henkilostoa pitdd olla tarpeellinen maara, jotta voidaan

palvelua tuottaa sopivalla tyokuormalla ja sopivan tehokkaasti.

3. Laitteet ja valineet - Tyon sujuvuuden kannata pitaa olla laitteita, jotka
helpottavat asiakaspalvelua. Toimintavarmuus on hyva tarkistaa ja

varmistaa.

4. Viestinnélliset materiaalit — On hyva tuottaa asiakkaille etukateen

aineistoa kuten esitteita, valokuvia ja viestialustoja.

5. Symbolit - Esille voidaan asettaa logoja tai yksinkertaisia symboleja

ohjeeksi ja palvelun sujuvuuden varmistamiseksi.

6. Hinta - Asiakkaalle pitaa selkeasti tuoda esille, miten palvelun hinta

muodostuu.

(Kotler & Keller 2016, 424.)

Henkilokohtaista palvelua ei voi mitata, kun se on aineetonta toimintaa, jonka ta-
voitteena sitouttaa asiakas ja saada hanet tyytyvaiseksi. Tutkimukset osoittavat,
ettd henkilokohtaista palvelua vaaditaan ja siita ollaan halukkaita myds maksa-
maan. Asiakas tulee huomioida hyvalla palvelulla, jolloin huomioidaan hanen kiin-
nostuksen aiheet sekd ongelma, johon ehdotetaan ratkaisua. Hyvélla asiakaspal-
velulla saadaan asiakkaalle lisamerkitys, jolla yritys erottuu kilpailijoista eduk-
seen. (Nieminen 2014, 18-19.) Asiakaspalvelutydhon kuuluu myés elamyksien
tuottaminen. Taitava asiakaspalvelija osaa luoda asiakkaalle elamyskokemuk-
sen, joka ei unohdu. Puhuessaan kokemuksestaan ystavilleen seka tuttavilleen,

han markkinoi samalla yritysta. (Nieminen 2014, 19.)

Asiakaspalveluun tulee kiinnittd& merkittavaa huomioita, jota tulee edistaé aineel-
lisena toimintana ja vuorovaikutustilanteena henkilékunnan ja asiakkaan valisena
tapahtumana. Hyvaan asiakaspalveluun kannattaa henkilostoa kouluttaa, koska
asiakas on yrityksen tarkein voimavara. (Hokkanen & Karhunen 2014, 311.)

Myyntivalmennusyhtio Salesforsen tutkimusraportin mukaan organisaatiot ovat
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alkaneet panostaa asiakaspalvelutyon henkilostoon ja analytiikkaan. Suoritekes-
keisyydesta on lahdetty menemaan lahemmas asiakkaiden tarpeita ja yksittainen
tavoitteen merkitys vahenee. (Markkinointi & Mainonta 2017.)

Kokemuksemme mukaan jokaisella henkil6lld on oma maarite palvelusta ja on
vaikea maarittaa mita itseasiassa on hyva palvelu. Lahinna on kyse siita, kuinka
asiakaspalvelija ja asiakas kohtaavat ja miten se tapaaminen koetaan. Mieles-
tamme ohje on varsin yksinkertainen. Kyse on siitd, etta tarjotaan hyvia tuotteita
ja palveluja. Kohdataan asiakasta iloisella ja ammattimaisella tavalla. Palveluta-
soa pidetaan yleensa korkeana, mutta sita tulee raataloida koko ajan tarkem-

maksi.

3.4 Palvelun asiakasymmarrys

Asiakasymmarrys tarkoittaa kasitteena asiakkaan tarpeiden ja toiveiden ymmar-
tamista, mikd on yksi kriittisimmista vaiheista asiakaspalvelussa (Tuulaniemi
2011, 142-143). Asiakasymmarrysta voidaan tutkia lahemmin asiakkaan kayttay-
tymisen seké asiakkaan tiedostamattomien ja tietoisien tarpeiden kautta (Mietti-
nen 2016, 61).

Asiakaspalvelutilanteissa onnistuminen vaatii tilannetajua, asiakasymmarrysta ja
karsivallisyytta. Asiakkaalle syntyy luottamus, kun h&énen aistii, ettd asiakaspal-
velija suhtautuu myonteisesti hdneen ja omaan tydhdnsa. Myonteinen asenne
nakyy niin suullisena kuin kirjallisessa viestinnassa seka eleissa ja ilmeissa. (Ha-
maléainen, Kiiras, Korkeamaki & Pakkanen 2016, 14-15.) Tarkeaksi tekijaksi nou-
see asiakaspalvelijan taito hallita asiakaspalvelutilannetta, jota varten voidaan
opiskella kaikki tarvittavat perustaidot, mutta tarkein taito on, kuinka se osataan
soveltaa kaytantoon. Oikeuta tyontekijasi tydskentelemaan itsenaisesti ja luotta-
malla heihin he oppivat tarjpamaan parasta palvelua. Harvoin asioita luovutetaan
esimiehelle ratkaistavaksi (Hsieh, T. & Hakumaki, H. 2013, 159).

Hankala asiakas on ammattitaidon kehittamisen suunnasta katsottuna merkitta-
vimpi& asiakkaita. Hankala asiakas on palvelualan kehittdmisessa tarkeé termi,

jolla pidetaan ammattitaito teravana paivittain. Tullaksesi toimeen asiakkaan
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kanssa, jokaisella laukeaa itsestaan keino tavoitteen saavuttamiseen, koska ti-
lanteesta on selviydyttava. Vaikeat asiakastilanteet kehittavat ongelmien ratkai-
sukykya ja vahvistaa asiakkaan ymmarrysta. (Kopi 2017.) Ammattiylpeys syntyy
ammattitaidosta ja ndyryydesta oppia seka varmuudesta, itsetunnosta ja halusta

palvella.

Suomessa kayttaydytdan asiakaspalvelussa pidattyvaisesti. Vuorovaikutus saat-
taa olla asiakaspalvelutilanteissa kaveripohjalla ja yksinkertaista. Rupattelu eli
"small talk” on hyva menetelma tutkia tilannetta ja valmistaa hyvaa ilmapiiria. Ru-
pattelulla voi lieventda jannitysta ja luoda tunnelmaa ja l0ytaa yhteinen savel. Pe-
russaanto rupattelulle on saada aikaan positiivinen tunne. Asiakaspalvelijan teh-
tava on keskittyd ja kuunnella keskeyttamatta asiakasta. Hiljaisuus on tarkea
merkitys asiakastehtavassa ja se onkin tehokasta viestintaa ja aktiivista kommu-
nikointia. Hiljaisuuden merkitys ilmenee harmoniana, yhteisymmarryksena, ja
kunnioituksena vaikka toisinaan saattaa synnyttad epavarmaa ja ristiriitaista aja-
tusta. Asiakaspalvelijan onkin osattava olla lasna ja suunnata huomionsa asiak-
kaaseen katsekontaktilla, myoétéillen ja nyokkaillen. Hiljaisuutta pidetddn kan-
sainvalisena yhteistytssa taitoa vaativana ja tehokkaana tytkaluna. (Nieminen
2014, 63-68.)

Yksi tapa paasta lahemmas asiakasymmarrysta on tunnistaa yrityksesi asiakas-
persoonat ja saada kohdistettua markkinointisi oikealle asiakasryhmalle. Kun
osaamme kohdistaa markkinointimme oikein ja viela oikeaan aikaan, teemme toi-
minnastamme taloudellisempaa. Asiakaspersoonan luominen alkaa ymmarryk-
sesta asiakkaan tarpeista, kayttaytymisesta ja kiinnostuksen kohteista, seka tar-
vittavan markkinoinnin sisallésta. Tama muistuttaa paljon asiakkaan segmentoin-
tia. Asiakasymmarrysta haetaan paljon kyselyjen, analyysien ja haastattelujen
pohjalta, joiden kautta saadaan paljon tietoa, jota tarvitaan oikean asiakasper-
soonan luomiseen. Merkittavimmat tiedot ovat sukupuoli, ik&, tydpaikka, asema,
koulutustasosta- ja palkkataso seka kotipaikkakunta. Tarkemman tiedon asiak-
kaasta saat tietenkin haastatellessa hdnen elamantilannettaan tarkemmin, jolloin

mahdolliset ongelma kohdat selvidavat. Kun tarvittava tieto on saatu ja analysoitu,
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voit muodostaa asiakaspersoonat. Luotujen asiakaspersoonien kautta yritys pys-
tyy tarjoamaan asiakkaalleen palvelua tai tuotetta juuri oikeaan aikaan ja oikeaan
tarpeeseen. (WSI 2017.) Kaytetyimpi& ovat asiakastyytyvaisyysmittaukset, jotka
ovat suhteellisen helppoja toteuttaa. Naiden avulla saamme asiakkaiden mielipi-

teitd, ideoita ja toiveita kuuluville. (Tuulaniemi 2011, 144-145.)

Asiakaspalaute on erityinen kehittamispohja toiminnalle ja tarjonnalle. Asiakas-
palautteeseen kannattaa kannustaa asiakasta ja tehda se hanelle helpoksi. Asi-
akkaan on tarkea kokea palautteen olevan arvokas, joka vieddaan nopeasti toi-
menpiteeseen. Palaute tulee voida antaa eri kanavista eli fyysisesti, sahkdisesti,
Web, Some ja puhelimen kautta. Tulee myds huomata ottaa vastaa oman henki-
I6kunnan palaute asiakastiedon keraamisessa. Asiakkaat mielellaan kertovat ko-
kemuksista palvelutilanteissa ja muualla. Erilaiset tietojen kerays- ja jasentelyjen
malleja on hyva rakentaa, jotta niita voi hyodyntaa ja analysoida seka toimintaa
parantaa. (Ahto, Kahri, Kahri & Makinen 2016, 82-83, 85.) Tyopaikoillamme ke-
radmme asiakaspalautetta saannoéllisin valiajoin. Niiden avulla asiakas kertoo
mielipiteensa toiminnastamme, asiakaspalvelustamme seka tarjottavista tuotteis-
tamme. Erityisen tarkea on kayda kyselyiden tuloksen yhdessa lapi koko henki-

|6ston kanssa, jotta jokainen on tietoinen tuloksista.

3.5 Asiakaspalvelijan palveluasenne ja -alttius

Monipuolinen urheilija ja Kirjailija Sami Hurme, Markku Salmiselle osoitetussa
muistokirjoituksessa jakaa oppi-iséltddn samaansa valmennuksellista viisautta
asiakaspalvelusta seuraavasti: "Palvele asiakastasi, silla se maksaa palkkasi.
Tunnista asiakkaan ongelmat ennen asiakasta ja ratkaise se ennen kuin siita tu-
lee asiakkaalle ongelma. Kohtele kaikkia hyvin ja reilusti. Ole tavoiteltavissa,

mutta ala tee itsestasi tarkeaa." (Hurme & Osterberg-Hurme 2017, 230.)

Asenteen merkitys nakyy siind, miten asiakaspalvelija haluaa astua ylimaéaraisen
askeleen, joka erottuu erittain hyvin asiakaspalvelun tavallisesta palvelusta. Asia-

kaspalvelu hetkeen vaikuttaa myds asiakkaan asenne eli mitd han on kokenut
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samanlaisissa tilanteissa. Aikaisemmat tapahtumat heijastuvat kaikkiin asiakas-
kontakteihin, jotka luovat toiveita uusiin kohtaamisiin. Asenne méaaraa, miten pal-
jon asiakaspalvelija haluaa tarjota palvelua. Kokenut asiakaspalvelija tuntee
oman asenteen ja ennakkokasitykset. Asenteet rakentuvat tunteista, aiemmista
tilanteista ja muista tapahtuneista mielikuvista. Hyva pohja vuorovaikutukselle
syntyy vahvasta itsetunnosta, positiivisesta minakuvasta, suvaitsevaisuudesta,
joustavuudesta ja erilaisuutta kunnioittavasta kaytoksesta. Avoimella luonteella
ja empatialla selvidd pulmallisista tilanteista. (Nieminen 2014, 86-87.) Tunteella
on iso merkitys asiakaspalvelutydssa. Liittdmalla yhteen tunteita ja tietoa saa-
daan ratkaistua vaativia asiakaspalvelutilanteita. Tunnealya sanotaankin taitola-
jiksi, joka on merkittdvampi kuin ajan tuoma tyokokemus jolloin on helpompi sa-

maistua asiakkaan tilaan. (Nieminen 2014, 198.)

Palveluasenne valittyy asiakkaalle nopeammin kuin uskotaan. Persoonallista
otetta tarvitaan asiakaspalvelutehtavassa, jotta asiakas tuntee olevansa odotettu
henkil6. (Hokkanen & Karhunen 2014, 314.) Asiakasty0 tarvitsee kokoaikaista
uudistamista, tiedonhalua ja mielenkiintoa asiakkaita kohtaan. Hyvaan asiakas-
palveluun paastaan aloittamalla aina uudella lailla tapaaminen asiakkaan kanssa.

Perusasian eli asenteen tulee olla hallinnassa. (Nieminen 2014, 83.)

Asiakaspalvelijan ammattitaidon osatekijat ovat tiedot, kokemus, taidot, soveltu-
vuus ja asenne. Tietojen hallinta taytyy olla erinomainen eli asiakastyontekija tun-
tee tuotteet, koneiden kayton, lomakkeet ja muut tarvittavat tiedot. Pitkalla tycko-
kemuksella paranee itseluottamus ja ammattitaito, joka edelleen muotoutuu lisa-
opiskelun myota. Vanhasta kokemuksesta voi tulla myos este hyvalle palvelulle.
Taitojen kayttamista vaaditaan muutettaessa tietoja prosessiksi, jonka asiakas
tuntee miellyttavaksi ja tarpeelliseksi. Tarkeda osa ammattitaitoa on soveltuvuus.
Asiakaspalvelija voi olla tydss&én erinomainen ja noudattaa ohjeita muttei osaa
tarjota palvelua eika osaa sopeutua tapoihin. Asenteella ratkaistaan tyon tulos
palvelutydsséa (Nieminen 2014, 84-85.) Palvelussa tytskentelevalla henkildlla tu-

lee olla kiinnostus ihmisiin, joka on yksi tarkeimmista tekijoistd seka osata ym-
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martaa miten kanssa kayminen toteutetaan. Toisin sanoen pitaa osata lukea asi-
akkaan ilmeesté ja eleesta, miten toimia. Tarkeatéd on osata olla ystavéallinen ja

ammattimainen myos, vaikka asiakaspalvelijalla olisikin huono péaiva.

Henkilon omat valinnat muodostavat omistautumisen ty6hon eli asennoitumi-
nen saattaa olla riittamatonta tyén tekemiseen ja tavoitteeseen, johon kukaan
muu ei voi vaikuttaa kuin henkild itse. Asennoituminen ty6hon ja tavoitteeseen
tulee olla toisia kannustavaa. Esimiehen on hyvé ohjata henkilostba itsenaisesti
ajattelemaan ja identifioimaan valintojaan sekd ymmartamaan seuraukset. Tie-
toisesti tehdyt paattkset syntyvat aidoista valinnoista, jolloin tydnsuhteeseen vai-
kuttaa tunteet ja tietoisuus. Tydn suorittaminen heijastaa kykya suoriutua tyosta
ja toisen ihmisen kunnioittaminen ja omistautuminen yhteista maaranpaata koh-
taan. Tekeva tyontekija on tavoitteellisesti tehokas kokonaisuus arjessa. (Jarvi-
nen, Rantala & Ruotsalainen 2016, 68-69.)

Ty6tdan arvostava ihminen luo ymparilleen iloa sekd arvostusta. Professori
Marja-Liisa Manka Tampereen yliopistosta on tutkinut tydhyvinvoinnin merkitysta
seka sen eri osa tekijoita. Organisaation sisaiset tekijat, tydn johtaminen ja tyo-
yhteisd vaikuttavat osaltaan tydhyvinvointiin. Suurimmaksi tekijaksi han mainit-
see tyontekijan psykologisen pddoman eli ajattelumallin, itseluottamuksen, toi-
veikkuuden, optimistisuuden ja sitkeyden. Yhta suuri tekija 16ytyy omasta hyvin-
voinnista, joka lahtee ihmisen omista tulkinnoista ja asenteesta. Han tuo myos
esille tutkimustuloksen jonka mukaan korkea luottamus- ja kehittdmishalu tyon-
tekijalla vahentdd hénen sairauspoissaoloja. Puolestaan pessimistinen ajattelu-
tapa lisdd myos sairauspoissaoloja. Manka sanoo kirjoituksessaan nain: "lhmi-
selle on tarkeaa saada vaikuttaa omaan tyohonsa. Parhaimmillaan tyon palkitse-
vuus tulee sisaltapain, kun tiedat tekevasi tyodsi hyvin. Esimiehelta tuleva palaute
ja kehuminen ovat tarke&aa, mutta joskus tyontekija voisi olla itsekin aktiivinen ja
kysya vastavuoroisesti esimieheltd, miten tyd hanen mielestddn on sujunut ja

kuinka han voisi siina viela kehittya.” (Mehildinen 2017.)
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Osaava asiakaspalvelija toimii tydssaan aktiivisesti ja mielenkiinnolla asiakasta
kohtaan. Jos asiakas nayttaa etsivan jotain, on tarkeda kysya, voiko auttaa. Asia-
kaspalvelu onkin palveluhenkildston tarkein tehtava. Palvelualttius viestittyy koko
olemuksella. Ystavallista ilmapiirid luovat hymyilevat kasvot, pirtea ja virea ote
seka valppaus asiakaspalveluun joka kutsuu asiakkaita. Palveluhenkildsto ei yl-
peile omilla tiedoilla eik& nolaa asiakasta. Asiantunteva henkilostd osaa opastaa
ja tarjota vaihtoehtoja asiakkaille. (Hamalainen ym. 2016, 24-27.) Jokaisella on
oma maaritelma palvelusta ja on vaikea maarittaa, mika hyva palvelu itseasiassa
on. Lahinna kyse on tapaamisesta vieraan tai asiakkaan kanssa ja miten tapaa-
minen koetaan. Tarkoituksena on hyvan tuotteen tai palvelun tarjonta esimerkiksi
ruoka tai kokouspaketin sek& miten kohdellaan asiakasta iloisella ja ammattimai-

sella tavalla.

Artikkelissa "Building Your team for a service-minded culture”, Barbara Shaw ker-
too siita, kuinka tunnistaa palvelualtis tyontekija. Artikkeli nostaa esille muun mu-
assa piirteet empatia ja kuuntelemisen taito. Osalla ihmisistd ndméa taidot ovat
synnynnaisia, mutta naita taitoja voi myos kehittdd oppimisella seka kaytannén
kokemuksen kautta. (Shaw 2015.)
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4 PALVELUN LAATU

4.1 Asiakaspalvelun laatu

Asiakaspalvelun laadun kasite muodostuu, kun asiakaspalvelija on vuorovaiku-
tuksessa asiakkaaseen. Naiden vuorovaikutustilanteiden kokemuksien pohjalta

asiakas maarittaa asiakaspalvelun laadun. (Grénroos 2009, 111.)
Asiakaspalvelun laadun takaa kolme p&ékohtaa:

1. Panosta ja keskita laadukkaaseen koulutukseen, jossa palveluhenkil6sto
oivaltaa itse palvelunlaadun merkityksen ja kehittda asennetta rakentavaan

suuntaan. Ja parhaimmillaan, jopa itseohjautuvasti.

