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1 Johdanto

1.1 Opinnaytetydn taustaa

Palveluilla ja niiden tuottamisella on merkittava rooli niin maailman kuin kotimaan
taloudessa. Suomessa palveluiden osuus on jatkuvassa kasvussa ollen jo 70 %
bruttokansantuotteestamme (Koivisto & Saynajakangas & Forsberg 2019, 17).
Pelkka sujuva asiakaspalvelu ei enda nykyisin ole riittavaa, vaan asiakkaat vaa-
tivat laatua, yksilollisyytta, helppoa lahestymista ja ennen kaikkea kaytettavyytta.
Kaytetylle rahalle vaaditaan entistda enemman vastinetta. Palveluiden kuluttami-
sen on oltava helppoa, ja palveluiden on oltava muotoutuvia ja asiakaslahtoisia,
jolloin asiakkaista saadaan tyytyvaisia ja uskollisia kayttdjia tarjotuille palveluille.
Palvelukokemuksesta halutaan kokonaisvaltaisesti miellyttava, merkityksellinen,

henkilokohtainen ja sujuva.

Palveluntarjoajien on entistda enemman kiinnitettava huomiota asiakkaan tarpei-
siin ja palvelun seka ajattelun on oltava entista enemmaén asiakaslahtoista. Asia-
kas ja hanen tarpeensa on nostettava palvelun ja sen kehittamisen ja johtamisen
keskioon, jolloin asiakaskokemuksella on yha merkittavampi rooli. Kasvavaan
palveluiden kysyntdaan palvelumuotoilu on ratkaisevassa roolissa yrityksen stra-
tegisena kilpailukeinona (Koivisto ym. 2019, 20). Jos tulevaisuudessa olisi jaljella
vain yksi tyQ, se olisi luova ongelmanratkaisija, kuten tulevaisuuden innovaattori
Perttu Polonen toteaa kirjassaan Tulevaisuuden lukujarjestys (Polonen 2019,
56).



1.2 Perinteikkdan Kimmelin kokoustoiminta

Pohjois-Karjalan Osuuskauppa (PKO) on yksi SOK:n alueosuuskaupoista, jonka
omistaa sen asiakasomistajat ja jolla on merkittdva asema maakunnan kehitta-
misessa ja elinvoimaisuuden lisaamisessa. PKO on maakuntamme suurin yksi-
tyinen tydnantaja, jonka palveluksessa vahittdiskaupan, majoitus- ja ravitsemis-
kaupan seka palveluliiketoimintojen aloilla tydskentelee lahes 1400 tyontekijaa yli

sadassa eri toimipaikassa. (PKO 2020, 3-4.)

PKO:n omistama, Joensuun itarannassa sijaitseva Original Sokos Hotel Kimmel,
tarjoaa asiakkaille majoituspalveluiden liséksi kokous- ja tilauspalveluja, tapahtu-
mia ja erilaisia ravitsemuspalveluita. Kokous- ja tilaustarjoilulla on Kimmelissa
pitkat perinteet 1970-luvulta saakka, ja Pielisjoen kimmellyksesta nimensa saa-
neella Kimmelilla on saadun asiakaspalautteen perusteella hyva maine tilaisuuk-
sien jarjestajana. Kokous- ja tilauspalvelut ovat osana ravintolan toimintoja, ja
niille on hotellin yhteydesséa eri kokoisia muunneltavia tiloja. Kokouksiin ja tilai-

suuksiin mahtuu hieman tilasta riippuen 10—-270 henkilda.

Kimmelin kokouspalveluiden tiloissa alkaa nékyé ajan tuoma kuluneisuus. Pienia
kohennuksia ja korjauksia on tehty tarpeen vaatiessa ajan saatossa, mutta tilojen
kokonaisvaltaiselle uudistamiselle hotelli-, ravintola-, kokous- oheistoiminnoissa
seka laitteistojen péaivitykselle on kova tarve ja paine. Asiakastyytyvaisyyteen
Kimmelin kokouspalveluissa vaikuttaa monet muutkin asiat kuin pelkat tilat ja nii-
den toimivuus. Kimmelin kokouspalveluilla on havaintojeni ja asiakaspalautteiden
perusteella todella tyytyvaisia asiakkaita. Asiakkailla on korkeat odotukset laadun
ja palvelun suhteen, mutta Kimmel pystyy ne hyvélla ja laadukkaalla toiminnal-
laan tayttdmaan. Asiakkaat toivovat Kimmelista sujuvaa palvelua, hyvéaa ruokaa
ja joustavuutta henkilokunnalta, ja ndiden osatekijoiden summasta muodostuu
onnistuneita kokouksia ja tyytyvaisia seka uskollisia asiakassuhteita. Kokoustuot-
teen ideointi ja kehittdminen on pitkalti ketjuohjattua, jolloin laadun tulisi olla sa-
manlainen joka puolella Suomea ja tuotteet seka konseptit ovat pitkan tuotekehi-
tyksen ja brandayksen tulosta. Tuotteissa ja palvelussa nakyy oma paikallinen



ote ja leima, esimerkiksi raaka-aineet, paikalliset erikoisuudet ja tuottajat, murre

ja iloisuus.

Myyntipalvelu on kilpailuetu Kimmelille koko talona verrattuna kilpailijoihin. Ky-
syin myyntiryhman esimiehiltd, mink& he kokevat Kimmelin kokouspalveluiden
suurimmaksi haasteeksi. Sain vastaukseksi uudistumisen puutteen ja liian kauan
samanlaisena pysyneen tuotteen ilman mitdan erikoisuuksia. Liséksi esille nousi
nettivarauksen kayttoliittyman kankea toimivuus seka esimerkiksi wc-tilojen mi-
toitus verrattuna kokouksiin osallistuviin henkildomaariin. Myoskin merkityksellis-

ten muistijalkien saamista asiakkaille kaivattiin.

Kokonaisvaltainen kokoustuotteen virkistaminen, uudistaminen ja pinnalle nosta-
minen ovat tasta syysta aivan merkittdvassa roolissa Kimmelin myynnin ja mai-
neen kannalta. Joensuussa ei toistaiseksi ole kovinkaan paljon kilpailua kokous-
palveluiden tarjoajien osalta, varsinkaan suurien majoittumista vaativien tilaisuuk-
sien osalta, mutta palveluiden kaytettavyytta ja asiakaslahtdisyytta olisi hyva tun-
nistaa ja kehittaa myynnin lisddmiseksi, asiakasuskollisuuden ja -tyytyvaisyyden
lisddmiseksi sekd markkina-aseman sailyttdmiseksi ja parantamiseksi. Lisaksi
naiden toimien vaikutuksia henkiléston osaamiseen, motivoitumiseen ja sitoutu-

miseen ei tule unohtaa.

Tilaisuuden jarjestamiseksi asiakas ottaa yhteytta hotellien myyntipalveluun, joka
sijaitsee Kimmelin kiinteistéssa. Suurin osa tilaisuuksista on yritysasiakkaiden
jarjestamia mutta myo6s yksityishenkilot toimivat varaajina, kuten esimerkkeina
sukujuhlat, muistotilaisuudet ja h&at. Myyntineuvottelijat selvittavat asiakkaan tar-
peita ja tilaisuuden luonnetta, mika aloittaa asiakaspalveluprosessin. Henkilo-
maariltd&n suurempien tilaisuuksien jarjestajat vierailevat usein paikan paalla
katsomassa tiloja ja tutustumassa kaytantoihin ennen oman tilaisuuden alka-
mista. Usein tapaamisissa on mukana myyntineuvottelijan liséksi ravintolan
edustaja, jolloin esimerkiksi tarjoiluista, tekniikasta, aikatauluista sopiminen on
helpompaa ja sujuvuus varmistettavissa. Tilat ja tarjoilut ovat olleet vuodesta
2019 alkaen asiakkaan halutessa myds varattavissa netin kautta. Kaytanté on
osoittanut, etta vahaisia maaria pienia tilaisuuksia varataan netista ja isommat

ottamalla yhteytta henkilokohtaisesti myyntipalvelua.



Kokousvastaava ottaa yhteytta tilaisuuden vetdjaan muutama paiva ennen tilai-
suutta, jolloin on viela puhelimessa mahdollista kayda lapi kaytanteet ja juoksevat
asiat. Tilaisuuksien onnistumisesta keratddn palautetta varaajalta, vetajalta ja
osallistujilta heille lahetettavien kyselylinkkien avulla. Kyselyissa tiedustellaan
esimerkiksi henkilokunnan palvelualttiutta prosessin eri vaiheissa, joita ovat kon-
taktointi, varaaminen, tilaisuus paikan paéalla ja jalkimarkkinointi. Lisaksi tiedus-
tellaan jarjestelyjen sujuvuutta, tilojen toimivuutta ja viihtyisyytta, tarjoilujen mais-
tuvuutta seka suositteluhalukkuutta. Vastausten analysoinnista vastaa Taloustut-
kimus Oy. Myyntineuvottelijat kerdavat palautetta myds suoraan soittamalla asi-
akkaalle. Nain pystytddn reagoimaan onnistumisiin ja epaonnistumisiin oikea-ai-
kaisesti ja varmistamaan korkea laatutaso mydskin jatkossa. Palautetta ja ha-
vaintoja kerataan asiakkailta ja henkilokunnalta myds koko ajan ja esille noussei-
siin asioihin ja huomioihin pyritd&n puuttumaan valittdmasti palvelun toimivuuden

varmistamiseksi.

1.3 Opinnaytetyon tavoite

Kimmelin kokouksen asiakastyytyvaisyys ja suositteluindeksi ovat vakiintuneet
korkealle tasolle. Vuoden 2019 lopussa asiakastyytyvaisyys isojen kokoustalojen
sarjassa oli ketjun karkea, 4,69/5 ja Net Promoter Score (NPS) suositteluindeksi
oli 82/100 (Taloustutkimus Oy). Voidaan siis sanoa, etta laatu on tuotettuna ja
koettuna vakiintunut korkealle ja vaativalle tasolle, joten myo6s asiakkaalla on laa-
dullisia odotuksia aiempien kokemustensa ja kuulemansa perusteella. Kimmelin
kokouspalveluissa tyoskentelevan henkildston tyotyytyvaisyyttd mitataan vuosit-
tain. Vuoden 2019 tyotyytyvaisyysmittauksen tulos oli tyytyvaisyys indeksilla mi-
tattuna 74,1, joka on yli Suomen yleisnormin (noin 67). TyOtyytyvaisyys on pysy-
nyt viime vuodet suurin piirtein samalla tasolla ja tutkimuksessa henkiloston ko-
kema tyokuorma, ty6n hallinnan tunne, motivaatio ja sitoutuneisuus ovat hyvalla,
Suomen yleisnormia, paremmalla tasolla ja oma tyd koetaan mielenkiintoiseksi
ja hyodylliseksi. Opinnaytetyon tulosten avulla pystytéaan toivottavasti lisddmaan
tyontekijakokemusta ja tyon mielenkiintoisuutta seka hyodyllisyyden ja merkityk-

sellisyyden tunnetta seka hallittavuutta.



