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1 ESITTELY

Monimuotoinen Kapeenkoski Oy:n elamysmatkailukeskus tarjoaa asiakkailleen
suomalaisuuden ihanteita maisemallisesti, historiallisesti seka toiminnallisesti
Aanekosken Kapeenniemella. Eramainen luonto ja kalaisa virta tarjoavat rentou-

tumiseen ja virkistymiseen oivat puitteet.

Kapeenniemella on pitk& historia: alueella on honkaristi, suntteja, ristinkivi, 1700-
luvulla rakennettu lahkomylly ja aittakyla. Honkaristin laheisyydesséa on pidetty
jumalanpalveluksia 1400-luvulta lahtien, ja alueella on my6s vanha uhripaikka.
Koski on saanut nimensé Kapeen, pakanuuden aikaisen mytologisen olennon
mukaan. Téata historiallisestakin ndkokulmasta merkityksellista tarinaa halutaan
pitaa tiiviisti mukana yrityksen arjessa ja palvelutarjonnassa kertomalla tilan
menneisyydesta vierailijoille. Toimintaan kuuluu koskikalastusta neljassa eri kos-
kessa, ohjelmapalvelutarjontaa, monipuolista majoitusta seka kokouspalveluita.

Aimo ja Seija Herneaho perustivat yrityksen vuonna 2003.

Kapeenkoski Oy:n palveluperiaatteisiin kuuluvat laadukkuus, asiakkaan tarpeiden
kuunteleminen ja joustavuus. Kapeenkoski Oy:n ohjelmapaketit koostuvat osittain
ulkoistetuista palveluista ja niiden laatu varmistetaan kayttamalla ammattitaitoisia
sidosryhmi&. Aktiviteeteista muodostetaan rajallinen maaré palvelupaketteja eri-

laisten kohderyhmien tarpeiden tyydyttamiseksi.

Kapeenkoski Oy:n henkilokunta palvelee asiakkaitaan ammattitaidolla ja yksilolli-
sesti asiakkaan tarpeiden mukaan. Yrittajat ovat palveluhenkisia ja arvostavat
luonnon puhtautta ja monimuotoisuutta. Henkilbkunnan vastuualueet jaetaan si-
ten, ettd jokaista tehtavaa hoitaa henkilo, joka on asiantuntija juuri ko. alalla. Ka-
peenkoski Oy:n tulisi myds kouluttaa tyontekijoitddn tarpeen mukaan, jotta palve-

lu ja kehittyminen olisivat ajanmukaista ja kilpailukykyista.
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Kiviméen, Kuitusen ja Hedmanin (1997, 89) tutkimusten mukaan laadun tavoitte-

lussa tarkeimpid ovat seuraavat asiat:

kerralla oikein tekeminen maksaa vAhemman kuin virheiden korjaaminen

laatuongelmien ennaltaehkéisy on jarkevampaa kuin niiden korjaaminen

johdolla on keskeinen asema laadun parantamisessa

koko henkil6sto on koulutettava kayttamaan laadun parantamisen tyokalu-
ja

yrityksen on laadittava laadunhallinnan strategia

laatua on mitattava ja sitd on analysoitava tilastollisin menetelmin.

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli luoda helppokéyttdinen ja -selkoinen laa-
dunhallintajarjestelma - laatukasikirjan pohja - Kapeenkoski Oy:n kayttéon. Tyo-
hon haluttiin koota ylla mainittuja laadunhallinnan tarkeimpia kulmakivia seka yri-

tyksen markkinointiin ja yrityskuvan yllapitamiseen liittyvi& ohjenuoria.

Opinnaytetyon kantavana tutkimuksena kaytettiin yrittdjan haastattelua. Lahdekir-
jallisuutena tutkittiin useita eri alojen teoksia - kaikkia teoksia yhdistaa yrityksen
laadunhallinnallinen sek& toimintaa edistamé&an pyrkiva nakokulma. Tuomo Toik-
kanen keskittyi tydssaan yritysdynaamisiin seikkoihin seka tuotekehitykseen, or-
ganisaatiosuunnitteluun ja ymparistdasioihin. Juuli Lintula puolestaan perehtyi
tuotteiden kaupallistamiseen seka laajalti yrityksen siséiseen- ja ulkoiseen vies-
tintdan ja naissa kohdattavien ongelmien ratkaisemiseen seka asiakastutkimuk-

seen.

Palveluiden ja toiminnan laatua pidetaén jatkossa ylla opinnaytetydraportilla, jota
paivitetaan kehittymisen mukaisesti. Raportista voidaan pienella tyolla modifioida
ja tdydentaa virallinen laatukasikirja, jolle on mahdollista anoa ISO-
laatusertifikaattia. Laadunseurantajarjestelmé takaa tyoprosessien hyvan ohjatta-
vuuden ja toimintatapojen vakiinnuttamisen. Taméa helpottaa johtajuutta ja lisda
tyontekijoiden motivaatiota, mika puolestaan lisda asiakkaan viihtyvyytta Ka-
peenkoski Oy:ssa. Kapeenkoski Oy:n tuotekehitysta parannetaan asiakaspalaut-
teen analysoinnin avulla, ekologisuudella ja perusarvojen vaalimisella. Kestava

kehitys on yksi Kapeenkoski Oy:n kantavista arvoista ja sitd korostetaan toimin-



nassa mm. huolehtimalla kierratyksesta ja kayttamalla ekologisia raaka-aineita
seka sulkemalla moottorikelkat ja moottoriveneet aktiviteettivalineiston ulkopuo-
lelle. Laadun paras mittari tassa tapauksessa on toiminnan tuloksellisuuden ke-

hittyminen.

Kapeenkoski Oy kayttdd asiakastarpeiden selvittamiseksi hyodykseen jo tehtyja
asiakastutkimuksia. Asiakasseurantaa tehdaan tulevaisuudessa jatkuvasti asia-
kaspalautetta keraamalla. Palautetta kerataan yrityksen verkkosivustolla, jonne
kehitetddn asiakaspalautelomake. Lisaksi palautetta kerataan erillisella kaavak-
keella, jonka asiakas pyydetaan tayttamaan Kapeenkoski Oy:n palveluiden kayt-

tdmisen yhteydessa.

Markkinaseurantaa tehdaan saanndollisin véliajoin erityisesti verkostojen ja kon-
taktien seka Internetin valityksella. Maaseutumatkailu kehittyy jatkuvasti ja sen
vuoksi on myd@s tarkeda pystya seuraamaan jatkuvasti mediasta esiin nousevia
alan trendeja, joita mahdollisuuksien mukaan pyritédn myos soveltamaan yrityk-

sen toimintaan. My6s mahdollisia uusia palveluntarjoajia kartoitetaan jatkuvasti.

Kapeenkoski Oy:ssa tullaan jarjestaméén aika ajoin liséksi asiakastilaisuuksia,
joissa esitellaan toiminnan kehittymista ja vahvistetaan verkostoitumista sidos-
ryhmiin. Tilaisuuksien ilmeinen tavoite on myos paasta perille asiakkaiden uusista
tarpeista. (Auvinen, J., Puhakainen, J., Raivio, S. & Rautiainen, M. 2005, 7-20);
(Herneaho 2007.)

Taman opinnaytetydn sivutuotteena syntyi lisaksi suppeampi perehdyttamisopas,
jonka avulla on helppo perehdyttaa niin lyhytaikaisia kausiapulaisia kuin uusia

vakituisiakin tyontekijoita.



2 ASIAKASTUTKIMUS

2.1 Asiakasryhmien kartoittaminen

Ennen kuin aletaan itse tehda asiakastutkimuksia, on tarkeaa selvittéa mahdolli-
set jo olemassa olevat tutkimukset. Matkailu- ja vapaa-ajankayttotutkimuksia on
runsaasti loydettavissa esimerkiksi korkeakoulujen opinnaytetyoarkistoista seka
Internetista. Asiakastutkimusten perusteella markkinointi on mahdollista kohdis-
taa juuri oikeisiin asiakassegmentteihin seka parantaa Kapeenkoski Oy:n suori-
tuskykya asiakkaan toiveiden mukaiseksi. (Korkeamaki, A., Pulkkinen, I. & Selin-
heimo, R. 2000, 75-76.)

Selvitettavia asioita ovat mm.

- mink& kokoiset / mink& alan / missa sijaitsevat yritykset / yhdistyk-
set / muut yhteisot ovat eniten kiinnostuneita Kapeenkoski Oy:n kal-
taisista palveluista?

- mink& ikaiset / missa asuvat / mita muita palveluja kayttavat yksityi-
set henkilot ovat eniten kiinnostuneita Kapeenkoski Oy:n kaltaisista
palveluista?

- ketka ovat yrityksen varteenotettavimpia kilpailijoita ja mita erityista
ne tarjoavat asiakkaille?

- mitk& ovat suosituimpia / trendikkdimpid ohjelmapalveluita / vapaa-
ajanvietteitad juuri talla hetkella?

- milla tavoin Kapeenkoski Oy profiloituu asiakkaan silmissa

- mita hyvid / huonoja puolia Kapeenkoski Oy:n palveluissa / toimin-

nassa on asiakkaan ndkokulmasta?

Keratty informaatio muodostaa asiakasrekisterin tietosisallon, joiden perusteella

yritys voi tunnistaa ja jaotella asiakkaansa. (Lecklin 2002, 110.)

Saatujen tulosten perusteella pyritddn panostamaan esille nouseviin ongelma-

kohtiin. Todennakoisesti Kapeenkoski Oy:n erottuvuus muiden vastaavan kaltais-
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ten toimijoiden joukosta on melko huono, mika myos vaikuttaa asiakkaiden mieli-
kuviin ja asiakastutkimuksissa esiin nousevien kommenttien oikeellisuuteen. Mi-
kali asiakkaalla on negatiivisia kokemuksia joltain toiselta matkailutilalta, han yh-
distdd samat kokemukset automaattisesti myds muihin "kasvottomiin” yrityksiin,
joista hanella ei vield ole kokemuksia. Taman ehkéaisemiseksi Kapeenkoski Oy:n
onkin syyta harkita suunnitelmallista profiloitumista ja kokonaisvaltaisen yritysil-
meen hankkimista. (Ks. 7.3.1 Graafisen ohjeistuksen ja yritysilmeen luominen.)
"Mielikuva on aina subjektiivinen ja mielikuvan muodostajan kannalta totta” (Iso-
hookana 2007, 20).

2.2 Asiakaspalautteen maksimointi

Oman asiakaspalautteen kerddmiseen paras keino on siséllyttaa sdhkdinen pa-
lautelomake Kapeenkoski Oy:n verkkosivustolle. Lomake on tarkoitettu sekéa
olemassa oleville etta potentiaalisille asiakkaille. Talla hetkella verkkosivuilla ole-
va palautekaavake kaipaa tarkennuksia. Kysymyksista olisi hyodyllista tulla ilmi
perustietoja vastaajasta (asuinpaikka, ikda, ammatti, koulutus ja onko Kapeenkos-
ki Oy:n vanha asiakas) ja mista vastaaja sai tietdd Kapeenkoski Oy:n toiminnasta
/ verkkosivustosta. Lisdksi lomakkeeseen siséllytetaan vaihtoehtoja ohjelmapake-

teista, joista vastaaja valitsee kolme mieluisinta.

Lomakkeen kehitysosuudessa vastaaja arvostelee Kapeenkoski Oy:n eri palvelu-
alueita (esimerkiksi ohjelmapalvelut, kokouspalvelut, ravintolapalvelut, asiakasys-
tavallisyys jne.) asteikolla 1 — 5. Lomakkeessa tulee olla myds avoin palautekent-
td. Vastaavan kaltainen lomake valmistellaan myo6s paperilla taytettavaksi ja jo-
kaisen asiakkaan pyydetaan tayttamaan ko. kaavake Kapeenkoski Oy:n palvelui-
den kayttamisen yhteydessa. Rekisteria pidetaan ylla henkildtietolain puitteissa.
(Isohookana 2007, 160.)

2.3 Palautteen kéasittely

Asiakaspalautteen perusteella kartoitetaan oman toimintaympariston potentiaali-

nen asiakaskunta ja tadrkeimmat toiminnan kehittdmisen kiintopisteet. Oman asia-
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kastutkimuksen funktionaalisuuden takaamiseksi asiakaspalautteita on tarkkailta-
va sdannollisesti ja huippusesongin aikaan tarvittaessa paivittain. Sahkodpostiin
asiakkaan omasta aloitteesta lahetetyt palautteet tavoittavat asianomaisen henki-
I6n lahes valittomasti, mutta lomakkeiden ja kaavakkeiden purkamiseen on varat-
tava esimerkiksi viikoittain toteutuva palaveri, jossa koko henkildkunta on mah-
dollisuuksien mukaan lasna. Palautteiden purku onkin katevinta sisallyttaa henki-
|0ston viikkopalaveriin vakituiseksi kasittelyasiaksi.

Palautetta purettaessa on syytad muistaa, etta kritiikki on useimmiten rakentavaa
ja siihen kannattaa tarttua. Mikali asiakas huomaa toiminnassa tai palveluissa
epékohtia, tulee asia korjata pikimmiten ja lisaksi kiittaa asiakasta palautteesta ja
ilmoittaa, etta korjauksia tilanteeseen tehdaan. Tama on ainoa tapa eliminoida tai
ainakin huomattavasti rajoittaa (yleensa aina) asiakkaan tyytymattomyydesta liik-

keelle l&ahtevan negatiivisen sanan kiirimista. (Korkeamé&ki ym. 2000, 39-41.)

2.4 Markkinaseuranta ja asiakastarpeiden tayttaminen

Maaseutumatkailu uudistuu jatkuvasti ja uusia trendeja virtaa Suomeen toinen
toisensa jalkeen. Kapeenkoski Oy:n tulisi olla tietoinen uusista ajanvietetrendeis-
ta ja tarkkailla sekd analysoida jatkuvasti niiden elinkaaria. Mikali vaikuttaa silta,
ettd juuri maaseutumatkailun alalle ja Kapeenkoski Oy:lle sovellettavissa oleva
trendi villitsee asiakaskuntaa, sitd kannattaisi mahdollisesti hyodyntaa myos Ka-
peenkoski Oy:n yritystoiminnassa. Trendien ennakointi voi olla varsin hankalaa,
mutta esimerkiksi tutkimalla aktiivisesti Internetin tai muualla Suomessa sijaitse-
vien maaseutumatkailuyritysten tai ulkomaalaisten yritysten uutuustuotteita, saa
jo jonkinlaista kuvaa trendeista. Uutuusurheilulajeja ja muita ajanvietteita esitel-
la&n monesti myos televisiossa ja muissa viestimissa lajin Suomeen rantautumi-
sen aikoihin, joten tiedotusvalineita tulisi seurata mielenkiinnolla. Kyky muuntau-
tua ja joustaa muutosten mukana auttaa torjumaan kriiseja ja I6ytdmaan uusia
liketoimintamahdollisuuksia. (Lecklin 2002, 286-287.)

Uudistumiskyky on yksi yrityksen tarkeimmista laadun mittareista. Aina ei ole tar-
vetta muutoksille, mutta usein niisté saattaa kuitenkin olla hyotya. Hyoty ei aina



nay ensimmaiseksi taloudellisissa mittareissa, mutta imagon kehityksesséa se
saattaa nakya. Asiakaspalvelualalla imago on tarkein tyokalu asiakkaiden tavoit-
tamiseen: vaikka tuote olisi aivan taydellinen ja nykyaikainen, mutta yrityksen
imago on vanhanaikainen ja kelvoton, tuote ei todennéakdisesti kay kaupaksi.
Imago on tekijd, joka kehittyy hitaasti, mutta saattaa murentua nopeasti. Sen jat-
kuva kehittdminen asiakaspalautteen ja valtavirrassa esiintyvien trendien pohjalta
seka toimenpidesuunnitelman tekeminen on nain ollen ensisijaisen tarkeaa. Asi-
akkaat valitsevat palveluntarjoajan yleensa luomiensa mielikuvien mukaan, mika
tekee ulkoisen yrityskuvan kehittamisesta palkitsevan haasteen. (Isohookana
2007, 22-23.)

2.5 Myyntitilanteessa saatu nakemys asiakastarpeista

Myyntitilanteessa asiakaspalvelijan tulee olla avoin ja kehityshaluinen, silla tietoa
nykyisista ja tulevista tarpeista saadaan kohtuullisen helposti kysymalla suoraan
asiakkaalta. Erityista huomiota tulee kiinnitta&, mikali asiakas vaikuttaa hieman-
kaan tyytymattomalta, silla silloin on mahdollista saada rakentavaa kritiikkia. Kai-
kille asiakkaan suullisesti valittamalle palautteelle tulee olla muistikirja, johon pa-
lautteen vastaanottaja kirjaa palautteen mahdollisimman nopeasti ja tarkasti. Ta-
ma palaute seka sen perusteella kirjoitettu kehittamis- ja toimenpidesuunnitelma
kaydaan lapi vimeistaan viikkopalaverissa. (Korkeamaki ym. 2007.)

3 ORGANISAATIOSUUNNITTELU JA -KEHITYS

3.1 Vastuualueet

Yrityksen johdossa ovat Aimo ja Seija Herneaho, joista Aimo Herneaho toimii
toimitusjohtajana. On tarke&é jakaa suurimmat vastuut, kuten talousasiat ja
markkinointi niin, etta tyé tehdda&n mahdollisimman tehokkaasti. Useissa pienissa
yrityksissé talousasioista kirjanpito ja markkinointi ovat ulkoistettuja palveluita.
Kapeenkoski Oy:n tapauksessa kirjanpito on jo valmiiksi ulkoistettu ja yrittajat itse

hoitavat laskutuksen ja reskontran Passeli-ohjelmalla, mika varmasti viela on hy-
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va jarjestelma toistaiseksi. Koska markkinointiin ei tdhan asti juurikaan ole panos-
tettu, varsinaista markkinointipaallikkoa ei toistaiseksi ole. Markkinointitehtavia
olisi jatkossa hyva ulkoistaa kirjanpidon tapaan, jotta sita on mahdollista tehda
hieman jarjestelmallisemmin. Toimitusjohtaja voi hoitaa markkinointivastaavan
tehtavia ja delegoida niitd edelleen valitulle yhteistydyritykselle. Keittiosta ja ma-
joituspalveluista on vastuussa Seija Herneaho. "On tarve keskittaa keskittaa yri-
tysjohdon ja avainhenkildston ajankaytt6a ja huomiota yrityksen liiketoiminnan
kannalta kriittisimpiin kysymyksiin siirtamalla toimintoja ulkopuolisten tahojen hoi-
dettavaksi” (Kiiskinen, S., Linkoaho, A., Santala, R. 2002, 83).

Kapeenkoski Oy huolehtii tydntekijoidensa terveydenhuollosta ja kaytdssa on
tyoterveydenhuoltopalvelut. Laadunhallintajarjestelman avulla jokainen tuntee
tyonsa ja ndin saastytaan ylirasitukselta. Laadunhallintajarjestelman pohjalta luo-
daan muistilistat niita tarvitsevien tilanteiden varalle, joten tyontekijalla on kirjalli-
set ohjeistukset tehtaviinsa. Liséksi taitoja pidetaan ylla ja tyontekijoitd koulute-
taan lisaa tarpeen tullen, esimerkiksi asiakaspalvelu- tai tietotekniikka-asioissa.
Tyo6suojeluviranomaiset voivat myds laadunhallintajarjestelman perusteella tar-

kastella kehitysta Kapeenkoski Oy:n tydolosuhteissa.

Toimitusjohtaja on vastuussa yleisten muistilistojen lapikaynnistéa ja han voi dele-
goida tehtavaa ajankohdasta riippuen eteenpain muille tyontekijdille. Yleisia
muistilistoja ovat ohjelmapalveluvalineiden kunnon ja siisteyden tarkistuslista,
vuokrattujen vélineiden tarkistuslista ja muistilista ostopalvelujen ennakkovalmis-
telulle. Nama voidaan myds yhteistoimin kayda lapi viikkopalaverin yhteydessa.
Vastuun jakaminen yksilotasolle lisda tydmotivaatiota ja tehokkuutta. Laadun ta-
kaamiseksi yritysjohdon on miellettava henkilosto tarkeimpana voimavaranaan ja
nain myads kiinnitettdva huomiota vastuun jakamiseen, perehdyttamiseen seka
palkitsemiseen. (Lecklin 2002, 235-237.)