2. Standardoi kaikki palvelun osa-alueet koko alueelta. On olemassa ei

nakyvia ja nakyvia toimintoja, joille maaritelladn omat toiminnot.

3. Jarjesta asiakastyytyvaisyyden mittaaminen mielekkaalla tavalla niin, etta

asiakkaalle jaa mahdollisimman neutraali palautteen antaminen.

(Kotler & Keller 2016, 426.)

Asiakaspalvelun laatua voidaan mitata teknilliselld tai toiminnallisella tavalla. Tek-
nillisella laadulla tarkoitetaan esimerkiksi palvelusuoritetta, ymmarrysta yrityksen
tarjoamista palveluista sekéa tuotteista tai oman organisaation toimintatapojen
hallitsemisesta. Teknista osaamista tarvitaan palvelutehtavan suoriutumisessa.
Toiminnallinen laatu sisaltéd muun muassa elekielen, tilannetajun, tunteiden hal-
linnan seka ammattimaisen palvelu osaamisen. Toiminnallinen laatu on organi-
saation palvelutyontekijan ja asiakkaan valista vuorovaikutusta. (Flink, Kerttula,
Nordling & Rauti 2016, 67.)

Oikean palveluyrityksen tunnistaa toiminnallisesta laadusta eli palvelu tarjoaa
asiakkaalle hanen kuvitelmat ja toiveensa. Yrityksen kilpailutaito syntyy palvelu-
alttiudella, persoonallisuudella, ammattitaidolla, myyntitaidolla, saavutettavuu-
della, palveluilmapiirilla ja ymparistolla, toiminta-ajoilla ja asiakassuhteiden hoita-

misella. Naista asioista syntyy sisainen organisaation osaaminen ja omaisuus,
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joita ei osteta eika siirreta muihin yrityksiin. Talla saadaan yritys valmennettua ja
motivoitua asiakaskeskeiseen toimintaan, josta muodostuu yritykselle oma
imago. (Hokkanen & Karhunen 2014, 317.) Jokaisessa toiminnassa pitaa olla kil-
pailua, jossa loydetdan omat menestystekijat. Taméa koskee myos ei kaupallisia
kohteita, jotka eivét kilpaile vapailla markkinoilla, kuten esimerkiksi oppilaitosten

yhteydessa toimivat ravintolat ja kahvilat.

Tasalaatuisella asiakaskokemuksella voidaan poistaa huonoimmat kokemukset.
Kun yritys tuottaa parhaita kokemuksia, ne johdattavat erikoisasemaan ja ihmiset
alkavat suositella paikkaa eteenpéin. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 45.) Yritys erot-

tuu kilpailusta lisdarvoa tuottavalla hyvalla palvelulla (Nieminen 2014, 19).

Henkiloston palveluosaaminen on aineetonta pddomaa, joka on vahva kilpailu-
keino markkinoilla. Palveluosaamisella voidaan luoda vahvoja elamyksia asiak-
kaalle. Asiakkaat kokevat yrityksen toiminnan onnistuneeksi, kun henkilékunta
tuntee yrityksen tuotteet ja palvelut, osaa hyvat vuorovaikutus taidot, on palvelu-
altis seké joustava. (Flink ym. 2016, 67.) On my0Qs itsestdan selvaa, etta yritys
joka onnistuu palveluosaamisessaan, onnistuu myds luomaan yritystoiminnas-
taan kannattavaa. Sanotaan ettd minka tahansa tuotteen tai palvelun voi kopioida
oman yrityksensa toimintaan, mutta henkiléston palveluosaamista ei voida. (Flink
ym. 2016, 67.)

Palvelun tuottamiseen vaikuttaa tyontekijan sitoutuminen. Sitoutunut palveluhen-
kilosto tydskentelee tehokkaasti ja osaa kiinnittda huomioita asiakaskokemuksen
huomioimiseen. Sitoutunut henkilékunta osaa ajatella asiakkaan monista naké-
kulmista ja jakavat mielellaan ideoita kollegoiden ja esimiehen kanssa. (Sinijarvi
2015.) Taytyy muistaa, etta laadukas asiakaspalvelu on muutakin kuin vain tdissa
olemista. TyOpaikalla tulee kehittaa itsed, luoda brandia, auttaa asiakkaita ja
tehda luovaa ja innovatiivista palvelua. Pitda osata ymmartaa kehittya ja uskaltaa
heittaytyd omien mukavien toimintatapojen ulkopuolelle. Tarvitaan ammattitai-
toista ja palveluhaluista henkilokuntaa, koska nykyasiakas haluaa parempaa
seka laadukasta palvelua. (Kortesuo 2014, 107-108.)
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Palvelun laatua ja palvelua on merkityksellista osata arvioida. Parhaiten oppii ar-
vioimaan olemalla itse asiakas, jolloin arvioi saamiaan palveluja eri paikkojen pal-
velutapahtumissa. Asiakkaan palvelu muodostuu kokonaisuudesta, joka sisaltaa
peruspalvelun sen aikana tulleet lisdarvot ja kokemukset. Kaikkien asiakaspalve-
ljoiden tulee toimia palveluketjussa samansuuntaisesti. Asiakkaan taytyy saada
jatkuvasti hyvaa ja kauttaaltaan laadultaan samanlaista palvelua jokaiselta asia-
kaspalvelijalta. (Hokkanen & Karhunen 2014, 315, 320.)

Palvelu laadun osa-alueet ja parantamiseen suosituksia soveltaen Kotler ja Kel-
lerin (2016, 441) seka Hokkasen ja Karhusen (2014, 315, 320) malleja:

1. Asiakkaan kuunteleminen — palvelun tarjoaja tai tuottaja pitaisi ymmartaa,
mit& asiakas todella tarvitsee.

2. Organisaation fyysiset  vaikuttajat — palveluiden ja  tuotteiden

saatavuus yrityksen viestinta.

3. Luotettavuus — luotettavuus on yksi tarkein ulottuvuus palvelun laadun

muodostumiseen organisaatiossa.

4. Peruspalvelu — pitaa kyeta tuottamaan peruspalvelua, joka muodostuu
ammattitaidosta, palvelukyvystd, palveluhalusta, palveluhenkisyydesta,
spontaanisuudesta ja  kohteliaisuudesta. Joka yleensd on

vahimmaisvaatimus toimittamaan lisdarvoa asiakkaalle.
5. Palvelumuotoilu — nakyvin osa asiakaskokemuksen palvelusta.

6. Palautuminen — mahdollisen epdkohdan koettuaan, voittaa asiakas-

luottamus takaisin mahdollisimman lyhyessa ajassa.

7. Yllattaa asiakas positiivisesti — asiakas kokee palvelussa, ettd hénen

vaatimuksia on ylitetty.

8. Rehellinen ja avoin peli — osoitetaan avoimuutta ja rehellisyytta, jota
asiakas helposti kokee.

9. Tiimityd — mahdollistaa suurempien organisaatioiden toimintojen koettua

huolenpitoa asiakassuhteissa.
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10.Tyontekijoiden tyytyvaisyystutkimukset — selvitetdan, miten tytontekija

kokee tehtdvansa ja onnistumisensa.

11.Palvelun johtaminen — palvelun laatu muodostuu hyvasté johtamisesta ja

tyytyvaisista tyontekijoista.
(Kotler & Keller 2016, 441; Hokkanen & Karhunen 2014, 315, 320.)

Voimme kehittaa toimintaamme muun muassa osaamisen mallintamisella. Mallit
voivat keskittya esimerkiksi tyontekijan taitoihin tai johtamiseen, tarkeimpéana
paamaarana on aina palvelun laadun korostaminen. Mallit auttavat varmista-
maan, etta tyontekijat tekevat oikeita asioita, yksinkertaisten viestien kautta, joka
tehostaa tyon tekemista. (Testa & Sipe 2012.) Erilaisia tyovaiheita ja menetelmia
voidaan mallintaa. Toimintaa dokumentoidaan siten, etta sieltd nousee esille tar-
keimmat asiat halutun nakékulman kautta. Malleina voidaan kayttaa esimerkiksi
prosessikaavioita, kuvia tai kuvailevia teksteja. Tyontekija voi mallintaa dokumen-
toiden omaa tekemistaan, jotta hdnen mahdollinen hiljainen tieto tulee esille.
Oman tyon mallintamisen dokumentoinnissa voidaan kayttaa myods haastatteluja
sekad havainnointia. Nama ovat tarkeitd mallintamisen tydkaluja, koska varsinkin
silloin kun takana on pitka tyohistoria, joitakin asioita voi tehda taysin tiedosta-

matta. (llmarinen, 2013.)

4.2 Arvon luominen asiakaspalvelutilanteessa

Arvo muodostuu, kun asiakas saa kokemuksen palveluntarjoajan tarjoamasta
palvelusta tai tuotteesta. Arvon muodostumiseen vaikuttaa my6s vuorovaikutus
kuluttaessa palvelua. (Gronroos 2009, 192.) Arvon muodostuksesta voimmekin
todeta, etta se on arvon tuottamista asiakkaalle ammattimme kautta. Asiakaspal-
velijan ja asiakkaan on oltava samalla arvoasteikolla palvelutilanteeseen lahdet-
téessa, koska talléin ainoastaan voimme onnistua asiakaspalvelussa seka saada
palvelutilanteeseen osallistuneille hyvan onnistumisen tunteen. (Flink ym. 2016,
75.)

Asiakas odottaa aina hankinnoiltaan jotain. Yleensa odotukset ovat korkealla.

Tuotteesta tai palvelusta voi olla jo jonkinlainen kuva asiakkaan mielessa. Kuva
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voi muodostua kokemuksista, toiveista, tarpeista, viestinnésta tai maineesta. Ar-
von muodostukseen vaikuttaa my6s vuorovaikutustilanteet, joista my6s palvelun
arvo asiakkaalle syntyy. (Tuulaniemi 2011, 33.) Jokainen kohtaaminen tuottaa
asiakkaalle arvoa ja parhaillaan sita voidaan kasvattaa uusien ja onnistuneiden
kohtaamisten kautta. (Loytana & Kortesuo 2011, 56).

Palvelun toimittamiseen liittyy monia eri tapahtumia myyntitapahtumasta palvelun
toteuttamiseen asiakkaalle. Tata kutsutaan palveluiden toimitusprosessiksi. Pro-
sessin pitaisi olla sujuva virtaus tapahtumia, jossa on selkea alku, loppu ja koetut
elamykselliset huiput. Asiakas on tdman prosessin keskiossa. Pohtiessaan koke-
mustaan jalkeenpain, asiakas todennakoisesti ei muista jokaista yksityiskohtaa,
vaan muistaa ilon, mahdollisen pettymyksen, kokemuksen huiput ja laskut. Asia-
kaspalvelija, kuka antaa palvelua asiakkaalle, on tarkeassa tehtavassa valvoa
laatua tuottaessaan sitd. Hanen tulisi tiedostaa ja tunnistaa asiakkaan tarpeet,
joka tuo lisdarvon asiakkaalle. (Gronroos 2015, 532.) Kannattaa keskittya siihen,
ettd viestia lAhetetdan tyytyvaisten asiakkaiden kautta, jotka jo puhuvat miellytta-

vistd kokemuksistaan.

Hyddyn ja hinnan valinen suhde luo asiakkaalle arvonmuodostuksen. Asiakas
haluaa ostamillaan palveluilla tai tuotteilla ratkaista ongelmansa tai saavuttaa jo-
tain. Jos asiakas onnistuu tavoittelussaan, tuo se arvon hénen hankinnalleen.
Arvon muodostukseen vaikuttaa esimerkiksi hankintaprosessi, asiakaspalvelu tai
tuotteen laatu. Asiakkaan saama arvo ei muodostu suoraan hinnasta, vaan siita
kuinka hyodylliseksi asiakas sen kokee. Arvonmuodostus on yksi palveluproses-
sin tarkeimmista asioista, joka kuvaa ja maarittelee tuotteen tai palvelun, kenelle
se on, ilmaisee hyddyn asiakkaalle seka miksi juuri meidan palvelu tai tuote erot-
tuu muista vastaavista markkinoilla olevista. (Tuulaniemi 2011, 30-33.) Saatujen
etujen ja tehtyjen menetyksien erotus on parhaillaan asiakkaiden kokemia arvoja.
Koetuilla eduilla saadaan hyoétya yritykselle ja tyydytetddn asiakkaan tarpeet.
Asiakas arvostaa tuotteita, jotka sdastavat aikaa ja tuo hyvaa mielta. Asiakkaan
arvon lahteita on hydtymoraali eli hyddynmaksimointi ja nautinnonlaheisyys, ela-

myksellisyys ja aisteja herattavia tunteita. (Tuulaniemi 2011, 54-55.)
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Taman hetkinen tyokulttuuri ei valttamatta tue asiakaskeskeisyyteen. Tulee huo-
noja asiakaskokemuksia erilaisten digitaalisten asioiden vuoksi. Jonottamista,
kassat eivat toimi, puhelimien, automaatien, aikataulujen, hierarkia ja kaikenlaiset
saannot hidastavat toimintaa. Esimerkiksi internet yhteyksien toimimattomuus,
joka luo ongelmia kaytettavien tietokone jarjestelmien kayttéon, mika voi alentaa
asiakastyytyvaisyytta ja toimipaikanpaikan arvoa. Tama& onkin nykyp&ivan
haaste.

Myds kulttuuriansat aiheuttavat haasteita palveluhenkildstolle. Ansoja on ristirii-
dat ja epaluottamus, joita tulee henkiloston valille, mitké taas haittaavat tiedonan-
non tulkintaan ja tyokavereilta oppimista. Lisaksi hierarkia, jossa tehtavéanjako ja
raja-aidat jakautuvat osastojen mukaan, mik& haittaa toimintaa tai kohdellaan ih-
misia sijainnin mukaan eika tekojen perusteella. Kolmas ansa on itsekkyys, jossa
yksil6lliset urat aiheuttavat haittoja. Vaikka on mahdollisuus edeta uralla ja osata
kantaa vastuuta niin se saattaa aiheuttaa tyoskentelytavan, jossa tydskennel-
laankin yksin eika tiimind. Kaikki nama asiat peilautuvat ja vaikuttavat negatiivi-
sesti asiakaspalvelun onnistumiseen. (Juuti 2015, 23-26.) Tarkeaa on osata ku-
vata konseptoinnissa, kuinka saamme palveluidemme kautta tuotettua yritykselle

lisdarvoa seké korkean asiakastyytyvaisyyden (Miettinen 2016, 109).

4.3 Asiakaskontaktin luominen

Mielihyvaa tuottavan palvelutilanteen ehtona on huomaavaista ja luottamusta he-
rattavaa kaytosta. Hyvia tapoja on tervehtid, olla ystavallinen ja suoraselkéinen,
joka nakyy teoissa ja asennoissa. Kehonkieli on n&kyvin kommunikointi, joka pal-
jastaa viestin sisallon asian ja tunteen seka asenteen. limeet, eleet, asento, etéi-
syys juttelukumppanin, ddnensavy ja —paino ovat vastentahtoisestikin viesti-
mista. Katsekontaktilla naytamme asiakkaalle olevamme paikan paalla hanta var-
ten ja, ettd han on tarkea meille. Katsekontakti tunnetaan itsevarmuuden signaa-
lina ja luottamuksen osoituksena. Hymylla vélitetdén tieto, etta hanet hyvaksy-
taan. Hymy saattaa pelastaa jonkun henkilon paivan. Tutkimuksissa sanotaan

asiakaspalvelun olevan hyvaa, koska asiakaspalveluhenkilékunta hymyilee. II-
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meilla tehostetaan asiaa, kun ne yhtyvéat puheen kanssa. Asiakaspalvelussa tu-
lee muistaa, ettei ole kyllastynyt ja luotaantydontava. Asiakas uskoo enemman
viestinnassa ilmeeseen. (Flink ym. 2016, 93-95.)

Tyobyhteison tuki on tarked osa tydelamassa. Kun voimme tydskennella avoi-
messa, kannustavassa sekd myonteisessa tyoyhteistssa, silloin vihdymme, luo-
tamme toisiimme sek& palvelemme asiakkaitamme paremmin. Esimiehen kan-
nustava ja myonteinen palaute vaikuttaa myds palveluiden suorittamiseen, jonka

esimiehen tulee huomata ja palkita kiitoksella. (Hamalainen ym. 2016, 57.)

Asiakasty0 tarvitsee kokoaikaista uudistamista, tiedonhalua ja mielenkiintoa asi-
akkaita kohtaan. Hyvaan asiakaspalveluun paastaan aloittamalla aina uudella
lailla tapaaminen asiakkaan kanssa. Perusasiat tulee olla hallinnassa eli asenne.
(Nieminen 2014, 83.) Mielestimme palvelusuuntautuneisuus on itsestaan sel-
vyys. Myds henkilékunnan tulee ymmartaa, etta kaikkea mita ne tekevat vaikuttaa

toimintaan. On keskeista, ettd hyddynnetdan heidan osaamistaan.

4.4 Vieraanvaraisuus asiakaspalvelutyossa

Vieraanvaraisuus kuuluu kilpailutekijana keskeisesti matkailu- ja ravitsemisalaan.
Asiakkaiden huomioiminen, paikallisuuden ja kulttuurin hydédyntaminen, esteettt-
myys ja erilaiset tilaisuudet tuovat matkaajille elamyksia. Matkailua kehittamalla
saadaan kuluttajille arvoketjussa ihania kokonaisvaltaisia matkailukokemuksia.
(Lapin AMK 2017.) Palvelun jatkuva kehittdminen on elintéarkeaa, katseen tulee
olla rohkeasti tulevaisuudessa ja parhaan tiedon asiakkailta saa keraamalla ak-

tiivisesti palautetta.

Historian aikana palvelun ydin on sailynyt samana vieraanvaraisuusalalla. Ihmis-
ten valista toimintaa ei teknologian kehitys ei ole paassyt koskettamaan. Asiak-
kaiden vaativuuden kautta palveluun on tullut uudenlaisia muotoja ja palvelun
laatu on parantunut. Uusien trendien seuraaminen ja niihin vastaaminen on alalla
tarkedd, vaikka haasteellista. Asiakkaiden kohtaamiseen on toimintatavat muut-

tuneet aikojen saatossa, mutta olemus ja ydin vieraanvaraisuudessa on pysynyt
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samana ajatellen vieraan ja isdnnan valista suhdetta. Suhde kuvautuu yhteiskun-
nan ideologian ja kulttuurin, uskomuksien, motiivien mieltymien kautta. Vieraan-
varaisuus on ollut erilaista eri kulttuureissa ja ajan kuluessa, mutta vieraan tulisi

tuntee olonsa tervetulleeksi palvelun kulttuurissa. (Nousiainen 2015, 10.)