Taman ajankohtaisen ja tulevaisuudessa laadun parantamiseen tahtaavan tyo-
elaman kehittdmistyon tarkoituksena on parantaa Kimmelin kokouspalvelujen
asiakas- ja palvelukokemusta sekéd mahdollistaa henkilokunnan toiminta- ja ajat-
telumalleja asiakaslahtéisimmiksi palvelumuotoilun tarjoamia keinoja apuna kayt-
taen. Kehittamistyon tulosten avulla tarjotuista palveluista saadaan entista toimi-
vampia, tehokkaampia, helpommin muotoutuvia ja asiakaslahtdisempia. Nain
asiakkaan kayttokokemus kokouspalvelujen osalta paranee seka asiakkaan pal-
velukokemus nousee aivan uudelle tasolle. Tulosten avulla asiakastyytyvaisyys
kasvaa ja vakiintuu saavutetulle, korkealle tasolle. Palveluntarjoajan nakokul-

masta prosessit ovat tehokkaampia ja tuottavampia kuin aiemmin.

Opinnaytetyon tekija on toiminut esimiestehtavissa Kimmelin kokous- ja tilaus-
palveluissa yli viisi vuotta, joten kompetenssia, ajankohtaisinta tietoa ja osaa-
mista seka nakemysta kehittamiselle |6ytyy runsaasti. Lisaksi tekija laati Kimme-
lille vapaasti valittavina YAMK-opintoina laadunkehittdmisen suunnitelman vas-
taamaan mahdollisen remontin my6ta Solo-tasoisen hotellien vaativaa konseptia,

joten aiheen tydst6 on tuttua kirjoittajalle eri osa-alueiden nakékulmista.

Solo by Sokos Hotels -hotelli on yksil6llinen, laadukas, uniikki, palveleva ja luk-
susta arjen keskelle. Solossa asiakas on aina ykkonen ja hotelleissa palvelukult-
tuuri on viety kokemusten ja yllatysten/onnellistamisen tasolle: yksil6llinen ja hen-
kilokohtainen palvelu persoonallisella otteella — kautta koko henkiloston. Solon
palvelukulttuuri vaatii johdolta uudenlaista otetta: on tarke&a olla lasna jokapéi-
vaisessa hotellielamassa vieraiden ja henkilokunnan keskuudessa ja toimia nain
esimerkkind Solo-arvojen mukaisesti. Soloon kuuluu myo6s laadukas aamiainen
paikallisilla tuotteilla maustettuna, saliruoanvalmistusta ja poydissa kaadellaan
asiakkaille kahvia. Muita ndkyvia asioita ovat esimerkkeind hyvan unen Solo-
sanky, laadukkaat tarvikkeet huoneessa seka lammin minibaari, josta voi ostaa
vaikkapa tuliaisia. Solo tarkoittaa hotellissa tydskenteleville asennemuutosta
kohti vieraanvaraisempaa ja ennakoivampaa palveluotetta, jossa jokaista vie-
rasta kohdellaan yksilona. Asiakastyytyvaisyyden eroja tutkittaessa eri hotellien
valilla on tehty merkittdvia huomioita. Solojen asiakastyytyvaisyys on kautta linjan
huomattavan paljon korkeammalla tasolla verrattuna Original-hotelleihin. Korkea

vaatimustaso palvelussa ja tuotteissa antaa asiakkaalle tunteen noususta arjen
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ylapuolelle ja kokemuksen, ettéa hanen yksilélliset tarpeensa tulee huomioiduksi.
Palvelumuotoilu antaa hyvaa selk&nojaa niin tapahtumien, kokouksien kuin kaik-

kien asiakaskohtaamisten suunnitteluun ja kehittdmiseen.

Opinnaytetyon tekija on esimiestehtaviensa liséksi osallistunut vuoden 2019 ajan
Kimmel ja Vaakuna -hotellien henkildkunnan, yhteensé noin 100 henkil6&, palve-
luvalmennukseen eli Sydamellda Pohjois-Karjalasta hankkeeseen kouluttajana.
Hanke on Pohjois-Karjalan Osuuskaupan koko henkilostoélle tarkoitettu palvelun
laadun kehittamisen jakso, jonka koulutuksissa pyrittiin antamaan henkilostoélle
avaimia onnistua asiakaspalvelussa, myonteisesséa ajattelu- ja tyoskentelyilma-
piirissa, motivoitumisessa seka asenteiden ja arvojen merkityksen tunnistami-

sessa jatkossa entistakin paremmin.

Toimivien ja tehokkaiden toimintamallien seka positiivisten kayttokokemusten jal-
kauttaminen tulevaisuudessa muihinkin Pohjois-Karjalan Osuuskaupan kokous-
hotelleihin on mahdollista seka toivottavaa, jolloin toimitaan alalla merkittavana
suunnannayttajana ja kehittgjana. Palvelumuotoilun avulla saavutetuilla eduilla
kokoustuote on jatkossa valtakunnallisestikin tarkasteltuna laadukas ja korkeata-
soinen. Tama mahdollistaa PKO:n ja Kimmelin toimimisen benchmarkingin koh-

teena.

1.4 Opinnaytetyon keskeisimmat kasitteet

Opinnaytetyon tietoperustassa kasittelen kokonaisuuden kannalta tarkeita ja kes-
keisid palvelun ja laadun méaaritelmia. Lisaksi pureudun laadun kehittdmiseen eri
menetelmien avulla sekéd laadun johtamiseen. Tyon keskeisimmat kasitteet ovat

palvelu, laatu, laadunkehittaminen ja palvelumuotoilu.

Palvelumuotoilun teoria ja menetelmat ovat taman tydéelaman kehittamistyon laa-
dun kehittdmisen merkittavin lahtokohta ja viitekehys (kuvio 1). Opinnaytety6ta
kasitelladn palvelun asiakaslahtdisyyden, kannattavuuden ja laadun kehittdmi-

sen viitekehyksessa.
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Kannattava Palvelun ja
palvelu- laadun:
kehittami-

liiketoimin-

Asiakaslahtoinen
palvelu

Kuvio 1. Tyoéelaman kehittdmistyon viitekehys

Kuten kuviosta 1 nakyy, palvelun kehittaminen ei paaty, vaan se on jatkuva pro-
sessi. Opinnaytetyon tarkoituksena on mahdollistaa liiketoiminnan kehittdminen
entistd kannattavammaksi ja antaa mahdollisimman hyvia edellytyksia asiakas-

l&htdiseen ja -keskeiseen palveluun niin tydntekijoille kuin johdolle.

2 Palvelu

Palvelu on aineeton vuorovaikutustapahtuma, jossa osapuolina ovat tuottaja eli
asiakaspalvelija ja palvelun kayttgja eli asiakas (Rissanen 2006, 18). Palvelu on
toimintoja ja tekoja aineettomassa vuorovaikutusprosessissa, jossa korostuu ar-
vonluominen ja asiakasnakokulma. (Lonnqvist & Jaaskeldinen & Kujansivu & Kéa-
pylad & Laihonen & Sillanpaa & Vuolle 2010, 38.)

Palvelu lahtee asiakaan tarpeesta ja on prosessina ainutkertainen, yksil6llinen
eika sita voi toistaa samanlaisena (Larvanto 2013, 6). Palvelutapahtuman onnis-
tumiseen vaikuttaa yhté lailla palvelun tuottajan onnistuminen konkreettisessa
suorituksessa, mutta myos palvelutapahtumaan tuottamiseen osallistuvan asiak-
kaan ennakkoasenteet, kokemukset, arvot, tunteet ja mielikuvat (Rissanen 2006,
214).
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Tarkasteltaessa palveluun kohdistuvia ennakko-odotuksia ja toteutuksen onnis-
tumista voidaan puhua palvelun teknisesta ja toiminnallisesta laadusta. Palvelun
tekninen laatu osoittaa, mista palvelu koostuu ja mitéa asiakas saa. Toiminnallinen
laatu kertoo, kuinka asiakas palvelunsa saa, kuten esimerkiksi onko palvelu su-
juvaa ja nopeaa eli miten asiakasta palvellaan. (Erasalo 2011, 17-18.) Yritys voi
saada palvelusta merkittavaa kilpailuetua muihin alalla toimijoihin nahden toimien
palvellen laadukkaammin, monipuolisemmin tai eri tavoin/kanavissa kuin kilpaili-

jansa, kuten esimerkiksi verkkokaupassa (Reinboth 2008, 28-29).

Palvelut voivat olla suunnattuja yksittaisille kuluttajille tai yrityksille. Palvelualat
jaotellaan perinteisesti tarjontansa perusteella liike-elaman (esimerkiksi rahoitus-
ja vakuutustoiminta), kaupan ja logistiikan, henkilokohtaisten (esimerkiksi vapaa-
aika, kulttuuri, majoitus- ja ravitsemispalvelut) ja hyvinvoinnin (esimerkiksi koulu-
tus seka sosiaali- ja terveys) palveluihin. (Lonngvist ym. 2010, 48-49.) Palvelu-
prosessin kehittamisen varhaisessa vaiheessa tulisi ottaa huomioon asiakkaan
toiveet seka tarkka tarpeiden maarittely. Nain palveluista saadaan mahdollisim-
man toiminnallisesti osuvia, tehokkaita, luotettavia ja odotuksia vastaavia seka

prosesseista tiiviité ja taloudellisia. (Kinnunen 2003, 42.)