3.2 Organisaatioymparisto ja tilat

Kapeenkoski Oy:n infrastruktuuri on laaja. Tasta johtuen jokaisella tilalla ja toi-

minnalla tulee olla oma vastuuhenkilonsa, joka akillisen tai yllattavan tilanteen
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tullen tietdd, miten toimia. Tilojen hoitoon liittyen kirjoitetaan tyontekijdille tarkoite-
tut muistilistat, joita sailytetd&n ko. olevissa tiloissa. Muistilistoja tarvitaan jokai-
sen majoitustilan ja keittion seka ruokasalin hoitoon, kala- ja koskiasioiden huol-
toon seka yrityksen ns. aamu- ja iltatoimiin. Kun kaikki tarvittavat toimenpiteet on
kirjattu ylos ja tyontekijalla on tyétilanteessa mahdollisuus ja velvollisuus tarkistaa
muistaneensa kaiken tarpeellisen, yrityksen laatu sailyy jatkuvan tasaisena eika
turhia virheité ilmaannu. Muistilistoja paivitetdan ja uusitaan aina tarpeen tullen.
Laadun takaamiseksi jokaisen tyontekijan on kuitenkin omistauduttava yhteisten

pelisdantdjen noudattamiseen. (Lecklin 2002, 236-237.)

Keittid- ja ruokailutilat

Seija Herneaho on keittid- ja ruokailutilojen vastuuhenkil6. Hanen vastuullaan on
tarkistaa, etta hygieenisyystaso ja ilmapiiri pysyvat jatkuvasti tilan luonteeseen
sopivalla tasolla. Vastuuhenkild huolehtii, ettéa keittio- ja ruokailutiloissa lilkutaan
ainoastaan hygieenisissa vaatteissa, ja etta keittioon ei kuljeta samoilla kengilla
kuin ulkona. Keittiotyontekijoilla tulee olla omat siistiytymistilansa, jossa ennen
tyohon tuloa pestaan kadet ja kasivarret. Lisaksi hiukset tulee peittaa ja pitkat
hiukset pitaa kiinni. Keittiohenkilékunnalla on omat tyéasunsa, joita tulee kayttaa
aina keittidtiloissa. Vastuuhenkilé huolehtii, etta kaikki tietdvat nama hygiee-
nisyysmaaraykset ja noudattavat niita. Keittiossa saa liikkua ainoastaan keittion
henkilokunta. Kukaan ei ruokaile keittiossa. Vastuuhenkild huolehtii myds asiak-
kaiden ruoka-aineallergia- muistilistan paivittamisesta ja sen mukaisesta toimin-
nasta keittiossa. Jos ja kun ruokaa jaa asiakasryhmalta yli, henkilokunta saa
nauttia sité vasta asiakasryhman poistuttua yrityksen tiloista. Tama johtuu siita,
ettd ruoka on aina tehty vain ja ainoastaan asiakasta varten eikad asiakkaan tule
joutua epailemaan tata faktaa.

Ruokailutiloissa ei saa ruokailla oman talon henkilokuntaa yhtaaikaisesti asiakas-
tilaisuuden kanssa. Mikali olosuhteiden pakosta tata ohjetta tulisi kuitenkin kier-
taa, ruokailevilla tyontekijoilla tulee olla yllaan vaatteet, jotka soveltuvat ravinto-
laan. Tama siis tarkoittaa, etta tydvaatteilla ei tulla syomaan yleiseen tilaan. Hen-

kilbkunnalle kehitetdaan sosiaalitilat, jossa myds ruokaillaan.
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Keittiossa toimitaan jatkuvasti niin, ettei haittaa vaikka asiakas yllattaen kavelisi
sisdan keittioon. Keittiotyontekijat ovat asiakaspalvelutydssa myos keittion seini-
en sisalla, eivatka pelkastaan ruokasalin puolella. Tybaikana kayttaydytaan ja
keskustellaan asiallisesti sekd kuunnellaan aktiivisesti asiakkaan mahdollisia toi-

veita, niin kuin missé tahansa asiakaspalvelutydssa.

Yksi Kapeenkoski Oy:n avainarvoista on ekologisuus, minka johdosta keittiossa
noudatetaan tiukasti kierratysperiaatteita. Kompostoitava biojate eritelladn muus-
ta sekajatteesta ja myos polttokelpoinen jate on eroteltava. Muovin kayttoa valte-
tdan, mutta nyky-yhteiskunnassa sen taydellinen poissulkeminen on varsin epa-
realistinen tavoite. Pesuaineet, joita keittiossa ja muissa tilan yksikoissa kayte-
tdan, ovat todistetusti luontoystavallisia. Ravintola- ja keittiétiloille on jo luotu tur-
vallisuusohjeet, joiden kayttdonotosta keittid- ja ruokailutilojen vastuuhenkilé on

tarpeen tullen vastuussa.

Majoitustilat ja saunat

Majoitus- ja saunatilojen vastuuhenkild on niin ikd&n Seija Herneaho. Majoitustilat
siivotaan aina asiakkaan lahdettya ja tarkistetaan aina ennen uuden asiakkaan
saapumista, mikali huollosta on kulunut yli kaksi vuorokautta. Kaikista toimenpi-
teistd majoitustiloissa luodaan perusteelliset muistilistat, jotta virheet ja epaonnis-

tunut asiakaspalvelu eliminoidaan.

Saunojen saanndllinen siivous ja huolto ovat yhta tarkeita kuin majoitushuo-
neidenkin. Saunan siivous tapahtuu jokaisen kayttokerran jalkeen ja perusteelli-
sempi pesu kerran viikossa tai useammin riippuen sesongista. Pesu-, huolto- ja
siivoustoimenpiteista tehdéaan seikkaperaiset muistilistat, joiden mukaan ulkopuo-
lisenkin siivouspalveluntarjoajan on helppo toimia. Vastuuhenkilén vastuulla on

hoitaa saunatilojen huolto esimerkiksi I6ytamalla siihen sopiva palveluntarjoaja.
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Ulkotilat

Ulkotilojen kunnossapito ja huolto on Aimo Herneahon vastuulla. Hanella on pal-
jon kokemusta koskialueista, joten hén sopii tehtadvaan hyvin. Vastuuhenkilon
tehtavana on laatia tarkat muistilistat ulkotiloihin liittyvista tehtavista. Muistilistat
laminoidaan ja niitd sailytetdan tyon aarella, jotta kenen tahansa ulkopuolisenkin
palveluntarjoajan on mahdollista suorittaa tyot tehokkaasti ja oikein. Koskituottei-
den ja -palvelujen varalle on olemassa oma turvallisuusjarjestelma, jonka mu-
kaan toimitaan. Vaaratilanteen tullen ulkotilojen vastuuhenkild vastaa toimenpi-

teisté ja tarpeen tullen delegoi tehtavia eteenpain muille.

Koulutus, tietoisuus ja patevyys

Maaseutumatkailuala kehittyy jatkuvasti ja asiakastarpeet muuttuvat sen mukaan.
On ensisijaisen tarke&a, etta myos Kapeenkoski Oy:n henkilokunta pysyy muka-
na tassa kehityksessa. Nain ollen henkiléston koulutus onkin yksi tarkeimmista
asioista, joihin tulee kiinnittdd huomiota. Koska yrityksessa ollaan jatkuvasti kai-
kissa tilanteissa kosketuksissa asiakaspalvelutyon kanssa, ndaité taitoja olisi syyta
kehittdd edelleen. Suotuisaa olisi, jos toimitusjohtaja jarjestaisi esimerkiksi kerran
neljannesvuodessa henkiléston koulutusiltaman, jonne kutsutaan kouluttaja luen-
noimaan. Koulutusiltamassa olisi tdrkeda myds suorittaa opiskeluaiheeseen liitty-

vid kaytannon harjoituksia.

Yritystietoisuuden vuoksi viikoittaiset henkilostbpalaverit ovat ehdottoman tarkei-
ta. Toimitusjohtajan tulisi valmistella viikoittaiseen palaveriin asialista, jonka osal-
listujat saisivat kasiinsa viimeistaan edellisena iltana. Tilanteen ja kasiteltéavien
aiheiden mukaan toisinaan myos sidosryhmien, kuten tarkeiden ohjelmapalvelui-
den tarjoajien olisi hyva osallistua palaveriin. Tama mahdollistaisi mahdollisten
esille nousseiden asioiden kasittelyn, silla useinkaan varsinaisella tytajalla ei ole

aikaa puida edes varsin tarkeitd, mutta aikaa vievia aiheita.
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3.4 Yhteistyoyritysten ohjaus

Sidosryhmat tutustuvat hyvin Kapeenkoski Oy:n toimintaan tdman opinnaytetyon
kautta. Laadunhallintajarjestelma selventaa useille yhteistydyrityksille heidan
mahdollisesti epaselvéksi jadnytta osuuttaan yrityksen toiminnassa. Toisaalta
samojen palvelu- ja arvoperiaatteiden omaksuminen olisi erittain tarkeda, mika

sekin onnistuu osittain syventymalla tdhéan teokseen.

Toimitusjohtaja Aimo Herneaho sekéa Seija Herneaho pitavat yhteytta yhteis-
tyoyrityksiin. Olisi tarkeadd, etta yhteen yhteistydyritykseen pitda vain toinen heista
yhteytta. Mikali Kapeenkoski Oy:n taholta ollaan kahden eri henkilon toimesta
yhteydessa samaan yhteistyoyritykseen, asiat monimutkaistuvat helposti. Yhteis-
keskusteluja pidetaan kutsumalla koolle tarpeen tullen palaverin ko. yhteistydyri-
tyksen kanssa. Talloin Kapeenkoski Oy:n puolelta lasna voivat olla molemmat,
seka Aimo ettd Seija Herneaho. Yhteydenpito yhteistydyrityksiin olisi hyva jakaa
Aimo ja Seija Herneahon valilla niin, ettd Aimo Herneaho pyrkii huolehtimaan ul-
kona tapahtuvien palveluiden ja Seija Herneaho keittioétn, majoitukseen ja muihin
sisatiloihin liittyvien alihankkijoiden ohjauksesta. Ongelmana yhteistyoyritysten
kanssa on osittain ollut toimijoiden yhteistydhon sitoutumisen aste. Talta voidaan
valttya, kun molemmat osapuolet allekirjoittavat sopimuksen, jossa maaritellaan
tarkasti kunkin vastuualueet, velvollisuudet ja oikeudet. Sopimusasioihin on otettu

enemman kantaa luvussa 10.2 Sopimukset ja sitoutuminen.

4 TUOTE

4.1 Ydintuote

Kapeenkoski Oy:n ydintuote on sen tarjoama kokous- ja koskikalastuspalvelut
puhtaassa ja lahes koskemattomassa keskisuomalaisessa luonnossa. Tata
markkinoidaan yrittdjien edustamilla arvoilla, kuten kestavan kehityksen periaat-
teella ja luonnon koskemattomuuden korostamisella. On harvinaista, etta asiakas

valitsee palveluntarjoajan pelkan ydintuotteen perusteella. Kapeenkoski Oy on
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Keski-Suomen alueella merkittdvéa koskikalastuskeskus ja tdten mahdollisuudet
brandaytymiseen ovat varsin hyvat. Kapeenkoski Oy:n ydintuotteiden kanssa kasi
kadessé kulkevan luonnon kasvokuvaksi olisikin hyva kehitella ihanteellinen kuva
koskimaisemasta ja sen ymparistossa tapahtuvista luontoa kunnioittavista aktivi-
teeteista. Ydintuotteen myyminen tapahtuu oheistuotteiden avulla, joten luonnon
merkitysta ei voida vahatelld, vaikka se onkin juuri yhdistava tekija Kapeenkoski
Oy:n ja yrityksen kilpailijoiden valilla. Tarkeint& on tietenkin, ettéd ydintuote toimii,
mutta funktionaalisen ydintuotteen ymparille on kehiteltava nykypaivana asiakas-
kuntaan vetoavia oheistuotteita, jotta toiminnasta saadaan taloudellisesti kannat-
tavaa. (Lahtinen, J., Isoviita, A. & Hytonen, K. 1995, 79-81.)

4.2 Keskeisimmat oheistuotteet

Kapeenkoski Oy on kehitellyt hyvalla menestyksella oheistuotteita ydintuotteensa
ymparille. Keskeisimpia oheistuotteita ovat kokouspalvelut, ruokailupalvelut, ma-
joituspalvelut seka osittain ulkoistetut ohjelmapalvelut; luonnon arvojen korosta-
minen liikkuu koko ajan ydin- seké& oheistuotteiden rinnalla. Naista oheistuotteista
luodaan ydintuotteen kanssa toimivia ja asiakkaiden tarpeisiin vastaavia palvelu-
paketteja. Oheistuotteiden maarassa on oltava tarkkana, silla liian suuri lukumaa-
ra saattaa aiheuttaa enemman ty6ta kuin hyotya. Taman vuoksi paketit on suun-

niteltava tarkkaan ja avarakatseisesti.

Tulevaisuudessa pakettien sisaltoon saattaa tulla muutoksia, mutta tavoitteeksi
asetetaan, ettd palvelupaketit pysyisivat lahestulkoon samankaltaisina useita
vuosia. Tama helpottaa erityisesti markkinointia, laskutusta ja hinnoittelua, koska
toimintatavat ehtivat vakiintua. Joissakin tilanteissa on edelleen myytava myos
ns. raataloityja palvelupaketteja, kun asiakas haluaa ostaa kokonaisuuden, jota ei
suoraan valmiiden pakettien keskuudesta |0ydy. Tallainen poikkeus voidaan teh-
da, mikali asiakkaan ndkdkulmasta muuta sopivaa pakettia ei ole saatavilla. Jos
raataloityja palvelupaketteja kysytaan erityisen paljon, Kapeenkoski Oy:n henki-
I6kunnan tulisi suunnitella ja paattaa olisiko tarpeen perustaa uusia, kysyntaan

vastaavia palvelupaketteja. Valmiiden palvelupakettien vetovoimaa voidaan myods



16
varmistaa hinnoittelemalla paketti suhteessa edullisemmaksi kuin erillisten palve-

luiden asiakaskohtainen yhdisteleminen. (Lahtinen ym. 1995, 79-95.)

4.3 Palvelupakettien vetovoimaisuus

Palvelupakettien markkinointi on huomattavasti tehokkaampaa kuin yksittaisten

erilaisten palveluiden ja ohjelmanumeroiden markkinointi. Asiakkaan on huomat-
tavasti helpompi paattaa, mitd han haluaa ja mika juuri hanelle on sopivin ratkai-
su, kun edessa ovat selkeét vaihtoehtokokonaisuudet. Monesti juuri valinnan vai-

keus saattaa olla kaupan esteena.

Vetovoimaa kuitenkin luodaan parhaiten vetoamalla inhimillisiin ja jokaisen henki-
I6kohtaisiin tunteisiin, tunnelmiin ja arvoihin. Jokaisella palvelupaketilla olisi hyva
olla oma teemansa, joista haettu "tunnelma” hehkuu asiakkaalle. Markkinointivas-
taava kehittaa paketeille nama nimet ja "tarinat”. Kun pakettien taustalle on kehi-
tetty tunnelmia, tehdéaén esite, josta tunnelmat valittyvat asiakkaalle. TAma voi-
daan tehda Kapeenkoski Oy:n verkkosivuille tai painetuksi esitteeksi — tai seka
ettd. Kuvan ja ajatuslauseen viesti sitouttaa asiakkaita aivan eri tavoin kuin asia-
pitoinen esittelyteksti. (Lahtinen ym. 1995, 122-149)

5 TUOTEKEHITYS

5.1 Lahtokohdat

Kapeenkoski Oy:n tuotteet ovat sopusoinnussa asiakkaan tarpeiden ja Kapeen-
koski Oy:n luonnonlaheisten arvojen kanssa. Kapeenkoski Oy:n tuotteet ovat
enimmakseen palveluita, joista ei ole tdhan mennessa muodostettu erillisia tuo-
tepaketteja. Kapeenkoski Oy haluaa asiakastarvelahtoisesti muokata kaikista
tuotteistaan houkuttelevia, kilpailukykyisia ja yha elamyksellisempia palvelupaket-
teja seka yrityksille etta yksityisasiakkaille, ja profiloitua niiden kautta ammattitai-
toiseksi rentoutumiseen ja aktiviteetteihin keskittyneeksi elamysmatkailukohteek-

Si.



Tuotepakettien keskeisimmat vaatimukset ovat

Asiakaslahtoisyys
Ostamisen ja myynnin helppous
Onnistunut ja selkea hinnoittelu

Kilpailukyky markkinoilla

- Asiakasturvallisuus

- Kapeenkoski Oy:n arvojen korostaminen

- Laatu

- Sujuvuus

- Ostamisen helppous

- Positiivinen yllatyksellisyys.

(Lahtinen ym. 1995, 122-149).

5.2 Asiakkaan tarve

17

Asiakkaan tarpeet ovat Kapeenkoski Oy:n yrittdjien tiedossa jo jokseenkin hyvin,

koska erillisia palveluita yrityksessa on myyty ja kehitetty jo lahes viiden vuoden
ajan. Asiakkaat ovat siis testanneet ja jonkin verran myds antaneet palautetta

yksittaisista palveluista. Jatkuva vuoropuhelu asiakkaan kanssa on myos jatkos-

sa erittain tarkeassa roolissa, silla asiakkaan ydintarve on palvelupakettien laht6-

kohtana.

On todettu, ettd tuotteiden rajaaminen ja keraaminen laajemmiksi palvelupake-

teiksi selkeyttaisi Kapeenkoski Oy:n toimintaa asiakkaalle. Paketteja olisi mahdol-

lista markkinoida ja jopa brandatéa ajan myota. Parhaiten asiaa edistaisi erilaisten

painojulkaisujen ja verkkosivuston tuottaminen. (Lahtinen ym. 1995, 122-149.)
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5.3 Osto ja myynti

Palvelupakettien muodostuttua osto- ja myyntitapahtumat helpottuvat huomatta-
vasti. Kun paketit tuotteistetaan, niille voidaan luoda helposti esimerkiksi s&hkoi-
nen varausjarjestelma ja selkeat hinnastot, jotka saadaan esille myos verk-

kosivuille. My6s laskutus helpottuu, koska enaa ei tarvitse suorittaa erinaisia las-

kutoimituksia, kun asiakas on ostanut useampia eri palveluita.

Palvelupakettien markkinointi ja myynti helpottuvat huomattavasti myés mahdol-
listen valmiiden tuotekuvausten ja -esitteiden avulla, silla ns. myyntipuheet voi-
daan kertoa suoraan myyntiesitteeseen painettujen harkittujen ilmaisujen perus-
teella. Kun painotuote tai verkkosivut tukevat ja hoitavat markkinoinnin osittain
myyntitilanteessa, kuka tahansa tyontekijoista kykenee myymaan paketteja. Koko
henkilokunnan kyky myyda vahentaa erillisen myynti- ja markkinointivastaavan
tarvetta. (Aalto, E., Rubanovitsch, M. D. 2008, 17-25.)

Myds alihankkijoiden palveluita on palvelupakettien myota helpompi hyddyntaa,
silla pakettien vakiinnuttamisen myota yhteistyoyritys tietdé jo pelkan paketin ni-
men perusteella, miten toimitaan. Ylim&araisilta palavereilta ja pitkilta puhelin-
neuvotteluilta valtytaan. Palvelupakettien vakiinnuttaminen saattaa osaltaan
myos lisata alihankkijoiden yhteistyokykya, silla se vakiinnuttaa myos yhteis-

tyoyrityksen osallisuuden Kapeenkoski Oy:n toimintaan.