Vieraanvaraisuudesta voidaan sanoa, etta se on mielikuvakasite. Kasite, jolla on
poliittinen, kulttuurinen ja eettinen vaikutus. Vieraanvaraisuutta ilmenee pai-
koissa, hetkissa, tavaroissa, ihmisten mielikuvitelmissa kuten hymyssa, kate-

tussa ruoka poydassa ja petatussa vuoteessa. (Nousiainen 2015, 10.)

Vieraanvaraisuus on joko yksityista tai kaupallista toimintaa. Kotioloissa tapah-
tuva vieraanvaraisuus on yksityisté ja majoitus- ja ravitsemisliikkeessa tapahtu-
neena se on kaupallista. Yritysten yksi kilpailu valtti on vieraanvaraisuuden taito.
(Nousiainen 2015, 6.) Vieraanvaraisuudesta on tullut merkittava elinkeino. Hyva
palvelu ja vieraanvaraisuus ovat erittéin tarkeita kilpailutekijoita yrityksen kan-
nalta. Yritysten on perehdyttéava omalla liiketoimintaosaamisellaan myos vieraan-

varaisuuden taitoihin.

Tarkedna pidetddn myos asiakaspalvelijan kaytdstapoja, toimintaymparistba ja
tunnelmaa. Vieraanvaraisuus kuuluu tiiviind osana yhteiskuntaa peilatessa ideo-
logiaa, arvoja ja kunnioittavia nakokulmia sek& se ndhdéaan omana kulttuurina.
(Nousiainen 2014, 13-14, 17.)

Vieraanvaraisuus muodostuu asiakaspalvelijoiden ominaisuuksista ja heidan
asiakaspalvelu taidosta. Kasite muodostuu myods tydyhteison sisaisen vieraanva-
raisuuden ja esimiestyon, ravintolan palveluympariston sekd sen tuottamasta
ruoka- ja juomatuotteesta tai palvelusta. Vieraanvaraisuus on monen asian muo-
dostelma, erdénlainen prosessi, jonka tarkein viesti on saada vierailija viihtymaan

ja aistimaan kodinomaisen tunnelman aidosti. (Nousiainen 2015, 26-28, 58.)

Hyva asiakaspalvelu ja vieraanvaraisuus ovat erittain tarkeita kilpailutekijoita yri-
tyksen kannalta. Matkailualan toimeentulon epavarmuus ja kiristyva kilpailu asi-
akkaista pakottavat yrityksia etsimé&an uusia kilpailuedun l&hteita. Hyva palvelu

arvotetaan usein majoitus- ja ravitsemisalan yrityksissd yhdeksi tarkeimmaksi



37

strategiseksi kilpailukeinoksi. (Salonen 2014, 32.) Vieraanvaraisuus vaatii yhteis-
tyota ja paikallisten ihmisten myonteistd suhtautumista vieraisiin. Yksittainen ra-
vintola, ohjelmapalvelufirma ja hotelli eivat pysty tuottamaan vieraille elamysta
yksindan. (Nousiainen 2015, 17.)

Suomalaiset tunnetaan vieraanvaraisena seka toisistaan huolta pitavana kan-
sana. Kylien ja kaupunkien tiiviit yhteisot vaikuttavat yhtendisyyteen seka niilla on
pitkat perinteet. Toisista on pidetty huoli, joka jo itsessaan ohjaa kayttaytymista
vierastakin kohtaan. Vieraanvaraisuuden piirteitd on tehda toisille hyvaa, olla ys-
tavallisia ja palvelualttiita. Hyvat ihmissuhdetaidot, kyky reagoida omiin ja toisen
tunteisiin, kommunikointi ja motivointikyky ja hyvat yhteistyttaidot ovat huomioi-
vaa vieraanvaraisuutta. Vieraanvarainen henkild osaa vieraan sekd omaa kult-
tuuria luoden asiakkaalle unohtamattomia elamyksia. Ihmisen kehonkieli ilmaisee
paljon, kuinka hymyilemme, katsomme, millainen &anensavy ja voimakkuus pu-
huessa. (Nousiainen 2015, 30-31.)

Asiakas tutkii yleensa palvelua tai tuotetta jo ennen kuin saapuu paikalle. Han
tutkii esimerkiksi ruokalistan ja aukiolo ajat mediasta. Vieraanvaraisuuden kan-
nalta tarkedé on alkutervehdys asiakkaalle, kun han saapuu liikkeeseen. Tar-
keintd on huomioida koko mahdollinen seurue kokonaisuudessaan ilman omia
oletuksia. Lahtokohtana asiakaspalvelussa on, kuinka voin olla asiakkaalle
avuksi ja toteuttaa hanen toiveensa. Tavoite on luoda luottamuksellinen ja miel-
lyttéava ilmapiiri. (Ojanen 2010, 72-74.)

Vieraanvaraisuuden hyvia taitoja asiakaspalvelutyéssa on henkilokunnan hyvét
suulliset kommunikaatiotaidot, kykya ratkoa ongelmia seké& vastata asiakkaan
tarpeisiin. Tarke&a on kaupallisessa vieraanvaraisuudessa olla kielitaitoinen seka
tiedostaa eri kulttuurien erot ja ominaispiirteet. Ikavana kehityksené Scandicissa
todettiin, ettéd nuoret eivat osaa kielia nykyaan. Kuten asiakaspalvelutaidoissa
muutenkin, asiakaspalvelijan avarakatseisuus seka sosiaalisuus ovat etuna, kun

toteutamme vieraanvaraista palvelua.



38

4.5 Palvelutilan toimivuus ja ympéristo

Palvelutila ja ymparist6 mahdollistavat olosuhteet palveluiden toteutumiselle. Ti-
lasuunnittelua hyddyntaa asiakaspolun luominen, jonka kautta ndemme, miten
asiakas etenee palvelutilassa. Tarkedd on myos ottaa suunnitteluun mukaan
henkilokunta, koska he ovat niitd, jotka tilassa tydskentelevét ja palvelevat asiak-
kaita. (Rantanen 2016, 154-155.) Suvi Nenonen ja Olli Niemi toteavat julkaisus-
saan ettd, " Suomalaisen tydympariston laadukkuutta ja myos sielukkuutta arvos-

tetaan kansainvalisesti” (Nenonen & Niemi 2013).

Palvelutilojen tilasuunnittelu ovat myo6s yksi tarkea tekija asiakkaankontaktipis-
teissa, jotka muodostavat asiakkaalle arvon ja palvelukokemuksen tunteen. Asi-
akkaiden toimintaa voi ohjata myos erilaisin kyltein ja opastein. Nama antava asi-

akkaalle mahdollisuuden edeté itsenaisesti palvelupolun I&pi.

Tilassa Oy:n verkkojulkaisussa julkaistun blogikirjoituksen mukaan, toimintaym-
paristdn osallistava suunnittelu ja sen vaikutus organisaation tulokseen kuuluu
olla kaiken perusta. Fyysiseen ymparistooén kuuluu muun muassa valaistus, il-
manvaihto, lampdtila, akustiikka seka kalustus. Ennen kaikkea ympariston tulee
olla sellainen, ettd se tukee paivittaista toimintaa seka organisaation sisaista vuo-
rovaikutusta. Artikkeli nostaa esille myds sen, kuinka pitaisi ymmartaa toimin-
taympariston vaikutuksen tyon laatuun. Toimintaympéaristo voi tehostaa toimintaa
seka motivoida tekemista. Suunnittelu perustuukin yleensa nopeuden, tehokkuu-
den ja helpon korvattavuuden tavoiteltavuuteen. Taméan paivan tekninen kehitys
auttaa muuttamaan toimintaymparist6ja joustavasti muuttuvissa tilanteissa. Toi-
mintaymparistd tarkoitus on tukea prosesseja ja toimintaa. Blogikirjoituksessa
otetaan kantaa emeritusprofessorin Jacqueline C. Vischerin kirjaan "Space
Meets Status. Designing workplace performance”, jossa kirjoittaja painottaa sita
etta, toimintaympariston parhaimmat suunnittelijat 16ytyvat yrityksen sisalta. Han
myo6s kertoo monen tutkimuksen tuloksen perusteella, etta tydon tehokkuutta voi-
daan parantaa jopa 50 prosenttia toimivalla toimintaymparistolla. (Tilassa.fi
2016.)
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Voimme luoda palvelutilaan erilaisia tunnetiloja- ja maisemia. Kun kiinnitamme
sisustuksessa naihin asioihin huomiota, saamme toimivan ja asiakasystavallisen
palvelutilan, joka tukee palveluita ja toimintoja. Voimme varien, valojen, muoto-
jen, materiaalien ja aanien avulla vaikuttaa asiakkaan tunne ja vireystilaan. Vari
yhdistelmilla voimme luoda esimerkiksi rauhoittavia tai vireystilaa nostattavia tun-
teita. Valoilla voimme esimerkiksi ohjata asiakkaan kulkemista palvelutilassa. Va-
laistus on tarkea tekija palvelutilassa. Pehmea ja epasuora valaistus on asiakas-

ystavallisin, jolloin se ei kuormita silmaa. (Rantanen 2016, 156.)

Palvelutilojen toimivuuden suunnittelu on yksi osa palvelumuotoilua, jolla voimme
erottua kilpailijoista. Kun suunnittelemme toimivan tilan, on asiakkaiden helppo
tulla tilaan ja palvelun toteutus on toimiva ja jouheva. (Tuulaniemi 2011, 82.) Pal-
velutilan ja sen ympariston suunnittelussa tulee ottaa huomioon tilan toimivuus
seka esteettomyys. Tilan ja ympaériston tulisi olla sellainen, joka palvelee siella
tapahtuvaa toimintaa. Esimerkiksi Haukiputaan yksikon tila on suunniteltu pai-
kaksi, jossa kaikki ihmiset kohtaavat ja minne on hyva tulla. Se on viihtyisa ja
avara missa on mielekasta hengahtaa kiireen keskella. Sinne ihmiset mielellaén

tulevat ja viettavat taukoja nauttien kahvilan ja ravintolan palveluista.

Myonteisessa palveluymparistossa palvellaan asiakkaita ja omaa henkilostoa.
Asiakkaan tullessa sisaan han aistii heti palveluyrityksen tason. Yrityksen tulee
luoda palveluymparisto ja -ilmapiiri niin ettd, halu palvella henkii ulospéin ja valit-
tyy valittomasti. (Hokkanen & Karhunen 2014, 315.)

Toinen opinnaytetyontekija, Marjo Kakko kertoo, etta oli itse mukana suunnittele-
massa Haukiputaan yksikon tiloja, jotka suunniteltiin nykypaivan asioita huomioi-
den. Arkkitehdit panostivat viihtyvyyteen miellyttavalla varimaailmalla, taiteella ja
avaralla tilalla. Erilaisilla péytaryhmilla luotiin mahdollisuuksia asiakkaille muka-
vien kokemuksien rakentamiseen tauoilla. Asiakaspalvelutilassa huomioitiin esi-
merkiksi asiakkaiden kulkeminen, ergonomia, henkildston tydskentely. Tilaa olisi
kannattanut jarjestdd enemman henkiléston tydskentelytiloihin, jolla voisi lisata

motivaatiota tydn hoitamiseen keittio-opiskelijoiden kanssa yhdessa.
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Tilasta, koneista seka laitteista muodostuvan ympariston on oltava turvallinen niin
asiakkaille kuin asiakaspalvelijoille. Turvallisuuden takaamiseksi on olemassa
monia eri tyokaluja. Yritysten tulisi tarkastella omaa toimintaansa seka turvalli-
suuden vaatimuksia naiden lakien kautta: Tyoturvallisuuslaki 23.8.2002/738, Pe-
lastuslaki 29.4.2011/379, Jatelaki 17.6.2011/646.
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5 ASIAKASKESKEINEN JOHTAMINEN JA MUUTOSHALLINTA

5.1 Asiakaskeskeinen henkilostdjohtaminen

Asiakaskeskeista henkilostojohtamista rakennetaan kehittyvan henkilostojohta-
misen menetelmien avulla. Tallin tulee olla kunnossa tydsuhteet ja luottamus
henkilostoryhmien valilla. Organisaation pitkat perinteet tuovat johtamis- ja esi-
mieskeskeisille toimintatavoille tarpeen kehittavaan ja asiakaskeskeiseen johta-
miseen. Uuteen siirtyminen tarvitsee uusien jarjestelmien, rakenteiden ja kulttuu-
rin luomista. Uudet n&kdkulmat on helppo estdaad sanomalla, ettéd nain toimitaan
jo, jolloin prosessien muutokset epéaonnistuvat. Henkildstojarjestelmilla aloitetaan
asiakaskeskeiset toimintatapojen muutokset. Asiakaskeskeisia henkilostojohta-
misen menetelmid ovat asiakaskeskeinen organisoituminen, innovatiivisuus ja
luovuus, vuorovaikutustaidot, sitoutumiseen kehittdminen, tyéhyvinvoinnin kehit-
taminen ja eettisyyden ja oikeudenmukaisuuden kehittaminen. (Juuti 2015, 170-
171.) Palvelupolku on mutkaton tydkalu tukemaan johtamista, jolla tuotetaan pe-
rusymmarrys asiakkaiden palvelupolusta. Tarkea nakokulma on havaita etta "ole
siella missa asiakkaasi ovat”. Tydkalulla I16ydetdan missa on asiakkaasi ja miksi.
(vaatainen 2015.)

Asiakaskeskeisessa organisoitumisessa tarkeimmaksi nousee asiakkaiden pal-
veluhenkildstén valtuuttaminen tuottamaan tyopanoksellaan arvoa asiakkaalle
seka taydentdmaan toimintojen, tuotteiden ja palvelujen luovaan tuottamiseen.
Ennakoimalla asiakkaan tarpeita ja odotuksia saa henkiléstd organisaation me-
nestymaan. Joustamalla vanhojen tyokulttuurin saantoja ja esikuvia saadaan ai-
kaan muutoksia. (Juuti 2015, 172-173.) Kehittdessa asiakaskeskeista henkilos-
téjohtamista tarvitaan rohkeutta ja tulevaisuuden nakemista henkiléstdammatti-
laisilta. Tulee oivaltaa, ettei vanhaan organisoitumiseen enaa palata ja uusia
muotoja on kehitettdva. Muutostarpeen ymmartamista helpottaa se, etta kaikki
kehittyvat henkilot tyopaikalla lahtevat mukaan kehittamiseen. Henkilostjohta-
misen on pyrittdva vastaamaan paivanpolttamiin haasteisiin (Juuti 2015, 175-
176.)
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Asiakaskokemuksen ydin ajatus on, etta kaikkien yritysten ja johtajien tulee lait-
taa etusijalle tyontekijat, jotta he huolehtivat toisistaan ja asiakkaista. Yrityskult-
tuuriin kannattaa juurruttaa asiakaslahtdinen asenne ja palveluhalukkuus, joka
tuottaa parempaa asiakaskokemusta. Sitoutuneita ja motivoituneita henkiloita
saadaan tukemalla, arvostamalla ja samaistamalla heidéat yrityksen missioon. Yh-
distamalla yrityksen ja henkilon arvomaailman, tavoitteen ja toimivat toimintamal-
lit, saadaan aikaan oikea vaikutus asiakkaan suuntaan. Yrityksen tulee keskittya
ensimmaisend sisdisen asiakaskokemuksen auditointiin. Yritykset jotka tukevat
ja antavat tilaa tyontekijéiden onnistumisiin ja epaonnistumisiin saavat yhteisvai-
kutuksen tuloksena sitoutunutta henkilékuntaa ja sen myota sitoutuneita asiak-
kaita. (Ahvenainen ym. 2017, 76-77, 79.)

Nykyinen ravitsemisalan toimintaymparisto on jatkuvien muutosten alla. Saadok-
set, lait ja toimintatavat muuttuvat ja kehittyvat jatkuvalla syklilla. Talléin olen-
naiseksi ja tyontekijan vastuuksi muodostuu oman ammattitaidon jatkuva kehit-
taminen, paivittdminen ja uuden oppiminen. Tama ei aina tarkoita sita, etta pitaisi
lahted kouluttamaan itsedan opiskellen, vaan itsedan voi kehittdd seuraamalla
alan kirjallisuutta, lehtia, olla kiinnostunut alalla tapahtuvista muutoksista seké

ajatusten vaihtoa ystéavien ja tuttujen kanssa. (Flink ym. 2016, 26.)

Palveluliiketoiminnan kannattavuus rakentuu hyvan vuorovaikutuksellisen asia-
kaskokemuksen ja tydyhteison sisdisen kokemuksen varaan. On tarkead, kuinka
ihmisina toimimme toisia kohtaa, auttamalla, Kiitollisuudella, epaitsekkyydella ja
luottamuksella, jotka ovat positiivisen vuorovaikutuksen avaimia. Asiakaspalve-
luhenkilolla ja asiakkaalla on kummallakin vuorovaikutustilanteessa vastuu
omasta kayttaytymisestaan. Kaikki haluavat kuuluksi ja nahdyksi. Kuviossa 3 esi-
tellaén toimivan tydyhteison, asiakaskokemuksen ja kannattavuuden yhteydet.
(Fischer & Vainio 2014, 112-113.)
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Sisdinen laatu
- Prosessit ja toimenkuvat ovat kunnossa ja lapindkyvia
- Yksikdidenvalinen yhteistyo ja dialogi toimivat

- Positiivisesti poikkeava kadytt&ytyminen energisoi: Asiakas kokee,

- kun yhteiset tavoitteet ovat mukaansatempaavia ettd hdnet
- kun kaikki ovat taysilla mukana huomioidaan ja
hé@neen pidetédan
yhteytta
Esimiestyo Tyoilmapiiri
- Strategia - Esimies ja kolleegat synnyttavat Asiakasta Myynti,
- Auttaminen toisilleen kokemuksia kuunnellaan ja asiakas-
- Lasnaolo mukanaolemisesta pyritddn Iojaalisuus
- Kuunteleminen - Jokainen positiivisesti poikkeava ymmaértdmaan
- Hyvaksyntd kayttaytyminen energisoi muita, hinen tilanteensa
- Kiitollisuus kun esimerkiksi yhteisista
- Myététunto tavoitteista keskustellaan yhdessa Asiakas kokee,

ettd lupaukset
pidetdan ja tydn

Henkilkohtainen sitoutuminen laatu on korkea

- Yksilo kokee tyén merkitykselliseksi

- Esimies ja kolleegat arvostavat hantd

- Esimies edistaa yksilon kykya tehda itsendisesti tyotddn

- Esimies ja kolleegat tarjoavat kehittymismahdollisuuksia

- Yksilé kokee ammatillista identiteettid, pysyvyyttd, osaamista,
sinnikkyyttd, organisaatiopohjaista itsetuntoa ja optimismia

Kuvio 3. Toimivan tydyhteison, asiakaskokemuksen ja kannattavuuden yhteydet
(Fischer & Vainio 2014)

5.2 Oppimisen ja muutoksien muutoshallintaa

Kehittyvdssa organisaatiossa oppiminen ja muutoksen yllapitaminen eivat ole
uutta asiaa, josta on paljon kirjoitettu. Jarkeva organisaatio ndkee muutostarpeet
ajoissa, on hopea oppimaan ja pystyy toteuttamaan uudet kaytannét nopeammin
kuin kilpailijansa. Oppimista tuleekin I&hestya monipuolisesti, jolloin tapahtuneet
muutokset saadaan nékyméaan yksildissa ja organisaatiossa. Nain palvelutyonte-
kijoiden ymmartaminen kasvaa ja nykyaikaistuu seka organisaatio I6ytaa uusia
menettelytapoja, ajatusmalleja ja lahestymistapoja. Keskeista on kayttaa erilaista
oppimista. Yhtena tapana on kayttaa reflektointia eli pohtimista, jolloin henkilo tai
tiimi pohtivat sisaista ja ulkoista toimintaa ja sen suhdetta ajattelemisen ja toimin-
nan valisena suhteena. N&ain pohdinta ja soveltaminen mahdollistavat oppimisen.
Toisilta oppimista tarvitaan pieniin muutoksiin milla parannetaan toimintaa tiimin
jasentenvalisen vuorovaikutuksen ja sopeutumisen avulla. Radikaalisen muutok-

sen oppiminen tehdaan tutkien ja kokeilujen kautta. Taytyy kiinnittd& huomio sii-
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hen, ettd paastdén pois vanhasta, eli kehitetaan erityisia ominaisuuksien pois-
oppimisella. Tamé& on oma prosessi, joka kehitetaan yrityksen toimintatavaksi.
(Virtanen & Stenvall 2014, 190-192.)