Hyvan palvelun tunnusmerkkeja Kimmelin kokouspalvelujen kontekstissa on mie-
lestani sujuvuus aikataulujen ja tekniikan osalta, tilojen sopivuus asianmukaisesti
tilaisuuden luonteeseen, tarjoilut ovat maistuvia ja mitoitettu sopivasti budijettiin
seka tilaisuuden luonteeseen, henkilokunta on palvelualtista ja ystavallista ja ti-
laisuudessa mukanaolijat viihtyvat seka haluavat tulla uudelleen. Kimmelissa jar-
jestetysta tilaisuudesta jaa toivottavasti aina hyva mieli varaajalle, vetgjalle ja

osallistujalle.

3 Laatu jalaadun kehittadminen

Laatu on yrityksen keskeinen menestystekija. Asiakkaiden tarpeiden kokonais-

valtainen huomioiminen prosessien eri vaiheissa on toiminnan ensisijainen
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perusta. Kokonaislaadulla ymmarretdan tuotteen ja toiminnan tai prosessin laa-
tua (tekninen eli mita ja toiminnallinen laatu eli miten), mutta laatu sisaltyy myos
palvelutuotannon johtamiseen, strategiseen suunnitteluun ja organisaation kehit-
tamiseen. Tuotettua, odotettua ja koettua laatua verrataan ja mitataan suhteessa

asiakkaan tarpeisiin, vaatimuksiin ja odotuksiin. (Grénroos 2009, 98-103.)

Laatu on asiakkaan tarpeiden tayttamista yrityksen kannalta mahdollisimman te-
hokkaalla ja kannattavalla tavalla. Laatu on my6s suoritustason jatkuvaa paran-
tamista suhteessa muun muassa markkinoihin, kilpailijoihin ja yhteiskunnallisiin
muutoksiin. Yrityksen kannalta kokonaisvaltainen laadunhallinta edellyttda kor-
kealaatuista toimintaa (esim. ammattitaitoinen henkilosto, ymparistoystavallinen
toimintatapa jne.), markkinoiden ja asiakkaiden ymmarrysta seka tyytyvaisia asi-
akkaita. (Lecklin 2006, 18-19.)

Palvelun laadun varmistaminen ja mittaaminen on aineettomuuden vuoksi hie-
man hankalampaa kuin konkreettisen tuotteen. Palvelun laatua mitattaessa ku-
luttajan henkilokohtaisille tunteille, mielipiteille ja subjektiivisille nakemyksille jaa
enemman tilaa. (Reinboth 2008, 96.)

Kannattavuus mahdollistaa laadukkaan yritystoiminnan tuottamisen ja jatkuvuu-
den. Kannattavuus edesauttaa kilpailuedun saavuttamisessa valitussa markki-
nassa. Markkinajohtajuus ja kohonneen yrityskuvan saavuttaminen tuovat jous-
tavuutta liiketoiminnassa tarvittaviin muutoksiin, motivoituneen ja osaavan henki-
|6ston saavuttamiseen ja pitdmiseen seka lisaa tunnettuutta hyvana tyénantajan

ja toimijana eli yrityksen imago kohenee. (Lecklin 2006, 24-25.)

Laatu Kimmelin kokouspalvelujen kontekstissa on mielestani tasaisesti varmaa
ja se tarkoittaa hyvaa tuotetta seka toimintaa. Laatu korostuu koko varauspro-
sessin lapi, ja siina ei ole vaihteluita eri vierailukertojen valilla. Mikali jossain vai-
heessa ilmenee laadussa poikkeamia, niihin pureudutaan heti tilaisuuden aikana
eikd asiakas joudu lahtemaan pettyneené. Henkilokunta mahdollistaa toiminnal-
laan aina sen, mika on asiakkaalle luvattu, jolloin laatu pysyy hyvana ja tasaisena

seka asiakastyytyvaisyys korkealla tasolla.
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Puhuttaessa laadusta on vaikea korostaa liikaa asiakastyytyvaisyyden merki-
tysta. Tyytyvainen asiakas mahdollistaa liiketoiminnan jatkuvuuden ja kannatta-
vuuden; ilman asiakasta ei ole tarvetta palvelulle ja tuotteelle. Asiakkaan yllatta-
minen ja odotusten ylittdminen luo tyytyvaisia ja sitoutuneita asiakkaita. Yllatyk-
sen ei tarvitse olla kustannuksiltaan suuri, vaan merkittdvaa on erottuminen ja

persoonallisuus. (Saarelainen 2019, 73-74.)

Asiakastyytyvaisyys on yksi tasapainotetun tuloskortin mittari seka merkittava
osa muun muassa ISO-laatustandardia ja suosittelumittaria NPS. Pelkk& asia-
kastyytyvaisyyden mittaaminen itsessaan ei riitd, vaan tuloksia pitaa kasitella
avoimesti ja kehittavasti koko tydyhteison kanssa. Avoimessa yrityskulttuurissa
tuloksista saadaan enemman irti ja suurin tuotto seka palvelun lahtékohdaksi ja
nakokulmaksi asiakas. Asiakastyytyvaisyyden tutkimuksessa ja tuloksissa on
muistettava reliabiliteetti ja validiteetti. Palvelun ja toiminnan laadun kehittamis-
toimenpiteiden onnistumista voidaan seurata asiakastyytyvaisyyden mittaamistu-
loksista. Tuloksista ja kehittdmisesta syntyy itseddn ruokkiva positiivisuuden ja
onnistumisen kehd, joka vaikuttaa koko palvelukulttuuriin (mm. motivaatio ja si-

toutuminen) ja toiminnan jatkuvaan parantamiseen.

Hotelli ja ravintola itsesséan tuottavat toiminnallaan palvelua ja tuotteita: ruokaa,
hotellihuoneen nukkumista varten, kokouksia ja tilaisuuksia. Henkilokunta luo ja
myy asiakkaalle aikaa, joka on merkityksellistéa asiakkaalle itselleen: rentoutu-
mista, nautintoja, hemmottelua, juhlahetkid, joista kokonaisuutena muodostuu
asiakkaalle merkityksellisyyttd. Palvelubisneksessa pelkkien elamysten tuottami-
nen ei enaa riita, vaan parhaat toimijat tahtadavat luomaan merkitysta, jota syntyy
palvelua liitettdesséd osaksi suurempaa kehysta ja kokonaisuutta. Tuotetuista
hyodykkeista ja palveluista syntyy asiakkaalle elamysten avulla merkitykselli-
Syytta, tunteita ja muistoja seka elamyksia. Elamyksista seuraavalle tasolle siir-
tyminen tuottaa asiakkaalle arvon tunnetta muun muassa palvelumuotoilun kei-

noja apuna kayttaen. (Salonen, 2020.)

Oman tyon kokeminen hyddylliseksi ja merkitykselliseksi on tarked asia. Tyon
merkityksellisyys tarkoittaa eri ihmisille eri asioita, mutta omassa tydssani esimie-

hend olen havainnut, ettd mahdollisuus vaikuttaa omaan tybdaikaan ja
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tyovuoroihin seka lomiin, vapaa-aikaan, yhteisollisyyteen, hyvaan yhteishen-
keen, palautteen saantiin ja kannustamiseen, rohkaisuun ja motivointiin ovat mo-
nesti rahallista korvausta merkittdvimpia kannustimia tyontekijoille. Liséksi tyén
hallinnan tunne ja mahdollisuus osallistua tydn suunnitteluun antavat tyontekijalle

merkityksellisyytta.

3.1 Laadun kehittdmisen lahtokohta

Laadun kehittamisen lahtokohtana tulisi arvioida nykytilaa ja toivottua muutosta
vision ja strategian valossa; minne haluamme menné ja mille tasolle p&aasta seka
kauanko muutosprosessi kestaa? Lisaksi tulee kiinnittdd huomiota sisaisten seka
ulkoisten toimintojen selvittdmiseen ja millaista kehitysta niihin halutaan saavut-
taa. Laadun tietoisen kehittdmisen lahtokohtana ja johdon toiminnan kohdistami-
sen apuna voidaan tarkastella asiakastyytyvaisyyden tasoa ja kehitysta, rekla-
maatioiden kohteita, suurimpia sisaisia toimintaongelmia, kustannusten aiheutta-
jia, henkiléstdon osaamisen tasoa ja tyotyytyvaisyytta seka muita mahdollisesti ha-

vaittuja epakohtia tai puutteita liikketoiminnassa. (Lecklin 2006, 52-53.)

Laadun kehittdminen ja yllapito on merkittdvassa roolissa yrityksen kilpailukyvyn
ja jatkuvuuden varmistamisessa. Demingin laatuympyra eli jatkuvan kehittdmisen
keh& on hyva menetelma prosessien ja tuotteen laadun kehittdmiseen ja yllapi-
toon. Vaiheittain etenevassa jatkuvan parantamisen mallissa vaiheet seuraavat
toisiaan: plan (suunnittele), do (tee), check (tarkista) ja act (reagoi), jolloin tulok-

sena on jatkuvan kehittdmisen prosessi. (Mattila 2017.)

Kimmel kokouspalveluiden laatuympyrassa (kuvio 2) suunnitteluvaiheessa kar-
toitetaan ja havainnoidaan esimerkiksi taman opinnaytetydn avulla kehittamisen
kohteet. Seuraavassa vaiheessa kehittdmiskohteisiin puututaan esimerkiksi pal-
velumuotoilun tyokaluilla, kuten esimerkiksi tuplatimantilla, kontaktipisteilla tai
luotain tytkalulla. Tarkistusvaiheessa tarkastellaan mahdollisia vaikutuksia asia-
kas- ja henkilostotyytyvaisyyteen ja reagoidaan mahdollisiin esille nouseviin on-
gelma- ja laatupoikkeamakohtiin.
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Kuvio 2. Kimmel kokouspalveluiden laatuympyré I. jatkuvan parantamisen malli

Laatuympyraa voidaan case Kimmelissa hyddyntaa niin johtamisen kuin tyonte-
kija- ja palvelukokemuksen kehittdmisen apuvalineend. Laatuympyran kaytto ja
hyodyntdminen olisi hyva ottaa esimiestyon vélineeksi laadittaessa esimerkiksi

vuosikelloa ja toimintasuunnitelmaa.