5.4 Hinnoittelu

Tuotteiden ja palvelupakettien hinnoittelu tapahtuu yrityksen voimassa olevan
hinnoittelustrategian mukaisesti. Yrityksella on omat tavoitekateprosenttinsa, jot-
ka maaraytyvat volyymin ja myyntihinnan perusteella. Volyymiltaan suuret palve-
lupaketit voidaan hinnoitella erilaisella katteella kuin volyymiltaan pienet tuotteet.
Hinnoittelu helpottuu ja erityisesti hinnoittelutyé vahenee, kun myyntiin otetaan

yksittaisten vaihtelevien tuotteiden sijaan palvelupaketit.
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5.5 Kilpailukyky

Kapeenkoski Oy:n palvelupaketeilla on hintansa ja uuden imagonsa puolesta
huippuluokan kilpailukyky, koska nykypaivana ydintuotteen ymparille kehiteltyjen
sivutuotteiden laatu ja vetovoimaisuus ovat yha tarkedammaésséa asemassa. Kilpai-
leviin yrityksiin verrattuna Kapeenkoski Oy:lla on uusien muutosten myo6ta siis
mahdollisuus todella irtautua muusta massasta. Kun palvelupaketeille annetaan
funktionaalisuuden lisaksi emotionaalista ja eettista arvoa, tuote on moninkertai-
sesti halutumpi. Esimerkki: Ulkoilu-, kokous- ja yopymispaketin sijaan myydaan
pakettia nimeltad "Viikonvaihde luonnon helmassa”, jonka tuotekuvauksessa ker-
rotaan, ettd Kapeenkoski Oy:n arvojen mukaisesti kaikki paketin toiminta perus-
tuu ekologisuuteen seka luonnon vaalimiseen ja puhtauteen. Tama herattaa suu-
rimmassa osassa asiakkaita tunteita ja kunnioitusta, ja kokousta on hyva tulla

pitamaan tallaiseen ymparistoon. (Lahtinen ym. 1995, 79-81.)

5.6 Asiakasturvallisuus

Asiakasturvallisuuteen panostetaan pakettien kehittamisvaiheessa tekemalla eril-
liset turvallisuusohjeet kaikkiin aktiviteetteihin. Yrityksen riskianalyysiin kirjataan
kaikki yritystoiminnan ja aktiviteettien riskit, niiden ennaltaehkaisevét toimenpiteet
seka toimenpiteet ja vastuuhenkild riskin toteutumisen varalle. Asiakasturvalli-
suuden nimissa Kapeenkoski Oy:lla on myds tarpeellisiksi katsottavat ja lain sa-
nelemat vakuutukset tapaturmien varalle. Yrityksella on lainmukainen pelastus-

suunnitelma, jonka mukaan toimitaan esimerkiksi tulipalon sattuessa.

Ensiapukoulutus on kaikille Kapeenkoski Oy:n tyontekijoille suotavaa, silla tyo-
ymparistd on vaihteleva ja riskialtis aktiviteetteineen ja laajoine alueineen. Mikali
tyontekijoiltd puuttuu koulutusta, se olisi hyva aloittaa valittémasti esimerkiksi pi-
tamalla koulutuspaivan tai -viilkonlopun, jonne esimerkiksi kutsutaan ulkopuolinen
kouluttaja. Koulutuksesta olisi todennakagisesti eniten hyotya, jos se jarjestetaéan
Kapeenkoski Oy:n omissa tiloissa, jolloin tyontekijéiden on helpointa yhdistaa

opitut kaytanteet omaan tybelamaansa ja -ymparistoonsa.
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Asiakkaiden turvallisuuden edistamiseksi majoitustiloissa tulee myos olla turvalli-
suusohjeet ja kartta lahiymparistosta. Myds kirjallinen ohjeistus majoitustiloissa
sekd muissa asiakaspisteissa tulevat tarpeeseen. Turvallisuusohjeiden tulee si-
saltda toimintamallit hatatilanteiden, kuten tulipalon varalle seka ohjeistukset

suositeltavimmista patikointi- ja vaellusalueista.

6 PALVELUN TOTEUTUS

6.1 YhteistyQyritysten varmistus

Kapeenkoski Oy kayttaa palvelupakettiensa toteuttamisessa osittain ulkoistettuja
ohjelmapalveluita. Palvelupakettien luotettavuuden ja laadun tasaamisen vuoksi
yhteistyoyritysten palveluiden tulee olla aina kaytettavissa sovitulla varoitusajalla,
ja yhteistyoyritysten tulee nauttia kokonaisvaltaisesti Kapeenkoski Oy:n luotta-
muksesta. Asiakkaan annettua tilauksensa Kapeenkoski Oy:n toimistotyontekijal-
le, Kapeenkoski Oy:stéa otetaan valittbmasti yhteytta tarvittaviin yhteistyoyrityksiin.
Kaytettavien yhteistydyritysten kanssa tulee olla joustavat sopimukset, jotka

mahdollistavat palvelun toteutumisen lyhyellakin (sovitulla) varoitusajalla.

Y hteistydyritysten kanssa on tehty pitkakestoiset yhteistydsopimukset, joissa
maaritelladn luottamukseen, tasmallisyyteen, velvollisuuksiin vastuisiin ym. liitty-
vat yhteistydehdot. Mikéli ko. yhteistydyritys ilmoittaa tilanteen tullen olevansa jo
palveluntoteutusajankohtana varattu toisaalle, otetaan yhteytta varalla olevaan
yhteistyoyritykseen. Mikéli palvelulle ei 16ydy ulkoistettua toteuttajaa, Kapeenkos-
ki Oy:n henkilékunta ratkaisee ensin, pystytaanko palvelu jarjestamaan omin
avuin, vai perutaanko asiakasvaraus saman tien. Edella mainitut vaihtoehdot tu-
levat kasiteltavaksi ainoastaan, jos yhteistydyritys ilmoittaa estymisestaan palve-
lun toteuttamiseen hyvissa ajoin ennen sopimuksessa mainittua takarajaa ja tal-
16in asiakkaallekin informaatio saadaan valitettya ajoissa. Akillisia peruuntumisia
kasitelladn mm. kohdassa 8.4 Riskien hallinta. (Kiiskinen, Linkoaho & Santala
2002, 80.)



21

6.2 Esisuunnittelu

Kapeenkoski Oy:n palvelujen paketointi helpottaa huomattavasti asiakkaiden ti-
laamien palvelujen esisuunnittelua. Jokaisesta paketista tehdaan alustavat aika-
taulupohjat, joista selvida yksityiskohtaisesti tehtavien aikataulutus, mutta toisaal-

ta myds ryhman eteneminen tilalla aktiviteetista toiseen.

Esisuunnittelussa on tarkeinta, etta paalinjassa yhdenlaisia tehtavia hoitaa vain
yksi henkild. Esimerkiksi Seija Herneaho on pédaasiassa aina vastuussa keittio- ja
majoituspalveluiden sujumisesta ja toisaalta Aimo Herneaho vastaa ulkoaktivi-

teettien opastamisesta, kuten kalastusopastuksesta.

Palvelun toteutuksen suunnittelu tapahtuu siis palvelupakettien muodostumisen
yhteydessa ja sita kautta toteutusta edeltavan esisuunnittelun ja -jarjestelyn toi-
met helpottuvat. Esisuunnitteluun kuuluu mm. varauksen varmistaminen, ruoka-
tarpeiden hankkiminen, asiakasrekisterin tarkastelu, majoitustilojen varmistami-
nen, mahdollisten kokouslaitteiden toimivuuden tarkistaminen, tilojen yleisen
kunnon tarkistaminen ja alkukahvituksen valmistelu. Asiakasrekisterista on tulos-
sa yksi tarkeimmista esisuunnitteluvaiheen valineista. Asiakaskannan vakiintues-
sa entisestdan asiakasrekisterista voidaan aina tarkistaa, onko ko. asiakkaan
edellinen vierailukerta sujunut ongelmitta, mita ruokaa silloin tarjoiltiin, minkalais-
ta palautetta saatiin ja ennen kaikkea: miten asiakaspalvelua olisi mahdollista
ryhman aiemmin antaman palautteen perusteella parantaa ja miten voidaan

osoittaa, etta palaute on huomioitu.

Mikali kyseessa ei ole valmis palvelupaketti, esisuunnitteluosuus vie enemman
aikaa. Tassa tapauksessa esisuunnitteluvaihe on kaynnistettava lahes valitto-
masti varauksen jalkeen. Ensin varmistetaan tarvittavat yhteistyoyritykset ja se,
ettd asiakkaan haluamat palvelut ovat ko. ajankohtana varmasti saatavilla. Sitten
laaditaan yhteistydssa asiakkaan kanssa vierailupdiville toimiva aikataulutus, jon-
ka pohjana voi toki kayttaa valmiita aikatauluja. Aikatauluun mahdutetaan asiak-
kaan yksil6lliset tarpeet ja hyvaksymisen jalkeen se arkistoidaan huolella odotta-
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maan varsinaista tapahtumapaivaa. Juuri ennen vierailua tehtavat esivalmistelut

etenevat tassa tapauksessa samankaltaisesti kuin palvelupaketti-tilanteessakin.

Aikataulusuunnittelu ja sen varmistus

Aikataulusuunnittelua helpottamaan jokaista palvelupakettia kohti laaditaan aina-
kin yksi aikataulu, jota voidaan kayttaa sellaisenaan ja joissakin tapauksissa
muokata asiakkaalle sopivammaksi. Kapeenkoski Oy laatii asiakkaalle aikatau-
lun, johon on varattu tilaa ohjelmapalveluille, kokouspalveluille, majoitukselle tms.
asiakkaan tilaamille tuotteille sekad toivomusten mukaan ruokailuille ja asiakkaan
omalle ohjelmalle. Edellda mainituista kaikki mahdolliset tiedot talletetaan myo6s
asiakasrekisteriin ryhman seuraavan vierailun valmistelun varalle. Muutosten te-
keminen valmiisiin pohjiin on helppoa ja nopeaa. Asiakkaalle lahetetaan aikatau-
lusuunnitelma ja maaraajan kuluessa asiakas hyvaksyy sen ja samalla varmistaa
palvelun oston. Tapauksissa, joissa palvelut eivat etene valmiiden palvelupaketti-
en mukaisesti, asiakas saattaa puuttua tarkemmin ohjelman rakentamiseen, mut-
ta se osaltaan vaikeuttaa eri yhteistydyritysten tavoittamista ja rutiininomaiseen
tyoskentelyyn pyrkimista seka vaikuttaa myds asiakkaan maksamaan palvelupa-
ketin hintaan.

Yhteydenpito

Normaalitilanteissa tarvittavan yhteydenpidon palvelun ostavaan asiakkaaseen
hoitaa Kapeenkoski Oy. Asiakkaalta tiedustellaan mahdolliset ruoka-aine allergiat
ja muut erikoistoivomukset jo ensimmaisen puhelinsoiton tai sdhkdpostiviestin
yhteydessa. Mikali muutoksia ohjelmaan paasee tulemaan, asiakkaaseen ote-
taan yhteytta lahes valittbmasti. Ensisijainen ratkaisu on aina kuitenkin [dydettava
ennen kuin asiakkaaseen otetaan yhteytta. Palveluntarjoajan vastuulla on suorit-

taa lupaamansa palvelu loppuun asti.

Kaksi paivaa ennen asiakkaan saapumista soitetaan asiakkaan yhteyshenkil6lle
ja tiedustellaan onko mahdollisia muutoksia tullut; onko asiakas edelleen suunni-

tellut saapuvansa sovittuna aikana. Tama siksi etta nykyaan ihmiset voivat jopa
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unohtaa ja vahintaankin olla ajoittain hajamielisia tarkeiden asioiden suhteen.
Mikali asiakas on itse jo soittanut viikon sisalla varmistaakseen saapumisensa,

uutta varmistussoittoa ei enaa tarvita.

Kohteen valmistelu

Kapeenkoski Oy:n yleisilme pidetaan jatkuvalla siistimisella puhtaana ja siistina.
Kohteen valmistelussa kuitenkin tehdaan kaudesta riippuen myds erinaisia piha-
toita, kuten syksylla lehtien lakaisu ja kesélla ruohon leikkuu. Téallaiset viimeistel-

Iyt seikat heréattavat asiakkaassa luottamuksen tunnetta.

Ulkotiloissa valmistelua vaativat erityisesti turvallisuusvélineet, kuten pelastusliivit
jne., jotka tarkistetaan ajoittain rikkoutumisen varalta. Sisatiloissa valmistelua
tehdaan lahinna keittion puolella, ja majoitustilojen ja saunojen kunto ja turvalli-
suus tarkistetaan vield ennen vieraiden saapumista. Saunat ja majoitustilat siisti-

tdan ja pestaan aina kayton jalkeen.

6.3 Majoituspalvelut

Kapeenkoski Oy tarjoaa asiakkailleen palvelupaketteja, joista osaan kuuluu myo6s
majoittuminen Kapeen Kievarissa, Ristilahden mokissa tai Myllyniemen aitoissa.
Naiden majoitustilojen yhteiskapasiteetti on maksimissaan 56 henkil6a. Majoitus-
palvelun jarjestely alkaa heti, kun asiakas on jattanyt alustavan varauksensa. Va-
raus kirjataan varauskirjaan valittomasti, jotta epahuomiossa syntyvilta paallek-
kaisyyksilta valtytaan. Mikali asiakas ei varmista varaustaan sovitulla tavalla maa-
raaikaan mennessa, varaus poistetaan varauskirjasta. (Herneaho 2006, haastat-

telu)

Majoituspalvelun tarjpaminen edellyttaa tilojen aktiivista huoltamista. Majoitusvie-
raita Kapeenkoski Oy:lla harvemmin on ruuhkaksi asti, mutta huoneita ja mokkeja
huolletaan "seisonnassakin” jatkuvasti raikkauden sailyttamiseksi. Seija Her-

neaho on vastuussa majoitustiloista ja han huolehtii, etté jokaisen kohteen muisti-

listoja paivitetdan tarpeen tullen. Saunoille, mokille, aitoille ja huoneille on kaikille
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olemassa omat huoltoon ja siistimiseen liittyvat muistilistat seka jatkuvaan etta
ajoittaisiinkin tilanteisiin. Muistilistojen avulla majoituspalveluiden laatu voidaan
varmistaa ja vastuu silloin tydn mahdollisesta epaonnistumisesta siirtyy hieman
myos tyontekijalle (koska toiminnan kirjalliset ohjeet on olemassa). Osaltaan ta-
ma myos motivoi uusia tyontekijoita, silla useimmiten uudessa tydpaikassa vai-
keinta on tarttua kiinni tydhon, koska ei viela kokemuksen perusteella ole tietoa,
mita eri tehtavia tulisi tehda. Jatkuva ohjeen kysyminen ja ajatustauot hidastavat

tyotahtia, mutta my6s hairitsevat tyontekijan itsenaisyytta.

Majoituspalveluihin liittyvat muistilistat sijoitetaan seka toimistolle etta tyontekijoi-
den omiin mappeihin. Majoitustiloissa erillisia ty6tehtéavia on useita, joten muistia
on hyddyllista tukea muistilistoilla. Majoitustilojen on oltava hyvissa ajoin valmiina
ennen kuin asiakas saapuu paikalle, joten varaa virheille ja pitkitykselle ei aina

ole. (Herneaho 2007, haastattelu)

6.4 Ruokailupalvelut

Kapeenkoski Oy tarjoaa asiakkailleen palvelupaketteja, joihin useimmiten kuulu-
vat myos ruokailupalvelut. Ryhman valitsemasta paketista riippuen paivarytmissa
on muutama pienempi tarjoilu seka lounas ja paivallinen. Kapeenkoski Oy:n tar-
keé tavoite on toteuttaa asiakkaiden toiveita ruokalajivaihtoehdoissa ja pyrkid yha
ammattimaisempaan palveluun keittitiloissa ja ruokasalissa. Naiden vuoksi

asiakaspalaute on tassakin yrityksen osa-alueessa varsin tarkeassa roolissa.

Keittion valmistelu

Keittion valmistelu aloitetaan seuraavan ryhman koosta riippuen siten, etta keitti-
0n eméannéalle Seija Herneaholle jaa kuitenkin viela aikaa tervehtia asiakkaita ja
toivottaa heidat tervetulleiksi saapumishetkelld. Ruokailutapahtuma kestaa noin
tunnin, mutta valmistelut tarjoilujen laajuudesta riippuen useita tunteja. Tyonteki-
joita tulisi keittiossa olla aina yli 10 hengen ryhméaéa kohti vahintaan kaksi. Keittion
aamu- ja iltasiistimisesta seka -huollosta muistilistat, jotka kulloinkin tydssa ole-

van tyontekijan on aina kaytava lapi. lllalla ja jokaisen tarjoilun jalkeen kesken
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paivaakin keittio ja ruokasali siistitddn seuraavaa ruokailua varten. Kiireisena pai-
vana keittion siistimisen jalkeen aloitetaan l&hes suoraan seuraavan aterian val-
mistaminen. Toiminta tapahtuu muistilistojen ja Seija Herneahon laatimien ohjei-

den mukaisesti. (Herneaho 2007, haastattelu)

Asiakaspalvelu

Asiakaspalveluun on syyta panostaa koulutuksen ja kannustamisen my6ta. Asia-
kas muistaa kylla, jos keittiohenkilokunta vaikutti vaikeasti lahestyttavalta tai epa-
ammattitaitoiselta. Mikali asiakaspalvelutaidot ovat kunnossa, asiakas todenna-
koisesti muistaa lahinna sen, miten hyvalta ruoka maistui. Asiakaspalvelutaidot
ovat avain luottamuksen ja asiantuntevuuden luomiseen. Asiakasta on aina ter-
vehdittava luontevasti ja iloisesti, jotta han tuntee olonsa tervetulleeksi. Ei haittaa,
vaikka tervehtii vahingossa kaksi kertaa, se on parempi kuin jattaa kokonaan ter-
vehtimatta. Hyvan asiakaspalvelijan tunnistaa iloisesta hymysté ja tervehdykses-
td. Kapeenkoski Oy:n ravintolatydntekijan tulisi omata nama piirteet yhdistettyina
ravintola-alan ammattitaitoon ja ripeaan tyéskentelytahtiin. (Aalto ym. 2008,12-
15.)

Keittion ja ruokailutilojen kaytto

Keittid on ruoanlaittoa ja ruokasali ruokailua varten. Nain ollen keittidtiloihin paasy
on vain keittiotyontekijoilla, jotka huolehtivat omasta puhtaudestaan ja tyovaate-
tuksestaan muistilistojen mukaisesti. Mikali keittittiloissa on erillinen ovi suoraan
ulos, sita kaytetddn ainoastaan pelastustarkoituksiin. Koskaan keittiosta ei nor-
maaliolosuhteissa kuljeta ulkona samoilla kengilla. Keittiossa ei mydskaan kos-
kaan syoda. Ruokailu ty6tiloissa on yleisestikin haitallista, joten myo6s keittiotyon-
tekijat ruokailevat henkildston uusissa sosiaalitiloissa tai ruokasalissa sen ollessa
muuten tyhjillaan. Mikali yrityksen tyontekijdiden on syotava ruokasalissa saman-
aikaisesti asiakkaan kanssa, tulee heidan olla pukeutunut niin siististi, ettei asia-
kas vaatteiden perusteella tunnista heita tyontekijoiksi. Tallainen toiminta ei ylei-

sesti ole kuitenkaan suositeltavaa. (Herneaho 2007, haastattelu)
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6.5 Palvelupakettien toteutus

Kapeenkoski Oy:n palvelupaketit tulevat koostumaan jo olemassa olevista omista
ja ostetuista palveluista. Paketit suunnitellaan ja voidaan ottaa kayttdon vuonna
2010. Palvelupaketti on yritykselle helpompi toteuttaa, jos se ei sisélla ostopalve-
luita, mutta monipuolisuuden ja tehokkuuden saavuttamiseksi ostopalvelujen

kaytto on jarkevaa.

Asiakaspalveluprosessi on yrityksen tarkein keino vakuuttaa asiakas ydinpalvelul-
laan ja sen ymparilla olevilla oheistuotteilla. Mielikuvat ja kokemukset vaikuttavat
asiakkuussuhteen alkamisesta lahtien, ja palveluprosessin vaiheet johtavat par-
haassa tapauksessa positiivisiin jalkivaikutelmiin ja kokemuksiin. (Korkeaméki
ym. 2000, 18.)