Digitaalisen kaupankéynnin asiantuntija Juha Luomala tuo esille blogissaan
kuinka vaikea on oppia pois vanhasta tavasta, koska ne ovat turvallisia ja totuttuja
kaytantoja, vaikka uusia toimintatapoja halutaan suunnitella ja tehda. Varsinkaan
yrityksilla puuttuu uskallus muuttaa yhteista totuttua tapaa. Usein muutosinto ja
pelisisu haihtuvat aika- ja kustannuspaineiden vuoksi. Liiketoiminnasta tuttu maa-
rite "short list” tarttuu arkisiin tapoihin, jolloin on helppo pysya siina tutussa ja
turvallisessa asiassa. Ihmisilla on vaikea ottaa riskeja ja poistua mukavuusalu-
eelta. Samanlaisia ajatuksia ovat "Saman toistaminen ja kaavoihin kangistumi-
nen”, jotka toteutuvat usein yritysten kehittdmishankkeissa. Vakinaisten toiminta-
tapojen murtaminen eli disruptio, koskettaa kaikkea liiketoimintaa, jonka takia
kaikkien organisaatioiden tuleekin kasvattaa rohkeuttaan ja uskaltaa muutok-
sessa seka kehittAmisessa menna oman toiminta-alueensa ulkopuolelle katso-

maan milta nayttaa. (Luomala 2017.)

Muutos tehoaa eri ihmisiin eritavoin. Henkilostén ammatillinen kuva itsesta kyp-
syy, hahmottuu ja paranee. Samalla se vahvistaa henkilokunnan ty6hén sitoutu-
mista. My0s tyopaikan maine paranee. Kehittdminen vaatii aikaa ja tulee osata

katsoa mennytta ja varsikin tulevaa. (Virtanen & Stenvall 2014, 195.)

Ravintola- ja kahvilapalveluiden paivat tayttyvat kiireesta ja nopeasta aikataulu-
syklista. Jatkuvat muutokset julkisissa yrityksissa tulevat ja pitkan tyouran teh-
neet ihmiset rutinoituvat sek& unohtavat helposti ensisijaisen ty6tehtavansa ja
ketd palvellaan. Samalla katoaa palvelun merkitys ja tapa toimia asiakaspalvelu-
tehtavissa. Tassa kohtaan nousee arvostukseen asiakaspalvelijan halu pysya ke-
hityksen mukana. Halu kehittaa itseaan seka tyoyhteisbaan. Emme voi esimie-
hin& tai alaisina jadda kehityksen jalkoihin, vaan meidan on pysyttava sen mu-
kana. Ainoastaan talla tavalla olemme asiakaspalvelua ostaneiden arvostuksen

ansaitsemia.
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6 PALVELUN KEHITTAMISPROSESSIN TOTEUTUS

6.1 Opiskelijaravintola ja kahvila toimintaymparistona

Toimeksiantaja Oulun seudun ammattiopisto, OSAO kuuluu Oulun seudun kou-
lutuskuntayhtymaan (OSEKK). OSAO tarjoaa ammatillista koulutusta monipuoli-
sesti eri aloille. Ammattiopistossa opiskelee noin 11 100 nuorta seka aikuista.
Ammattiopetusta jarjestetaan Haukiputaalla, Kempeleessa, Limingassa, Muhok-
sella, Oulussa, Pudasjarvella ja Taivalkoskella. OSEKK: iin kuuluu myés OSAO
Edu Oy, joka tarjoaa lyhyt- ja tdydennyskoulutuspalveluja erilaisiin tytéelaméan tar-

peisiin.

Oulun seudun koulutuskuntayhtymalla on omia ravitsemispalveluja tuottavia keit-
tioitd kuudessa toimipisteessa. Toimipisteissa tuotetaan kahvila- ja ravitsemispal-
veluja. Naista neljassa toimipisteessa jarjestetddan myos alan ammatillista koulu-
tusta, jolloin myds suurtalouskeittiot, opiskelija- ja henkildstdravintolat seka kah-
vilat ja myymala ovat oppimisympaéristdja oppilaille. Osassa toimipisteista valmis-
tetaan myds tilaustuotteita seka yllapidetaan pienimuotoista myymalatoimintaa,
joka mahdollistaa oppilaille monipuolisen oppimisympariston. Toimipisteissa
asiakaskunta koostuu opiskelijoista, henkilokunnasta, vierailijoista seka sopimus-
asiakkaista. Toiminta keskittyy opiskelija- ja henkiléstdlounaaseen. Osassa toi-
mipisteissa on myos koulutusaloista riippuen palveluina myés aamupala seka

paivallinen.

Matkailu- ja ravintola-ala on kasvavaa ja kansainvalista toimintaa, jossa palvelu-
alalla tyoskentelee 11 prosenttia suomalaisista (Mara 2017). Ravitsemisala on
nopeiden muutoksien ala, jossa liikeideoiden ja toimintakonseptien elinkaari voi
olla lyhyt. Alalla tarvitaan jatkuvaa muutoksen, kehittamisen ja innovatiivisuuden
taitoja. Asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen vahvistaa tuotekehitys ja palvelu-
osaamista. Muutoksien ja kuluttajatrendien vaistoaminen ovat tulevaisuuden
avain tekija menestymiseen. Tulevia trendeja tulee osata tunnistaa niin koti-

maasta kuin ulkomailta. Ravitsemisalan palveluita valitaan ruoan laadun, hinta-
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tason, ravintolan siisteyden ja palveluiden ystavallisyyden perusteella. Asiakas-
keskeinen ravintola-ala vastaa liikeideoillaan asiakastarpeisiin. Ravitsemisliike ja
toimintaideassa maaritella&n toivotut asiakkaat, tuotteisto ja palvelut. Toiminnan
tavoite on tehdéa kannattavaa toimintaa ja tyytyvaisia asiakkaita. Tavallisimpia ra-
vitsemisalan toimipaikkoja on henkiléstoravintolat, jossa tarjotaan yrityksen hen-

kilokunnalle ja heid&an vierailijoille ravitsemispalveluja. (TE-palvelut 2017.)

Kahvilat ja ravintola toimintaymparistdind nahdaan viihtyisina kahvi- ja ruokailu-
paikkoina, josta I6ydetadn hyvia makunautintoja. Siella nautitaan ja rauhoitutaan
ystavien seurassa. (Maisa 2017.) limapiirin halutaan olevan miellyttavaa ja hou-
kuttelevaa asiakkaille seka henkilokunnalle. Tilaan pitd& paasta helposti ja vas-
taanoton toivotaan olevan hyvéa. (Lyon 2010, 27.) Opiskelijaravintolan ja kahvi-
lan toimintaymparistda pidetaan tarkeana taukopaikkana, jonne on opiskelijoiden

ja henkilékunnan kiva tulla ja katkaista opiskelu- ja tydpaivan rutiinit ja rentoutua.

Kehittamistydlla pyritddn kehittAm&an organisaation tai yrityksen toimintaa. Toi-
mintatapojen, tydskentelymenetelmien, tuotteiden ja palveluiden kehittdminen
vaatii jatkuvaa kehittamista tyopaikoilla. Kehittamistyosta taytyy olla kiinnostunut,
motivoitunut seka mukana taytyy olla innovatiivisuutta ja rohkeutta toteuttaa aja-
tukset. (Ojasalo ym. 2014,11.)

Haluamme olla ravitsemisalan toimijoina mukana ajantasaisesti kehittyvassa tyo-
ymparistdssa. Ravitsemisala kehittyy ja muuttaa muotoaan jatkuvalla syklilla. Uu-
sia trendeja nousee, toimintatavat kehittyvat seka tydnkuvat muuttuvat, jolloin ke-
hityksessa on pysyttavd mukana. Asiakaskunta kansainvalistyy ja asiakkaat ovat
trenditietoisia, seké asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden ymmartadminen ja huomi-

oiminen vaativat asiakaspalvelijalta monipuolista osaamista.

Kehitamme asiakaspalvelutoimintaamme ja henkilostéa ajantasalle, koska
osassa toimipaikoistamme ohjaamme ja opetamme alalle tulevia tydntekijoita ra-
vitsemisalan ammattilaisiksi. Olemme heille esimerkking, jonka vaikutus on suuri

heiddn tulevaisuuden kuvan luomisessa alastamme.
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Tutkimusmenetelmien valinta oli toimeksiantajan ja meidan nékdkulmasta sa-
manlainen. On kannattamatonta tehda kyselya palveluhenkilostolle tai asiak-
kaille, koska emme saisi siita hyotya. Asiakaskokemuksen ja -palvelun mieli ja

toimivuus rakennetaan laadullisilla menetelmilla.

Kehittamistydssa kaytimme tyokaluina tyokokemustamme, havainnointia- ja
benchmarking-menetelméaé seka tietoperustaa. Aihe on tarkkaan valittu mista tie-
toa tarvitaan. Onkin suositeltavaa tehda kehittamistyd useaa menetelmaa kayt-
téden, jotta saadaan kattavampi ja varmempi tulos. Tutkimuksessa laadullisilla
menetelmilla saadaan lisda ymmarrysta kehitettdvaan asiaan, jolloin aineistoa
analysoidaan enemmaén. Nain saadaan esiteltya tyon todellinen puoli. Kun tutkija
toimii samassa tilassa tutkittavan asian kanssa niin hanella voi perustella hyvin
tulkitsemiaan asioita. Nain saadaan luotettavia johtopaatoksia tyolle. (Ojasalo,
Moilanen & Ritalahti 2015, 40, 105.)

Olennainen osa kehittamistyon tutkimuksista kay selville kuvaamistamme julkai-
suista. Kirjoittamisen merkittavin osa on kehittamistehtava, tietoperusta ja kehit-
tamisprosessin kuvaus, tulosten esittely ja arviointi. Arvioinnilla tuodaan esille,
kuinka kehittamistydssa onnistuttiin. Arvioinnin paikkansa pitavyys vaatii kehitta-
misen tavoitteiden, panostamisen, prosessin ja toteutusten tunnistamista seka

identifiointia ja tasmallistd havainnollistamista. (Ojasalo ym. 2015, 46-47.)

Jotta kehittamistoiminta tuottaa positiivista tulosta, vaatii se aikaa seké ideoita.
Tyoyhteison yhteinen panostus seka tiimitydskentely ovat avainasemassa. Ke-
hittdmisideoita tulee testata kaytannossa, jotta ndemme ovatko ne toimivia juuri-
kin meidan yritykselle. Testaaminen auttaa myds kehittdmaan lisda. Kehittamis-
tyon yksi kulmakivistd on sen tuoma muutosprosessi, joka tulisi onnistuneesti
saada kehittdmistyon jatkeeksi. (Juuti 2016, 77.)

6.2 Asiakaskokemuksen ja ymmarryksen lisddminen

Tietoperustalla saimme tietoa asiakaskokemuksen ja ymmarryksen luomiseen

seka moninaiseen asiakaspalveluun. Talla tullaan ymmartamaan mitka kaikki tu-
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lee huomioida, kun asiakaspalveluun luodaan laatua ja mité osa alueita tulee ke-
hittd&. Jonka perusteella tehd&én asiakaspalveluhenkildstoélle kasikirja, jossa on

yleisimmat huomioidut asiakaspalvelun tunnusmerkit.

Kehittamistyon tietoperustaa rakennettaessa tulee hyvin tuntea aihealue ja 16ytaa
suunta, kuinka edetédéan. Tietoperustan aiheet tulee sulautua yhteen. Kehittami-
nen lahtee parhaiten etenemaan, kun tiedetaan tarkkapaamaara, jolle luodaan
hyva teoreettinen tausta, jolla avataan keskeiset kasitteet tydelaméan ohjaami-
seen. Kehitettdessa tulee osata siirtda tulokset teoriaan ja teoriatieto kaytantdéon
tydelaman tueksi. (Ojasalo ym. 2015, 21, 25, 28, 34-35.)

Tietoa haetaan eri julkaisuista esimerkiksi artikkelit, kirjat, blogit, tutkimukset ja
sosiaalinen media, joista l0ytyy eri lahteita tietoa lisddmé&an ja vahvistamaan
(Ojasalo ym. 2015, 44). Naiden julkaisujen kanssa taytyy olla kriittinen ja kyseen-
alaistettava tietous. Varsinkin internet on lahde monenlaiselle kirjoittamiselle.
Myos valmiista tutkimuksista voi mallintaa tietoa ja tytkaluja kehittamiseen. Hy-
vaksi koetut tavat kannattaa ottaa kayttoon.

6.3 Havainnointi

Havainnointi on tutkimuksellinen tyévaline, jota voidaan kayttaa kehittamistéiden
tyokaluna. Menetelma perustuu palvelutytssé reaaliaikaiseen aitoon ymparis-
téon, asiakkaan ja asiakaspalvelijan seuraamiseen. Tueksi siihen voidaan ottaa
haastatteluja ja kyselyja. Havainnointia kaytetaan paljon palvelumuotoilun yhtena
tyokaluna, joka onkin yksi tehokkain tiedonkeruuntapa toimintatutkimuksissa. Jos
havainnointi ei onnistu reaaliaikaisesti, tilalle voidaan ottaa itsedokumentointime-
netelma. Silloin kirjoitetaan ohjeistettuja paivakirjoja, valokuvataan ja tdydenne-
taan havainnointia keraamalla tehtavien avulle tietoa asiakkaiden kayttaytymi-
sestd, ajatuksista seké toiveista. Havainnoinnilla seurataan, mita tavallisessa toi-
mintaymparistdssa tapahtuu. Vaikka paivittéain havainnoidaan, niin tutkimukselli-
nen havainnointi on jarjestelmallistd seurantaa. (Ojasalo ym. 2014, 114-115;
2015, 61, 114.) Kasitteena havainnointi on kerata tutkimusaineistoa laadullisin

menetelmin (Vilkka 2015, 222). Havainnointia voi tehda myads piilohavainnointina,
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jolloin soluttaudutaan tutkittavan kohteentydelamaan mukaan ja henkilosto ei
tieda, ettd osallistuu tutkimukseen. Sitd voidaan tehda myds niin etta tutkija on
eri tarkoituksessa tutkimuskohteessa mutta havainnoi samalla. (Vilkka 2015,
226.)

Havainnoinnilla selvitetadn kootun materiaalin koko juoni, jonka kehittaja pystyy
perustelemaan aineiston avulla. Johdonmukaisella kokonaisuudella saadaan
ymmarrys kehittamistyohon. (Ojasalo ym. 2015, 119.) Opinnaytety6tamme tukee
havainnointi, jonka koemme hyvéaksi kehittdmismenetelméaksi pitkan tydkokemuk-
semme johdosta. Teimme havainnoinnit pillohavainnointina. Tyokokemuksemme
on monipuolinen seka sitd on karttunut monenlaisista tydymparistoista. Havain-

nointia tukee tyohistoriaamme seka tietoperustamme tassa opinnaytetydssa.

Havainnointi on yksi tydkalu laadun parantamiseen. Havainnoinnin voimme viela
tarkentaa varjostukseen, jonka tarkoitus on saada kasitys siitd, kuinka asiakas-
palvelija ja asiakas toimivat aidossa palveluymparistbssa. Varjostuksen tulee olla
systemaattista tarkkailua, jonka avulla saamme ymmarryksen luonnollisesta pal-
velutapahtumasta. Varjostaja seuraa sovitun ajan toimintaymparistéssa palvelu-
tilanteita. TAman avulla saamme muun muassa selville sen, toimivatko asiakas-
palvelijamme annettujen ohjeiden ja maaraysten mukaan. Saamme selville myos
tyypillisimmat ja toistuvimmat toimintatavat, niin asiakkaalta kuin asiakaspalveli-
jalta. Tieto hyodyntaa yrityksen tietoutta heidan tydntekijoidensa palveluiden tuot-
tamisen taidoista seka tarkeimpien, eli asiakkaiden kulutustottumukset ja tavat.
Kun varjostaja seuraa palvelutapahtumia han voi huomata niistd mahdolliset on-
gelmakohdat, joiden kautta palvelukokonaisuutta voidaan kehittd&. Erinomaisesti
varjostus sopii kehittamistehtavaan, jossa halutaan kehittaa yksiléa ja vuorovai-
kutus taitoja. (Ojasalo ym. 2014, 114; Tuulaniemi 2011, 150.)

Havainnointiin liittyy kootun materiaalin punaisen langan I6ytaminen, jolloin kir-
joittaja pystyy perustelemaan tyénsa juonen ja tekemaan tyosta selked koko-
naisuus. Informaatio tarvitsee teorian, materiaalin ja kehittamistyon kirjoittajan
keskinaista pohdintaa. Laadullisella tutkimuksella analyysi syntyy kahdesta eri

vaiheesta. Ensimmaisessa vaiheessa havainnot keratdan yhteen eli pelkistetdan
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ja toinen vaihe sisaltaa tuloksien tulkinnan materiaalista. Koottu aineisto ei ole
lopputulos kehittamistydhon. Dokumenttianalyysilla paatelmat kirjataan haastat-
teluista kirjalliseen muotoon (Ojasalo ym. 2015, 119.) Analyysilla luodaan selkea
aineisto ja saadaan informaatioarvoa lisattya seka tehdaan ymmarrettavia ja luo-
tettavia paatelmia. Dokumenttianalyysilla paamaaréana on tarkentaa mitka haas-
tattelijat katsovat yrityksen tarkeimmiksi menestystekijoiksi. (Ojasalo ym. 2015,
136-137.)

6.4 Benchmarking

Benchmarking kasitteena tarkoittaa, etta verrataan toimintaa vastaavaan liikketoi-
mintaan ja opitaan parhaita ratkaisuja, hyvié tapoja seka osataan kyseenalaistaa
omaa toimintaa jatkuvalla laadun, prosessien ja tyotehtavien vertaamisella. Ky-
seessa ei ole kilpailevaa toimintaa. Kuviossa numero 4 esitetdan benchmarking-

prosessin vaiheistus.