3.2 SWOT-analyysi: case Kimmel

SWOT-analyysi on erikokoisten yritysten ideointiin ja toiminnan kehittelyyn tar-
koitettu nelikenttdmalli, jonka avulla ongelmien tunnistaminen, toiminnan arvi-
ointi, kilpailukyky ja strategian laatiminen helpottuu. Nelikentassa kirjataan yrityk-
sen sisaiset vahvuudet ja heikkoudet seka ulkoiset mahdollisuudet ja uhat. Neli-
kentan avulla luodusta kokonaiskuvasta voidaan tehda paatelmia toimintasuun-
nitelmana, kuinka vahvuudet ovat mahdollisimman hyvin kaytossa, kuinka heik-
kouksista saadaan vahvuuksia seka kuinka tulevaisuudessa uhat véltetaan ja
mahdollisuudet hydédynnetaan yrityksessa parhaimmalla tavalla. Toiminnan ke-
hittamiskohteiden lahtékohtana voidaan pitaa yrityksen ulkoista (toimintaympa-

ristd, markkinat, asiakkaat, kilpailijat jne.) ja siséaista (johtaminen, toimintatavat,
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tuottavuus, kilpailukyky, osaaminen jne.) analyysia seka niiden yhteenvetona
SWOT -analyysia, kuten kuviossa 3 kasitellaan Kimmelia ja sen kokouspalve-
luita. Yrityksen strategisten tavoitteiden asettelussa hyddynnetaan analyysin tu-
loksia. (Laurent 2006, 13-14.)

maine, kokemus, tuote, verkostot, paikallisuus, perinteet,
laatu, osaaminen, ketjun tarjoama tuki, kayttéaste/tulos, moni-
puolisuus/monimuotoisuus, joustavuus, vahva brandi, parhaat

kanta-asiakasohjelmat ja -edut, suomalaisin hotelliketju, alu-

eelliset yhteyshenkilot, lentoveron toteutuessa kotimaan mat-
kailu lisdéntyy entisestaan, toiminnan muovautuvuus asiakaan
tarpeisiin ja toiveisiin I. ketteryys, yhteishenki ja ammatillinen
ylpeys omastamme, sisukkuus, halu kehittda ja kehittyd gen-
ressd, vahva alueellinen kehityshalukkuus, PKO:ssa S-ryhman
2. tyytyvaisin henkilokunta vuonna 2018; tyotyytyvaisyys in-
deksi 76,1

Heikkoudet | sijainti verrattuna matkailukohteisiin ja attraktioihin, alueellinen
vetovoima, kausivaihtelut, tydévoiman saatavuus ja liikkuvuus,
tarjonnan puute, nykyinen huonetuote, koko talo odottaa uu-
distusta

sijainti valietappina/ponnahduslautana Lappiin, alueen veto-
voiman kasvattaminen ja kehittdminen, remontin tuomat mah-
dollisuudet kasvattaa toiminnan monipuolisuutta ja volyymia,
/I tulevan uudistuksen jalkeen vain taivas rajana, uutuudenvieha-

tys remontin myo6ta, kasvava kotimaan matkailu, ison talon tar-
joamat mahdollisuudet (ketteryys), palvelumuotoilun hyédynta-
minen ja juurruttaminen, etdkokouksien jarjestamismahdolli-

suus ja uusien jarjestdmismahdollisuuksien luominen
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Uhat talouden taantuma, Kilpailijat, ilmastonmuutos ja lentovero,
globaalien terveyskriisien kuten koronaviruksen lamaannut-
‘ tava vaikutus matkailussa, osaavan ja pysyvan henkiloston

4 ’ 4 saaminen, jotta saavutettu korkea laatutaso sailyy, vain osittai-

nen uudistus, jolloin joku muu toimija voi iskea tahdattyyn ta-

voitteeseen (mm. isot majoittuvat kokoukset, tapahtumatuo-
tanto), alueellisen markkinan kuihtuminen kautta linjan, alueen
vetovoiman menettaminen, kustannusten kasvamisen vaiku-

tus hintatasoon ja -mielikuvaan

Kuvio 3. Kimmelin SWOT-analyysi

Kuten Kimmelin SWOT-analyysistd voi huomata, silla on paljon vahvuuksia ja
mahdollisuuksia. Uhat ja heikkoudet liittyvat pitkalti sijaintiin ja mullistuksiin maa-
ilman taloudessa, turvallisuudessa seka terveystilanteessa. Heikkouksista kausi-
vaihteluihin ja tyévoiman saatavuuteen on kiinnitetty monilla toimilla huomiota,

silla niiden vaikutus taloudellisesti ja tuotannollisesti on merkittava.

3.3 Tasapainotettu tulosmittaristo

Norton ja Kaplan kehittelivat 1990 -luvulla tasapainotetun tulosmittariston eli ba-
lanced scorecardin (BSC), jossa yrityksen strategian toimeenpanoa ohjataan ta-
voitteilla. Mittariston keskeinen periaate on muodostaa yrityksen toiminnoista
keskendan riippuvainen jarjestelma, jolloin muutos jossain osa-alueessa vaikut-
taa myods muihin osatekijoihin. Mittariston (ks. kuvio 4) nakdkulmana on asiakas
(asiakkaan tarpeet ja niihin vastaaminen sek& mielikuvat), talous (millainen on
yrityksen liikevaihto, tase ja tulos, kun visio saavutettu), prosessi (yrityksen si-
saiset tavoitteet) ja innovatiivisuus ja oppiminen (henkildstén osaamisentaso

ja ilmeneminen osana visiota).
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Laadun kehittdmisen merkittavana lahtékohtana ja visiona on ylivoimainen asia-
kaskokemus ja sen kehittdminen, joten muutos ja kehitys on valttdmaton myos
muissa nakokulmissa. Yritysjohdon asetettua tavoitteet pureudutaan niihin tosi-
asioihin, jotka ovat toiminnan olennaisia menestystekijoita tavoitteiden kannalta.
Tavoitteille maaritellaan mittari, joka kuvaa kehitysta parhaiten. (Laurent 2006,
14-16.)

Kimmelin kohdalla laadunkehittamisen lahtokohtana on asiakasndkokulma. Ke-
hittdmisen keskitsséa on asiakkaan tarpeiden seka kokemusten huomioiminen ja
palvelun sujuvuuden varmistaminen asiakasnékokulmasta. Tasapainotetun tu-
losmittariston muut nakdkulmat tulee ottaa myds huomioon kehitettdessa tuotetta
ja prosessia asiakaskeskeisemmaksi, jotta niiden yhteisvaikutus olisi mahdolli-

simman suuri ja kokonaisvaltainen onnistuminen kehittdmisessa mahdollista.
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Kuvio 4. BSC:n ndkdkulmat case Kimmel
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Kimmelin tasapainotettu tulosmittaristo ei ole ollut esimiehillda laajemmin kay-

téssa. Sen tarjoamat nakokulmat palvelun ja laadun kehittdmisessa on heikosti

tiedostettu ja sitd kautta hyddynnetty. Nakdkulmien tarkastelussa on hyva ym-

martaa ja tiedostaa muutoksien vaikutus eri nakokulmien valilla eli kuinka muu-

tokset yhdessa vaikuttavat toiseen ja kuinka mahdollisesti muuttuva tasapaino

palautetaan. Opinnaytetydn avulla asiakas- ja innovatiivisuuden seka oppimisen

nakokulmiin pureudutaan Kimmelin osalta tarkemmin. Asiakasnakokulmasta laa-

dun ja palvelun kehittdminen vaikuttaa Kimmeliss& innovointiin ja oppimiseen
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uusista toiminta- ja kehittamistavoista, jolloin kokonaisuuden voi olettaa parantu-

van jokaisesta nakokulmasta.

3.4 Palvelumuotoilu

Palvelu itsessaan on aineeton prosessi, joka ei ole koskaan valmis ja vaatii jat-
kuvaa kehittdmista, ja sen suunnittelu on haastavaa. Palvelu on toimintoja, te-
koja, suorituksia, prosesseja ja vuorovaikutusta; palvelu on asiakkaan vastaan-
ottama lopputulosten ja kokemusten yhdistelma. (Lonnqvist, Jaaskelainen, Ku-
jansivu, Kapyla, Laihonen, Sillanpaa& Vuolle 2010, 38—-39.)

Maailmanlaajuisesti palveluilla on taloudessa hyvin merkittdva ja entisestaan
kasvava rooli, jolloin asiakaskokemuksen ja asiakaslahtéisyyden merkitys koros-
tuu yrityksen strategisena kilpailukeinona. Yritysten liiketoimintaympariston jatku-
vat muutokset (mm. muuttuvat asiakastarpeet, digitalisaatio, kasvava Kkilpailu,
asiakkaan odotuksen palvelun tuottamasta arvosta ja hyddysta jne.) vaativat
joustavaa, luovaa, innovatiivista (divergentin I. mielikuvituksellisen ja konvergen-
tin I. analyyttisen ajattelun vuorottelua) ja proaktiivista lahestymistapaa. Tahan
tarvittavaan kilpailuetuun palvelumuotoilun keinot ja menetelméat tuovat asiakas-

lahtbisen ja kokeilevan kehittamisotteen. (Koivisto ym. 2019, 217-218.)

Palvelumuotoilun avulla palveluprosesseja ja niiden asiakaskokemuksia saa-
daan jasenneltya entista tehokkaammiksi ja asiakasystavallisiksi ja -lahtoisiksi.
Palvelumuotoilu tuo kayttajan nakokulman palvelujen kehittdmisessa aivan kes-
keiseen rooliin. Palvelumuotoilussa keskeisia kéasitteitéd ovat asiakkaat, asiakas-
ymmarrys (tarpeet, tunteet, motiivit), kayttajat ja kayttajatieto (syvempaa ja tar-
kempaa tietoa, josta muodostetaan asiakasprofiili I. ihanneasiakas). Palvelumuo-
toilun avulla yrityksen toiminta ja kyky toimia on entista luovempaa, proaktiivista
ja muutokseen pystytddn suhtautumaan entistd sopeutuvammin ja innovatiivi-
sesti. Palvelumuotoilulla pyritddn yksinkertaistamaan monimutkaisia ja moniulot-
teisia palveluita, tuotteita ja ratkaisuja. Palvelumuotoilu on konkreettinen |&hesty-
mistapa, jonka avulla prosesseja ja niiden asiakaskokemuksia saadaan jasennel-

tya entista tehokkaammiksi, helppokayttdisimmiksi, ja asiakasystavallisiksi ja -
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lahtoisiksi seka haluttaviksi. Palvelumuotoilu tuo kayttajan nakokulman ja osallis-
tumisen palvelujen kehittdmisessé aivan keskeiseen rooliin. (Miettinen 2011, 11—
38.)