Asiakkaiden vastaanotto

Yleensa asiakasryhma saapuu paikalle aamulla tai aamupaivalla. Kapeenkoski
Oy:n isanta ja emanta Aimo ja Seija Herneaho ovat viimeistelleet tyonsa, kuten
aamupalan tAh&n mennessa ja saapuvat tervehtimééan ja vastaanottamaan ryh-
maa heti saapumishetkella parkkipaikalle. On tarke&a, ettd ryhma tuntee heti ole-
vansa lampimasti tervetullut ja heidat ohjataan ripeasti ilman arvuuttelua piha-
mailla Kapeen Kievariin aamupalalle. Sama vastaanottokaytantd pyritaéan pita-
maan ylla myds pienimpien ryhmien kohdalla niin, etté aina joko herra tai rouva
Herneaho on tervehtimassa asiakkaita. Vieraat otetaan vastaan ajankohdasta
riippumatta samoilla periaatteilla, silla yleensa aina saapumisen yhteydessa siir-
rytaan ensin sydmaan. Ensimmaisen yhteisen ruokahetken yhteydessa — oli se
sitten aamupala tai illallinen — talon isanta tai emanta kertoo alueen historiasta,

sattumuksista ja toiminnasta leppoisaan tyyliin. (Lahtinen, J. ym. 1995, 233-252.)

Palvelupaketin sisallon toteutus

Periaate on, etta raataloityja palvelupaketteja ei enda vakioitujen palvelupakettien

lanseerauksen jalkeen toteuteta, mutta erikoistilanteissa téllaisistakin muutoksista
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voidaan keskustella ja viimeinen paatantavalta asiasta on toimitusjohtaja Aimo
Herneaholla. Asiakkaan tarpeen tyydyttdminen on tarkeaa ja siihen pyritaan aina,
mikali siitd ei koidu kohtuuttomasti ylimaaraista, palkatonta tyota. Uusia palvelu-
paketteja voidaan esille nousseiden uusien asiakkaiden tarpeiden tyydyttamiseksi
lanseerata my6s my6hemmin tulevaisuudessa, mutta pyrkimys on koota laht6-
kohtaisesti jo vuonna 2010 sellaiset palvelupaketit, ettéd ne kattavat asiakkaiden

tarpeet pitkélle ajanjaksolle eteenpain.

Koska palvelupaketit ovat vakioituja, yhteistydyritykset ja yhteistyoyritysten sijai-
set ovat tiedossa jo valmiiksi ja heidan kanssaan on oltava voimassa olevat so-
pimukset. Palvelupaketin tilauksen yhteydessa asiakaspalvelussa tyoskenteleva
tyontekija kirjaa tarkat aikataulut paperille ja varmistaa valittomasti yhteistyoyri-
tyksen tilanteen. Sopimusten mukaan yhteistyoyrityksen velvollisuus on olla sovit-
tuna aikana kaytettavissa ja mikali yhteistyodlle tulee esteita, kaytettavissa on
myads sijainen. Sopimuksissa kasitelladn myos erikoistilanteita, kuten sairastapa-
uksista koituvat yhteistyoyrityksen estymiset ja kuka niista on vastuussa millaisel-

lakin osuudella peruuntumisen tullen.

Palvelupaketin toteuttamisen ensiaskel varauksen jalkeen normaalitilanteissa on
kuitenkin tarvittavan yhteistyoyrityksen varmistaminen. Taman jalkeen muut tyon-
tekijat pystyvat tarkistamaan varauslistasta tulevat asiakkaat ja palvelupaketit.
Aimo Herneaho ja Seija Herneaho tekevat itselleen viikkokohtaisen aikataulun
palvelupakettien mukaisesti, mik& mahdollistaa tyontekijoiden tehokkaamman

ohjeistamisen.

Ennen asiakkaan saapumista on tarkistettu mahdolliset ruoka-aineallergiat seka
tarjoilutoivomukset, minké jalkeen tarvittavat ruoka-aineet on hankittu. T&han liit-
tyen Aimo Herneaho on myds vahintaan viikkoa ennen tilaisuutta varannut tarvit-
tavat tyontekijat tarvittaviin tyopisteisiin ja -tehtaviin. (Herneaho 2007, haastatte-
lu)
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7 MARKKINOINTI JA MYYNTI

7.1 Asiakassegmentointi

Markkinointiresurssit ovat aina rajalliset, joten tehokkuuden ja laadun takaami-
seksi markkinointi on kohdistettava tarkkaan valituille kohderyhmille. Nama asia-
kassegmentit ovat osittain jo selvilla, koska tarkeinta on tietenkin sailyttaa jo ole-
massa olevat asiakassuhteet. Kannattamattomaan markkinointiin pienille asiak-
kaille, kuten yhdistyksille tms. ei kannata panostaa rahallisesti, vaikka kaikki asi-
akkaat ovatkin Kapeenkoski Oy:lle tervetulleita. Markkinointia tulee kuitenkin ke-
hittda ja jatkaa tasaisesti, vaikka se ei valilla vaikuttaisikaan akuutilta tarpeelta.
Saanndllisesta ja oikein kohdennetusta markkinoinnista on paljon suurempi hyoty
kuin vastaavasti vain ajoittaisesta nékyvyyden ja tunnettuuden hakemisesta.
(Isohookana 2007, 102-105)

Vaikka markkinointi on saanndllista, sen ei toki tarvitse kuluttaa ylivoimaisen pal-
jon resursseja. Parhaan hyédyn markkinoinnista saa, kun se asiakastutkimuksen
ja olemassa olevien tietojen ja tehokkaiden toimenpiteiden avulla kohdennetaan

oikeisiin segmentteihin. (Isohookana 2007, 102.)

Oman toimintaympariston muut (kilpailevat) yritykset tunnetaan jo valmiiksi ja
samoin asiakaskannasta on suurpiirteista kasitysta. Kapeenkoski Oy:n lahialuei-
den kilpailijoita ovat erityisesti Varjolan tila ja Tupaswilla. Naiden tarjonta ja veto-
voimatekijat ovat pitkalti samat kuin Kapeenkoski Oy:nkin: kaunis ja puhdas luon-
to, joka tarjoaa upeat puitteet aktiiviseen virkistaytymiseen ja rentoutumiseen.
Liséksi kilpailijoita ovat muut Keski-Suomessa sijaitsevat ohjelma- ja kokouspal-

veluita tarjoavat yritykset.

Tana paivana kilpailu on alalla kuin alalla niin kovaa, ettd ostopaatokseen vaikut-
tavat useimmiten ratkaisevasti emotionaaliset ja eettiset tekijat. Tama tarkoittaa
sita, ettd ydintuotteen ymparille on kehitettava asiakkaan tunteisiin ja arvoihin

vetoavia sivutuotteita. (Isohookana 2007, 104 ja 49.)
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7.2 Markkinoinnin toteutus

Kapeenkoski Oy:n palveluiden markkinointiin ei tdh&n asti ole juurikaan panostet-
tu. Koska uusien kontaktien luominen ja asiakkaiden I6ytaminen on kuitenkin lii-
ketoiminnan jatkuvuuden perusta, markkinointiinkin on alettava panostaa saan-
nollisesti. Tama ei tarkoita uuden suuren kustannuseran syntymisté, vaan mark-
kinointia pystyy tekemaan halutessaan pienemmallakin budjetilla. (Isohookana
2007, 102.)

Erityisen tarkeaa on ennen kaikkea luoda yritykselle ajanmukainen yritysiime,
graafinen ohjeistus ja kevyttd markkinointimateriaalia. N&ita voidaan jatkossa
hyddyntaa kaikissa yrityksen asiakirjoissa ja markkinointiviestinnéssa. Olisi suo-
tavaa, ettd markkinointiin sijoitettaisiin vuosittain yrityksen budjetista pieni osuus.
Suurilla yrityksilla markkinointikustannukset ovat yksi suurimmista menoerista,
mutta pienen yrityksen kohdalla tilanne on yleensé péinvastainen. (Isohookana
2007, 110.)

Markkinoinnista on vastuussa ns. markkinointivastaava, jonka ty6ta talla hetkella
hoitavat yrittajat itse. Markkinointivastaavan tehtavia on yksinkertaista myos ul-
koistaa, ja Kapeenkoski Oy:n kohdalla esimerkiksi Jyvaskylan ammattikorkeakou-
lun opiskelijoista saattaisi I0ytya tietotaitoa hoitamaan markkinoinnin suunnittelua.
Yksityisista viestintatoimistoista saa toki ostaa palveluja markkinoinnin ideointiin
ja toteutukseen, mutta opiskelijatydénakin se onnistuu hyvin. Suositeltavaa on,
ettd yritys tekee valittomasti selkeén linjauksen, kuka hoitaa markkinointia ja mit-
ké resurssit silhen kaytetaan. Laadunhallintajarjestelmaan on kirjattu tarkeimméat
markkinointiviestintaan liittyvét toimet, jotka Kapeenkoski Oy:n kannattaa toteut-

taa.

Tarkeimmat markkinointikanavat Kapeenkoski Oy:lla ovat edelleen pienet matka-
toimistot ja WOM eli sanan liikkkuminen. Nama halutaan toki sailyttaa, mutta kos-
ka markkinointi toimii parhaiten silloin, kun viestinta liikkuu ilman valikasia suo-
raan yritykselta asiakkaalle, myds uusia markkinointikanavia olisi hyva ottaa kayt-

toon. Valittoman kontaktin mahdollistavat esimerkiksi listautuminen hakukoneissa



30
ja mainostaminen verkossa, omat verkkosivut, palvelupakettiesitteet ja mainos-
taminen erilaisissa julkaisuissa. My6s aktiivinen myynti ja yhteydenpito vanhoihin
asiakkaisiin esimerkiksi ajan hermolla olevien ja houkuttelevien asiakaskirjeiden
seka tarjousten avulla ovat oleellinen osa markkinointiviestintaa. Yhteistyd matka-
ja palvelutoimistojen kanssa hoituu parhaiten, kun Kapeenkoski Oy:lla on oma
fyysinen esite, jonka pohjalta matkatoimiston henkilokunta pystyy helposti myy-
maan Kapeenkoski Oy:n palveluita eteenpéin. (Isohookana 2007, 22.) (Pohjois-
amerikkalaisen Word-of-mouth -sivuston artikkeli aiheesta "Word of Mouth”
2010.)

Puhelinkeskustelutaitoihin on mahdollista saada koulutusta, mikali tarvetta sille
on. Asiakkaan soittaessa yritykseen vastaavan tyontekijan on oltava taysin am-
mattilainen puhelinmarkkinoinnissa. Mikali asiakas aistii epdammattimaisuutta
puhelind&nessa, koko yritys leimautuu nopeasti negatiivisen savyiseksi. Asiakas-
palvelussa tydskentelevien henkildiden on saatava aina tarpeen mukaan koulu-
tusta asiakaspalvelutaitoihinsa niin puhelinkeskusteluissa kuin varsinaisissa kon-

taktitilanteissa. (Huippupalvelua asiakkaille 2006, 68.)

7.3 Markkinointimateriaali

Markkinointimateriaalin kehittdmiseen ja valmistamiseen on panostettava aikaa ja
rahaa, silla onnistuessaan ne maksavat itsensa takaisin moninkertaisesti. Mark-
kinoilla nékyminen ja profiloituminen ovat elinehtoja uusien asiakkaiden jarjestel-
malliselle hankkimiselle, joten niihin on panostettava. Tarkeimmaéat panostuksen
kohteet ovat télla hetkella graafisen ohjeistuksen ja yritysilmeen luominen / paivit-
taminen, mainos- ja markkinointimateriaalin kehittdminen ja verkkosivuston paivit-
taminen. Yritysilme ja sen mukainen jatkuva markkinointi varmistavat erityisesti

yrityksen ulkoista saatavuutta. (Lahtinen ym. 1995, 199-202.)

Graafisen ohjeistuksen ja yritysilmeen luominen

Yritysilmeen ja graafisten symbolien ja tunnusten pysyvyys ovat asiakkaan sil-

missé yksi tdrkeimmista uskottavuuden ja tunnettuuden kulmakivista. Mikali
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markkinointiviestintd on sekavaa ja hajanaista, sen hukkaprosentti on uskomat-
toman suuri. Kaiken Kapeenkoski Oy:n markkinoinnin tulee olla yhdenmukaises-
sa suhteessa toisiinsa, mika edellyttdé graafisen ohjeistuksen ja yritysilmeen
tarkkaa méaarittelya ja noudattamista. Markkinointiviestinnan laatua voidaan ta-
man prosessin jalkeen mitata erityisesti silla, onko uusia maaritelmia kaytetty ak-

tilvisesti.

Suurin vaikeus yrityksen tarkassa profiloitumisessa on, etta yrityksen oma orga-
nisaatio ei ymmarra muutoksen merkitysta. Jokaisen yrityksen tyontekijan tulee
ymmartaa yhtenaisyyden hyddyt ja ndin ollen motivoitua toimimaan ohjeistuksen
mukaisesti. (Isohookana 2007, 18.) (Korkeaméaki ym. 2000, 75-81.)

Ensisijaisen tarkea toimenpide on yritysilmeen paivittdminen. Mikali suuria muu-
toksia ei haluta tehda, olisi kuitenkin hyva ottaa ammattilaisilta tai alan opiskelijoi-
ta vastaan ehdotuksia uudesta / paivitetysta yritysilmeesta. Yrityksen ilme on talla
hetkella periaatteessa toimiva, mutta kaikilla elementeilla tulisi yritysilmeessa olla
oma merkityksensa. Suositeltavaa olisi, etté alan opiskelija tai alan ammattilainen
tutustuisi Kapeenkoski Oy:n toimintaan ja tekisi havaintojensa pohjalta omasta
mielestaan yritykselle viela enemmaé&n Kapeenkoski Oy:n nakoisen yritysilmeen.
Tarkeintahan on, etté logo, varit, tunnukset ja tunnuslause herattaisivat asiak-
kaassa Kapeenkoski Oy:n arvojen mukaisia tunteita. Tallaisia tunnesiteita on jat-

kossa vaikea purkaa, joten asiakas todennakdisesti myos pysyy pidempéaan.

Toinen asiallisuutta ja ammattimaisuutta nostattava markkinointiviestintaan liitty-
va tyé on oman graafisen ohjeistuksen kehittaminen. Graafinen ohjeistus on
asiakirja, jossa maaritellaan vahintaankin:
- Yrityksen logo ja sen tarkat varit ja kokosuhteet.
- Asiakirjamalli, johon kuuluu typografinen ohjeistus, tunnusten ja
logon paikat sek& marginaalit jne.

- Yll& olevien kayttoohjeet.

Tama asiakirja tulisi olla jatkuvasti kaikkien tyontekijoiden tavoitettavissa, silla

kaikki asiakirjat, laskut, kirjeet, muistiinpanot ja huomautukset tehdéan sen mu-
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kaisesti. TAma herattdd asiakkaassa luotettavuuden tunnetta, silla yhtenainen
yrityskuva ja yhtendinen yrityksen toiminta on aina ammattimaisempaa kuin haja-
nainen. (Korkeaméaki ym. 2000, 75-81.)

Mainos- ja markkinointimateriaali

Markkinointimateriaalia ei aluksi tarvita kovin paljon, mutta yksi esite, jossa esitel-
ladn Kapeenkoski Oy yrityksena ja sen tarjoamat palvelupaketit kuvin, sanoin ja
tunnelmin on talla hetkella tarpeen. Tama esite toimisi myds markkinointi- ja

myyntitydn pohjana matkailutoimistojen ja oman henkildston tyossa.

Esitteen ulkoasun ja osittaiseen sisalléonkin suunnitteluun on mahdollista saada
tekijat opiskelijoista tai kayttamalla ammattilaisia yksityisessa viestintatoimistos-
sa. Tarvittavaa kuvamateriaalia todennakgisesti on runsaasti, joten esite on mah-
dollista saada painokuntoon hyvinkin nopealla aikataululla, kun palvelupaketit

ovat valmistuneet.

Esitteen markkina-arvo voi olla hyvinkin suuri, silla onnistuneilla tunnelmilla, kuvil-
la ja teksteilla sisalto todella jad asiakkaan mieleen. Esitteen avulla on myds
mahdollista pyrkia yha tasaisempaan laadukkuuteen, silla siihen painetut lupauk-
set on lunastettava asiakkailta paketti toisensa jalkeen. Tallainen yleisvaltainen
tasaiseen laatuun pyrkiminen vaikuttaa positiivisesti myds henkildkunnan tavoit-
teellisuuteen. (Korkeamaki ym. 2000, 75-81.) (Lahtinen ym. 1995, 199-202.)

Verkkosivusto

Kapeenkoski Oy:n tdménhetkinen verkkosivusto on varsin informatiivinen ja toimii
hyvin. Uuden yritysilmeen mydtd myos se on kuitenkin paivitettava ja samalla
tulisi pohtia, halutaanko sivusto edelleen pitda erityisen informatiivisena vai olisi-
ko syyta antaa enemman tilaa tunteille ja tunnelmille. Mita henkilokohtaisempia
tunnelmia asiakas yrityksesta saa, sitéd pidempikestoinen asiakassuhde on. Taméa

johtuu siita, ettéd asiakkaan on vaikea vaihtaa palveluntarjoajaa, mikali hanella on
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vanhan palveluntarjoajan kanssa henkilokohtaiselta tuntuva suhde. (Korkeamaki
ym. 2000, 75.)

Myds verkkosivuston paivitys on mahdollista tehda opiskelijatyoné tai vastaavasti
viestintatoimiston kautta. Erityisen tarkeda on loytaa tekijaksi henkild, joka ensin
tutustuu Kapeenkoski Oy:n toimintaan ja siten kykenee soveltamaan yrityksen

ilmetta ja luonnetta verkkosivustossa.

7.4 Myynnin laatutekijat

Myyntitapahtuman keskeisimmat laatutekijat ovat nopeus, kannattavuus, asian-
tuntemus ja asiakaslahtoisyys. Nopeuteen positiivisesti vaikuttavat parhaiden
kaytanteiden tunteminen ja sen tehokas hyddyntdminen. Sujuvuus ja kaytantei-
den rutiininomaisuus kehittyvat ajan kanssa, mutta edellytyksena on kuitenkin,
ettd myyntitapahtumalle on asetettu selkeat pelisddnnét. Myds resurssien onnis-
tunut ajallinen kohdentaminen vaikuttaa huomattavasti myyntiruuhkien valttami-

seen ja sitd kautta myyntitapahtuman nopeuteen. (Aalto ym. 2008, 30.)

Kannattavuus-nakdkulma on yksi keskeisimmista, silla kaiken myynnin lahtékoh-
tana on taloudellinen kannattavuus. Myynnin laadun takaa osaltaan onnistunut
hinnoittelu, joka perustuu mm. asiakkaan ydintarpeen kustannustehokkaaseen
toteuttamiseen. (Ks. 5.4 Hinnoittelu) (Lahtinen ym. 1995, 168.)

Hinnoittelun rinnalla tarkeimpid myynnin laaduntakaajia ovat asiantuntemus ja
asiakaslahtoisyys. Organisaation jokaisella tyontekijalla tulee olla riittava asian-
tuntemus palvelupaketeista, Kapeenkoski Oy:n historiasta ja toimintaperiaatteista
seka yhteistyoyritysten mahdollisesti tarjoavista lisdpalveluista. Tuotetietoisuus
on myyjan tarkein taito asiakkaan kuuntelemisen ohella ja siihen on kiinnitettava
jatkuvasti huomiota. Uudet tyontekijat on perehdytettava yrityksen toimintaan ja
periaatteisiin hyvin ennen tyon aloittamista. Asiakaslaht6isyys myynnin laatuteki-
jadna puolestaan merkitsee ensisijaisesti asiakkaan tarpeiden huolellista kuunte-
lemista seka huomioon ottamista. Myyntitapahtuma léhtee aina liikkeelle tarve-
kartoituksesta. Mikali asiakas ehdottomasti haluaa itse raataldida omia tarpeitaan



34
vastaavan palvelupaketin, myyjan on osattava joustaa. On taysin ymmarrettavaa,
ettd tietyissa poikkeustilanteissa asiakkaalle ei valmiista palvelupaketeista 16ydy
sopivaa vaihtoehtoa ja téllaisissa tilanteissa kaytetaan erillista yksittaispalvelu-
hinnastoa. Asiakkaan tarpeisiin pyritdan siis vastaamaan parhaalla mahdollisella
tavalla. (Aalto ym. 2008, 77-85.)