Valitaan oma kehittdmisen Valitaan vertailukumppani Asetetaan kehittamisen
kohde tai -organisaatio tavoitteet

Benchmarkingkysymysten

Kohdeyrityksen edustajien
yrity ) laatiminen ja lahettaminen

haastattelu kysymysten
pohjalta

Tulosten raportointi ja
analysointi

valittuun kohteeseen
etukateen

@ 2017 M. Kakko, S. Baas

Opitun soveltaminen Uuden toimintatavan

omassa kohteessa kayttoonotto

Kuvio 4. Benchmarking-prosessin vaiheistus

Benchmarking on toisissa yrityksissa kokeiltuja ja onnistuvia tydtapoja, jota voi
soveltaa omiin toimintatapoihin sopiviksi, se siis ei ole jaljentdmistd. Menetel-
massa paasee nakemaan hyvia toimintatapoja muissa tyoyhteisdisséa paikan

paalla ja voidaan omaksua tapa omaan tyokaytantdéon. On tarkeaa etsia ja oppia
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toimintatapoja, jolla voi luoda uusia ja onnistuneempia kaytantéja. Samalla voi-
daan pohtia mité jatkossakin voi kehittd&. Tyypillisin benchmarking on vertaisver-
tailu missa on vertaisyritysten edustajat vierailemassa toisissa yrityksissa. Vie-
railu on luottamuksellinen tasa-arvo ja vastavuoroisuus suhde. Yleensa
benchmarking on tapaaminen, jossa molemmat osapuolet hydtyvat. (Metropolia
ammattikorkeakoulu 2015; Ojasalo ym. 2015, 186)

Benchmarking-vierailuun laaditaan valmiiksi kysymyslista kiinnostavista ja tarvit-
tavista asioista. Vierailun jalkeen tulokset kirjataan ja tutkitaan kriittisesti ja luo-
vuutta kayttaen sovelletaan omaan yritykseen. Samalla omat toiminnat selkiyty-
vat ja muiden innovaatiot innostavat ja kehittdminen vauhdittuu. On tarkeaa muis-

taa laillisuus ja selvittda salassapito asiallisella tavalla. (Ojasalo ym. 2015, 186.)

Benchmarking perustuu toisten firmojen kiinnostukseen, kuinka heilla toiminta
toimii ja kuinka he menestyvat. Menetelmaa kaytetddn selkeiden asioiden kehit-
tamiseen. Tuloksia tarkastellaan kriittisesti ja luovasti seka niitd sovitetaan kay-
tantoon omaan firmaan. Samalla opitaan uusia asioita, vaikka ne vaativatkin lop-
putuloksen loytamistd. Tuleekin huomata, ettd benchmarking-menetelméssa
usein ilmenee uusia yllattavia tietoja, jota ei osata ennakoida. Tarkoituksena on
|oytaa omasta toiminnasta heikkouksia ja laatia kehittdmisen tavoitteita ja ideoita.
(Ojasalo ym. 2015, 43, 186.) Benchmarking-mallintaminen on hyva menetelma
hakea kaytanndnkokemusta palvelutoimintaan ja sen mallin 16ytyvan esimerkiksi
alallaan menestyvasta ravintolasta. Kaytdnnéssa olemme aika pitkalti samalla
viivalla muiden koulutuskuntayhtymien ravintola- ja kahvilapalveluiden kanssa,
joten naista paikoista ei kannata valttdméatta mallintaa. Todellisuudessa meilld on

hyva syy mallintaa toimintoja muilta kaupallisilta palvelun tarjoajilta.

Scandic on johtava hotelliketju Pohjoismaissa, joka kasvaa ja kehittyy koko ajan.
Scandic toteuttaa omaa strategista johtamistaan vahvasti tyontekijoidensa osal-
listamisella. He jalkauttavat paatoksentekoa antamalla vastuuta tyontekijoilleen,
antamalla tyon kehittdmisen mahdollisuuden, tyontekijéiden osallistamisen koko-

naisvaltaisesti eri prosesseihin, joka luo onnistumisen kokemuksia seka sitoutu-
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mista tydbhon. Scandicin strategiset arvot ja onnistumisen avain ovat yksinkertai-
sessa viestinnassa, ihmisten osallistamisessa sekd kokonaisvaltaisesti proses-
seihin osallistaminen. (Scandic 2017.) Scandic kouluttaa henkildst6aan saannol-
lisesti. Olemme tutustuneet tassa opinnaytetyéssa benchmarking-menetelman

kautta Scandicin toimintatapoihin ja asiakaspalveluosaamiseen.

6.5 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Kehittamistydssa arviointia tehdadan koko tyon ajan ja loppuarvioinnilla osoite-
taan, kuinka ollaan onnistuttu. Arviointi on jarjestelmallista tiedon keraamista ja
sen jasentamista. Ansaitun tuloksen perustalla voidaan arvioida tytn vaikutuksia
ja kehittamistyon eteneminen. Tyon tavoitteen, panosten, kehityskulun ja aikaan-
saannin tarkkakuvaaminen tuo patevyyden arvioinnille. (Ojasalo ym. 2015, 479.)
Tutkimuksen tekijan tulee tietaa, ettd tutkimuksen paatteleminen tehdaan aina
tulkinnasta eika tutkimuksen materiaalista. Tulkinta syntyy tutkimuksen tekijan,
tutkimusmateriaalin ja teoreettisen yhteisvaikutuksen tuloksena. (Vilkka 2015,
195.)

Kehittamistydssa korostuu tydelaman eettiset sdannét. Tyd tehdaan rehellisella
ja huolellisella tarkkuudella, seka sen tulee hyddyntaa kaytantéa. Tutkijan tulee
tietdd mita tekee, mika on tehtdvan kohde ja tavoite seka oma rooli. Tulee huo-
mioida, etta plagiointia, eparehellistd ja puutteellista raportointia ei hyvaksyta.
(Ojasalo ym. 2015,48-49.) Rehellisella ja vilpillisella toiminnalla tarkoitetaan
muun tutkimustyon ja panoksen arvostamista seka esitetdaan tutkijoiden tulokset
todellisesti lahdeviittein (Vilkka 2015, 42).

Tutkimuksen luotettavuus syntyy, kun havainnoidaan itse toimintaa tyoelaméko-
kemuksella. Kasitteena luotettavuudella tarkoitetaan laadullisessa tutkimusme-
netelmassa sita, ettd tutkimuksen kohde ja esitetty aineisto sopivat toisten
kanssa yhteen seka siihen ei ole vaikuttanut toisarvoiset tai sattumalta esiintynyt
asiat (Vilkka 2015, 224).
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7 PALVELULAADUN KEHITTAMINEN KAHVILA- JA RAVINTOLA-
YMPARISTOSSA

7.1 Myonteisen asiakaskokemuksen luominen-kasikirja

Meidan ja toimeksiantajan tavoitteena opinnaytetyélla oli saada esiin tietoa seka
kehittamisideoita, jolla nostetaan asiakaspalvelun laatua seka tuodaan ymmarrys
hyvan palvelukokemuksen luomiseen asiakkaalle ravintola ja kahvilaymparis-
téssa. Parhaimmillaan asiakaspalvelija voi itse saaduilla tiedoilla kehittaa tyon
parantamista. Tarkeda on, ettd mahdollisimman moni asiakas on tyytyvainen
saamaansa palveluun kehitysideoiden jalkeen. Asiakaspalveluosaaminen on
monisédikeinen asia, jonka tarkasteluun kannattaa paneutua. Opinnaytetytn
vankka teoriapohja aukaisee johtamiselle ja henkilost6lle kohdat, joihin tulee kiin-

nittdd huomiota.

Tuloksena opinnaytety6lle loimme tietoperustan avulla "Mydnteisen asiakasko-
kemuksen luomisen™ kasikirjan johtamisen véalineeksi (Liite 1). Kirja on samalla
tarkea tyokalu perehdyttdmiseen asiakaspalvelussa. Kirja kuvaa keskeisia piir-
teitd ja ohjeita palvelulaadun ja hyvan asiakaskokemuksen luomiseen jota tulee
kehittaa ja yllapitaa jokapaivaisessa tyossa. Asiakastilanteessa arvo syntyy asi-
akkaalle hyvalla vuorovaikutustaidolla ja asiakkaan kokemasta palvelusta. Asia-

kaskontakti luodaan tervehdyksella, hymylla ja katsekontaktilla.

Uskomme asiakaspalveluhenkiléston saavan kasikirjan avulla innovatiivisuutta ja
positiivista motivaatiota tyon tekemiseen. Kuvauksen avulla avaamme henkilos-
télle palvelupolun tarkoituksen ja esimiehen kannustuksella l6ytamaan asiak-
kaille hyvan kokemuksen. Tiimissa on tarkeaa loytaa yhteinen tapa toimia ja mo-
tivoida toisia eteenpain iloisesti ja positiivisesti. Saada yhdessa hyva tunne tyo-
hon, joka tarttuu myds asiakkaisiin. On tarkeaa saada tuntea onnistumisen tun-

teita, jotka tulee omasta tekemisesta ja asiakkaan hyvésta palautteesta.
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7.2 Palvelupolku kolmessa yrityksessa

Havainnoinnin tavoitteena oli selvittaa asiakaspalvelutoimintaa ravintola- ja kah-
vilatoiminnassa. Pitk&a ty6kokemus on nostanut kehittamistehtavan pinnalle. Toi-
meksiantajan ympariston kohteessa aikaisempien asiakaspalautteiden ja haas-
tattelujen ja asiakaskyselyjen mukaan asiakaspalveluun on kaivattu enemman
kontaktia, asiakkaiden huomioimista, aitoa kohtaamista ja tervehtimista henkilos-
téltd. On myos kerrottu osan henkiloston olevan huonotuulista ja puhuvan epa-

kohteliaasti asiakkaille.

Toteutimme opinnaytetyohomme kolme eri havainnointikayntia piilohavainnoin-
tina julkisessa ja yksityisissa toimipisteissa. Havainnoimme erillaan eri pisteissa
ja analysoimme yhdessa muistiinpanoja, josta saatiin kehittamisehdotuksia. Ha-
vainnoinnit tehtiin Oulun Scandic-hotelliin, OSAOnN opiskelijaravintolaan ja kahvi-

laan seka Helsinkiin Hilton Strand-hotelliin.

Havainnoinnissa kiinnitimme erityistd huomiota asiakaspalvelijoiden palvelulaa-
dun tuottamiseen ja asiakkaan myonteiseen kokemuksen saamiseen palvelupo-
lun kontaktipisteiden avulla. Jonka mukaan on helpompi keskittya havainnoin-

nissa oikeisiin asioihin.
Scandic Oulu

Sisdan tullessa Oulun Scandic-hotelliin asiakaspalvelija ottaa katsekontaktin vas-
taanotosta ja kysyy, ’'kuinka voin auttaa’. Hanen palveluasenteensa on erittain
positiivinen ja asiallinen koko keskustelun ajan. Han kirjaa meidat sisaan ja tar-
joaa ammattitaitoisesti mahdollisia lisapalveluja, seka kertoo mité kaikkia palve-
luja on hotellilta saatavana. Missaan vaiheessa hén ei tyrkytd vaan on erittain
asiallinen ja palveluhenkinen. Lopussa hén tarjoaa myos apuaan, jos tarvitaan
majoittumisen aikana jotain ja toivottaa mukavaa vierailua hotellissa. Aamupa-
lalle mentéaessa asiakaspalvelija ottaa katsekontaktin ja tervehtii. Ruokailu sujuu
jouhevasti ja poytid puhdistetaan. Linjastoja siistitaan ja tdydennetddn tarpeen

vaatiessa. Palveluhenkilostd on asiallista ja hyvantuulista. Palveluymparistd on
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rakennettu rauhalliseksi. Tilat mahdollistavat rauhallisen kahvi- tai ruokailuhet-
ken. Ymparisto on siisti. Huomioitavaa on kuinka ystavallisesti hotellin tyontekijat
tervehtivat niin ravintolassa, aulassa ja hotellin kaytavilla asiakasta.

OSAO, Haukiputaan yksikko

Toinen havainnoinneista tehtiin OSAOnN opiskelijaravintolaan ja sen yhteydessa
toimivaan kahvioon. Saapuessa suureen viihtyisaan ruokasaliin oli hyva tun-
nelma ja asiakkaat kulkivat kokeneesti ja hyvalla mielin kahvioon. Linjasto oli kak-
sipuoleinen, jossa hyvantuulinen asiakaspalvelija hoiti kahta kassaa samanaikai-
sesti. Toiminta sujui hyvin. Asiakkaiden maksaessa kortilla ehti kassahenkil® va-
lissad nappailla seuravan asiakkaan tuotteet toiseen kassaan ja h&n paasi mak-
samaan kortilla ja n&in jatkui vuorotellen. Asiakaspalvelija otti asiakkaan kerral-
laan muttei ehtinyt tervehtimaan ja havainnoitsija ei ehtinyt nahda tuliko katse-
kontaktia jokaisen kanssa tai jotain porinaa. Joidenkin ihmisten kanssa oli iloista
juttelua ja kassahenkild kuunteli rauhassa asiakasta. Henkilokunta sai ottaa il-
maisen kahvin linjastossa, joten heidan huomio jai vahemmalle asiakaspalve-
lussa. Valilla tydntekija hoiti asiaa puhelimessa, jolloin asiakkaat odottivat palve-
lua ja vuoroaan. Kassahenkilé ei ehdottanut mitdan lisda ostettavaa asiakkaalle
kassalla. Jokaisen eri kassahenkilon kanssa toimittiin suurin piirtein samoin. Hil-
jaisimmilla hetkilla kassahenkilo taydensi linjastoa ja pyyhki poytia. Tyontekija
keskittyi niin tarkeana tehtavaan, ettei huomannut tai valilla paatti vain tehda
homman loppuun ennen kuin meni palvelemaan. Silloin havainnoitsija huomasi
asiakkaasta turhautuneen tunteen. Paaasiallisesti paikat olivat siistin nakoisena,
mutta jossain poydissa oli munkin sokereita ja pakkauspusseja seka linjastossa
kahviroiskeita. Lattialla oli jonkin verran roskia ja kahvilaiskia, joita ei siivottu pois.
Missaan vaiheessa ei tarjottu apua. Havainnoitsija ei kuullut sanoiko kiitosta asi-
akkaalle hanen poistuessa kassalle. Sali on niin iso, ettd kun asiakas lahti kahvi-
osta palauttamaan astioita niin lopputervehdysta ei sanottu, vaikka ei kukaan
asiakaskaan kaynyt poydasta lahtiessaan kiittamassa tai sanomassa loppu ter-

vehdysta. Asiakaspolku oli hyvin toimiva ja sujuva.
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OSAOnN opiskelijaravintolan ruokailuun saapuessa asiakkaat tulivat linjastoon
kahta puolta, jossa jonotus eteni nopeasti hyvan asiakaspolun vuoksi. Kaikkia
asiakkaita ei tervehditty, mutta joidenkin henkildiden kanssa yhteys pelasi, ter-
vehdittiin ja juteltiin hyvalla tuulella. Osalle asiakkaista ei nayttanyt olevan halua
jutella, vaikka heille sanottiin jotain. Negatiivisen tunteen toi linjastoon saapuessa
osalle asiakkaita se, ettd henkilostd joutui heitd pyytama&an ottamaan takkia ja
lakkia pois tai leimaamaan kelakorttia. Joku linjastohenkilostosta ehdotti asiak-
kaille, ettd ota salaattia tai tassa on tata tarjolla mutta useimmat ei osanneet kom-
munikoida asiakkaille. Linjasto oli epasiisti valilla, vaikka joku yritti sita siistia.
Osa henkilostosta jutteli omia keskené&én linjastosta eika "ehtinyt” pitda kunnossa
linjastostoa. Myds lattioilla oli roskia mita henkildst6 ei nostellut pois. Asiakkaiden
huomiointi oli vahissa. Katsekontaktin luonti asiakkaaseen on vaihtelevaa lin-
jastohenkildiden kanssa. Kiireinen tyotahti vahentéaa asiakkaiden kanssa kommu-
nikointia. Asiakaspalvelulinjasto oli asiakkaiden puolelta epasiisti, kun sinne ol
tippunut ruokaa asiakkailta. Astiapalautuksessa oli jonkin verran keskustelua joi-
denkin asiakkaiden kanssa. Asiakkailta tuli kiitos astioita palauttaessa, johon keit-
tiohenkilokunta vastasi iloisena. Henkilosto jutteli omia asioita astiahuollossa,

mik& naytti kummastuttavan joitakin asiakkaita.
Hotelli Hilton Strand

Kolmas havainnointi tapahtui helsinkilaiseen Hotelli Hilton Strandiin. Aamupalalle
saapuessa tarjoilijat tervehtivat asiakkaita katsekontaktilla mutta linjastoissa ei
paljoa ollut kontaktia asiakkaisiin. Jotain kun pyydettiin, niin silloin asiakasta
kuunneltiin ja h&n sai tiedon tarvitsemaansa, mutta tassa asiakkaan piti itse ottaa
kontakti tarjoilijaan. Avun tarjontaa ja oma-aloitteista palvelualttiutta ei linjastoym-
paristdssa ollut. Asiakaspalvelijoiden asenne oli paaasiassa positiivista. Aamu-
palaa syodessa poydassa salissa oli palvelualttiita ja hyvantuulisia tarjoilijoita,
jotka tulivat kysymaan “oliko kaikki hyvin, voinko tuoda kahvia, haluatteko jo-
tain?”. Salitarjoilijat hakivat mielelld&n tuotteita asiakkaalle, jos han jotain pyysi.
He olivat energisia ja jai tunne kuin heilla ei olisi ollut kiire minnekaan ja olivat

siella vain meité varten, vaikka asiakkaita oli paljon. Kaikki saivat samaa hyvaa
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palvelua. Muutama tarjoilijoista toimi hieman "ei kiinnosta”-periaatteella mutta sii-
hen vaikutti varmasti se, ettei hdn osannut Suomea. Pois lahtiessa henkildsto
kiitteli ja toivotti hyvaa pdaivan jatkoa, josta jai hyva mieli. Ruokasali ja linjasto
olivat viihtyisia ja miellyttéava, vaikka asiakkaita oli paljon. Asiakaspolku toimi hy-

vin ja sujuvasti, joka toi rauhallisen tunnelman.

Meidan oman kaytdnnon kokemuksen, tietoperustan ja havainnoinnin tuloksena
syntyi Vauhkosen mallin mukainen sovellus asiakaspolusta. Asiakaspolku (Liite
2) kuvaa tarkeimmat kontaktipisteet asiakkaan matkan aikana, jotka ennen ha-
vainnointia kerattiin havainnoitaviksi asioiksi. Kontaktipisteista muodostui kuvio

5, joka toimi havainnoinnin tyovalineena.