Palvelumuotoilua voidaan soveltaa palvelun kehittamiseen uudistamalla yrityk-
sen strategiaa, liiketoimintamallia, prosesseja, palveluymparistta tai asiakaskon-
takteja, jolloin toiminta on yrityksen kannalta tehokkaampaa seka kannattavam-
paa. Hyva asiakaskokemus syntyy, kun koko henkilokunta ymmartaa mita asia-
kaslahtoisyys on; tutkitusti asiakaskokemuksessa 80 % on tunnetta ja 20 %
asian/tarpeen hoitamista. Palvelumuotoilu on ajattelutapa, prosessi ja ty6kalut
asiakaslahtoisen palvelun ja kokemuksen saavuttamiseksi. (Ojasalo, Moilanen
& Ritalahti 2014, 38.) Palvelumuotoilun voidaan todeta olevan kaytettavien, ela-
myksellisten ja haluttavien palvelujen johtamista ja kehittdmista, jossa osateki-

joista syntyy johdonmukainen kokonaisuus (Koivisto 2007, 65).

3.4.1 Palvelumuotoilun peruskasitteita

Ymmartaékseen palvelumuotoilua tarkemmin suuremmassa mittakaavassa on
hyva tietda keskeisin termien merkityksia ja suhteita hieman tarkemmin. Seuraa-
vaksi avaan muutamia keskeisimpia termeja, joita alan kirjallisuudessa ja julkai-
suissa kaytetddn palvelumuotoilun kontekstissa. Palvelupaketti muodostuu
ydin-, tuki- ja lisdpalveluista eli litdnnaispalveluista, jossa ydinpalvelu vastaa asi-
akkaan ostotarpeeseen. Tukipalveluiden avulla mahdollistetaan ydinpalvelu, ja
niiden avulla tehdaan palvelun kayttamista miellyttdvammaksi sekad ne antavat
asiakkaalle yhdessa lisapalveluiden kanssa lisdarvoa ja vaikuttavat ostopaéatok-
seen. (Koivisto 2011, 43-44.) Palveluekologian avulla kuvataan jarjestelmaa,
jonka osana palvelu on. Palveluekologian avulla palveluun liittyvét tekijat visuali-

soidaan osaksi kokonaisuutta. (Koivisto 2011, 55.)

Kontaktipisteet muodostavat asiakaan kokemuksen, nakemyksen ja aistimuk-
sen palvelun kayttamisesta, minka vuoksi kontaktipisteiden on oltava harkittuja ja
selkeitda yhtendisen ja johdonmukaisen asiakaskokemuksen saavuttamiseksi.

Palvelun kontaktipisteitd ovat esineet (esim. itsepalveluautomaatti, ravintolan
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ruokalista, kokoustilat tekniset laitteet jne.), tilat (esim. myymala, ravintola, inter-
net jne.), prosessit (palvelutuotanto) ja ihmiset (asiakaan ja asiakaspalvelijan
vuorovaikutus). (Koivisto 2007, 66.) Palvelutuokiot ovat palvelun kokonaisuu-
den osasia, jotka muodostuvat kontaktipisteista (Koivisto 2007, 67). Palvelu-
polku on kokonaisuus, jonka asiakas kokee yksil6llisend prosessina palvelua
kayttaessaan. Palvelupolku muodostuu kontaktipisteista ja palvelutuokioista pal-
velun kayttamisen aikana ja siihen vaikuttaa asiakaan omat valinnat. Palvelupo-
lun avulla kuvataan asiakaan havaintoja ja kokemuksia palvelun kayttamisen ai-

kana seka esi- ja jalkipalveluiden vaiheissa. (Koivisto 2007, 67.)

Kayttajaprofiili on kuvitteellinen selvennys kayttdjien ymmartamista varten. Sen
avulla luodaan kasitys asiakaan tavoitteista, kayttaytymistavoista ja elamanta-
vasta ja tietoa hyddynnetdaan palvelun kehittdmisen tytkaluna. (Koivisto 2011,
59.) Kayttajapersoona on mahdollinen palvelun kayttaja, josta tehdaan kaytta-
japrofiili kehittamisen tydkaluksi (Stickdorn & Schneider 2017, 178).

Service blueprint on palvelujarjestelman visuaalinen kuvaus, joka perustuu pal-
veluelementtien (nakyvat ja nakymattomissé olevat) kuvaukselle (Miettinen 2011,
58). Service blueprint on tarkka ja yksityiskohtainen kuvaus palvelun proses-
seista kokonaisvaltaisella tasolla yrityksen kaikille tasoille (Stickdorn & Schneider
2017, 204-205).

3.4.2 Palvelumuotoilun prosessi ja menetelmat

Palvelumuotoilun prosesseissa yhdistyy asiakastarpeen tutkiminen ja ratkaisujen
kehittdminen, joten se on samanaikaisesti analyyttista ja luovaa (Koivisto ym.
2019, 42). Palvelumuotoiluprosessissa (ks. kuvio 5) voidaan erottaa seuraavat
vaiheet; méaarittely, tutkimus, suunnittelu, tuotanto ja arviointi (Tuulaniemi 2011,
127).
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\VEEE]Y

Suunnittelu

Kuvio 5. Palvelumuotoilun prosessi

Maarittelyvaiheessa tavoitteena on saada kokonaisvaltainen kuva ja ymmarrys
palvelua tuottavasta organisaatiosta ja maarittdd samalla mitd haastetta lahde-
td&n palvelumuotoilun avulla ratkaisemaan eli mitk& ovat tarpeet ja tavoitteet ke-
hitystyolle. Maarittelyvaiheessa otetaan huomioon organisaation strategiset ta-
voitteet, budjetti, resurssit ja aikataulu sekd kohderyhma. Kokonaisvaltainen
maarittely ja ymmarrys antaa kattavan kuvan palvelun tuottajan nykytilasta, ta-

voitteista seké toimintaymparistosta.

Haastetta lahdetdan tarkentamaan ja siihen pureudutaan tutkimusvaiheessa.
Tutkimusvaiheessa kaytetddn apuna haastatteluja ja keskusteluja, asiakastutki-
muksia seké muita asiakastiedon keraamisen menetelmia. Vaiheen aikana saa-
daan selvyytta ja tietoa asiakkaiden tarpeista ja toiveista, odotuksista, arvoista

seké tavoitteista.

Strategisten tavoitteiden asettamisen jalkeen paastaan ideoimaan ja suunnitte-
lemaan palvelua. Suunnittelu vaiheen edetessa maaritelladn palvelun tuottami-
sen suunnitelma ja mittarit seka luodaan tarkempaa perustaa konseptille, joka
viedaan asiakkaiden testattavaksi tuotantovaiheessa. Lisaksi vaiheen aikana ide-
oita ja elementtej& voidaan testata kohderyhmilld, jolloin saadaan elintarke&a tie-

toa toimivuudesta.

Palvelutuotantoa testataan ja kehitetdan asiakkailta saadun palautteen mu-

kaan. Tama vaihe voidaan jakaa viela pilotointi ja lanseerausvaiheeseen, joissa



25

hionta/taésmennys saadun palautteen perusteella on mahdollista ennen lopullisen
tuotteen laht6a markkinoille.

Kehittamisprosessin onnistumista arvioidaan asiakkailta saadun palautteen pe-
rusteella seka liiketoiminnan arvoa mittaavilla keskeisen suorituskyvyn mittareilla,
esimerkiksi asiakasmaarat, myynti ja indeksit. Saadut kokemukset ja arviointimit-
tareiden tulokset ohjaavat palvelun muutoksia kehitystilasta tuotantotilaan (val-
mis tuote/prosessi). Palvelu vakioituu markkinoille mutta vaatii jatkuvaa kehitta-
mista ja seurantaa sekd& mahdollisia jatkokehitystoimia. (Tuulaniemi 2011, 127—
131.)

Palvelumuotoilun prosessia voidaan kuvata myos brittilaisen Design Councilin
vuonna 2005 kehittelemalla Tuplatimantti-mallilla kuten kuviossa 6. Tassa mal-
lissa palvelumuotoilun prosessissa on kaksi vaihetta eli ongelman tunnistaminen

ja ratkaisun kehittaminen.

Kuvio 6. Tuplatimantti-prosessimalli (Koivisto & Saynajakangas & Forsberg 2019,
43)

Tuplatimantti-prosessiin kuuluu nelja toisiaan seuraavaa ja tdydentavaa paavai-
hetta; I0yda, maaritd, kehité ja tuota, joissa divergentti (mielikuvitus, ideointi, luo-
daan vaihtoehtoja, vapaita mielleyhtymia) ja konvergentti (analyyttinen, arvioiva,

vaihtoehtoja rajaava) ajattelu vuorottelevat mahdollistaen kehittamisotteena
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ymmartamisen, osallistamisen ja yhteensovittamisen. Ensimmaisessa eli 10yda-
vaiheessa kerataan tietoa asiakaan tarpeista seka likketoiminnallisista tavoitteista
seka haasteista. Tietoa voidaan kerata kyselyilla, haastatteluilla, havainnoimalla
ja tarkkailemalla. Saatua tietoa tulkitaan ja analysoidaan méaarité-vaiheessa. Vai-
heen tuloksena syntyy mahdollinen ongelma tai ymmarrys asiakkaan tarpeista,
joihin lahdetaan ideoimaan ratkaisumalleja prosessin seuraavassa eli kehita-vai-
heessa. Prosessin viimeisessa tuota-vaiheessa vaihtoehtoisia ratkaisuja testa-
taan asiakkailla ja henkilokunnalla seka tehdaan paatds idean tai konseptin toi-
mivuudesta kaytantoon vietavaksi. (Koivisto ym. 2019, 42-46.) Tuplatimantti-
mallia hy6édynnetdén tassa opinnaytetydssa case Kimmelin osalta kohdissa 5.1
ja5b.2.