Myynti- ja asiakaspalveluhenkildiden ulkoasu vaikuttaa osaltaan myods asiakkaal-
le valittyvaan kasitykseen tuotteen ja myyntipalvelun laadusta. Yhtenainen tyo-
vaatetus on paras tapa vaikuttaa positiivisesti ulkoisiin luotettavuustekijoihin. Ka-
peenkoski Oy:n keittiossa tyoskentelevalla henkilokunnalla on jo kaytdssa asi-
aankuuluva yhtenainen ty6vaatetus, mutta myds ulkona ja muissa sisatiloissa
tyoskentelevilla tulisi olla tunnistettavasti tydvaatteet. Olisi hyva, jos Kapeenkoski
Oy tarjoaisi tulevaisuudessa kaikille tydntekijoilleen yhtenaiset Kapeenkoski
Oy:00n profiloituvat siistit tydvaatteet. (Huippupalvelua asiakkaille 2006, 86-87.)
(Aalto ym. 2008, 67-70.)

7.5 Myyntikanavat

Vaikka markkinointiviestintdan ei ole juuri viela panostettu, yhteisty6ta on tehty
Matkatoimisto Jyvaskyldan Oy:n kanssa. Tatd myyntikanavaa varten olisikin suo-
tavaa luoda kohdan 7.3 mukaista myyntitapahtumaa ja myyntitapaa helpottavaa
markkinointimateriaalia. Yhteisty6 yhden ja useammankin matkatoimiston kanssa
on hyvin tarkeaa, silla yrityksen on usein helpompi lahestya matkatoimistoa kuin
yksittaista tuntematonta matkailuyritystd. On kuitenkin ehdottoman tarkeaa, etta
ko. matkatoimistoille valitetddn myyntia edistavaa tietoa Kapeenkoski Oy:n palve-
lupaketeista seka palveluperiaatteista ja -arvoista. Ulkopuolisten myyjien opas-
tuksesta on pidettava saanndllisesti huolta, silla tiedon puute koituu usein myyn-
nin esteeksi. Jokaiselle ulkopuoliselle myyjélle on nimettava vastuuhenkild Ka-
peenkoski Oy:sta. (Herneaho 2007, haastattelu)

Kapeenkoski Oy:n tarkein markkinointikanava talla hetkella on WOM "word of
mouth’ eli positiivinen sana on kiirinyt hyvin ja luonut jonkin verran uusia asiakas-

suhteita. T&man ilmion tueksi yrityksessa olisi hyva olla myyntikanavana selkea
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asiakaspalvelupuhelin, jonka palveluajat ovat esimerkiksi joka paiva klo 8:00 —
17:00. Tasta palvelevasta puhelimesta tiedotetaan asiakkaille verkkosivuston,
muun markkinointimateriaalin ja yhteistyoOyritysten kautta. Puhelimen olisi hyva
sijaita fyysisesti toimistolla ja tarpeen tullen linjalle voidaan asettaa puhelun siirto
-ominaisuus, joka mahdollistaa hyvan palvelun ja tavoitettavuuden, vaikka toimis-

toilla ei hetkellisesti olisi ketaan paikalla.

Aktiivinen myynti on myyntikanava, jota Kapeenkoski Oy:n olisi hyva kehittaa.
Aktiivisessa myynnissa valittoman (tai valillisenkin) aloitteen asiakkaalle tekee
myyja. Talla hetkella aloite tulee lahes poikkeuksetta asiakkaalta. Aktiivista myyn-
tia tulisi harjoittaa jatkuvasti erityisesti vanhojen asiakkaitten sailyttdmisen vuoksi.
Vanhoja asiakkaita on alalla kuin alalla hyva muistutella ja erityisesti virkistyslo-
mat tai -tapahtumat saattavat helposti unohtua yrityksien toimintasuunnitelmista,
jos akuutimmat tyokiireet painavat paalle. Tallaisissa tapauksissa yritykset saat-
tavat arvostavaa suuresti, jos joku tarjoaa jo valmista ja helposti toteutettavaa
virkistyspakettia. (Aalto ym. 2008, 55-56.)

Helpoin ja kasvavin Kapeenkoski Oy:n palveluiden myyntikanava on todennakoéi-
sesti sdhkoposti (ja verkkosivusto). Sahkopostilla myyntiin yhteytta ottaneisiin
asiakkaisiin otetaan yhteytta viimeistaan yhteydenottoa seuraavana paivana.
Myyntipaivystyksen vastuut tulee jakaa tyontekijoiden kesken niin sahkoposti-
paivystyksessa kuin puhelinpaivystyksessakin. Asiakkaalle on verkkosivuilla
myo6s valmiiksi luotu tarjouspyyntépohja, joka tulee taytettynd muiden sahkopos-
tien lailla Kapeenkoski Oy:n saapuneet -sahkdpostikansioon. (Herneaho 2007,

haastattelu)

7.6 Myyntitapahtuma

Myynnin lahtokohtana on, ettd asiakkaan tarpeet seka tilaisuuden jarjestamiseen
littyvét tiedot (esim. henkilomaarat, allergiat jne.) saadaan selville mahdollisim-
man tarkasti ja ajoissa. Taman tavoitteen saavuttamiseksi jokaisen myyntihenki-

I6n on ymmarrettava asiakaspalveluhenkisyyden, tarjouksen tekemisen, kaupan
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sopimisen, asiakasrekisterin, tiedotuksen seké laskutuksen kaytanteet ja merki-
tykset. (Herneaho 2007, haastattelu)

Tarjouksen tekeminen ja kaupan sopiminen

Tarjous asiakkaalle tehdaan tarjouspyynnon tai aktiivisen myynnin seuraavana
askeleena valmiiden tarjousohjeiden seka hinnastojen pohjalta. Tarjouksesta tu-
lee ilmeta mm. tilaisuuden ohjelma, mita hinta sisaltad, mita hinta ei sisalla, tarjo-
uksen voimassaoloaika seka pidatys muutoksiin. Hyvasta tarjouksesta ilmenee
kaikki asiakkaan ja yhteistyoyritysten tarvitsemat tiedot, jotka voivat hyvinkin
muuttua erikoistilanteissa. Tarjouksesta tulisi luoda esimerkkimalli, jonka perus-
teella kenen tahansa on mahdollista luoda tarjous nopeassa ajassa. (Herneaho
2007, haastattelu)

Asiakkaan tulee aina antaa kirjallinen hyvaksyntansa tarjoukseen maaraajan si-
sdlla, ennen kuin tilaisuutta voidaan alkaa jarjestella. Hyvaksyntana voidaan pitéa
paperiasiakirjaa tai sdhkopostia. Suullisesti tehtyja sopimuksia ei vaarinkasitysten
ennaltaehkaisemiseksi kayteta. Palvelun oston yhteydessa asiakkaalle toimite-
taan Kapeenkoski Oy:n varaus- ja palveluehdot. Kaupan vahvistamisen jalkeen
asiakas maksaa ennakkovarausmaksun tai hdnen kanssaan tehdaéan laskutus-

sopimus, jonka allekirjoitettuaan asiakas sitoutuu maksamaan palvelun.

Kalastuslupien myynnin yhteydessé tehdaan erilainen sopimus, josta on oma
pohjansa olemassa. Kalastuslupasopimuksen allekirjoitettuaan asiakas sitoutuu
kalastamaan ainoastaan luvallisilla alueilla ja noudattamaan ymparistoystavallisia
toimintatapoja. Yksittaisten ravintolapalveluiden myynnin yhteydessa ei yleensa
tarvita varsinaisia sopimuksia, koska kauppa maksetaan samanaikaisesti katei-

sella. (Herneaho 2007, haastattelu)

Asiakasrekisteri

Asiakasrekisterin pitaminen on useissa yrityksissa kaiken markkinointiviestinnéan

perusta. Rekisterin merkitysta ei voi korostaa lilkaa, silla sen kaytté on pohja kai-
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kille asiakassuhteiden hoidolle. Kapeenkoski Oy hyttyy asiakasrekisterista erityi-
sesti siten, etta tiedoista on mahdollista mm. valttdd saman ruoan tarjoaminen
asiakkaalle perakkaisina kertoina, selvittaé varteenotettavimpien asiakasseg-
menttien tarpeita ja ominaispiirteitd, lahettad asiakaskirjeita tai tarjouksia tietyille

asiakasryhmille tai koko asiakaskannalle.

Asiakasrekisterin pohjalta on loogista tehd& myos kanta-asiakasjarjestelma, mut-
ta se ei todennakoisesti ole talla hetkella Kapeenkoski Oy:ssa tarpeen tai aina-
kaan ajankohtainen. Nyt olisi tarkeaa alkaa keréata asiakastietoja jokaisesta pal-
vellusta asiakkaasta, esimerkiksi manuaalisen arkistoinnin muodossa. Asiakkaan
tulee palvelun kaytdn yhteydessa tayttaa asiakaskortti, joka jaa Kapeenkoski
Oy:n arkistoon muistiinpanoja (esim. tarjoilut tai muut huomautukset) varten. Mi-
kéli asiakkaan kanssa koituu jonkin asteen ongelmia, niistd myads voi kirjoittaa

muistiinpanon asiakaskorttiin.

Asiakaskortista olisi hyva ilmeta selkeésti, mutta helpon tekniikan kautta mm.
asiakkaan vierailujen maara, hanen kayttamansa palvelut seka muita erityistieto-
ja, joista voi olla Kapeenkoski Oy:lle jatkossa hyodtyd oman asiakastutkimuksen

tai palvelun jarjestamisen yhteydessa.

Tarjousten ja tietojen kasittely

Tarjous arkistoidaan valittomasti sen luovutuspaivana talteen, jotta alkuperédiseen
kappaleeseen on aina mahdollista palata ja siitéa voidaan tarkistaa mahdollisia
epéakohtia. Vaikka tarjous on voimassa aina vain tietyn ajan, alkuperaista kappa-
letta ei tulisi havittd, koska se saattaa kriittisessa tilanteessa olla tarkeaa todis-
tusaineistoa. Tarjouksen hyvaksymisen yhteydessa tarkistetaan tiedot alkuperéi-
sestd tarjouksesta ja kaikista toimenpiteista ilmoitetaan valittdmasti tuotantoon.
Toimistolla sijaitsevaan varauskalenteriin merkitadn varaukset heti ja huolehdi-

taan, etta kaikilta mahdollisilta paallekkaisyyksilta on valtytty.

Erilaisten tarjousten lukumaara Kapeenkoski Oy:ssd vahenee, joten niiden sisal-

tamien tietojen kasitteleminen ja tuotantoon valittaminen helpottuu. Asiakaspalve-



38
lussa tydskenteleva henkilo tietda lahes valittomasti, mitka kaikki osa-alueet ku-
hunkin palvelupakettiin kuuluvat, joten kalenteritilan tarkistaminen ja tiedottami-

nen tehostuvat.

Laskutus

Laskutus ja reskontra on Kapeenkoski Oy:ssa hoidettu tahan asti Passeli-
ohjelmalla, eikd kaytantta ole talla hetkella tarpeen muuttaa. Tyon hoitaa tietoko-
neohjelman avulla toimistotyontekija. Palvelupakettien my6ta laskuttaminen toki
helpottuu, silla erilaisten laskujen lukumé&éra vahenee. Jokaisesta paketista on
oma laskunsa, mutta yksittaisten tuotteiden tai palvelujen laskuttaminen vahenee
huomattavasti. Nain ollen Passeli-ohjelmaan on mahdollista perustaa jokaista
palvelupakettia vastaava tuote, joka kasittda kaikki ne yksittaiset tuotteet, jotka
kyseiseen pakettiin siséltyvat. Tama nopeuttaa toimistotydntekijan tydta, mutta
myds osaltaan karsii inhimillisia virheita laskutuksesta. (Herneaho 2007, haastat-

telu)

8 MUUTOKSET ORGANISAATIOSSA

8.1 Muutosten hallinta

Koska Kapeenkoski Oy:n toimiala on varsin laaja, muutoksia ja lisdyksia tulee
varmasti ajoittain vastaan. Muutoksia voi ilmeté esimerkiksi tyon laajuudessa,
kustannuksissa tai aikataulussa ja muutosehdotukset tulevat usein tydyhteison
ulkopuolelta, kuten sidos- tai kohderyhmista. Jotta muutokset eivat aiheuta kon-
flikteja, tulee niita osata hallita. (Skoglund 2004, 21-32; 90-93.)

Muutosten hallinta on prosessi, johon sisaltyy kaikkien mahdollisten muutosten
prosessointi muutostarpeen tunnistamisesta aina muutosehdotuksen hyvaksymi-
seen tai hylkdamiseen. Prosessin vaiheita ovat muutostarpeen tunnistaminen,
rekisterdinti, analysointi, tarkastaminen, joiden jalkeen muutoksen hyvaksymi-
nen/hylkdaminen. Lopuksi suoritetaan muutostoimenpiteet, seuranta ja mahdolli-

sen uuden muutostarpeen analysointi.
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Tybdorganisaation tulee osata varautua henkisesti erilaisiin lisayksiin tai muutok-
siin, ja tahan liittyen tulee kommunikoinnin olla avointa. Jos tydorganisaation si-
saltd kumpuaa organisaatioon tai sen toimintaan liittyvia muutosehdotuksia, tulee
se kasitella yhteisesti vilkkopalaverissa. Mikali muutosta kasittelee vain osa tyo-
organisaatiosta, eivat kaikki valttamatta saa tietdd mita kaikkea muutokseen kuu-
luu ja miten se vaikuttaa jokaisen henkilokohtaiseen tydskentelyyn. (Skoglund
2004, 90.)

Mikali muutosehdotuksia tulee esille, kasitelladn ne ensin yhteisessa palaverissa
koko henkiléston kanssa. Muutosehdotuksen esittelee toimitusjohtaja, tai se hen-
kilo, joka tuntee asian parhaiten. Kun kaikki ovat tietoisia muutoksen luonteesta ja
laajuudesta, on se analysoitava; keskustellaan, miten muutos kaytanndssa vai-
kuttaa, mitd muutoksia se aiheuttaa tydskentelyssa. Kun kaikki ovat selvilla naista
asioista, paatetaan muutoksen hyvaksymisesta tai hylkaamisesta. Muutostilan-
teissa on siis tarkeinta se, etté jokainen tydyhteison jasen tunnistaa muutoksen,
ja ymmartaa, mita se kaytannossa tarkoittaa. Mikali muutos on hallinnollinen eika
tyontekijoita suoranaisesti koskeva, toimitusjohtaja Aimo Herneaho ja hédnen vai-
monsa Seija Herneaho voivat paattaa asiasta keskindisessa palaverissaan ja
esitella sitten asian tyontekijoille vilkkkopalaverissa. (Skoglund 2004, 21-32; 90-
93))

8.2. Konfliktit

Tyoyhteison sisélla sekéa sidosryhmien kanssa voi ilmeta erilaisia ja eritasoisia
konflikteja, jotka johtavat hitaasti "sopusoinnusta kaaokseen”. Niitd voi aiheutua
esimerkiksi siitd, etteivat tyontekijat tunne toisiaan tarpeeksi hyvin voidakseen
toimia avoimesti keskenadan tai etta yhteistydyrityksen motivaatio tai tavoitteet
ovat erilaiset kuin Kapeenkoski Oy:n. Konflikteja voi myds syntyd kommunikoin-
nin puutteesta, eriavista tavoitteista tai erilaisista toimintatavoista. Konfliktit hait-
taavat tyon ja palveluiden laatua, joten niihin on puututtava mahdollisimman no-
peasti. (Skoglund 2004, 32-34.)
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Konfliktien ennaltaehkéisy

Jotta konflikteja voidaan valttaa, tulee jokaisen organisaation jdsenen pyrkia
avoimuuteen, kompromisseihin ja etenkin runsaaseen kommunikointiin. Jotta
avoimuus ja rehellisyys tydyhteisdssa onnistuisivat, tydyhteisén jdsenten on tu-
tustuttava toisiinsa hyvin. Kun kommunikointi on avointa ja rehellistd, voidaan
yhteison siséiset konfliktit tunnistaa hyvisséa ajoin ja niitd voidaan kasitella ennen
kuin ne paisuvat suuremmiksi. Tavoitteellisuus ja tyontekijoiden tietoisuus yhtei-
sista tavoitteista edesauttaa myods osaltaan ty6organisaation yhteishenkea ja

avoimuutta.

Toimitusjohtajan on seurattava tydyhteison toimintaa lahelta ja kaukaa. Hanen
vastuullaan on reagoida mahdollisiin konflikteihin. Riskien tunnistaminen on kui-
tenkin erittain haastavaa, ja tAmén vuoksi jokaisen organisaation jasenen tulee
olla jatkuvasti valppaana ja avoin, mikali jokin seikka uhkaa tydssa viihtymista.
(Skoglund 2004, 94.)

Konfliktit sidosryhmien, eritoten alihankkijoiden ja asiakkaiden kanssa, voidaan
valttaa lahes taysin kehittdmalla mahdollisimman kattavat sopimukset. Lisaksi
henkilokohtainen ja positiivinen kanssakayminen alihankkijoiden kanssa pitaa
osaltaan konfliktit hyvin loitolla. Nain ollen konfliktin syttyessa voidaan aina palata

sopimukseen ja toimia sen mukaisesti.

Konfliktien hallinta

Mikali konflikti sidosryhman kanssa kuitenkin paasee syntymaan, tulee sita hoitaa
samankaltaisesti kuin sisaistakin konfliktia. Koolle kutsutaan kriisipalaveri, jossa
kasitelladn konfliktiasiaa toimitusjohtajan ja sidosryhman kesken. Palaverissa
pyritadn paasemaan yhteisymmarrykseen ja kirjaamaan uusia tarpeellisia kohtia

sopimukseen.

Konfliktin syntyessa ovat avoimuus ja kommunikointi hyvin tarkeéssa roolissa.

Mikali tydyhteison jasen havaitsee ristiriitoja, on asia otettava valittomasti toimi-
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tusjohtajan kanssa esille. Toimitusjohtajan tulee selvittaa, kuinka suuri konflikti on
kyseessa, miten se vaikuttaa tydskentelyyn ja tydntekijoihin, sekad kuinka se saa-
daan ratkaistua. Toimitusjohtaja on velvollinen ottamaan asian kasittelyyn, ja ti-
lanteen mukaan ristiriitaa kasitellaan joko tyéorganisaation sisaisesti tai ulkopuo-

listen sidosryhmien kanssa. (Katzenbach & Smith 1998, 62.)

8.3 Viestinta ja kommunikaation merkitys

Kommunikoinnin tulee olla mahdollisimman selke&a ja jokaisen tydntekijan tulee
olla taysin perilla kommunikoinnin muodoista seka saanndista. Pelkastaan kom-
munikoinnin mekaanisten toteuttamistapojen tunteminen ei riitd; tyontekijan tulee
tulkita saatua informaatiota niin etta tyon toteutuksessa tarpeellinen asioiden toi-
siinsa liittdminen onnistuu.
Kapeenkoski Oy:lla kommunikaatio toteutuu seuraavien kanavien kautta:

- viikkopalaverit

- puhelimen kaytto

- suullinen kommunikointi

- sahkoinen viestintd; sahkoposti, tekstiviestit

Palautteen antaminen on tarkeda tydelamassa, silla se vaikuttaa tiimitydoskente-
lyyn merkittavasti. Jos ilmapiiri ei kannusta palautteen antamiseen tai sen vas-
taanottamiseen, syntyy helposti konflikteja tydntekijoiden vélille. Kun palautetta ei

anneta, ei tyontekijoiden valilla mydskaan muu kommunikointi valttamatta toimi.