Mydnteinen asi Tuote Palveluymparistd Tyoyhteisd
Asiakaspalvelu:  Ominaisuudet: Ravintola: Kahvila:
L Lazdukas ja Laadukas ja I " Zisgisen palvelun - -
Huomiciminen Palveluzsenne ! ~ ! SisEdntulo Turvzllisuus . P . Esimiestyd
maukas tuote maukas twote viersanvarsisuus
. Ammattitaito j& . . slisteys jg yleinen P L . ~
Tervehdys lpeys | Tarjoilutapa || Tarjoilutapa | [Erjastys LEmpd Tydilmapiiri Asiakazpalute
Katsekontakti, N " . - Whteistyd - keittid .
Salaatti Suclainen tusta /i y
\ohtaaminen Aftous ‘ ‘ Wiihtyizyys Tuoksu i sali Rekrytointi
| Asiakaspalvelu | | NEkyvE olemus | Paaruoka | | Makes tuote | | Tunnzlma | | Esteettdmyys | Tydmotivaatio | perehdytys
Kohtelias puhetapz | | Sosizaliszt tzidot Jalkirucka Juomat Kattaus Positivinen Kehityskeskustelu Henkildkunnzn
wm paristd koulutus
Hymy yatEvillisyys Leivit Walipalat AZnimaailma valzistus Tydasenne ‘ Tydwuorolista
Tilznneymmarrys Yksl|.ﬂ|.|ll"|.En Juomat Mzkeiset Siisti linjasto . siisti Kohtaaminen
hucmizirminen astisnpalautus
Tepa toimia ‘ Tuotetietous ‘ ‘ Tuotetistous ‘
Laatu | ‘Opastaminen | | Qpastaminen |

) mm:

Kuvio 5. Asiakaspalvelupolku ja -osa-alueet

& 2017 kakko, M, Baas, 5

Havainnoinnissa huomasimme, etté hotellien asiakaspalvelun kehitys oli saatettu
pitemmalle kuin julkisella puolella. Tassa suhteessa olisi syyta mallintaa ideaali-

sen toiminnan ratkaisuja julkisessa palvelussakin.

Huomioimme henkildston olevan paaasiassa hyvan tuulista sekd palvelualtista.

Havainnoinnin tulos kokemuksiemme mukaan ei tuonut sita tulosta mita haimme
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kehitettavasta ymparistdsta, kun henkiléstdé huomasi, etta heita tarkkaillaan. Ho-

telli havainnoinnit olivat oivana esimerkking, kuinka tulee toimia.

7.3 Laadukkaan asiakaspalvelun keskeiset tekijat

Benchmarking-vierailun tavoitteena oli l0ytéda uusia kaytant6ja asiakaspalvelun
kehittamiseen ja palvelulaatuun. Valitsimme kohteeksemme luotettavan kansain-
valisen hotelliketjun, jossa panostetaan asiakaspalveluosaamiseen jatkuvalla
koulutuksella. Benchmarkkasimme Oulun Scandic hotellissa. Kokemus oli avar-
tava, opettavainen seka mieleenpainuva. Keskustelumme oli avointa ja rakenta-
vaa. Meidat otettiin [ampimasti vastaan. Saimme tunteen, etta he haluavat kertoa

heidan toimivista tavoistaan mielellaan.

Haastattelussa kaytimme tekeméaamme kysymyslistaa (Liite 3). L&hetimme kysy-
myslistan etukateen. Haastattelu sujui jouhevasti sekd avoimesti. Haastateltava
oli hyvin yhteistytkykyinen sekéa innokas kertomaan siité, kuinka Oulun Scandi-

cissa toimitaan.

Haastateltavamme, Vastaanottopéaallikkdo Hanna Utunen tuo hyvin esille sen,
kuinka heidan koko tyontekijatiimia koulutetaan tasaisin véliajoin. He pitavat erit-
tain tarkeana sita, etta jokainen paasee osallistumaan koulutuksiin seka sita, etta
niita jarjestetaan saannollisesti. Koulutukset on rakennettu Scandicin omien ar-
vojen ymparille. Koulutuksissa he kayttavat ulkopuolisia, oman yrityksen siséisia
ja omia esimiehia kouluttajina. Jotkin koulutukset kulkevat tavalla, jossa ensin
esimiehet koulutetaan ja he kouluttavat saamansa opin heidan alaisilleen. Hen-
kilostoa koulutetaan myods monenlaisilla verkkokoulutuksilla. Scandic on panos-
tanut paljon koulutuksiin, sek& huomanneet myGs sen positiiviset vaikutukset

asiakaspalvelutaitoihin. (Utunen 2017.)



59

Benchmarking kohteessa, Scandic Oulu, Hanna Utunen kertoi palvelun laadun
pohjautuvan Scandicin yhteisiin arvoihin, joita ovat seuraavat nelja ohjaavaa te-

kijaa.
Be caring - Ole huolehtiva

Olemme ystavallisia ja toivotamme jokaisen lampimasti ter-
vetulleeksi. Valitamme ihmisista, ymparistosta ja ymparoi-
vastéa yhteiskunnasta

Be you - Ole oma itsesi

Meilla arvostetaan jokaisen ainutlaatuista potentiaalia ja
erojemme tuomia etuja — ja siksi otamme myds jokaisen
vieraamme vastaan ainutlaatuisena yksilona.

Be a pro - Ole ammattilainen

Palveluidemme korkeaan ja yhtendiseen laatuun voi aina
luottaa. Emme kuitenkaan pitaydy siina, mita meilta odote-
taan, vaan nousemme sen yladpuolelle. Tieddmme, etta
avain menestykseen on pienissa yksityiskohdissa ja tah-
dossamme tehda hyvan sijaan parasta

Be bold — Uskalla

Uskallamme tehdé& asioita eri tavalla, astua mukavuusalu-
eidemme ulkopuolelle ja keskittyd enemman tulevaan kuin
menneeseen. Haluamme inspiroida vieraitamme, toisi-
amme, omistajiamme seka ymparoivaa yhteiskuntaamme.

(Scandic 2017.)

Scandicissa palvelun laatu perustetaan onnistuneeseen henkilgstbvalintaan. Asi-
antunteva johto valitsee rekrytoi osaavia henkiloita perehdyttamalla, ohjeista-
malla ja kouluttamalla heidat Scandicin arvoihin saanndllisesti. Menetelmat ja
tyokalut koulutuksiin ovat moninaiset ja jokaisen huomioiva. Koulutettavat aiheet
koskevat kaikkia osa-alueita: Johtaminen, ruokalista, juomat, asiakaspalvelu, aa-
mupala, turvallisuus, ensiapu, esteettomyys sek& monia muita koulutuksia, ker-

too Hanna Utunen.
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Scandicissa ruokalistat vaihtuvat noin kolmen kuukauden valein jolloin keitti6-
henkilokuntaa opastetaan uuden ruokalistan tekoon ja myyntiin. Salipuolen ty6n-
tekijoille koulutetaan esimerkiksi ruuan kanssa suositeltavat viinit ja oluet. Sa-
moin pidetddn perehdytys koko henkilokunnalle uudesta ruokalistasta, jonka
kautta tietoisuus lisaantyy koko henkilostdlle. Tama on erittdin hyva tapa, koska
hyva asiakaspalvelija osaa, vaikka hotellin vastaanoton tiskilla suositella jotain
ruoka-annosta vieraalle kysyttaesséa. Scandicille on tarkeda kouluttaa henkilds-
t6a myos ruoka- ja juomatuotannon saloihin, jotta tiedot tavoittavat asiakkaan ja

he saavat tarkat tiedot myds erikoisruokavaliot huomioiden.

Scandic Oululla on kaytéssdan monenlaisia palkitsemiskaytantoja henkilostol-
leen. He tarjoavat tukea sporttipassin kautta liikuntaan seka kulttuurin harrasta-
miseen. He palkitsevat muun muassa hotellin tyontekijoiden keskuudesta kuu-
kauden tydntekijan ja vuoden tyontekijan. Heidat palkitaan joko rahapalkinnolla
tai lahjakortilla. Isommalta alueelta otettuna palkitaan vuoden esimies, joka myos
palkitaan. Heilla on myds palkinta hyvasta tuloksen teosta, jonka palkinto voi olla
esimerkiksi viikonloppumatka johonkin heidan ulkomailla sijaitsevaan hotelliinsa,
jolloin myds samalla tapahtuu havainnointia muista hotelleista seka heidan kay-
tanteistaan. Mieleemme jai erityisesti se, jos tyontekijd saa positiivista palautetta
omalla nimelldéan, on esimiehelld mahdollisuus palkita hanet rahapalkinnolla. Se,
jos jokin, motivoi tyontekijaa. Sitouttamisen apuna on myo6s hyvat henkilékunta
edut seka tyoterveys. Suuren yrityksen eduksi heilla on myo6s tydnkierron mah-
dollisuus seka mahdollisuus siirtya sisédisessa vaihdossa toiseen hotelliin. Utunen
toi myos esille sen, ettd palkitseminen on hyva keino sitouttaa henkilostda ja saa-
daan nain henkilostd motivoituneeksi. Scandic mittaa tydhyvinvointiaan jokavuo-
tisella Voice-mittauksella, josta tulokset kaydaan tarkasti lapi ja kehitetaan toimin-

taa.

Kysyessdmme sita, kuinka Scandic Oulu |6ytaa hyvat ja motivoituneet tyontekijat,
haastattelija Utunen vastaa, ettd "suurin osa heidan tyontekijoistaan tulee heille
vuokrafirman kautta”. Kun heilla on vuokrafirmasta tyontekija méaaraaikaisella so-
pimuksella, he pystyvéat siind nakemaan onko han yritykseen sopiva henkilo vai

ei. Tama tapa antaa myds mahdollisuuden tyontekijalle vaihtaa yritysta, jos han
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ei viihdy yrityksessa. Utunen kertoo, etta monista pitkista niin sanotuista 'extra-
tyontekijoista’ on tullut heilla Scandicin omia tyontekijoitéa. Rekrytointiin koulutetut
ja kokeneet haastattelijat oppivat nakemé&an sekad tuntemaan haastatteluun tul-
leiden henkildiden luonteenpiirteitd, ettd heidan stressin kestavyyden. Apuna on
myo6s psykologisia testejd. Osaava ja luotettava henkilosté koulutetaan talon ta-
poihin alusta alkaen. He kouluttavat kaikki ihmiset, niin siivoojat, 'extraajat’, etta
ty6harjoittelijat tuntemaan Scandicin arvot ja tavat toimia asiakaspalvelussa.

Scandic Oulussa huomioidaan asiakkaat yksil6llisesti monella eri tavalla, kertoo
Utunen. Heilla on monipuolinen kanta-asiakasjarjestelma jonka kautta he panos-
tavat asiakastyytyvaisyyteen. Heilla on monitasoinen jarjestelma, jonka perusaja-
tus on, kuinka saa asiakkaan viihtymaan ja tuntemaan itsensa kotoisaksi viih-
dytpa hotellissa kolmekymmenta tai viisikymmentéa yota vuodessa. He jarjesta-
vat kanta-asiakas iltoja vaihtelevilla teemoilla, joka on yksi tarkea asiakaspalve-

lun kehittdmismuoto.

Utunen nosti esille myds etta, esteettomyys on Scandicissa myos tarkea. He ha-
luavat painottaa, etté kaikki on tervetulleita hotelliin. Heilla on oma esteettomyys-
lahetti, joka kiertaa eri hotelleja jakamassa tietoa siitd mita kuuluu ottaa huomi-
oon, kun voi mainostaa hotellia esteettomana. Hotellilla on erikoistarpeilla varus-
tettuja huoneita seka esteettdmyys on otettu huomioon muun muassa varisevin
heratyskelloin, inva-WC:n seké asiakastilojen poytien korkeudessa. Tahan on

my6s omakoulutusohjelma henkiléstolle.

Scandic Oulu jarjestaa asiakkaille eri teemoin jarjestettavia tapahtumia, jossa on
mukavaa huomiointia jokaiselle asiakkaalle. Esimerkiksi lapset huomioidaan
omalla ruokalistalla ja leikkipisteilla sek& muilla yllatyksilla kertoo vastaanotto-

paallikké Hanna Utunen.

Benchmarkingin tuloksena syntyi kuvio 6 laadukkaan asiakaspalvelun keskeiset
tekijat (Liite 4). Kokosimme haastattelukysymysten perusteella nousseet asiat ku-
vioon, josta nahd&én, miten kehitetdan asiakaspalvelutoimintaa. Palvelunlaadun
keskeiset tekijat-kaavion mukaan on hyvé jasentaa ja kehittda toimintaa hyvan

palvelun laadun saavuttamiseksi ja perehdyttamisen mallina.
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Asiakkaiden yksilGllinen Henkildkunnan sitouttaminen ja
huomiciminen palkitseminen
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Kuvio 6. Laadukkaan asiakaspalvelun keskeiset tekijat

Mieleemme jai hyvin vahvasti se, kuinka Scandic Oulu haluaa olla alansa par-
haita ja heilla on toiminnallaan vahva visio seka toteutus. Heilld on kokemusta
sitouttaa seka kouluttaa henkildstoaan todella taitavasti sekd monipuolisesti. To-

denneet tAman toimivaksi tavaksi kehittaa palvelunlaatua josta monen yrityksen
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tulisi ottaa esimerkkia. He toimivat vahvasti tiimind, jossa tyoroolit voivat joskus

kiireessa myaos vaihtuakin!

Oma esimies kouluttajana saattaa olla vaativa tehtavd omassa tydymparistossa,
vaikka pitka kokemus tytelaméasséd, monessa eri tydpaikassa ja tehtavissa olisi-
kin. Mielestamme oma esimies voi olla parhaimmillaan opastajana tai toimintata-

pojen parantajana.

Vuosikello on tarkea esimiehen tyovaline, jolloin saa jatkuva kehittamisen toimin-
taan. Kun kokoaa vuosikelloon eri kehittamistapahtumat, on helppo nahda tapah-
tumat lahelta ja kaukaa. Samalla ne tulee ajallaan suoritetuksi, joka kannattaa
ottaa kayttoon jokaiseen tydpaikkaan. Palkitseminen on erinomainen henkildstén
motivointi tydn tekemiseen ja tuo tehokkuutta tyopaikalle. Samalla se sitouttaa

henkiloston tehtaviinsa ja yritykseen.

7.4 Tuloksien yhteenveto

Tutkimusmenetelmien tuloksien avulla voidaan parantaa asiakaspalvelulaatua ja
luoduilla ohjeilla voidaan kehittaa myoénteisen asiakaskokemuksen luomista kah-

vila- ja ravintolaymparistossa.

Opinnaytetyon tavoitteen mukaan l6ysimme tydkaluja, ohjeita ja malleja toimek-
siantajalle ja kaikille kahvila ja ravintolaympéristoon kehittdmaan palvelun laatua
ja loytdmaan ideat asiakaskokemuksen luomiseen. Opinnaytetydn toteuttaminen

oli tarkea jatkuvan parantamisen kannalta tulevaisuudessa.

Tuloksena syntyneella asiakaspalvelupolku-mallilla voi koulutta asiakaspalvelu-
henkilostoa ja perehdyttdd uusia tyontekijoitd. Palvelupolku auttaa havainnoi-
maan asiakkaan kulkemat kontaktipisteet, joka helpottaa kehittdmistydssa.

"Myonteisen asiakaskokemuksen luominen” kasikirjaa voidaan hyodyntaa asia-
kaspalvelun laadun ja myoOnteisen asiakaskokemuksen luomiseen, koska siina
esilla tulevat neuvot ja ohjeet pohjautuvat teoreettiseen tietoon seka tyon kautta
tulleeseen asiakaspalvelukokemukseen. Kirja syntyi tietoperustan pohjalta.
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Benchmarking tuloksena syntyi malli laadukkaan asiakaspalvelun keskeisista te-
kijoista, joka on hyvaa johtamisen tydkalu palvelun kehittamiseen. Benchmarkin-
gin tulokset osoittavat, ettd asiakaspalvelunkehittdmista kannattaa lahtea toteut-
tamaan yrityksen arvoja kunnioittaen. Kun yrityksen arvot tuodaan jokaiselle
tyontekijalle esille sekd aukaistu niiden tarkoitus, 16ytyy kehittamistydlle vankka

pohja. Arvot luovat pohjan kaikelle tekemiselle.

Benchmarkingin kautta esille tulleet arvot ja niiden esille tuominen Scandicin toi-
minnassa ovat esimerkilliset. Opinnaytetyon toimeksiantajamme OSAO omaa
myo6s omat arvonsa, jotka ovat oikeudenmukaisuus, luovuus, rohkeus ja vastuul-
lisuus. Arvot nousevat esille muun muassa kehityskeskusteluissa, jotka kaydaan
esimies tyontekija tasolla joka vuosi. Toimeksiantajan tulisi panostaa arvojen
esille tuomiseen sekéd niiden tarkoitukseen arkisessa tyoskentelyssa. Niiden

avulla voitaisiin myds ohjata osaamista yrityksessa.
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8 POHDINTA

Opinnaytetydmme on ollut mielenkiintoinen oppimisprosessi. Olemme syventa-
neet ammattitaitoamme tyon aikana, joka tukee meitd tulevaisuudessa tyon
haasteissa. Opinnaytetyon aiheen merkitys pitéisi jokaisella opiskelijalla miettia
itselleen hyodyksi seka ajatella niin, etta se on tilaisuus perehtya valitsemaansa
aiheeseen perusteellisesti ja kertoa sen kautta oppimansa asiat muille. Opinnay-
tetydon kautta oppimme, kuinka etsiatietoa jakasitellasita. Kuinka sovel-
lamme tietoa kaytantdon ja omaan tydhon, ongelmien ratkaisuun seka paattely ja
perustelutaitoihin. Opimme my®os kirjallista viestintaa, oman tyén arviointia ja ver-
tailuosaamista. Naiden asioiden harjoitteleminen ja oppiminen eivéat ole ihan

helppoa.

Aiheemme on ajankohtainen ja tarked seka merkityksellinen ja kiinnostava. Opin-
naytetyota voi hyvin kayttaa tietoperustan ja kehittamistyén pohjana kahvila-
tai ravintola ymparistossa. Kehittdmistyomme sisaltd on laadukas, perusteellinen
ja monipuolinen. Saavutimme asetetut tavoitteet tydkalujen, ohjeiden ja mallien
osalta. Jatkossa niilla on hyva lahtea kehittdamaan asiakaspalvelun laatua kaytan-

NnAssa.

Teimme opinnaytetyon tyopaikallemme, joten toimeksiantaja l0ytyi luonnolli-
sesti. Tyopaikkaohjaajana toimi Haukiputaan yksikon palveluosaston koulutus-
paallikké Hannu Heikkinen. Hanen kanssaan yhteisty0 ja ajatukset toimivat hyvin
yhteen. Tama mahdollisti tiiviin yhteistydn tekemisen opinnadytetyon aikana.
Olemme saaneet hyvaa ohjausta ja yhteistyd on ollut mutkatonta. Opinnaytety®
toteutettiin paritydna. Varsinaista tyténjakoa emme tehneet, koska kokonaisval-
taisen ymmarryksen asiaan saa vain tutustumalla aiheeseen kokonaan eika vain

tiettyjen asioiden hakemisella.