3.4.3 Palvelumuotoilun hyédyntaminen kehittamiskohteissa

Palvelumuotoilulla pyritaan intuition ja analyyttisen ajattelun avulla saavuttamaan
toimivuus, taloudellinen kannattavuus ja palvelun tai tuotteen haluttavuus koko-
naisvaltaisena liiketoiminnan kehittdmisena ihmiskeskeisella otteella. B2B-liike-
toiminnassa tama tarkoittaa asiakkaan asiakkaiden ymmartamista ja nostamista

keskioon oivalluksien ja yhteisollisen tekemisen kautta. (Koria 2014, 175-176.)

Palvelumuotoilua kehittdmisotteena voidaan hyoddyntaa yrityksessa kaikilla ta-
soilla; ylimmalla eli strategisella, systeemiselld ja asiakasrajapinnan tasolla. Tyy-

pillisempia palvelumuotoilun kehittdmiskohteita ovat:
1. palveluprosessit ja kontaktipisteet (asiakasrajapinnan vuorovaikutus)
2. tuotteet ja tarjonta (innovointi, uudistaminen, tuotteistaminen)

3. viestintd, myynti ja markkinointi (brandays, hinnoittelu, myyntikanavat ja -

prosessit seké materiaalit)

4. yrityksen sisainen toiminta (palvelukulttuuri, toimintamallit, tyontekijakoke-

mus)
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5. yrityksen liiketoiminta (liketoimintamallit ja liiketoimintamuotoilu eli busi-
ness design, kilpailutilanne, asiakaslupaukset, arvot).

Palvelumuotoilun tarjoamat edut liiketoiminnassa ovat asteittain laajenevia. Nii-
den avulla pyritddn lyhyen seka pitkdn tahtaimen kehittdmiseen. (Koivisto ym.
2019, 55-62.)

Kimmelin kokouspalveluiden osalta nama viisi kehittamiskohdetta voidaan ja-
otella seuraavasti:
— palveluprosessit ja kontaktipisteet (henkilbkunnan saavutettavuus, asia-

kaspalveluhenkinen asenne, reipas tekemisen meininki ja henki)

— tuotteet ja tarjonta (kausiluonteisuus, vaihtuva valikoima, paikallisuus, uu-

tuuksien esille nostaminen, oman talon kadenjalki esille)

— viestintd, myynti ja markkinointi (kampanjat ja materiaalit myynnilla tie-
dossa ja jaossa, sahkoiset kanavat kaytbssa, helppo varattavuus netin
kautta)

— yrityksen siséinen toiminta (koko talossa hyva palvelukulttuuri ja -henki,

tyontekijakokemukseen halutaan panostaa ja sita kehittaa)

— yrityksen liiketoiminta (arvot saisi nakya joka paivaisessa tekemisessa, "pi-
detdan se mika luvataan”, jatkuva markkinan tutkiminen ja kilpailijoiden

analysointi).

3.4.4 Kayttajatieto ja asiakasymmarrys

Palvelumuotoilulla saavutetaan kilpailuetua ja merkittavia hyotyja yrityksen toi-
minnalle. Palvelumuotoilun prosessin lahtokohtana on asiakaan tarpeiden ja toi-
veiden tiedostaminen ja ymmartaminen eli kayttajatiedon hankkiminen osana
kaupallistamisen mahdollisuuksia. Palvelumuotoilulla saadaan suurin hydty, kun

se juurrutetaan ja sen osallistaminen annetaan oman henkilékunnan eika
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ulkopuolisten konsulttien tehtavéaksi. Yrityksen sisalla on aina paras tieto ja nake-
mys kehitettavasta palvelusta tai tuotteesta.

Kayttajatiedon hankkimisessa voidaan hyédyntad maarallista ja mitattavaa ai-
neistoa, kuten markkinatutkimuksia ja kyselyitd seka asiakaspalautteita. Myos in-
novatiivisempia menetelmia, kuten havainnointia, osallistumista ja tyopajoja, voi-
daan hyddyntaa tiedon hankkimisessa perinteisempien menetelmien tukena. Val-
miin tiedon hyédyntaminen on luovaa ideointia, jossa jaetaan tulkintoja, merkityk-
senantoja, kokemuksia ja ideoita keratysta kayttajatiedosta palvelun tai tuotteen
kehittamiseksi. Tata tiedon kerddmisen ja hyddyntamisen prosessia palvelumuo-
toilun alkuvaiheessa kutsutaan muotoiluetnografiaksi. Luonteeltaan ratkaisuha-
kuinen muotoiluetnografia antaa keraajalle ideointivaiheessa osallistavaa ja ref-
lektoitavaa tietoa kayttajatarpeista palvelun kehittamisen lahtékohdaksi, esimer-
kiksi secret visitor tai kaytettavyystutkimuksessa. (Hamalainen & Vilkka & Mietti-
nen 2011, 61-69.)

Palveluliiketoiminnan kehittdminen asiakaslahtdisemmaksi edellyttaa riittavaa ja
ajantasaista tietoa asiakkaasta ja hanen tarpeistaan (Tekes 2009, 6). Asiak-
kaasta ja hanen tarpeistaan kerataan informaatiota monella eri tavalla ja tata tie-
toa tutkimalla ja jalostamalla syntyy asiakasymmarrys. Palveluiden kehittamisen
perustana oleva asiakasymmarrys mahdollistaa yrityksen kasvumahdollisuuksia

ja toimii myos merkittavana kilpailuetuna, varsinkin taantumien aikana.

Nain asiakkaan ajantasainen ja kokonaisvaltainen haasteiden ymmartaminen
(esim. koronakriisin aiheuttama etétyon ja -kokouksien tarpeen esilletulo) nousee
merkittavaksi kilpailueduksi. Juuri tasta syystéa onkin tarkeaa, ettéd Kimmelissa ke-
ratadn asiakas- ja kayttajapalautteita (varaaja, vetdja ja osallistuja) seké secret
visitor tietoa, joiden avulla muuttuneeseen tilanteeseen paastaan reagoimaan ja
kehittdm&an ratkaisuja tulevaisuutta varten vastaten mahdollisimman hyvin asi-

akkaan ajankohtaisia tarpeita seka liiketoiminnan haasteita.
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3.45 Palvelumuotoilun haltuunoton edellytykset ja vaiheet

Palvelumuotoilun haltuunotto ja kestdva hyddyntaminen yrityksen toiminnassa
vaatii muutoksia toimintatavoissa ja yrityskulttuurissa kaikilla organisaation ta-
soilla ja muutosprosessi voi vieda jopa vuosia. Parhaimmat tulokset palvelumuo-
toilulla saadaan, kun se on mukana yrityksen strategiassa, paatbksenteossa ja
integroituna kaikkeen tekemiseen seké tavoitteisiin eli asiakaslahtdisena toimin-
takulttuurina. (Koivisto ym. 2019, 163-166.) Asiakaskeskeisen toiminta- ja ajat-
telutavan luominen alkaa tavoitteiden maarittelyll&d, henkildkunnan sitouttami-
sella, asiakaslupausten luomisella, tulosten seurannalla sek& onnistumisista pal-

kitsemisella (Saarelainen 2019, 75).

Yrityksen toimintakulttuurin muuttaminen asiakaslahtdisemmaksi on vaikeaa,
koska prosessi vaatii poisoppimisen vanhoista toimintatavoista ja samalla on
omaksuttava uusia toiminta- ja ajatusmalleja tilalle. Tyodntekijoiden tulee sisis-
taa, kuinka muutokset auttavat yritystd menestymaan paremmin ja samalla aut-
tavat heita itsedan suoriutumaan tydssaan paremmin sekéa kuinka yrityksen ar-
vopohja tuottaa hyotya asiakkaalle. Asiakaslahtbinen toiminta ja kulttuuri yrityk-
sessa voidaan saavuttaa muutoksilla systeemisella ja strategisella tasolla. Muu-
toksia vaaditaan palvelumuotoilun onnistuneeksi haltuun ottamiseksi metodeissa
ja prosesseissa (palvelumuotoilun tydkalujen ja prosessien hyddyntaminen), tie-
dossa ja kompetensseissa (palvelumuotoilun kehittamisotteen ja menetelmien
ymmartadminen ja hyddyntaminen), rooleissa ja organisoitumisessa (mm. roolit ja
rakenteet osana asiakaslahtdista toimintaa) seka fyysisessa ymparistdssa ja ta-

pahtumissa (tyotilojen toimivuus). (Koivisto ym. 2019, 169-176.)

Ajatus palvelumuotoilun hyddyntamisesta (kuvio 7) yrityksessa voi lahtea toimin-
taympariston asettamista muutospaineista, yrityksen sisaltd yksittaiseltd inno-
vaattorilta tai yrityksen ulkopuoliselta taholta (kouluttaja tai muu alan ammattilai-
nen). Muutosprosessin kokonaisvaltaiseen onnistumiseen vaikuttavat muun mu-
assa yrityksen koko, rakenteet ja kulttuuri, mutta kaikissa prosesseissa on |0y-

dettavissa viisi toisiaan seuraavaa vaihetta.
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1.Herdaminen

2.Kokeileminen

3.Kehittdminen

4 Kasvattaminen

5.Vakiinnuttaminen

Kuvio 7. Palvelumuotoilun haltuun ottamisen vaiheet (Koivisto ym. 2019, 200)

Herddmisvaiheessa tiedostetaan ja kartoitetaan palvelumuotoilun tuomat kehit-
tamisen tarjoamat mahdollisuudet ja hyoédyt esimerkiksi koulutusten, kirjallisuu-
den, sosiaalisen median avulla ja oikeiden ihmisten toimesta. Palvelumuotoilun
hyotyjen ymmartamisen kasvaessa voidaan siirtyd kokeiluvaiheessa yksittaisten
palvelujen tai tuotteiden kohdalla soveltamaan ja kokeilemaan uusia toimintata-
poja seka asettamaan palvelumuotoiluprosessille tavoitteita ja mittareita. Yrityk-
selle alkaa syntya omia palvelumuotoilun toimintatapoja, jolloin ollaan jo kehitta-
misvaiheessa. Tassa vaiheessa osaaminen ja ymmarrys vahvistuu ja panosta-
minen kehittamiseen lisaantyy. Kasvattamisvaiheessa yrityksen toimintakulttuuri
ja rakenteet alkavat muuttua ymmarryksen ja osaamisen kehittymisen myota laa-
jemmin koko yrityksessa ja palvelumuotoiluun sitoudutaan syvemmin seka hen-
kilostd osallistetaan kehittamiseen eri tydkaluilla. Palvelumuotoilun haltuunotto
vakiinnutetaan osaksi strategiaa ja pitkgjanteista kehittdmista ollen osa jokapai-

vaista tyota ja rutiineja. (Koivisto ym. 2019, 200-214.)