Palaute tulisi aina antaa rakentavasti eli positiivisesti, jotta palautteen saaja voi
parantaa ty6taan seuraavalla kerralla. Myds negatiivisesta asiasta voi ja tulee
antaa palautetta positiivisesti. Palautteen antaminen itsessaan lisdd kommuni-
kointia tyontekijoiden valilla seka parantaa suhteita. Palautetta saadessa tulisi
muistaa ottaa se avoimesti vastaan. Palautteesta ei ole hyotya ellei vastaanottaja

ymmarra sitd, ja ota sitd huomioon. (Lecklin 2002, 238-241.)
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Sisdinen viestinta

Yrityksen toiminnan kannalta yksi tarkeimmista ja useimmiten yritysmaailmassa
epaonnistuneimmista toiminnoista on viestinta — ja erityisesti sisdinen viestinta.
Sen onnistuminen voi olla yrityksen toiminnan kannalta elintarkeaa, silla sisdisen
viestinnan onnistuessa varmistetaan kaikkien tydntekijéiden puhaltavan toimin-
nallaan samaan hiileen. Siséisen viestinnan epaonnistuminen on yksi tavanomai-
simmista toiminnan haittatekijoisté ja Kapeenkoski Oy:n kohdalla se voisi merkita
esimerkiksi asiakaspalvelun epaonnistumista tai palvelupaketin toteuttamatta
jdamista. Sisaisen viestinnan onnistumisen kannalta on tarkeinta, etta koko hen-
kilosto tietaa yrityksen kayttdmat viestintavalineet, ja ettd he ovat aktiivisesti ta-
voitettavissa. Tyontekijan tulisi mielelldaén olla tavoitettavissa myds vapaa-

ajallaan.

Sisaista viestintaa toteutetaan padasiassa puhelimen, ilmoitustaulun seka viikko-
palaverien avulla. Kaikkien tyéntekijoiden puhelinnumerot on selkeéasti listattu
toimistolle ja ne l6ytyvét lisaksi tyontekijoiden puhelimista. Nain ollen viesti liikkuu
vaivatta puhelinsoitolla. Puhelimella hoidetaan kaikki kiireisimmat asiat, kuten
aikatauluihin tai muihin olosuhteisiin liittyvista muutoksista tiedottaminen ja henki-

|6stotilanteisiin liittyvat kiireelliset asiat.

lImoitustaulu tulee sijaitsemaan henkiléston sosiaalitiloissa. limoitustaulun siisti-
misesta vastaa se henkild, joka on kyseisella viikolla vastuussa sosiaalitilojen
muustakin siistimisesta. lImoitustaululla ei saa koskaan olla vanhentunutta tietoa,
ja "ajattomia” viesteja, kuten alaan liittyvia artikkeleja tms. sailytetaan ilmoitustau-
lulla korkeintaan kaksi viikkoa. Nain ollen ilmoitustaulu pysyy olemukseltaan tuo-
reena ja siita kehkeytyy henkilostolle tarkeé viestin.

Henkilostopalaveri pidetaan kerran viikossa. Siella kasitellaan kaikki henkiloston
keskuudessa esille nousseet asiat. Henkilostopalaverissa kaydaan lapi asiakas-
palautteita ja tarpeen mukaan kasitellaan, mita toimenpiteita niiden pohjalta on

toteutettava. Organisaation siséisista ja ulkoisista muutoksista tiedotetaan henki-
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|6stblle viikkopalaverissa. Henkilostolle halutaan tiedottaa muutoksista jo ennen

kuin ne kayvat toteen, jotta tuotetietoisuus tms. eivat asiakkaiden silmissa karsi.

Viikkopalaverin merkitysta ei ole mahdollista korostaa liikkaa, silla henkiléston tie-
tamys yrityksen sisaisesta kehityksestéa on erittain tarkeaa asiakaspalvelutilan-
teessa. Palaverissa rauhoitutaan keskustelemaan viikon aikana esille nousseista
seikoista ja pyritddn muokkaamaan organisaatioymparistoa yha miellyttavam-
maksi kaikille osapuolille. (Isohookana 2007, 222.) (Lecklin 2002, 238-241.)

Asiakasviestinta

Sidosryhmaviestinta on osa ulkoista viestintdd. Markkinointiviestintaa kohderyh-
mille toteutetaan puhelimella, kun on kyse aktiivisesta myynnista, mutta yleisem-
min kuitenkin viestimena kaytetaan verkkosivustoa ja asiakaskirjeitd. Paras keino
tavoittaa tietyt asiakkaat on asiakaspuheluiden suorittaminen. Henkilokohtainen
lahestymistapa on lahes aina tehokkaampi kuin persoonattomasti lahestyva kirje.
Uusia asiakkaita, joilla ei viela ole perustietoa Kapeenkoski Oy:sta, ei aina valt-
tamatta kannata lahestya suoraan puhelimitse, vaan ensin tulisi lahettaé esimer-
kiksi esite tai mainoskirje postitse, jonka jalkeen asiakkaan jo tutustuttua yrityk-

seen, on hyva ottaa yhteytta puhelimitse. (Isohookana 2007, 44.)

Yksi suurimmista asiakasviestinndn osa-alueista on asiakaspalvelutilanteessa
tapahtuva viestintd. Tahan viestintdan sisaltyy paljon myds nonverbaalista tie-
donsiirtoa, josta asiakas saa mm. ensivaikutelman koko yrityksesta. Asiakaspal-
velijan lahettamat epamiellyttavat nonverbaaliset viestit saattavat johtaa jopa
kaupan peruuntumiseen, joten koulutukseen on syyta panostaa. Verkosta |0ytyy
useita nonverbaalisen viestinn&n oppaita, joita asiakaspalvelijan on syyté opiskel-
la. Vain pienilla eleilla tai vaaranlaisella katseella yksi henkil6 kykenee luomaan

huonon kuvan koko yrityksesta.

Asiakasviestinnan yhdeksi tarkeimméksi osa-alueeksi muodostuu mita yleisimmin
reklamaatioiden, valitusten ja vaarinkasitysten kasittely. Asiakkaan ollessa tyyty-

maton tarkeintd on, ettd hanen asiansa tai ongelmansa kasitellaan kunnioituksel-
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la ja vakavasti. Kritiikki ja reklamaatiot on kasiteltdva mahdollisuutena kehittaa
yrityksen toimintaa ja levittaa hyvaa mainetta. Mikali henkilokunnan lahestymista-
pa naissa asiakastilanteissa on kielteinen tai vastahakoinen, asiakkaalle jaa hel-
posti "lhuono maku suuhun” ja negatiivinen maine Kiirii. Virheet tulisi aina korvata
asianmukaisesti, esimerkiksi tarjoamalla uuden tuotteen tilalle tai rahat takaisin,
jos muu ei auta. Lisaksi asiakkaan mahdollista vaivannakoa olisi hyva pyrkia kor-
vaamaan esimerkiksi ilmaisella tuotelahjalla tai hyvalla tarjouksella. Esimerkiksi
vain pullakahvitarjoilu hyvittda asiakkaan hukkaamaa aikaa usein tarpeeksi. (Kor-
keamaki, Pulkkinen & Selinheimo 2000, 39.)

YhteistyOyritysviestinta

Y hteistydyrityksiin puolestaan pidetaan yhteytta palaverien, puhelimen, sahko-
postin ja kirjeiden avulla. Tarkeimpien yhteistyoyritysten kanssa ollaan tiiviissa
yhteydessa ja naiden yritysten edustajat osallistuvat ajoittain myds Kapeenkoski

Oy:n henkiloston viikkopalavereihin.

8.4 Riskien hallinta

Jokaisen yrityksen toimintaan liittyy riskeja sen laajuudesta ja luonteesta riippu-
matta. Riskeiksi luetaan kaikki tekijat, jotka saattavat aiheuttaa koko ty6n tai sen
eri osa-alueiden epaonnistumista. Tarkeita onnistumista ja laatua mittaavia teki-
jOita ovat budjetissa pysyminen, aikataulu- ja suoritustavoitteissa pysyminen,
kannattavuus, asiakasmaarat, asiakastyytyvaisyys, henkiléston hyvinvointi seka
liketoiminnallisten tavoitteiden saavuttaminen. Kaikki tekijat, jotka uhkaavat nai-
den tavoitteiden tayttymista, ovat riskeja. (Lecklin 2002, 18-22.)

Riskit ja todennakagisyys

Koska riskeja on hyvin monenlaisia, on tarkead, etta tydyhteiso ja erityisesti johto
tekee kaiken voitavansa riskien ennaltaehkaisemiseksi. Tarkeinta on, ettd koko
tyoyhteiso tiedostaa riskien olemassaolon, ja tAimé&n myota osaa analysoida niita.

Kun riskit tiedostetaan, voidaan rakentaa riskianalyysi josta kay ilmi miten organi-
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saatio on varautunut erilaisiin uhkiin. Riskianalyysiin kirjataan ylos kaikki mahdol-
liset tilanteet ja tekijat jotka saattavat aiheuttaa ongelmia tyon ja sen eri vaiheiden
etenemisessa ja toteutuksessa. Jokainen yl6s kirjattu riski analysoidaan, minka
jalkeen laaditaan suunnitelma siita, miten toimintaan jos riski toteutuu. Riskiana-
lyysisté voidaan tarkistaa, miten toimitaan riskin valttdmiseksi ja miten toimintaan,
jos se ennakoinnista huolimatta aiheuttaa ongelmatilanteen. Osa toimenpiteista
on valittdmia ja osa tarvittaessa kayttoon otettavia. Monet riskit voidaan siis valt-
taa toimimalla jatkuvasti ennaltaehkaisevin keinoin. On hyva tiedostaa, etta osa
riskeista on taysin tydorganisaatiosta rippumattomia. Eteen saattaa tulla tilantei-
ta, joissa sidosryhmat toimivat ennalta arvaamattomasti aiheuttaen organisaatiol-
le yllattavan ja ongelmia aiheuttavan tilanteen. Téllaisessa tapauksessa on turha
takertua selvittamaan, kenesta kyseinen akillinen kdanne johtuu, silla paljon tar-
keampaa on keskittya selviaméaan tilanteen yli. Talléin huomataan huolellisesti
laaditun riskianalyysin merkitys. Riskien toteutumisen jalkeen on pidettava jalki-
seurantapalaveri, jossa toteutunut riski analysoidaan ja sen osalle tarkennetaan
riskianalyysia taydentéavia toimintaohjeita. Toteutuneista riskeista voi aina oppia
uutta. (Skoglund 2004, 20-21.)

9 YMPARISTOLAHTOISYYS

9.1 Ymparistoarvot ja -paamaarat

Kapeenkoski Oy:n ymparistolahtoisten perusarvojen mukaisesti vesistdja suojel-
laan saastumiselta ja luonto pyritddn kokonaisuudessaan sailyttamaan lahes
koskemattomana. Jokapaivaiseen toimintaan sisaltyvat jatehuolto ja -kierratys,
ympariston valvonta seké raaka-aineiden tarkkaavainen valitseminen. Normaalin
toiminnan ohella kiinnitetadn huomiota epatavalliseen toimintaan, poikkeusolo-
suhteisiin seka onnettomuus- ja hatatilanteisiin. Naiden tilanteiden varalle on ra-
kennettu riskianalyysi seka toimenpidesuunnitelmat. Uutta menetelmaa, tuotetta
tai palvelua ei oteta kayttdon ennen kuin sen ymparistovaikutukset, kuten ta-
pauskohtainen vakavuus, kesto, laajuus ja todennakdisyys, on arvioitu. Ymparis-

tovaikutteiden seuraamisesta seka ymparistonakokohtien tunnistamisesta kay-
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tdnnossa vastaavat kaikki tyontekijat, mutta erityisesti Aimo Herneaho, joka vas-

taa myds ulkoilu- ja aktiviteettitoiminnasta. (Herneaho 2007, haastattelu)

9.2 Lakisadateiset ja muut vaatimukset

Kapeenkoski Oy:n kiinteistd kuuluu kunnallisen jatehuollon piiriin. Kapeenkoski
Oy:n yhdyskuntajatteen loppusijoituspaikka on Sammakkokangas Oy:n kaato-
paikka seka kierratyskeskukset. Ymparistdterveydenhuollon lain mukaisesti Ka-
peenkoski Oy noudattaa ohjeita elintarvikevalvonnan ja -turvallisuuden, talousve-
den, uimaveden, asumisterveyden, kuluttajapalveluiden turvallisuuden ja eléin-
suojelun osa-alueilla. Ymparistoterveydenhuoltoa pidetaén aktiivisesti ylla ja sita

tarkistellaan myos kunnalliselta taholta k&sin ajoittain.

Aanekosken kaupungin jatehuoltomaarayksissa maaritellaan Kapeenkoski Oy:ta
koskeva yleinen lajitteluvelvoite, jonka mukaan kaikki kierratyskelpoiset jatteet ja
ongelmajatteet on lajiteltava erillisiin jatekeraysastioihin. Asiakirjassa maaritellaan
myos tarkasti, minkalaiset jatekeraysastiat ja kierratysastiat kiinteistolla tulee olla
ja minne ne tulee sijoittaa ja kuinka niita tulee kayttaa. Kapeenkoski Oy noudat-
taa Aanekosken kaupungin maarayksia ja jatteenkeraystoimitsija tyhjentaa kera-
ysastiat tarpeeksi usein. Kesalla keraysastioita tulee tyhjentdd useammin kuin
talvella. Kapeenkoski Oy voi my@s itse kompostoida biojatteitaan. Mikali kompos-
tointi tapahtuu sisatiloissa, tulee tdhan tarkoitukseen varattu tila varustaa pesu-

mahdollisuudella ja viemaroinnilla seka riittavalla ilmanvaihdolla.

Aanekosken kunnallisen ymparistévalvonnan toimesta on liséksi kirjallinen ohjeis-
tus laillisesti suoritettuun jatevesihuoltoon. Kapeenkoski Oy:ta koskevat kunnalli-
set jatevesien kasittelyohjeet vesihuoltolaitosten viemariverkostojen ulkopuolisilla
alueilla. Kapeenkoski Oy:n toimitusjohtaja Aimo Herneaho huolehtii jatevesilait-
teistojen huollon saanndllisyydesta, ja siitd, ettd huoltotoimenpiteiden avulla lait-

teet ja menetelméat vastaavat aina lakien ja ohjeistusten mukaista tasoa.
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9.3 Jatteiden kierratys

Aanekosken kaupungin jatehuoltoméaaraysten yleisen lajitteluvelvoitteen mukai-
sesti: Kaikessa toiminnassa on huolehdittava, etta jatettd syntyy mahdollisimman
vahan. Jate on hyddynnettava, jos se on teknisesti mahdollista ja jos siita ei ai-
heudu kohtuuttomia lisdakustannuksia muulla tavoin jarjestettyyn jatehuoltoon ver-

rattuna.

Jatteen tuottajan on huolehdittava jatteiden lajittelusta siten, etta hyotyjatteet,
ongelmajatteet ja erityisjatteet pidetadn erilladn muista jatteista ja toisistaan ja

toimitetaan hyddynnettaviksi tai erilliskasittelyyn--.

Kapeenkoski Oy:n talousjatteiden lajittelusta huolehtii Seija Herneaho, joka oh-
jeistaa myds muut tyontekijat lajittelemaan jatteitd. Kapeenkoski Oy:n kiinteiston
jatekerayspisteessa on tarvittavat erilliskerailyastiat kierratettaville jatteille, kuten
biojatteelle, kierratyspaperille, -pahville ja -lasille. Kompostointia voidaan harjoit-
taa my0s itsenaisesti, mutta sita ei harjoiteta sisatiloissa. (Adnekosken kaupungin
dokumentti jatehuollosta 2007.)

9.4 Kalaistutukset

Lahes kaikki Kapeenkoski Oy:n alueilla tehtavat kalaistutukset ovat Metsa-Botnia
Oy:n velvoiteistutuksia. Kapeenkoski Oy ei taten voi kalaistutusten osalta tehda

muuta kuin valvoa aktiivisesti istukkaiden kuntoa istutushetkelld. Kapeenkoski Oy
pyrkii hankkimaan omiin istutuksiinsa kaloja vain Eviran kalatautitarkkailuun kuu-

luvilta laitoksilta .(Herneaho 2007, haastattelu)

10 YHTEISTYO JA SOPIMUKSET

Osa Kapeenkoski Oy:n palvelupakettien sisallosta toteutetaan ulkoistetusti. Yh-
teistyoyrityksia on useita, mink& johdosta myo6s yhteistyon jarjestelmallisyyteen ja

sopimuskaytanteisiin tulee kiinnittda erityista huomiota. Parhaimmillaan ostopal-
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velut toimivat jatkuvina ja asiakas ei edes huomaa, etté kyseinen ohjelma on os-
tettu Kapeenkoski Oy:n ulkopuolelta. Yhteistydyritysten henkilokuntaa tulee kou-
luttaa tuntemaan Kapeenkoski Oy:n arvot ja toimintaperiaatteet, jotta he voivat
soveltaen noudattaa vastaavia toimintatapoja ja periaatteita omissa tydosuuksis-

saan. Yksi hyva koulutusvéline on tama opinnaytetyo.

10.1 Yhteistyoyritykset ja sitoutuminen

Y hteistydyritysten sitoutumista voidaan vahvistaa ensisijaisesti luomalla hyvaa ja
positiivista tyodilmapiiria ja toisaalta laatimalla jokaisen yhteistydyrityksen kanssa
raataloidyt ja pitkalle suunnitellut sopimukset. Tydilmapiirin kohentamisen tytka-
luja ovat palkitseminen, motivointi, joustavuus, tasa-arvoisuus, avoimuus, etene-
mismahdollisuudet sekd koulutusmahdollisuudet. Ty6ilmapiiri& koskevista asiois-
ta tulee keskustella avoimesti viikkopalavereissa, joihin myo6s yhteistyoyritykset

ottavat tarpeen tullen osaa.

10.2 Sopimukset

Jotta yhteistydssa muiden yritysten kanssa toteutettavien palvelupakettien laatu
ja luotettavuus voidaan varmistaa, Kapeenkoski Oy sitouttaa yhteistydyrityksensa
toimimaan suunnitelluin tavoin kattavien sopimusten avulla. Molempien osapuol-
ten kannalta sopimuksesta tulee ilmeta kunkin osapuolen velvollisuudet, vastuut,
toimenpiteet tyypillisissa erikoistilanteissa, palvelun hinta seka sopimusajanjakso.
Suullisia sopimuksia ei vaarinkasitysten valttamiseksi kaytetda. Myds tarjous sitoo
laatijaansa tiettyihin rajoihin asti, joten sopimuskaytanteiden ohella laadunhallin-
tajarjestelmaan on kirjattu perusasioita tarjouksen tekemisesta ja toimeenpanos-

ta. Sopimuksissa on sovittava my6s sopimusrikkomuksesta aiheutuvat sanktiot.
Yksilo6ity tarjous
Yksiloity tarjous on yksipuolinen oikeustoimi ja ns. ehdotus sopimuksen tekemi-

seksi. Se sitoo tekijaansa, joten se on syyta laatia huolellisesti. Yksiloityyn tarjo-

ukseen kirjataan mita tarjotaan ja milla ehdoin. Taman jalkeen sopimus syntyy
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sen perusteella pelkastaan hyvaksyvalla vastauksella. Yksiloidysté tarjouksesta
ilmenee selkeasti aiotun sopimuksen siséaltd. Oikeuskaytanndssa rajanveto sito-
van tarjouksen ja sitomattoman markkinoinnin valilla on epamaarainen. Esim.
tarjous, jossa mainitaan selkeasti sana "sitoumuksetta” tai ennalta maaraamat-
tomalle ihmisjoukolle suunnatut mainokset eivét ole tarjouksia, vaan kehotuksia

tarjouksen tekemiseen.

Tarjouksen voimassaoloaika

Suulliseen tarjoukseen on vastattava heti, silla se on vain kyseisen hetken "voi-
massa”. Tarjousta tehdessa tulisi aina maaritella voimassaoloaika. Voimassaolo-

ajan maarittelyssa on oltava tarkkana, silla yksittaisilla sanoilla on suuri merkitys.