Opinnaytetyon tekemisella kehittyi oma tutkimus- ja kehittdmisprosessin osaami-
nen. Johdonmukaisuus auttoi tydon etenemisessa. Tutkimus on luotettava ja eet-
tinen, kun havainnoimme toimintaa omalla ty6elamé&kokemuksella, jolloin se on

aidosti tuotettu.
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Opinnaytetydssa on kaytetty tutkimus- ja tiedonhankintamenetelmina palvelutoi-
mintojen havainnointia ja benchmarkingia. Benchmarking oli meille uusi ja moti-
voiva tapa hakea kehittamiseen mallia. Muutoksia tuli matkalla, vaikka aikataulu-
tus oli tarkasti suunniteltu. Jalkeenpdin ajateltuna olisi tarke&aa aloittaa suunnitte-
lemaan opinnayte- ja kehittamistyota jo hyvissa ajoin ennen kuin kaikki alkaa kay-
tannossa. Aihe tulee paattaa ja tutustua kirjallisuuteen ja pohtia mika olisi tyon-
runko, johon olisikin helppo lahtea tyota viem&an. Tyodn kirjaaminen ja tyon tulos-
ten analysointi ovat yllattavan aikaa vievaa. Toki haastavaa oli |0ytéda sopivat ha-
vainnointi ja benchmarking kohteet. Tassa onnistuimme lopputuloksen kannalta
hyvin. Tietoperustaan l6ytda paljon hyvin asioita. Haastavaa on osata rajata si-
salto.

Meidan opinnaytetydntekijoiden yhteistyo sujui hyvin ja siihen auttoi se, etta toi-
mimme samassa organisaatiossa ja samantyyppisissa paikoissa. Molempien ty6-
kokemus ja palveluhenkisyys ovat suurena etuna. Yhdessa tekstin pyorittely ja
aineiston hakeminen taydensivat tyéta mukavasti. Oli tdrkeda voida kommuni-
koida ja yhdessa pohtia tyon etenemistd, vaikka tuskaisiakin hetkia oli. Opinnay-
tetyoprosessia tehdessa meilla oli muidenkin kurssien paallekkaisyyksia, joka loi
haasteita keskittya taysipainoisesti opinnaytetyéhon. Ohjenuoraksi voisikin tule-
ville opinnaytetyontekijoille antaa, ettd rauhoittaa kalenteri muista opinnoista

opinnaytetyon ajaksi.

Asiakaspalveluprosessia ei ole toimeksiantajalle selvitetty ndin laajasti aikaisem-
min. Opinnaytetydbmme on varmasti hyodyllinen toimeksiantajalle ja koko koulu-
tuskuntayhtymalle tulevaisuutta ajatellen.  Tavoite toteutui ja ldysimme
benchmarkingilla asiakaspalvelulaadun mallin, tydkaluja ja toimintamenetelmia
myonteisen asiakaspalvelukokemuksen luomiseen kahvila ja ravintolaymparis-
toon. Tutkimustuloksemme tulee mahdollistamaan toimeksiantajallemme palve-

lulaadun kehittamisen.

Tyobmme aloitimme tietoperustan kirjoittamisella, jossa kasittelimme laajasti asia-

kaspalveluosaamisen eri osa alueita niin kirjallisuustiedon, artikkeleiden, tutki-
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musten ja eri sosiaalisen median lahteiden kautta. Monipuolinen ja runsas lah-
deaineisto antoi tyollemme monipuolista siséltd seka kriittista vertailua lahteiden

valilla.

Opinnaytetydssa kehitettiin tydkaluja kahvila- ja ravintolaymparistoon. Tuloksena
syntyi, Myonteisen asiakaskokemuksen luominen — kasikirja asiakaspalveluhen-
kilostolle. Julkaisua voidaan kayttaa yhtena tytkaluna kehittdmistydssa. Kasikir-
jasta on apua niin perehdyttamistilanteissa kuin asiakaspalvelijan motivaation yl-
l[apitamisessa pitkan tyouran aikana keskittymalla tekemiseen ja muistuttamalla
mit& ollaan tekemassa, jotta asiakaskokemus ja laatu pysyvat halutulla tasolla.
Kasikirjan julkaiseminen kannattaa tehda kaikille palvelutehtavissa toimiville heti
kehittamistyon paatteeksi.

Asiakaspalveluosaamiseen tulisi kiinnittdd enemman huomiota ja sen kehittami-
seen tulisi saada sitoutettua koko henkilosto. Laadullista kehittamista tukee myos
se, ettd ohjaamme alan opiskelijoita asiakaspalvelutehtaviin. Kehittdmista kan-
nattaa tehda havainnoinnin, koulutuksien ja tietoperustan avulla. Kehittamistyota

tulisi myOs seurata tasaisin valiajoin muun muassa asiakastyytyvaisyyskyselyin.

Havainnoinnista voidaan todeta, etta seuratessa asiakaspalvelun ammattilaisia
heiddn osaamisensa on hyvaa. Esille nousi aito palveluasenne seka terve am-
mattiylpeys. Huomio kiinnittyy myés palveluosaamisen toiseen puoleen, jolloin
palveluosaamisen ammattilainen ei tee asioita sydamellaan tai hdnen motivaati-
onsa tyontekoon on kadonnut. Asiakaspalveluammatti on nakyvyydeltaén sellai-
nen, etta asiakaspalvelijan tuntemukset asiakas aistii herkasti. On muistettava

huomioida tydssaan se milta tydnteko nayttaa ulospain.

Kehittamistyossa tulisi miettia, millaisia odotuksia asiakkaalla on palvelustamme
ja kuinka voimme mahdollisesti ne ylittdd. Kehittamistytssa tulee miettia, minka-
laista palvelua halutaan tarjota, kuinka laatu saadaan pysymaan tasalaatuisena,
miltd palvelu nayttaa asiakkaalle seka miten asiakas palvelun kokee. Yksi tar-
keimmista tekijoista on se, etta kerromme tyontekijoille, mitd heidan asiakaspal-

velutaidoilta odotetaan. Kuinka haluamme heidan toimivan seka mitk& ovat yri-
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tyksen arvot liiketoiminnassa. Jos henkildsto ei tieda yrityksen tavoitteita ja ar-
voja, eivat he toimi silloin niiden tavoitteiden ja oletuksien mukaan. Jokaisen ra-
vitsemisalan yrityksen paatavoite on tuottaa hyvaa asiakaspalvelua ja muistetta-

via myonteisia asiakaspalvelukokemuksia.

Tyokaluja asiakaspalvelutydhén on useita. Jokainen tydkalu auttaa kehittdmaan
palveluitamme ja asiakaspalvelua, kunhan vain ronkenemme niita kayttaa. Roh-
keasti kokeilemalla 16ytaa omaan yritykseen sopivimmat toimintamallit. Koko tyo-
yhteisdn on oltava sitoutunut kokeillessaan erilaisia tyokaluja toiminnan kehitta-

miseen.

Benchmarkingin haastattelun analysoinnin tuloksena tulleesta henkildston palkit-
semisen kaytanndista ilmeni, kuinka se on tarkea tyokalu motivoimaan henkilos-
téa oman ja tiimitydn tekemiseen, seka lisdamaan tehokkuutta tydpaikalle. Sa-
malla se sitouttaa henkiloston tehtaviinsa ja yritykseen. Palkitsemista on harvem-
min kaytossa julkisissa organisaatioissa, mutta sen esille tulevien tulosten perus-
teella se olisi kannatettava menettelytapa jota tulisi kehittaa. Esimiehen antamia
muita hyvia motivointikeinoja ovat kiittaminen, kannustaminen jainnostaminen

yksinkertaisimmillaan.

Kehittamisen tyokaluksi syntyi myos kaytannon kokemuksemme, tietoperustan ja
Vauhkosen mallin yhdistamisella muotoutunut asiakaspolku. Palvelupolun maa-
rittelemisella voimme muodostaa asiakaspalveluun kasityksen tarkeista kontakti-
pisteista. Tiedossa olevien kontaktipisteiden kautta asiakaspalvelija oppii pohti-
maan asiakkaan lahtiessa, onnistuiko han palvelussa, millaista palvelua asiakas

sai seka minkalaisen asiakaspalvelukokemuksen hanelle tuotimme.

Esimiehen rooli osaamisen johtajana on keskeinen. Johtajan tulee osata I6ytaa
tyontekijansa vahvuudet, kehittda ja kannustaa osaamista seka luoda kannus-
tava ja luotettava tydymparistd. Palvelulaadun kehittamiselld luodaan myos pa-

rempaa tyéhyvinvointia, joka heijastuu koko toimintaymparistoon.
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Tyokokemuksemme mukaan jokainen tyontekija on yrityksen kayntikortti. Hanen
tulee olla aidosti sitoutunut ja yrityksen tulee myos olla tyontekijan sitoutumisen
arvoinen ja arvostaa tyontekijaa, jotta han voi aidosti tuntea tervetta ylpeytta ty6-
ymparistostddn seka ammattiinsa. Tyontekijan tyotyytyvaisyys heijastuu asiak-

kaalle ensivaikutelmana, jonka voi saada vain kerran.

Nykypaivan haasteena on l0ytaa sopivat tyontekijat hoitamaan asiakaspalvelua.
Ammattiin opiskelevien peruskoulutuksessa on hyva ottaa huomioon, etta rekry-
toitaessa tyontekijalla on tarpeeksi hyva ammattitaito palvelutehtavaan. Haastat-
telutilanteissa ihnmiset voivat olla erilaisia kuin normaaleissa tyotilanteissa. Vaikka
perehdytys suoritetaan onnistuneesti, voi kayda niin, etteivat yrityksen ja tyonte-
kijan nakemykset tyoelamasta kohtaa. Monet yritykset kayttavatkin tassé asiassa
vuokrafirman tyontekij6ita, jolloin he voivat rauhassa nahda tyéntekijan ammatti-
laisuuden seka sopivuuden yritykseen. Vuokrafirman kautta tyontekijat voivat olla
esimerkiksi noin vuoden tdissa yrityksessa, jolloin hanet halutessaan siirretdan
yrityksen omaksi tyontekijaksi. Tama malli tuo turvan tyonantajalle, ettd hén saa
mieleisensa tyontekijan seka myos sen, etta tyontekija 16ytaa itselle mieleisensa

tyopaikan.

Mahdollisuudet jatkokehittamiseen opinnaytetydmme pohjalta olisi suositeltavaa
tehda palvelun laatukasikirja jokaiselle toimeksiantajan toimipisteelle. Kasikir-
jan tarkoitus olisi muistuttaa ja ohjata tyontekijoita asiakaspalvelun laadulliseen
merkittavyyteen. Kehitettava laatuasiakirja on hyva tehda tiiviissa yhteistydssa
koko tyGyhteison kesken. Talldin kaikki saavat vaikuttaa, antaa mielipiteensa
seka kirja tulee tutuksi jokaiselle sitd tehdessa. Kun uusia tyontekijoitéa saapuu
tydymparistoon, laatukasikirja on helppo antaa hanelle luettavaksi muunkin pe-

rehdytysmateriaalin kanssa.

Tyoymparistdssa on tarkeda kouluttaa asiakaspalveluhenkilostoa eri asiakaspal-
velukoulutuksilla sdanndllisin véliajoin ja jatkuvalla ohjauksella tietoperustaa hy-
vaksi kayttaen. Tahan ehdotammekin asiakaspalvelun koulutusjarjestelmén laa-

timista yleiseksi kaytannoksi koko organisaatiota ajatellen.
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Tarkedna pidamme, ettéa organisaation arvot aukaistaisiin tarkemmin koko hen-
kilostolle. Arvot tulisi tuoda esille silla tavalla, etta jokainen ne ymmartéisi ja osaa
rakentaa myos arkipaivaisen tyon laatunsa niiden ymparille. Lisaksi tulisi vaatia
luonnollisella tavalla elaméan perusasioiden huomioimisen kuten tervehdys, las-
naolo, kiittdminen, kuuntelu ja huomioiminen niin asiakkaita, tydkavereita kuin op-

pilaita kohtaan.

Ehdotuksena olisi mygs, etté rekrytointiin koulutettaisiin ja otettaisiin kaytantoon
uusia menetelmia, jotta saadaan onnistuneet rekrytoinnit. Mahdollisesti psykolo-
gisia testeja voisi harkita, jotta nahtaisiin, onko tuleva ihminen sopiva koulutus-

ympaéariston haasteisiin ja moninaisiin ihmissuhteisiin.

Kehittamisehdotuksia nousi monenlaisia, joten jditdmme toimeksiantajalle itse
katsoa, mitka kehittamiskohteet otetaan kaytantoon ja mitka kannattaa toteuttaa.
Lopuksi toteamme etta, "PALVELU EI OLE KOSKAAN VALMIS” ja sita ei voi kier-
rattaa eika kayttaa uudelleen.
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Hyva asiakaspalvelija

Olemme koonneet asiakaspalvelutehtavassa oleville asiakaspalvelijoille myonteisia oh-
jeita asiakasymmarryksen ja asiakaskokemuksen luomiseen.

Toivomme sinun saavan kasikirjan avulla innovatiivisuutta ja positiivista motivaatiota asi-
akkaiden kanssa tydskentelemiseen. Avaamme sinulle palvelupolun tarkoituksen. Us-
komme, etta sparrauksella loydat asiakkaille hyvan palvelupolun. Léyda tiimissa tapa
toimia ja motivoikaa toisianne eteenpdin uudella tavalla. Hae yhdessa muiden kanssa
iloinen ja positiivinen ote tydhdn joka saadaan tarttumaan myds asiakkaisiin. On tarkeaa
saada tuntea onnistumisen tunne, joka tulee omasta tekemisesta ja toivottavasti asiak-

kaan hyvasta palautteesta.

Asiakaskohtaaminen on jokaisen pdaivan tarkeita hetkia, jotka on hyva aloittaa hyvalla

mielelld ja hymylla. Kiitos ja huomioiminen saa jokaisen tuntemaan hyvaa mielta.

Vieraanvaraisella palvelulla luodaan itsellemme arvokasta pddomaa, joka on helposti

lahjoitettavissa asiakkaillemme.

Teksti koostuu myoOnteisen asiakaspalvelukokemuksen luomiseen opinnayte-tyonpoh-
jalta. Ohjeistus- ja motivaatiomateriaali koostuu Marjo Kakon ja Satu Baasin koottuihin

kirjallisuuslahteisiin seka tydon myota toteutuneeseen havainnointiin ravintoloissa.

Onnistuneita ja miellyttavid asiakaspalveluhetkia!
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Hyvé asiakaskokemus syntyy

Hyva asiakaskokemus syntyy luottamuksesta, hyvasta palvelusta ja onnistu-
neen palvelupolun luomisesta, joka koostuu seuraavista asioista:

LUOTTAMUS
INNOSTUS
PALVELUALTTIUS
VUOROVAIKUTUS
ASIAKASTYYTYVAISYYS
ASIANTUNTEMUS
SITOUTUMINEN
TEHOKKUUS
HENKILOKOHTAISUUS
RATKAISUT
TUNNE
ONNISTUMINEN
HELPPOUS
YHTEISTYO

Kuva 1. Asiakaskokemus muodostuu useasta osatekijasta (Visma Duetto Oy
2013)
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Palvelupolku

Palvelupolku muodostuu palvelun aikana tapahtuvista palvelutuokioista, jotka
puolestaan koostuvat monesta eri kontaktipisteesta. Inmiset, ymparistot, esineet
ja toimintatavat ovat palvelun kontaktipisteita (Kuvio 1). Kontaktipisteilla on tar-
koitus saada asiakkaan aistiarsykkeet aktiiviseksi, jolloin vaikutus asiakkaaseen
on mahdollinen. Arsykkeita voidaan luoda esimerkiksi 4ania, valoja, vareja, tuok-
suja, makuja ja materiaaleja kayttaen. Arsykkeet ovat yleensa suunniteltuja seka
tarkkaan harkittuja. (Tuulaniemi 2011, 79-80.)

Palvelupolusta ilmenee asiakkaan tarvitsemat valinnat ja kayttaytymisen malli
seka hyva hahmotus siita, kuinka palvelu toimii. Palveluhenkildston hiljaisella tie-
dolla ja havainnoinnilla on tarkea tieto polun kehittdmisessa. Palvelupolku koke-
muksen voi pilata yksi huono kokemus. Palvelumuotoilun yhtena tytkaluista pi-
detdan palvelupolkua. (Vauhkonen 2013.)

Palvelupolun selvittdminen ja luominen parantavat kokonaisvaltaisen asiakasko-
kemuksen ymmartamista. Silla saadaan asiakaskokemus uudelle tasolle. Kartoit-
taessa palvelupolkua nahdaan kontaktipisteiden tunnistetut ja piilossa olevat
haasteet seka pisteet asiakkaan ja palvelun valilla. Seuraamalla kayttgjia saa-
daan totuudenmukaista ja tehokasta kehittdmista palvelun eri osa-alueille.
(Adake 2017.)

Mydntei iakaspalvel Tuote Palveluympdristd Tydyhteisd
Asiakaspalvelu :  Ominaisuudet: Ravintola: Kahvila:
Huomioiminen Palveluasennz Laadukas ja Laadukas ja Sisgdntulo Turvallisuus S!SEISEI'I pal\felun Esimiestyd
maukas tuote maukas tuote vieraanvaraisuus
Ammattitaito ja | . - Siisteys ja yleinen I . .
Tervehd: Tarjoilutapa Tarjoilutapa L Lampd Tysilmapiiri Asiakaspalute
| v | “yipeys Erestys " yelimag! "
Iffjekon?alm, | | Aftous | ‘ Salaatti ‘ Suolainen tucte | Viihtyisyys | | Tuoksu | ‘ YhtEISjt;’D&;IrEIttIO Rekrytointi |
I
‘ Asiakaspalvelu ‘ Makyva olemus ‘ Pdaruoka ‘ ‘ Makea tuote ‘ ‘ Tunnelma ‘ ‘ Esteettdmyys ‘ Tydmotivaatio ‘ Perehdytys ‘
Kohtelias puhetapa | | Sosiaaliset taidot lalkirucka Juomat Kattaus Posm.\.\r!ng_n Kehityskeskustelu Henkilgkunnan
ymparistd koulutus
‘ Hymy ‘ ‘ Ystavallisyys ‘ ‘ Lejvat ‘ ‘ Wlipalat ‘ ‘ Aznimaailma ‘ ‘ Valaistus ‘ ‘ Tyd H Ty i ‘
Tilanneymmarrys \"k5|I.0I_I|n.en Juomat Makeiset Siisti linjasto . Sisti Kohtaaminen
huomigiminen astianpalautus
| Tuotetietous | | Tuotetietous ‘
=y

2017 M. Kakko, 5. Baas

Kuvio 1. Asiakaspalvelupolku ja sen osa alueet
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Asiakaspalvelu

Asiakkaat haluavat aina yha parempaa asiakaspalvelua. Asiakastyytyvaisyyden
olennainen tekija on vuorovaikutus ihmisten valilla. Yksilollisien kokemusten ja
palveluiden kehittdmista tulee korostaa, jotta saadaan parempaa asiakasuskolli-
suutta, erotutaan Kkilpailijoista seka taloudellista kasvua lisattya. (Talouselaméa
2016.)