Kimmelin osalta nakisin palvelumuotoilun haltuun ottamisen olevan viela heraa-
misvaiheessa. Toivomuksena ja vakaana tahtona on kuitenkin tAman kehittamis-
tyon jalkeen siirtyminen kokeilun ja kehittamisen kautta kasvattamisen ja vakiin-
nuttamisen tasoille. Tama vaatii johdon osallistumista ja henkildstén koulutta-

mista palvelumuotoilun tarjoamiin mahdollisuuksiin.
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4 Johtaminen

4.1 Johtamisen perusteita

Johtaminen on paatodsten tekemista ja niiden toimeenpanon hallinnointia. Johta-
minen on tavoitehakuista toimintaa, jolla ohjataan tyontekijoita toimimaan tehok-
kaammin ja tuloksellisemmin. Tuloksia saadaan aikaan ihmisten kanssa ja hei-
dan avullaan. (Jalonen & Lampi 2012, 29.) Johtaminen on ihmisten ohjaamista
vuorovaikutussuhteessa johtajan tahdon mukaiseen suuntaan, jolloin johtajalla
taytyy olla tahtoa ja nakemystéd, miten han haluaa asioita tehtavan. Johtajan tulee
uskoa itse esittamaansa asiaan ja tavoitella perddnantamattomuudella ja tietoon
seka intuitioon perustuvalla arvottamisella asioiden haluttua lopputulosta punta-
roimalla vaihtoehtojen valinnan synnyttdmaa lopputulosta ja tavoitteita. Hyvalla
ja laadukkaalla johtamisella saadaan tyévoiman vaihtuvuutta pienennettya seka
taloudellisesti arvokkaan osaamisen katoamista minimoitua yrityksesta. Samalla
varmistetaan palvelun laadun pysyminen korkealla tasolla ilman vaihtuvuuden ai-
heuttamia hetkellisia notkahduksia. (Hiltunen 2011, 18-35.)

Hyva johtaja on empaattinen ja kyselee ja kuuntelee alaisiaan ja on nain tietoinen
heidéan tilanteistaan, tarpeistaan seka persoonallisuuksistaan. Kuitenkin kaikkein
tarkein ominaisuus hyvalla johtajalla on johdonmukaisuus ja ennustettavuus. (Hil-
tunen 2011, 157-158.) Hyva johtaja on myo6s innostava, innovatiivinen ja hanella
on visio, johon han saa tyontekijansd mukaan kehittdmé&én tulevaisuutta (Bell &
Zemke 2006, 169). Vahvan ihmiskasityksen omaava johtaja on tulevaisuuden
menestyja. Hanen tulee myds hallita muutosta ja pitda henkilokuntansa motivoi-
tuneena. Yksil6iden motivaatiotekijéiden ymmartdmiseen ja vuorovaikutukseen
perustuva organisaatio on tulevaisuuden haasteissa ja kiristyvassa kilpailussa

riittdvan reagointikykyinen ja joustava menestyakseen. (Kilpinen 2018, 11-15.)
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4.2 Palvelubisneksen johtaminen

Laadukkaan palvelun ja palvelutuotteen johtaminen (ks. kuvio 8) on haasteellista,
koska palvelukokemus ja -toiminta tapahtuu voimakkaasti asiakasrajapinnassa
ja siihen vaikuttaa laadun lisaksi muun muassa asiakkaan tunteet ja asenteet.

Johtajan tarkeimpia tehtavia palveluntuottamisen prosessissa on tyontekijoiden

motivointi ja valvonta. (Rissanen 2006, 155.)

palvelutuotteen/konseptin ide-

ointi palvelumuotoilun keinoin

case Kimmel kokous

Kuvio 8. Palvelun johtaminen ja tuotekehitys (Rissanen 2006, 155.)

Johtajan on kyettava konkretisoimaan luotujen visioiden pohjalta syntyneet ta-
voitteet; mitd, miten, milloin, miksi ja kenelle. Johtaja pilkkoo ja jakaa vastuut esi-
miestasolle ja valvoo tavoitteiden toteutumista. Kehitysprojektin johtamisessa on
kolme tasoa; strateginen (mm. liiketoiminnallisten tavoitteiden maéarittely, yhteis-
tyoverkon viitekehys, valinnat) taktinen (mm. kehityshankkeen ajatus, suunnitte-
lun ja budjetoinnin perusasiat ja painotukset, avainhenkiléiden nimeaminen) ja
operatiivinen (mm. hankkeen paivittdinen johtaminen, verkostoituminen, kay-

tantd). Tasot limittyvat toistensa kanssa mutta on huomioitavaa, etta
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alempitasoinen on aina linjassa ylempitasoisen kanssa. (Rissanen 2006, 156—
157.) Tavoitteiden toteutumista voidaan seurata eri tasoilla esimerkiksi toimeen-
panosuunnitelman ja vuosikellon avulla. Nama molemmat ovat Kimmelissa esi-
miesten kaytdssa ja niiden toteutusta ja seurantaa hyédynnetddn toiminnassa ja

sen kehittamisessa.

4.3 Laadun johtaminen

Suomessa palvelualojen kehitysnakymaét ovat positiivisia ja palveluyrityksilla on
keskeinen rooli koko Suomen menestymisessa. Laadun kehittaminen ja yllapita-
minen ovat jatkuvia prosesseja, jotka vaativat arvostusta seka ymmarrysta ja joi-
hin johtajan on sitoutettava koko organisaation henkilokunta. Laatuvaatimukset
maadrittelevat palvelulle ja tuotteelle suuntaviivat johdon tasolta; mika on meille
laatua, mihin tasoon pyrimme ja milla tavalla seka kuinka taso sailytetaan. (Gron-
roos 2009, 141-143.) Laadun johtaminen edellyttaa laadun ilmentymista ja esil-
lapitoa kaikessa yrityksen toiminnassa ja silla tavoitellaan korkeaa asiakastyyty-
vaisyytta, jonka vaikutukset myoskin heijastuvat myonteisella tavalla henkilds-
t6on (Norrgrann 2012, 25).

Palvelun laadun johtamisohjelma on hyva johtajan apuvéline kohti parempia joh-
tamistoimia kiristyvassa kilpailussa ja toteutettavassa palvelustrategiassa, jolloin
toiminta tehostuu ja prosessit tiivistyvat seka asiakaskokemus paranee. Johta-

misohjelma koostuu seitseméasta osaohjelmasta:

1. Palveluajatuksen kehittaminen eli kehitetadn resursseja ja toimintoja asia-

kaskeskeisimmiksi

2. Asiakkaiden odotusten hallinta, esimerkiksi markkinointitoimet osana ko-
kemuksia, joita palveluntarjoaja toimittaa asiakkaalle

3. Palvelun lopputuloksen hallinta eli tekninen laatu on osa palvelukoke-
musta, jota hallitaan ja kehitetd&n erityistarpeiden ja palveluajatusten mu-
kaan
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4. Sisainen markkinointi eli yrityksen henkildiden palveluhalukkuus, kohteliai-
suus ja joustavuus osana laatua ja kilpailuetua: toiminta yrityksen kaynti-

korttina

5. Fyysisen ympariston eli palvelumaiseman ja fyysisten resurssien hallinta,
joilla varmistetaan ympariston positiivinen vaikutus vuorovaikutuksen ko-

kemiseen

6. Tietotekniikan hallinta, jolloin vastataan asiakkaan tarpeeseen kayttaa pal-

veluita verkkosovelluksilla ja mobiililla eli kaytettavyys

7. Asiakkaan osallistumisen hallinta, jossa neuvontaa ja opastusta myontei-

sen vuorovaikutustilanteen kokemiseksi.

(Grénroos 2009, 156-158.)

Laadunhallinnan johtamiselle on kehitetty laadunhallintastandardeja (ISO 9000-
standardisarja on kansainvalinen laadunhallinnan ja -varmistuksen jarjestelma),
joiden sertifikaatti kertoo asiakkaille, kilpailijoille ja yhteistybkumppaneille laadun
korkeasta ja tunnustetusta tasosta ja yrityksen halusta toimia tavoitteellisesti,
vastuullisesti ja kestavasti. Kuitenkaan aina laadunhallinta, johtaminen ja ongel-
mien syiden analysointi ei onnistu. Siina tilanteessa toiminnan kehittdmisen
avuksi voidaan ottaa kuiluanalyysimalli. Kuiluanalyysi selvittaa niita toimenpiteita,
joilla analysoidaan ja suunnitellaan palvelun laatua ja siind ilmenevia ongelmien
lahteita ja mahdollisia laatukuiluja johdon nakemyksissa, laatuvaatimuksissa, pal-
velun toimituksessa, markkinointiviestinnassa tai koetun palvelun laadussa.
(Gronroos 2009, 143-149.) Oman kokemukseni ja nakemykseni mukaan Kim-

melissé ei ole hyddynnetty kuiluanalyysin tarjoamia mahdollisuuksia ja tuloksia.

4.4 Arvot

Tyontekijalla on omat kokemuksen ja kasvatuksen tuomat arvot ja yrityksella on
omansa. Tyontekijan on tiedostettava ajatteluaan ja toimintaansa ohjaavat arvot,
jotta osaa toimia niiden tavoitteiden ja periaatteiden mukaisesti. Arvot kertovat
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mita yritys pitaa tarkeana ja minne se toiminnallaan pyrkii. Arvot nayttaytyvat yri-
tyskulttuurina. (Erasalo 2011, 124-125.) Yrityksessa arvokeskustelun pohjalta
valikoituneet arvot ovat tarkeiksi koettuja ja arvostettuja asioita. Muutamalla sa-
nalla kirjatut arvot hyvaksyttamisen jalkeen maastoutetaan/jalkautetaan henkil6-
kunnan ja yrityskulttuurin tasolle ohjaamaan joka paivaista toimintaa yhdenmu-
kaisen, loogiseen ja yrityksen kannalta haluttuun suuntaan ja niista voi henkildsto

saada toimintaohjeita kiperiin tilanteisiin.