Esimerkkeja voimassaoloajan méaarittelysta:
1. voimassa 13.4.2010 asti
2. vastattava 13.4.2010 klo 16 mennessa
3. voimassa 10 paivaa, lasku aloitetaan paivaysta (tai postileimaa) seuraa-

vasta paivasta

Lain mukaan, ellei voimassaoloaikaa ole maaratty, tarjous on voimassa kohtuulli-
sen ajan, joka ratkaistaan "in case”, tapauskohtaisesti, perusteluna esim. liiketa-
vat tai tuotteen laatu. Nain ollen Kapeenkoski Oy:n tulee noudattaa erityista tark-
kuutta sopimusten voimassaoloaikojen kirjaamisessa, silla hinnat ja kustannukset

saattavat vaihdella sesongeittain.

Vastaus tarjoukseen

Tarjous astuu automaattisesti voimaan, jos siihen tulee puhdas vastaus. Jos vas-
taus on kielteinen tai vastausta ei anneta, tarjous raukeaa ilman ilmoitusvelvolli-

suutta. Puhdas vastaus on:

1. mydntava
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2. saapunut perille ajoissa eli tarjouksen voimassaoloaikana
3. siihen ei ole asetettu mitdan ehtoa, jonka perusteella sopimus syntyisi vain

muutetuin ehdoin

Vastaus, joka saapuu myohassa, tai jonka ehtoja on muutettu, katsotaan vastaa-

jan vastatarjoukseksi, jonka johdosta alkuperéinen tarjous raukeaa.

Suuri osa tarjouksista edellyttaa ennen sopimuksen tekoa tarkentavia neuvottelu-
ja puhelimitse, sdhkopostitse tai kasvotusten. Sopimukset saattavat olla myos
hyvin laajoja, kuten pitk&aikaista yhteistytta palveluntarjoajan kanssa kasittele-
vid. Lahtokohtana sopimusneuvotteluissa on aina osapuolten neuvotteluvapaus
ja neuvotteluriski. Molemmilla osapuolilla on yleensa jotain tarjottavaa toisilleen,
joten hyvan neuvottelun kautta todennakoisesti saavutetaan lopputulos, joka tyy-

dyttaa molempia osapuolia.

Tilausvahvistus

Tilausvahvistus maaritelladn yleensa suullisesti tehdyn sopimuksen kirjallisena
dokumentointina. Kapeenkoski Oy:lla tilausvahvistus tapahtuu asiakkaan puoles-
ta niin, ettd maksettuaan ennakkomaksusumman asiakas vahvistaa tilauksensa.
Yhteistydkumppanien kanssa ensin suullisesti suunnitelluista sopimuksista teh-
daan toisinaan vasta jalkikateen kirjallisia, jolloin on teoriassa kyse samasta toi-
minnosta. Talldin "tilausvahvistus” eli kirjallinen sopimus on tarkistettava huolelli-
sesti, silla mahdolliset vaarat ehdot saattavat paremman nayton puuttuessa

muuttaa suullisen sopimuksen sisaltoa.

Vakiosopimukset

Vakiosopimukset koostuvat kokonaan tai paaosin valmiiksi laadituista sopi-
musehdoista ja niitd kaytetdan useissa samankaltaisissa sopimussuhteissa. Ka-
peenkoski Oy:n tilanteessa asiakkaiden kanssa kaytossa tulisi olla vakiosopi-
mukset valmiiksi painettujen sopimuskaavakkeiden (jotka asiakas hyvaksyy en-

nakkomaksun maksaessaan) muodossa. Vakiosopimuksen ehtoihin on jokaisen
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asiakkaan kohdalla viitattava selkeésti ja asiakkaan on saatava tietaa, ettd mak-
saessaan ennakkomaksun han hyvaksyy Kapeenkoski Oy:n sopimusehdot. Ka-
peenkoski Oy:n asiakassopimusehdoissa (esimerkiksi kalastuslupien kohdalla)
maaritelladn yksinkertaisesti ja selkeasti, mutta kuitenkin kattavasti, mita asiak-
kaan maksamaan hintaan kuuluu ja mita siihen ei kuulu. Yleensa vakiosopimuk-
siin liittyy ehto, ettd jos ehdot ovat yksin toisen osapuolen laatimat, ehtoja voi-
daan sovitella. Nain ollen ei tule pelastya, jos asiakas kyselee innokkaana esi-
merkiksi kalastuslupa-alueen yksilollista laajentamista. Kapeenkoski Oy ottaa
tallaisissa tapauksissa kuitenkin joustamattoman kannan, silla sopimusehdot ovat

muokkaamattakin varsin asiakasystavalliset.

Sopimusriskit

Jo tarjousta laadittaessa on oltava tarkkana, silla tarjous on sitova, ellei erikseen
muuta mainita. Riskit pyritddn minimoimaan jo etukateen laatimalla sopimukset
huolellisesti ja kayttamalla useimmiten valmiita sopimuspohjia. Tulee muistaa,

ettd epaselvissa tapauksissa vakioehtoja tulkitaan yleensa laatijan vahingoksi.

Sopimusneuvotteluista tulee pitdd sopimusmuistiota, joka toimii myos todistusai-
neistona erimielisyyksien varalle. Myds sahkdpostien arkistoiminen tulee kysy-
mykseen, silla nekin ovat nykypaivana sitovia sopimusmielessa. Jos sopimusta
my6hemmin muutetaan, on syyta selkeasti maaritella myds, miltéa osin vanhaa
sopimusta ei enaa noudateta. (PK- yrityksien riskienhallinta-sivuston tyokortti
yleisista sopimusehdoista 2010.) (PK- yrityksien riskienhallinta-sivuston tydkortti

yrityksen sopimuksista ja vastuista 2010.)

LOPPUSANAT

Tama opinnaytetydprosessi on ollut pitka ja onnistunut kahden eri alan opiskeli-
jan asiantuntijuuden yhteenliittymé&. Opinnaytetydraportissa maaritellaan usealta
eri kannalta, minkalaisia laatustandardeja Kapeenkoski Oy:n toiminnan tulisi ta-

saisen laadun takaamiseksi noudattaa. Nain ollen tata opinnaytety6ta voi suo-
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raan hyodyntaa yrityksen toiminnassa laatukasikirjan omaisesti. Taman lisaksi
opinnaytetydn oheistuotoksena syntynyt perehdyttdmisopas (ks. Liite 1.) on sup-
peampi, mutta varsin kayttokelpoinen tyévaline nopeaan perehdyttdmiseen.

Opinnaytetyon haastattelututkimus on onnistunut ja kattava ja se on opinnayte-
tyon tarkein lahdemateriaali. Perusteellisen haastattelun johdosta opinnaytetyo
palvelee mahdollisimman hyvin toimeksiantajan tarvetta. Kaytannonlaheisen
haastattelun tueksi tarvittiin paljon lahdekirjallisuutta erilaisista laatuun vaikutta-
vista tekijoistd, kuten asiakaspalvelu, myynti, laadun- ja kriisinhallinta ja tuoteke-

hitys.

Tama opinnaytetyd on onnistunut osoitus siitd, kuinka kahden eri alan opiskelijoi-
den tiedot ja lahestymistavat taydentavat toisiaan siten, etta toimeksiantaja saa
kayttoonsa mahdollisimman monipuolisen ja laaja-alaisen tutkimuksen toimintan-
sa edistamiseksi. Tulevaisuudessa opinnaytetydn pohjalta olisi mahdollista stili-
soida ISO- standardin vaatimusten mukaisen virallisen laatukasikirjan, joka luo

yrityksesta varsin luotettavan ja laadukkaan kuvan sidosryhmille.
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LITTEET

Liite 1. Perehdyttamisopas

PEREHDYTTAMISOPAS

Tama perehdyttamisopas on laadittu Tuomo Toikkasen ja Juuli Lintulan opin-
naytettd Kapeenkoski Oy:n toiminnan laadunseuranta lahteené kayttaen. Pe-
rehdyttdmisopas tiivistaa yrityksen tarkeimmat periaatteet ja toiminnan kulma-
kivet, ja toimii hyvana tydvalineena uuden tydntekijan tutustuttamisessa Ka-

peenkoski Oy:n organisaatioon.

Monimuotoinen Kapeenkoski Oy:n elamysmatkailukeskus tarjoaa asiakkail-
leen suomalaisuuden ihanteita maisemallisesti, historiallisesti seka toiminnalli-
sesti Adnekosken Kapeenniemella. Eramainen luonto ja kalaisa virta tarjoavat

rentoutumiseen ja virkistymiseen oivat puitteet.

Kapeenniemella on pitka historia: alueella on honkaristi, suntteja, ristinkivi,
1700- luvulla rakennettu lahkomylly ja aittakyld. Honkaristin [&heisyydessa on
pidetty jumalanpalveluksia 1400-luvulta lahtien, ja alueella on myds vanha
uhripaikka. Koski on saanut nimensé Kapeen, pakanuuden aikaisen mytologi-
sen olennon mukaan. Tata historiallisestakin nakokulmasta merkityksellista
tarinaa halutaan pitaa tiiviisti mukana yrityksen arjessa ja palvelutarjonnassa
kertomalla tilan menneisyydesta vierailijoille. Toimintaan kuuluu koskikalastus-
ta neljasséa eri koskessa, ohjelmapalvelutarjontaa, monipuolista majoitusta
seka kokouspalveluita. Aimo ja Seija Herneaho perustivat yrityksen vuonna
2003.

Kapeenkoski Oy:n palveluperiaatteisiin kuuluvat laadukkuus, asiakkaan tar-
peiden kuunteleminen ja joustavuus. Yrityksen ohjelmapaketit koostuvat osit-
tain ulkoistetuista palveluista ja niiden laatu varmistetaan kayttamalla ammatti-
taitoisia sidosryhmia. Yksi Kapeekoski Oy:n tarkeimmista voimavaroista ovat

tyontekijat. On ensisijaisen tarkeaa, etta tyontekijat tuntevat ensimmaisesta
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tyopaivastaan lahtien Kapeenkoski Oy:n palveluperiaatteet ja osaavat edustaa
yritysta oikealla tietotaidolla seka yrityksen tuntemuksella. Naiden tavoitteiden
saavuttamiseksi on laadittu tAméa perehdytysopas, ja Ssyvemmin asioista pure-

taan myods opinnaytetydssa.

Kapeenkoski Oy:n henkilokunta palvelee asiakkaitaan ammattitaidolla ja yksi-
I6llisesti asiakkaan tarpeiden mukaan. Kaikki tyontekijat ovat palveluhenkisia
ja arvostavat luonnon puhtautta ja monimuotoisuutta. Vastuualueet on jaettu
henkilokunnalle siten, ettd jokaista tehtéavaa hoitaa henkild, joka on asiantunti-
ja juuri ko. alalla. Kapeenkoski Oy myds kouluttaa tyontekijoitaan tarpeen mu-
kaan, jotta palvelu ja kehittyminen olisivat ajanmukaista ja kilpailukykyista.
Uusi tyontekija koulutetaan aina omiin tehtaviinsa. Tydyhteison ollessa varsin
tiivis on my0s tarkead, etté jokainen tyontekija tuntee kaikkien tehtavaalueiden
perusteet, jotta erikoistilanteissa kaikki tyontekijat pystyvat hoitamaan mité
tahansa tyotehtavaa tyydyttavasti.

Yritystietoisuuden vuoksi viikoittaiset henkilostbpalaverit ovat ehdottoman tar-
keita. Viikkopalaveria ennen laaditaan asialista, jonka osallistujat saavat tar-
kasteltavikseen viimeistaan palaveria edeltavana iltana. Tilanteen ja kasitelta-
vien aiheiden mukaan toisinaan myos sidosryhmien, kuten tarkeiden ohjelma-
palveluiden tarjoajien on hyva osallistua palaveriin. Palaverit mahdollistavat
esille nousseiden asioiden k&sittelyn, silld useinkaan varsinaisella tydajalla ei
ole aikaa puida varsin tarkeitd, mutta aikaa vievia aiheita.

TOIMINNAN TARKEIMPIA KULMAKIVIA

Kapeenkoski Oy:n verkkosivustolle on siséllytetty sahkoinen asiakaspalaute-
lomake, joka on asiakkaan ndkdkulmasta yksi katevimmisté tavoista antaa
palautetta. Tyontekijan kannalta on kuitenkin tarkeinta olla ty6tehtavaa suori-
tettaessa aina valppaana ottamaan vastaan palautetta — seka suoranaista,
etta rivien valista luettavaa. Asiakkailta tiedustellaan mielipiteitd vapaamuotoi-
sesti tilanteen tullen. Kaikki ty6ta suoritettaessa vastaanotettu palaute rapor-
toidaan sille tarkoitettuun vihkoon konttorille. Asiakkaat mygs tayttavat aina

lahtbhetkella kirjallisen palautekaavakkeen.
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Palautetta purettaessa on syytd muistaa, etta kritilkki on useimmiten rakenta-
vaa ja siihen kannattaa tarttua. Mikali asiakas huomaa toiminnassa tai palve-
luissa epakohtia, tulee asia korjata pikimmiten ja liséksi kiittd& asiakasta pa-

lautteesta ja ilmoittaa, etté korjauksia tilanteeseen tehdaan.

Vastuualueet

Yrityksen johdossa ovat Aimo ja Seija Herneaho, joista Aimo Herneaho toimii
toimitusjohtajana. Suurimmat vastuut, kuten talousasiat, palvelutuotanto ja
markkinointi on pyritty jakamaan tasaisesti, jotta kaikki osa-alueet tulevat hoi-
detuksi mahdollisimman tehokkaasti. Keittiostéa ja majoituspalveluista on vas-
tuussa Seija Herneaho. Kapeenkoski Oy huolehtii tydntekijoidensa terveyden-
huollosta ja kaytdssa on ty6terveydenhuoltopalvelut. Laadunhallintajarjestel-
man avulla jokainen tuntee tydnsa ja néin sdéstytaan ylirasitukselta. TAméan
opinnaytetydn pohjalta luodaan muistilistat niita tarvitsevien tilanteiden varalle,
joten tydntekijalla on kirjalliset ohjeistukset tehtaviinsa. Lisaksi taitoja pidetaén
ylla ja tyontekijoita koulutetaan lisaa tarpeen tullen, esimerkiksi asiakaspalve-
lu- tai tietotekniikka-asioissa. laadunhallintajarjestelman perusteella tarkastella
kehitystd Kapeenkoski Oy:n tydolosuhteissa.

Organisaatioymparisto ja tilat

Kapeenkoski Oy:n infrastruktuuri on laaja. Tasta johtuen jokaisella tilalla ja
toiminnalla on oma vastuuhenkilénsa, joka &killisen tai yllattavan tilanteen tul-
len tietdd, miten toimia. Tilojen hoitoon liittyen tyontekijoilla on muistilistat, joita
sdilytetaan ko. olevissa tiloissa. Muistilistoja tarvitaan jokaisen majoitustilan ja
keittion seké ruokasalin hoitoon, kala- ja koskiasioiden huoltoon seka yrityk-
sen ns. aamu- ja iltatoimiin. Kun kaikki tarvittavat toimenpiteet on kirjattu ylos
ja tyontekijalla on tydtilanteessa mahdollisuus ja velvollisuus tarkistaa muista-
neensa kaiken tarpeellisen, yrityksen laatu sailyy jatkuvan tasaisena eika tur-

hia virheitd ilmaannu. Muistilistoja paivitetaan ja uusitaan aina tarpeen tullen.

Keittio- ja ruokailutilat
Seija Herneaho on keittid- ja ruokailutilojen vastuuhenkil6. Keittio- ja ruokailuti-
loissa lilkutaan ainoastaan hygieenisissa vaatteissa eika keittiossa kuljeta sa-

moilla kengilla kuin ulkona. Keittiotyontekijdilla on omat siistiytymistilansa, jos-
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sa ennen tyohon tuloa pestaan kadet ja kasivarret. Lisaksi hiukset tulee peit-
taa ja pitkat hiukset pidetaan kiinni. Keittichenkildkunnalla on omat tyéasunsa,
joita tulee kayttaa aina keittiotiloissa. Keittiossa saa liikkkua ainoastaan keittion
henkilokunta. Kukaan ei ruokaile keittiossa. Jos ja kun ruokaa jaa asiakas-
ryhmalta yli, henkilokunta saa nauttia sitéa vasta asiakasryhman poistuttua yri-
tyksestd. Tama johtuu siitd, etté ruoka on aina tehty vain ja ainoastaan asia-
kasta varten eikéd asiakkaan tule joutua epailemaan tata faktaa. Ruokailutilois-
sa ei saa ruokailla oman talon tydmiehia yhtaaikaisesti asiakastilaisuuden
kanssa. Mikali olosuhteiden pakosta tata ohjetta tulisi kuitenkin kiertaa, ruokai-
levilla tyontekijdilla tulee olla yllaan vaatteet, jotka soveltuvat ravintolaan. Ta-
ma siis tarkoittaa, etta tyovaatteilla ei tulla sydomaan yleiseen tilaan. Henkilo-
kunnalle ruokailu tapahtuu henkilokunnan sosiaalitiloissa. Yksi Kapeenkoski
Oy:n avainarvoista on ekologisuus, minkéa johdosta keittidssa noudatetaan
tiukasti kierratysperiaatteita. Kompostoitava biojate eritelladn muusta sekajat-
teesta ja myos polttokelpoinen jate on eroteltava. Muovin kayttoa valtetaan,
mutta nyky-yhteiskunnassa sen taydellinen poissulkeminen on varsin epa-
realistinen tavoite. Pesuaineet, joita keittiossa ja muissa tilan yksikoissa kayte-

tdan, ovat todistetusti luontoystavallisia.

Majoitustilat ja saunat

Majoitus- ja saunatilojen vastuuhenkilé on Seija Herneaho. Majoitustilat siivo-
taan aina asiakkaan lahdettya ja tarkistetaan aina ennen uuden asiakkaan
saapumista, mikali huollosta on kulunut yli kaksi vuorokautta. Kaikista toimen-
piteistéa majoitustiloissa on perusteelliset muistilistat, jotta virheet ja epaonnis-

tunut asiakaspalvelu eliminoidaan.

Saunojen saanndllinen siivous ja huolto ovat yhta tarkeita kuin majoitushuo-
neidenkin. Saunan siivous tapahtuu jokaisen kayttokerran jalkeen ja perus-
teellisempi pesu kerran viikossa tai useammin riippuen sesongin vilkkaudesta.
Pesu- huolto- ja siivoustoimenpiteista on seikkaperaiset muistilistat, joiden
mukaan tyontekijoiden tai ulkopuolisenkin siivouspalveluntarjoajan on helppo

toimia.
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Ulkotilat
Ulkotilojen kunnossapidon ja huollon vastuuhenkilé on Aimo Herneaho, jolla
on paljon kokemusta koskialueista. Muistilistat sailytetaan tyopisteiden aarella,
jotta kenen tahansa tyontekijan tai ulkopuolisenkin palveluntarjoajan on mah-
dollista suorittaa ty6t tehokkaasti ja oikein. Koskituotteiden ja -palvelujen va-
ralle on olemassa oma turvallisuusjarjestelma, jonka mukaan toimitaan. Vaa-
ratilanteen tullen ulkotilojen vastuuhenkil6 Aimo Herneaho vastaa toimenpi-

teistd ja tarpeen tullen delegoi tehtévia eteenpain muille.

Tuote

Kapeenkoski Oy:n ydintuote on sen tarjoama kokous- ja koskikalastuspalvelut
puhtaassa ja lahes koskemattomassa keskisuomalaisessa luonnossa. Tata
markkinoidaan yrittdjien edustamilla arvoilla, kuten kestavan kehityksen peri-
aatteella ja luonnon koskemattomuuden korostamisella. Keskeisimpiad oheis-
tuotteita ovat kokouspalvelut, ruokailupalvelut, majoituspalvelut seka osittain
ulkoistetut ohjelmapalvelut; luonnon arvojen korostaminen liikkuu koko ajan

ydin- seka oheistuotteiden rinnalla.

Naista on luotu ydintuotteen kanssa toimivia ja asiakkaiden tarpeisiin vastaa-
via palvelupaketteja. Tulevaisuudessa pakettien sisaltoon saattaa tulla muu-
toksia, mutta tavoitteeksi voisi ottaa, etta palvelupaketit pysyisivat lahestul-
koon samankaltaisina useita vuosia. Joissakin tilanteissa on edelleen myytava
my0s ns. raataloityja palvelupaketteja, kun asiakas haluaa ostaa kokonaisuu-
den, jota ei suoraan valmiiden pakettien keskuudesta l6ydy. Tallainen poikke-
us voidaan tehd&, mikali asiakkaan nakokulmasta muuta jarkevaa pakettia ei

ole saatavilla.