Asiakkaan ja palvelun tuottajan koettu kohtaaminen on aina henkilékohtainen.
Molemmat kokevat tilanteen omalla tavallaan, jolloin tulee kaksi eri mielipidetta
tapahtumasta. Onnistunut kohtaaminen tuottaa tyytyvaisen ja hyvan mielen pal-
velutilanteen (Kuva 2). (Nieminen 2014, 27.) Hyvat asiakassuhteet syntyvat re-
helliselld, aidolla ja myonteisella otteella. Hyvan asiakaskohtaamisen jalkeen
unohtuu negatiiviset tapahtumat, jos yhteishenki on hyva. Arjessa on hyva tes-
tata ajatusleikin kanssa uudenlaista henkea ja tasokasta palvelua. Hyvalla ilma-
piirilla saadaan asiakkaalle miellyttavan tunteen. Kun palveluhenkiléston toimii
tiimina sydamellisesti, innostuneesti ja sinnikkaasti niin sen huoma myds asiakas.
(Ojanen 2013, 50.)

Tyytyvainen asiakas kokee, ettd hanen asioista ollaan aidosti kiinnostuneita ja
hanelle annetaan parhainta palvelua tyontekijoiden ja yrityksen kautta. (Gerdt &
Korkiakoski 2016, 46.)

Kuva 2. Asiakaskokemus (Suomen digimarkkinointi 2017)
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Asiakaspalvelun odotukset

Hyvalta asiakaspalvelijalta odotetaan erilaista tietdmysta, taitoja ja persoonallisia
ominaisuuksia. TyOskentelytavat ja henkilokohtaiset ominaisuudet vaikuttavat
suuresti siihen, kuinka han onnistuu moninaisessa kulttuurissa. Asiakaspalvelu-
tyontekijan taytyy pystyd muuttumaan, mukautumaan ja oppimaan nopeasti eri
tilanteiden aikana. Asiakaspalvelijan omat toiveet ja taidot tulevat olla tasapai-
nossa tyon tarkoituksen, ravintolan tavoitteiden ja olosuhteiden kanssa. Nain ky-
kenemme toimimaan hyvin ja sitoutumaan tyéhon paremmin. (Nieminen 2014,
26-27.) Monitaitoisen asiakaspalvelijan tyokaluilla selviytyy asiakaspalvelun
haasteista ja kehittdmistyosta hyvin (Kuvio 2).

Henkilékohtaiset
ominaisuudet

* Avoimuus,
suvaitsevaisuus, rohkeus

Erityistaidot
/ rityistaido * Kérsivillisyys, joustavuus

/ - .
f * Kultt t
{ . u ) uurien ja tapojen « Hyvé Pair'IEErlsietoI{yky Asiantuntermus \
I - e.rnus * Vahva itsetunto = Tydn vaatima
| * Kyky ja halu omaksua

tuotetuntemus

| uutta * Kielitaito

\ * Taito lukea sanatonta /
\\ viestintda g
~— .—/ ,-'I \
e / \ —
II Vahva motivaatio oppia ' © 2017 M. Kakko, 5. Baas
ja auttaa

Kuvio 2. Monitaitoisen asiakaspalvelijan tyokalut

Sitoutunut palveluhenkilostd tyoskentelee tehokkaasti ja osaa kiinnittad huomi-
oita asiakaskokemuksen huomioimiseen. Sitoutunut henkilékunta osaa ajatella
asiakkaan monista ndkodkulmista ja jakavat mielelld&n ideoita kollegoiden ja esi-
miehen kanssa. (Sinijarvi 2015)

Hyva ja kokenut asiakaspalvelija tervehtii, juttelee ja hymyilee. Han on ammatti-
taitoinen ja osaa hallita tydoskentelypaikkansa osaamisalueen. Tyontekija saa olla
tyopanoksestaan, aikaansaamistaan ja onnistumisestaan ylpea. Han osaa kehit-
taa koko ajan ihmissuhdetaitoja tyon vaatimalla tavalla. (Hokkanen &. Karhunen
2014, 316.)
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Asiakasymmarrys

Asiakaspalvelutilanteissa onnistuminen vaatii tilannetajua, asiakasymmarrysta ja
karsivallisyytta. Kun asiakas aistii, ettd asiakaspalvelija suhtautuu myonteisesti
haneen ja omaan ty6honsa, syntyy luottamus asiakkaan ja palvelijan vdlille.
Myonteinen asenne nakyy niin suullisessa kuin kirjallisessa viestinnassa, seka
eleissa ja ilmeissad. (Hamalainen, Kiiras, Korkeamaki, Pakkanen 2016, 14-
15.) Tarkeéksi tekijaksi nousee asiakaspalvelijan taito hallita asiakaspalvelutilan-
netta. Asiakaspalvelutilanteiden hallintaan voidaan opiskella kaikki tarvittavat pe-
rustaidot, mutta tarkein taito on, kuinka se osataan soveltaa kaytantoon (Kuva 3).

Suomessa kayttaydytdan asiakaspalvelussa pidattyvaisesti. Vuorovaikutus saat-
taa olla asiakaspalvelutilanteissa kaveripohjalla ja yksinkertaista. Rupattelu
eli "small talk” on hyva menetelma tutkia tilannetta ja valmistaa hyvaa ilmapiiria.
Rupattelulla voi lieventaa jannitysta ja luoda tunnelmaa ja l6ytaa yhteinen savel.
Perussaanto rupattelulle on saada aikaan positiivinen tilanne. Asiakaspalvelijan
tehtava on keskittya ja kuunnella keskeyttamaétta asiakasta. Hiljaisuus on tarkea
merkitys asiakastehtavassa ja se onkin tehokasta viestintaa ja aktiivista kommu-
nikointia. Hiljaisuuden merkitys ilmenee harmoniana, yhteisymmarryksena, ja
kunnioituksena vaikka toisinaan saattaa synnyttda epavarmaa ja ristiriitaista aja-
tusta. Asiakaspalvelijan onkin osattava olla lasna ja suunnata huomionsa asiak-
kaaseen katsekontaktilla, myotaillen ja nyokkaillen. Hiljaisuutta pidetddn kan-
sainvalisena yhteistydssa taitoa vaativana ja tehokkaana tytkaluna. (Nieminen
2014, 63-68.)

Kuva 3. Asiakastilanteen hallinta (Mediataitokuoulu.fi 2017)
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Asiakaspalvelijan palveluasenne

Sami Hurme jakaa Markku Salmisen valmennusta asiakaspalveluun seuraavasti:
"Palvele asiakastasi, silla se maksaa palkkasi. Tunnista asiakkaan ongelmat en-
nen asiakasta ja ratkaise se ennen kuin siita tulee asiakkaalle ongelma. Kohtele
kaikkia hyvin ja reilusti. Ole tavoiteltavissa, mutta ala tee itsestési tarkeaa."
(Hurme 2017, 230.)

Asenteen merkitys nakyy siind, miten asiakaspalvelija haluaa astua ylimaaraisen
askeleen, joka erottuu erittain hyvin asiakaspalvelun tavallisesta palvelusta. Asia-
kaspalvelu hetkeen vaikuttaa myos asiakkaan asenne eli mitd hdn on kokenut
samanlaisissa tilanteissa. Aikaisemmat tapahtumat heijastuvat kaikkiin asiakas-
kontakteihin, jotka luovat toiveita uusiin kohtaamisiin. Asenne maaraa, miten pal-
jon asiakaspalvelija haluaa tarjota palvelua. Kokenut asiakaspalvelija tuntee
oman asenteen ja ennakkokasitykset. Asenteet rakentuvat tunteista, aiemmista
tilanteista ja muista tapahtuneista mielikuvista. Hyva pohjavuorovaikutukselle
syntyy vahvasta itsetunnosta, positiivisesta mindkuvasta, suvaitsevaisuudesta,
joustavuudesta ja erilaisuutta kunnioittavasta kaytoksesta. Avoimella luonteella
ja empatialla selviaa pulmallisista tilanteista. (Nieminen 2014, 86-87.)

Tunteella on iso merkitys asiakaspalvelutydssa. Liittdmalla yhteen tunteita ja tie-
toa saadaan ratkaistua vaativia asiakaspalvelutilanteita. Tunneélyad sanotaankin
taitolajiksi, joka on merkittavampi kuin ajan tuoma tyokokemus jolloin on helpompi
samaistua asiakkaan tilaan. (Nieminen 2014, 198.)

Palveluasenne valittyy asiakkaalle nopeammin kuin uskotaan. Persoonallista
otetta tarvitaan asiakaspalvelutehtavassa, jotta asiakas tuntee olevansa odotettu.
(Hokkanen & Karhunen 2014, 314.) MyoOnteinen asenne elaméan luo hyvan pe-
rustan myos tydmotivaatioille (Raumanni 2012).

Asiakasty0 tarvitsee kokoaikaista uudistamista, tiedonhalua ja mielenkiintoa asi-
akkaita kohtaan. Hyvaan asiakaspalveluun paastaan aloittamalla aina uudella
lailla tapaaminen asiakkaan kanssa. Perusasiat tulee olla hallinnassa eli asenne.
(Nieminen 2014, 83.)
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Palvelualttius

Osaava asiakaspalvelija toimii aktiivisesti ja mielenkiinnolla asiakasta kohtaan.
Jos asiakas nayttaa etsivaan jotain, on tarkeda kysya voiko auttaa. Asiakaspal-
velu onkin palveluhenkiloston tarkein tehtava. Palvelualttius viestittyy koko ole-
muksella. Ystavallista ilmapiiria luo hymyilevat kasvot, pirted ja vired ote seka
valppaus asiakaspalveluun joka kutsuu asiakkaita. Palveluhenkilosto ei ylpeile
omilla tiedoilla ja eikd nolaa asiakasta. Asiantunteva henkilosté osaa opastaa ja
tarjota vaihtoehtoja asiakkaille. (Hamalainen, Kiiras, Korkeaméki & Pakkanen
2016, 24-27.)

Palvelun laatu

Asiakkaan palvelu muodostuu kokonaisuudesta, joka sisaltda peruspalvelun sen
aikana tulleet lisdaarvot ja kokemukset. Kaikkien asiakaspalvelijoiden tulee toimia
palveluketjussa samansuuntaisesti. Asiakkaan taytyy saada jatkuvasti hyvaa ja
kauttaaltaan laadultaan samanlaista palvelua jokaiselta asiakaspalvelijalta. Ylei-
set palvelulaadun osat ovat:

e oOrganisaation luotettavuus

« organisaation fyysiset vaikuttajat

o palveluiden ja tuotteiden saatavuus

o palvelukyky

o palveluhenkisyys

« kohteliaisuus

« asiakkaan kuunteleminen ja ymmartaminen
« asiakkaiden huolenpito

« yrityksen viestinta

(Hokkanen & Karhunen 2014, 320.)

Palvelun laatua ja palvelua on merkityksellista osata arvioida. Parhaiten oppii ar-
vioimaan olemalla itse asiakas, jolloin arvioi saamiaan palveluja eri paikkojen pal-
velutapahtumissa. Asiakaspalvelulaadun merkittdvimmat tekijat ovat henkil6ta-
solla: palveluhalukkuus, kohteliaisuus, ammattitaito, asiakkaan kuunteleminen,
asiakkaan ymmartaminen ja spontaanisuus. (Hokkanen & Karhunen 2014, 315.)

Taytyy muistaa, ettd laadukas asiakaspalvelu on muutakin kuin vain toissa ole-
mista. TyOpaikalla tulee kehittda itsed, luoda brandia, auttaa asiakkaita ja tehda
luovaa ja innovatiivista palvelua. Pitdd osata ymmartaa kehittya ja uskaltaa heit-
taytya omien mukavien toimintatapojen ulkopuolelle. Tarvitaan ammattitaitoista
ja palveluhaluista henkilokuntaa, koska nykyasiakas haluaa parempaa seka laa-
dukasta palvelua. (Kortesuo 2014, 107-108.)
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Arvon luominen asiakaspalvelutilanteessa

Arvon muodostuksesta voimmekin todeta, ettd se on arvon tuottamista asiak-
kaalle ammattimme kautta. Asiakaspalvelijan ja asiakkaan on oltava samalla ar-
voasteikolla palvelutilanteeseen lahdettaessa, koska talléin ainoastaan voimme
onnistua asiakaspalvelussa seka saada palvelutilanteeseen osallistuneille hyvan
onnistumisen tunteen. (Flink ym. 2016, 75.)

Asiakas odottaa aina hankinnoiltaan jotain. Yleensa odotukset ovat korkealla.
Tuotteesta tai palvelusta voi olla jo jonkinlainen kuva asiakkaan mielessa. Kuva
voi muodostua kokemuksista, toiveista, tarpeista, viestinnasta tai maineesta. Ar-
von muodostukseen vaikuttaa my6s vuorovaikutustilanteet, joista myos palvelun
arvo asiakkaalle syntyy. (Tuulaniemi 2011, 33.) Jokainen kohtaaminen tuottaa
asiakkaalle arvoa ja parhaillaan sita voidaan kasvattaa uusien ja onnistuneiden
kohtaamisten kautta. (Loytana & Kortesuo 2011, 56).

Asiakaskontaktin luominen

Mielihyvaa tuottavan palvelutilanteen ehtona on huomaavaista ja luottamusta he-
rattavaa kaytosta. Hyvia tapoja on tervehtia, olla ystavallinen ja suoraselkéinen,
joka nakyy teoissa ja asennoissa. Kehonkieli on ndkyvin kommunikointi, joka pal-
jastaa viestin sisallon asian ja tunteen seka asenteen. limeet, eleet, asento, etai-
syys juttelukumppanin, d&nensavy ja —paino ovat vastentahtoisestikin viesti-
mista. Katsekontaktilla naytamme asiakkaalle olevamme paikan paalla hanta var-
ten ja ettéd han on tarke& meille. Katsekontakti tunnetaan itsevarmuuden signaa-
lina ja luottamuksen osoituksena. Hymylla vélitetdan tieto, ettéd hanet hyvaksy-
taan. Hymy saattaa pelastaa jonkun henkilén paivan. Tutkimuksissa sanotaan
asiakaspalvelun olevan hyvaa, koska asiakaspalveluhenkilokunta hymyilee. Il-
meill& tehostetaan asiaa, kun ne yhtyvat puheen kanssa, mutta jos ne erkanevat
toisista se onkin ongelma. Asiakaspalvelussa tulee muistaa, ettei ole kyllastynyt
ja luotaantyontava. Asiakas uskoo enemman viestinnassa ilmeeseen. (Flink,
Kerttula, Nordling & Rautio 2016, 93-95.)

Tyoyhteison tuki on tarked osa tyfelamassa. Kun voimme tyoskennella avoi-
messa, kannustavassa sekd myonteisessa tydyhteiséssa, silloin vihdymme, luo-
tamme toisiimme seka palvelemme asiakkaitamme paremmin. (Hamal&inen ym.
2016, 57.)
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Vieraanvaraisuus asiakaspalvelutytssa

Suomalaiset tunnetaan aitoudestaan ja vieraanvaraisuudesta seka toisistaan
huolta pitdvana kansana. Vieraanvaraisuuden piirteita on tehda toisille hyvaa,
olla ystavallisia ja palvelualttiita. Hyvat inmissuhdetaidot, kyky reagoida omiin ja
toisen tunteisiin, kommunikointi ja motivointikyky ja hyvat yhteisty6taidot ovat
huomioivaa vieraanvaraisuutta. Vieraanvarainen henkilé osaa vieraan seka
omaa kulttuuria luoden asiakkaalle unohtamattomia elamyksia. lhmisen kehon-
kieli ilmaisee paljon, kuinka hymyilemme, katsomme, millainen &dnensavy ja voi-
makkuus puhuessa. (Nousiainen 2015, 30-31.)

Asiakas tutkii yleensa palvelua tai tuotetta jo ennen kuin saapuu paikalle. Han
tutkii esimerkiksi ruokalistan ja aukiolo ajat mediasta. Vieraanvaraisuuden kan-
nalta tarke&& on alkutervehdys asiakkaalle, kun han saapuu liikkeeseen. Tar-
keintd on huomioida koko mahdollinen seurue kokonaisuudessaan ilman omia
oletuksia. Lahtbkohtana asiakaspalvelussa on, kuinka voin olla asiakkaalle
avuksi ja toteuttaa hanen toiveensa. Tavoite on luoda luottamuksellinen ja miel-
lyttava ilmapiiri. (Ojanen 2010, 72-74.)

Palvelutilan toimivuus ja ymparisto

Myonteisessa palveluympaéristossa palvellaan asiakkaita ja omaa henkilostoa.
Asiakkaan tullessa sisaan han aistii heti palveluyrityksen tason. Yrityksen tulee
luoda palveluymparist6 ja —ilmapiiri niin ettd, halu palvella henkii ulospain ja va-
littyy valittdomasti. (Hokkanen & Karhunen 2014, 315.)

Voimme luoda palvelutilaan erilaisia tunnetiloja- ja maisemia. Kun kiinnitamme
sisustuksessa naihin asioihin huomiota, saamme toimivan ja asiakasystavallisen
palvelutilan, joka tukee palveluita ja toimintoja. Voimme varien, valojen, muoto-
jen, materiaalien ja aanien avulla vaikuttaa asiakkaan tunne ja vireystilaan. Vari
yhdistelmilla voimme luoda esimerkiksi rauhoittavia tai vireystilaa nostattavia tun-
teita. Valaistus on tarkea tekija palvelutilassa, jolla voimme esimerkiksi ohjata
asiakkaan kulkemista palvelutilassa. Pehmea ja epasuora valaistus on asiakas-
ystavallisin, jolloin se ei kuormita silm&a. (Rantanen 2016, 156.)

LOPUKSI...
PALVELU EI OLE KOSKAAN VALMIS,

SITA EI VOI KIERRATTAA EIKA KAYTTAA UUDELLEEN!
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Benchmarking - kysymykset

Yritys: Scandic Oulu

Minkélaista valmennusta henkiléstolle? Onko erityisvalmennusta?

Mita menetelmia ja tyokaluja on palvelun kehittamiseen?

Onko koulutuksia maara ajoin, kuinka usein? Toistuuko?

Miten varmistutte, etta I0ytyy osaava ja luotettava henkilokunta?

Kiertadko henkildsto eri tehtavissa?

Vaihtuuko henkil6sto? Asiakaspalvelupolku ja -osa-alueet

Miten varmistuu, etté asiakaspalvelijat ovat tehokkaita myyjia? Onko erillisia oh-

jeita?

Otatteko huomioon eri asiakkaat? Esimerkiksi eri ikaryhmat, kanta-asiakkuus,

ulkoiset asiakkaat, lapset?

Onko ohjeita asiakaspalvelu tilanteisiin? Hymy, asiakaskontakti, katsekontakti,

miten puhutaan jne.

Onko ohjeita ulkoiseen olemukseen? Esim. Vaatetus, meikit, korut, tatuointi?

Miten toimintaymparistosta huolehditaan?

Miten suorituksia johdetaan arjessa? Seuranta?



Asiakkaiden yksilollinen
huomioiminen

Asiakasarvice kysalyn
perusteela: Henkilastan
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Onnistunut
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Henkildkunnan sitouttaminen ja
palkitseminen
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