Turvallisuus

Yrityksen riskianalyysiin on kirjattu kaikki yritystoiminnan ja aktiviteettien riskit,
niiden ennaltaehkéisevat toimenpiteet ja vastuuhenkil® riskin toteutumisen
varalle. Asiakasturvallisuuden nimissa Kapeenkoski Oy:ll&a on myos tarpeelli-
siksi katsottavat vakuutukset tapaturmien varalle. Yrityksella on lainmukainen
pelastussuunnitelma, jonka mukaan toimitaan esimerkiksi tulipalon sattuessa.

Asiakkaiden turvallisuuden edistamiseksi majoitustiloissa on myos turvalli-
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suusohjeet ja kartta lahiymparistosta. Liséaksi kirjallinen ohjeistus majoitusti-

loissa seka muissa asiakaspisteissa ovat tarpeellisia.

Palvelun toteutus

Jokaisesta paketista on alustavat aikataulupohjat, joista selvida yksityiskohtai-
sesti tehtavien aikataulutus, mutta toisaalta myos ryhman eteneminen tilalla
aktiviteetista toiseen. Esisuunnitteluun kuuluu mm. varauksen varmistaminen,
ruokatarpeiden hankkiminen, asiakasrekisterin tarkastelu, majoitustilojen var-
mistaminen, mahdollisten kokouslaitteiden toimivuuden tarkistaminen, tilojen
yleisen kunnon tarkistaminen ja alkukahvituksen valmistelu. Asiakaskannan
vakiintuessa entisestaan asiakasrekisterista voidaan aina tarkistaa, onko ko.
asiakkaan edellinen vierailukerta sujunut ongelmitta, mita ruokaa silloin tarjoil-
tiin, mink&laista palautetta saatiin ja ennen kaikkea: miten asiakaspalvelua
olisi mahdollista rynmé&n aiemmin antaman palautteen perusteella parantaa ja

miten voidaan osoittaa, etta palaute on huomioitu.

Aikataulusuunnittelu ja sen varmistus

Aikataulusuunnittelua helpottamaan jokaista palvelupakettia kohti on ainakin
yksi aikataulu, jota voidaan kayttaa sellaisenaan ja joissakin tapauksissa
muokata asiakkaalle sopivammaksi. Kapeenkoski Oy laatii asiakkaalle aika-
taulun, johon on varattu tilaa ohjelmapalveluille, kokouspalveluille, majoituk-
selle tms. asiakkaan tilaamille tuotteille sek& toivomusten mukaan ruokailuille
ja asiakkaan omalle ohjelmalle. Edella mainituista kaikki mahdolliset tiedot
talletetaan myos asiakasrekisteriin ryhnman seuraavan vierailun valmistelun

varalle. Myds muutosten tekeminen valmiisiin pohjiin on helppoa ja nopeaa.

Asiakaspalvelu

Kapeenkoski Oy panostaa ammattitaitoiseen asiakaspalveluun. Asiakas muis-
taa kylla, jos keittibhenkilokunta vaikutti vaikeasti lahestyttavalta tai epdam-
mattitaitoiselta. Mikali asiakaspalvelutaidot ovat kunnossa, asiakas todenna-
koisesti muistaa l&ahinné sen, miten hyvalta ruoka maistui. Asiakaspalvelutai-
dot ovat avain luottamuksen ja asiantuntevuuden luomiseen. Asiakasta on
aina tervehdittava luontevasti ja iloisesti, jotta h&n tuntee olonsa tervetulleeksi.
Ei haittaa, vaikka tervehtii vahingossa kaksi kertaa, se on parempi kuin jattaa

kokonaan tervehtimattd. Hyvan asiakaspalvelijan tunnistaa iloisesta hymysta
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ja tervehdyksesta. Kapeenkoski Oy:n ravintolatyontekijan tulisi omata ndméa
piirteet yhdistettyina ravintola-alan ammattitaitoon ja ripedan tydskentelytah-

tiin.

Myynti

Puhelinkeskustelutaitoihin on mahdollista saada koulutusta, mikali tarvetta
sille on. Asiakkaan soittaessa yritykseen vastaavan tyontekijan on oltava tay-
sin ammattilainen puhelinmarkkinoinnissa. Myyntitapahtuman keskeisimmat
laatutekijat ovat nopeus, kannattavuus, asiantuntemus ja asiakaslahtoisyys.
Nopeuteen positiivisesti vaikuttavat parhaiden kaytanteiden tunteminen ja te-
hokas hyodyntaminen. Sujuvuus ja kaytanteiden rutiininomaisuus kehittyvat
ajan kanssa, mutta edellytyksena on kuitenkin, ettd myyntitapahtumalle on
asetettu selkeat pelisaannot. Myds resurssien onnistunut ajallinen kohdenta-
minen vaikuttaa huomattavasti myyntiruuhkien valttdmiseen ja sita kautta

myyntitapahtuman nopeuteen.

Myynti- ja asiakaspalveluhenkildiden ulkoasu vaikuttaa osaltaan myds asiak-
kaalle valittyvaan kasitykseen tuotteen ja myyntipalvelun laadusta. Yhtenainen
tyOvaatetus on paras tapa vaikuttaa positiivisesti ulkoisiin luotettavuustekijoi-
hin. Kapeenkoski Oy:n keittiossa tydskentelevalla henkilokunnalla on jo kay-
tosséa asiaankuuluva yhtenainen tydvaatetus, ja lisdksi ulkona ja muissa sisati-
loissa tyoskentelevilla on oltava tunnistettavasti yhtenaiset tyovaatteet. Myyn-
nin lahtokohtana on, ettd asiakkaan tarpeet seka tilaisuuden jarjestamiseen
littyvat tiedot (esim. henkiloméaarat, allergiat jne.) saadaan selville mahdolli-

simman tarkasti ja ajoissa.

Asiakasrekisteri

Asiakasrekisterin pitdminen on useissa yrityksissa kaiken markkinointiviestin-
nan perusta. Rekisterin merkitysta ei voi korostaa lilkaa, silla sen kaytté on
pohja kaikille asiakassuhteiden hoidolle. Kapeenkoski Oy hyotyy asiakasrekis-
terista erityisesti siten, etta tiedoista on mahdollista mm. valttdd saman ruoan
tarjoaminen asiakkaalle perdkkaisina kertoina, selvittda varteenotettavimpien
asiakassegmenttien tarpeita ja ominaispiirteitd, lahettaa asiakaskirjeita tai tar-
jouksia tietyille asiakasryhmille tai koko asiakaskannalle.
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Lahde: Lintula, J. & Toikkanen, T. 2010. Kapeenkoski Oy: toiminnan laadun-
seuranta. Opinnaytety6. Jyvaskylan ammattikorkeakoulu, Luonnonvarainsti-

tuutti, maaseutuelinkeinojen koulutusohjelma; Kulttuuriala, viestinnan koulu-

tusohjelma.



LIITE 2. Riskianalyysi

RISKI: TILAT
RISKI TOD. | ENNALTAEHKAISEVAT TOIMENPITEET RISKIN VASTUUHE
NAKOI ..
syys | TOIMENPITEET TOTEUTUESSA NKILO
Jatehuolto ei toimi. 2 | Jatteitd kierratetaan niin paljon Selvitetaan mika muu jateyritys | Aimo
kuin mahdollista. Kierratyksesta ja | pystyisi nopealla aikataululla Herneaho
jatteiden muusta lajittelusta ja jate- | auttamaan tilanteessa. TAméan
kerayspisteista tulee olla selkeéat ja | jalkeen kannattaa my6s harkita
ymmarrettavat ohjeet seka henki- | jatehuoltoyrityksen vaihtamista
I6kunnalle etté asiakkaalle. kokonaan.
Toimitilat eivat riita toi- 4 | Kasvuodotukset on aina suhteutet- | Mikali kasvua on odotettavissa | Seija
minnan kasvaessa. tava olemassa oleviin tiloihin. Uu- | yllattavan paljon, on nopealla Herneaho

sia tiloja suunnitellaan mahdolli-
suuksien mukaan aina l6yhalla

aikataululla.

aikataululla pyrittava kehittele-
maan lisatiloja. Jos lisétiloja ei
ole saatavilla, asiakkaita ei saa

kirjata liikaa.
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Sahkdkatko Kapeen- Varaudutaan sahkodkatkoon: kasilla | 1. Varmista kaikkien turvalli- Aimo
kievarissa tai muualla on aina oltava taskulamppuja ja suus (esim. paasy ulos pimeas- | Herneaho
Kapeenkoski Oy:n tilois- kynttiloitd. On my6s varmistettava, | ta). 2. Selvitd katkon syy ja
sa. ettd matkapuhelimissa on aina vir- | mahdollisuus palata normaaliin
taa. toimintaan. 3. Tiedota tilantees-
ta.
Vesivahinko Kapeen- Paasulun ja muiden sulkujen si- 1. Vuotokohteesta ja sen lahei- | Aimo
kievarissa tai muualla jainti on oltava vastuuhenkilon ja syydesta on katkaistava séh- Herneaho
Kapeenkoski Oy:n tilois- muunkin henkiloston tiedossa. két. 2. Vahingon minimoiminen
sa. Saanndllisesta putki- ja viemari- ja vuotokohdan tyrehdyttami-
huollosta pidetaan kiinni. nen. 3. Tarvittaessa otetaan
yhteys yleiseen hatdnumeroon.
Tulipalo Kapeenkieva- Sahkdlaitteiden seka rasvahormien | 1. Kaikkien vaara-alueella ole- | Aimo
rissa tai muualla Ka- ja -suodattimien saannollisesta vien evakuointi ja varoittami- Herneaho

peenkoski Oy:n tiloissa.

huollosta ja puhdistuksesta on pi-
dettava kiinni. Palavia jatteita ei
sailytetd koskaan tulenarassa avo-
paikassa. Avotulta kaytettaessa on

aina nimettava tilanteelle vastuu-

nen. 2. Savun ja palon leviami-
sen estaminen. 3. Palokunnan
halyttdminen yleisesta hatanu-
merosta. 4. Palon sammutta-

minen mahdollisuuksien mu-
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henkil®, joka huolehtii turvallisuu-
desta. Tupakointi on kielletty sisati-

loissa.

kaan. 5. Pelastusyksikdn opas-
taminen paikalle. 6. Kokoontu-
mispaikalla olevien ihmisten
laskeminen ja mahdollisten
puuttuvien henkildiden etsimi-

nen.

RISKI: TYONTEKIJAT

RISKI TOD. | ENNALTAEHKAISEVAT TOIMENPITEET RISKIN VASTUUHE
NAKOI .
syys | TOIMENPITEET TOTEUTUESSA NKILO
Oma tyontekija sairas- 5 | Lisatybévoimaa on koulutettava, Otetaan yhteytta 1. itsendisesti | Aimo
tuu tai ei muuten kykene jotta tarpeen tullen tydvoimaa on koulutettuun tyévoimaan tai 2. Herneaho

toihin.

saatavilla. MyoOs oppilaitosten ja
tydvoiman vuokrausyritysten ty6-

voimatarjontaan on hyva tutustua.

vuokratydvoimayritykseen, ja

hankitaan tyontekija tilalle.
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RISKI: ASIAKKAAT

RISKI TOD.- | ENNALTAEHKAISEVAT TOIMENPITEET RISKIN VASTUUHE
iiizl TOIMENPITEET TOTEUTUESSA NKILO

Asiakkaita on vahingos- 2 | Asiakasvaraukset kirjataan sahkoi- | 1. Selvitda, onko toiselle seuru- | Seija

sa varattu kaksinkertai- seen varausjarjestelmaan, jota eelle mahdollista 10ytdd muuta | Herneaho

nen maara yhteen ma- kaikki tyontekijat seuraavat. Mer- majoitustilaa omalta tilalta. 2.

joitustilaan. kintdjen tulee olla selkeitda ja mer- | Jos omat tilat ovat aivan tayn-

kintakaytanteiden ja majoituskoh- | n&, selvita, onko muilla seudun
teiden maksimaalisten kapasiteet- | majoitusta tarjoavilla yrityksilla
tien kaikkien tyontekijdiden tiedos- | vapaata majoitustilaa tarjolla.

sa. Pyritaan aina pitaméaan yhta Mikali vieraat joudutaan majoit-

majoitushuonetta tallaisten vahin- | tamaan muualle kuin omalle

kojen ja akillisten majoitustarpei- tilalle, korvaukseksi tarjotaan
den varalle vapaana. esimerkiksi ilmaista ruokailua
tms.
Asiakas ei ole tyytyvai- 5 | Asiakaspalveluun ja palvelupaket- | Palaute otetaan vastaan ilomie- | Aimo
nen saamaansa palve- tien laatuun panostetaan erittain lin ja asiakkaalle esitetdan Herneaho /

luun. paljon. Koulutus ja rutiinit luovat mahdollisuuksien mukaan vélit- | Seija




asiakastyytyvaisyytta.

tomasti parannusehdotus tilan-

teeseen.

Herneaho

Asiakas loukkaantuu
tapaturmaisesti / saa

sairauskohtauksen

Toimintaymparistod pidetaan kun-
nossa (esim. portaat ja pelastuslii-
vit huolletaan sdanndllisesti). Hen-
kilokunta koulutetaan ensiaputai-
toiseksi. Kohteissa on oltava hyvat
ja selkeat opasteet ja myos laittei-
den kayttoon tulee aina olla ohjeis-

tukset kasilla.

1. Selvitd, mitd on tapahtunut.
2. Tarkista potilaan tila ja hen-
gitys. 3. Siirra potilas oikeaan
asentoon. 4. Tee ilmoitus ylei-
seen hatdnumeroon. 5. Tark-
kaile. 6. Opasta hoitohenkil6-
kunta paikalle ja selvita tilan-

netta heille.

Aimo
Herneaho /
Muu paikalla
oleva henki-
|6kunta.
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RISKI: TUOTE JA TUOTTEEN TOTEUTUS

RISKI TOD.- | ENNALTAEHKAISEVAT TOIMENPITEET RISKIN VASTUUHE
iiizl TOIMENPITEET TOTEUTUESSA NKILO
Kapeenkoski Oy:n toi- 4 | Kaytetdan oikeita, ennalta suunni- | Tehdaan selkeitéa tilannelinja- Aimo
minta ei taloudellisesti teltuja ja kannattavia hinnoittelu- uksia. Muutosten tekemisestd | Herneaho
kannattavaa. menetelmid, ja hinnoittelun suun- keskustellaan viikkopalaverissa
nittelussa voidaan hakea myos ja voi olla tarpeen, ettad kannat-
ammattimaista apua. Kannatta- tamattomille asiakasryhmille ei
vuutta seurataan jatkuvasti enaa voida tuottaa palveluita.
Toisaalta markkinointiin on pa-
nostettava ja silla tulisi lahestya
erityisesti t4h&n mennessa
kannattavimpia asiakasseg-
mentteja.
Kapeenkoski Oy:n mak- 4 | Maksuvalmiutta seurataan jatku- Pyritdan laatimaan kaikenkat- Aimo
suvalmius karsii esim. vasti ja sille maaritellaan tietty tava maksusuunnitelma ja tila- | Herneaho

sesonkien heilahtelusta.

suositusraja. Maksuehdot sovitaan
tarkasti yhteistyoyritysten ja pankin

kanssa.

paisesti muuttamaan maksueh-
toja yhteistyoyritysten tai pan-

kin kanssa.
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Valineiden ja laitteiden Valineista seka ulkona (Aimo Her- | 1. Selvita aiheutuiko rikkoutu- Aimo
rikkoutuminen. neaho) etta sisatiloissa (Seija Her- | misesta henkilévahinkoja ja Herneaho /
neaho) pidetadn hyvaa huolta ja auta henkiloa tarpeen mukaan. | Seija
niitd huolletaan sdanndllisesti. En- | 2. Selvita olisiko laite mahdol- Herneaho
nen laitteiden kayttoa tyontekija lista korjata omin avuin vai tar-
tutustuu kayttoohjeisiin ja alkaa vitaanko paikalle huoltomies. 3.
kayttaa laitetta tarpeen mukaan Mikali laitetta ei voida korjata,
toisen tyontekijan ohjauksessa. se uusitaan.
Laitteistoa uusitaan hyvissa ajoin,
kun se nayttaa tarpeelliselta.
Raaka-aineita ei ole Kaytetaan luotettavia toimittajia 1. Selvitd, onko varastossa jo- | Seija
saatavilla tarpeeksi. seka pidetdan varastossa vain tain muuta tuotetta, jota voisi Herneaho
kohtuullinen maara tavaraa. hyodyntaa alkuperaisen tuot- (keittio, sisa-
teen ohella. TAI 2. Pyri saa- tilat) /
maan toiselta toimittajalta puut- | Aimo
tuvat raaka-aineet nopeassa Herneaho

aikataulussa

(ulkotilat)
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Tuotteiden laatu vaihte-

lee.

Pyritty laatutaso selvitetdan kaikille
tyontekijoille 1ahtokohtaisesti mm.
laadunhallintajarjestelman avulla.
Kaikkien tyontekijoiden tydskente-
lytavat yhdenmukaistetaan keskus-
telemalla niista viikkkopalavereissa
ja koulutustilaisuuksissa. Tyoteh-
tavia myos kierratetadn sopivasti,
jotta jokainen tyontekija kykenee
suoriutumaan muidenkin tyénteki-

jéiden tehtavista.

Lisataan koulutuksia ja palave-
reita ja kierratetaan tyotehtavia
enemman kuin aiemmin. Jokai-
selle tyontekijalle selvitetaan
uudelleen myos yrityksen laa-

tustandardit, arvot ja tavoitteet.

Aimo

Herneaho

Yhteistyoyritys ei kyke-
nekaan suorittamaan

omia sopimuksen mu-

kaisia velvollisuuksiaan.

Sopimuksella ja henkilokohtaisella
kanssakaymisella sitoutetaan yh-
teistydyritykset toimivaan yhteis-
tyéhon. Jokaisen aktiviteetin ja
ohjelmapalvelun tuottavan yrityk-
sen varalla tulee olla aina "vaihto-
ehto B”.

Tarkistetaan, olisiko joku omas-
ta henkilokunnasta kykeneva
suorittamaan kyseisen tyon
itse. Jos tama tuottaa ongel-
mia, tarkistetaan, jos toinen
yritys kykenee suorittamaan

tehtavan ko. varoitusajalla.

Aimo
Herneaho
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Tilatut ruoka-annokset Varastossa on sdilytettava aina 1. Selvitd, onko pakastimessa | Seija
eivat riita kaikille asiak- laskennallisesti oikea mééara raa- jotain valmista ruokaa, jota voi- | Herneaho
kaille; erityisruokavalio- ka-aineita siten, etté raaka-aineet | si tarjota alkuperéisen ruoan
annokset eivat riita. riittdvat varmasti koko ryhmén ruo- | ohella TAI 2. Selvita, onko va-
katarpeiden valmistukseen. rastossa joitakin muita raaka-
aineita, joista voisi nopeasti
valmistaa muuta ruokaa, jota
tarjoilla alkuperaisen ruoan
ohella.
Kalakanta loppuu kes- Saannollisista kalaistutuksista pi- Ota yhteys toimittajaan ja selvi- | Aimo
ken koskissa. detdén huolta ja kalakannan run- t4, olisiko lisda kalaa saatavilla. | Herneaho
sautta tarkkaillaan aktiivisesti mm.
kalastajien saaliskirjausten avulla.
Tilattu kalaistutus pe- Kalaistutus voi erindisten onnetto- | Selvita olisiko jollain toisella Aimo
ruuntuu. muuksien johdosta peruuntua, jo- | kalanviljely- yrityksella mahdol- | Herneaho

ten nopean lahestymisen edelly-
tyksena kasilla taytyy olla aina
useamman eri kalantoimittajan

yhteystiedot.

lisuus paikata ko. istutus.
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