Yrityksen arvot syntyvat sen toiminnan tuloksena. Arvojen mukaan toimiminen on
jatkuvaa paamaarien tarkastelua ja toiminnan puntarointia oppimisen kautta; yhta
lailla iteratiivinen prosessi, jossa syntyy konkreettisia oivalluksia kuten palvelu-

muotoilussa. (Ruckenstein & Suikkanen & Tamminen 2011, 46.)

Arvojohtaminen on johdon vastuullista ajattelua paatoksia tehdesséan ja punta-
roidessaan niiden vaikutuksia ihmisiin ja ymparistoon (Hiltunen 2011, 256-262).
Vastuullisuuden kulttuuri vaatii aikaa ja pitkdjanteista seka johdonmukaista toi-
mintaa. Arvojen juurruttamiselle on annettava aikaa ja tilaa. Arvojen toteutuminen
ja ilmeneminen PKO:n toiminnassa on tunnistettu ja tunnustettu my6s organisaa-
tioin ulkopuolella. PKO hyvéaksyttiin vuonna 2018 ainoana itdsuomalaisena toimi-
jana yhdessa Lieksan kaupungin kanssa eurooppalaisia arvoja ja demokratiaa
edistavaan Innovation in Politics -kilpailuun yhteisesti toteutetun Lieksan liikunta-

ja hyvinvointihallin my6ta.

Osuuskaupalla on kaksoisluonne verrattuna muihin yritysmuotoihin. Toisaalta se
on liikkeyritys ja toisaalta jasenyhteisd, jossa pitkan aikavalin tasapaino on tarkea.
Strategiassa maaritelty toiminnan tarkoitus on tuottaa palveluja asiakasomistajille
ja edistaa alueemme elinvoimaisuutta. PKO:lla osuuskauppana on vahva talou-
dellinen asema, omavaraisuusaste ja hyva kannattavuus, jotka yhdessa mahdol-
listavat maakunnan elinvoimaisuuden kehittdmisen osana sen strategiaa (Hent-
tinen 2019, 218). PKO:n kirjatut arvot ovat yhteista hyvaa seka kilpailukykya. Yh-
teista hyvaa arvon alle katsotaan kuuluvan seuraavia toimintaa ohjaavia tavoit-

teita ja suuntaviivoja:
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olemme maakunnassa ihmisten puolesta puhujia ja asioiden edistgjia
(maakunnan elinvoimaisuuden kehittaja ja infran rakentaja, kuten tori-
parkki Joensuussa ja Lieksan liikuntahalli)

edistimme alueen elinvoimaa (kattava verkosto maakunnassa, vahva
asiakasomistajien talouspeitto, tapahtumat)

osallistamme jasenia, luomme mahdollisuuksia jasenten osallistumiselle
osuuskaupan toimintaan

kuuntelemme jasenia jatkuvasti, huolehdimme tarjonnan osuvuudesta ja
palveluverkoston kattavuudesta

valistamme jaseniamme monikanavaisesti. Tasta hyotyna asiakkaalle ta-
loudelliset edut, omistajuuden lisaarvo, yhteisollisyys ja kollektiivinen lisa-

arvo.

Kilpailukyky itsessaan on paljon kattavampi kasite ja arvo kuin pelkka tulokselli-

suus ja osuuskaupassa arvon katsotaan sisaltavan:

kilpailukyvyn kehittaminen on pitkdjanteinen prosessi, ei projekti (PKO
100v vuonna 2019)

saamme aikaan ylivoimaisen jasenkokemuksen omistajille (yli 97 000
asiakasomistajaa, asiakasomistajien edut ja ylijgdmanpalautukset)
jatkuvan parantamisen periaate (ajattelun ja kaikessa toiminnassa kehit-
tdmisen karkena paras suuntaviitta; aina paremmin kuin eilen tai vime
vuonna niin johtamisessa kuin muussa tekemisessa ja tuloksessa)
tuloksellisuuden positiivinen keha mahdollistaa yritystoiminnan jatkuvuu-
den ja kehittymisen

tehokkuus ja alueellisuus seka vastuullisuus vahvistamassa kilpailukykya

ketjutoiminnassa

Kimmel kuuluu Sokos Hotels -ketjuun, joten silla on myos yhteiset original hotellin

arvot maaritelty ketjun taholta, kuten kuvio 9 osoittaa. Hyvin kaytannonlaheiset

original arvot ovat minulta sinulle, originellisti originaali, vastuu on minun sek&

kehitan ja kehityn. Arvojen toteutumisesta ja konkreettisista teoista puhuttiin use-

assa Sydamelld Pohjois-Karjalasta valmennuksessa eli siitd, miten arvot konk-

reettisesti nayttaytyvat arjessa. Arvojen toteutumisista palkitaan kuukausittain
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jonkin tyontekijan poikkeuksellisen hyva teko asiakkaalle, tydyhteisolle tai tyoka-

verille.
L d
(-olemme oma itsemme o ; © )
- *tydntekija vs asiakas tai
‘paikallisuus tyontekija vs tyontekija
emurre, oman nakéinen oy||atyk3e|||sny, p|en|a
+uniikki kokemus arjen tekoja
*ylpeys meidan talosta *hurmataan jalat alta
*ylpeys omasta tydsta *positiivinen muistijalki ja
*"my0 yhessa" - - - merkityksellisyys
Originellisti
\_ originaali J
r
Kehitén ja )
-otan selvaa kehityn
oo e
- - +vélitetdén toisistamme
tartun epakohtiin S
g : *kaikki mukaan
«hiljainen tieto o
Sl e sviestin eteenpdin
valitdn tydymparistosta L
\ vastuu tekemisista
easiat tietoon y

Kuvio 9. Original Sokos Hotels arvot (sokoshotels.fi)

Omasta mielestani Kimmelissa original arvot toteutuvat ja nayttaytyvat arjessa
hyvin. Niita kasitellaan, tiedostetaan ja omaksutaan toimintaan, jolloin ne pysyvat
henkilokunnan puheissa ja teoissa usein lasna. Original arvojen mukaan on
helppo toimia, koska ne ovat hyvin kaytdnnon- ja ihmislaheisia toiminnanoh-
jaimia. Vuoden 2019 tyotyytyvaisyystutkimuksen perusteella arvokeskustelun
esille nostamiselle tydyhteisossdmme olisi kuitenkin tilaa ja tarvetta. Vastausten
perusteella voin huomata, etta arvojen noudattaminen yksikdssa ja yrityksen ar-
vojen tai paamaarien hyvaksyminen ovat molemmat laskussa edellisiin vuosiin.
Lasku ei ole tilastollisesti merkittdvaa, mutta suunta on vaara ja huolestuttava
ollen alle Suomen yleisnormin. Palvelumuotoilun arvojen esille nostaminen ja
huomiointi toivottavasti vaikuttavat tahan indeksiin jatkossa sitd parantavalla ta-

valla.
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Palvelumuotoilun arvopohjan muodostaa ajatus siita, ettd palvelun kayttdminen
olisi haluttavampaa kuin tavaroiden omistaminen. Nain palvelumuotoilu vastaisi
toimillaan ekologisesti kestavaan kehitykseen ja ymparistbystavallisempaan ajat-
teluun suunnittelemalla palveluista mahdollisimman kaytettavia ja houkuttelevia.
(Koivisto 2007, 69-70.)

4.5 Henkiloston kehittaminen

S-ryhman strategiassa 2020 mainitaan yhtend osana suorituskyvyn nostaminen.
Strategisiin tavoitteisiin on kirjattu kettera kehittdminen, osaava henkildsto ja toi-
meenpanon seka johtamisen jatkuva parantaminen. Ty6eldma on haasteiden ja
muutosten edessa (mm. digitalisaatio, tyéelaman kulttuurin muutos, monimuotoi-
suus, ikarakenne jne.). Palvelualoilla tydskentelevat henkilot ovat keksimé&éarin
nuorempia kuin muilla aloilla ja esimerkiksi PKO:lla keski-ik& on 34 vuotta. (Hent-
tinen 2019, 77.)

Tyo6lla on eri tyontekijoille erilaisia merkityksia. Ty voi olla turvaamassa toimeen-
tuloa, tuomassa rytmia ja sisaltbéa elamaan, sosiaalistensuhteiden tarjoaja tai ela-
mantehtava ja kutsumus. Tyolle asetetut merkitykset luovat odotuksia myos tyo-
suhteen pysyvyydelle ja tyossa kehittymiselle seka mahdolliselle etenemiselle.
Tyontekija voi kehittyd omassa tyotehtavassaan erilaisten koulutusten, hyvien
kaytantdjen ja hiljaisen tiedon jakamisen, mallista oppimisen, erikoistumisen tai
tiimin kokonaisvaltaisen havainnoinnin ja kehittamisen kautta. (Reinboth 2008,
85-87.)

Henkiloston oikeanlaisella osaamisella ja motivaatiolla on keskeinen merkitys
laadukkaan palvelun ja yrityskuvan luomisessa ja tuottamisessa. Henkildston
osaamis- ja kehittdmistarpeesta sekd mahdollisista osaamisaukoista on esimies
parhaiten perilla kehityskeskusteluiden ja tyotyytyvaisyystulosten sek&a avoimen
kiinnostuksen seka keskusteluiden pohjalta. Toiminnan kehittamisen perustana
on esimiehen halu ja ymmarrys siitd, mita osaamista tydossa vaaditaan seka miten

ja milla toimilla henkiléston osaaminen saadaan tarvittavalle tasolle,
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esimerkkeind osaamistarpeet seka niiden maarittelyt (kuvio 10) ja kompetenssi-
kartoitus seka kehittAmisohjelmat. Kehittamismenetelmissa vain taivas ja mieli-
kuvitus on rajana, mutta niistd mainittakoon esimerkiksi koulutukset, tyokierto,
mentorointi, tydbn monipuolistaminen ja vastuun jakaminen, tyénohjaus, tyokyky-
ja tiimitoiminta. (Viitala 2004, 196-201.)

visio ja strategia

‘

yritystason likketoiminnalliset osaamisalueet

‘

ammatilliset osaamisprofiilit

"

osaamisaukot

.

kehittamissuunnitelmat

yhteis6-, prosessi-, tiimi- ja yksilétasot

Kuvio 10. Osaamistarpeen méaarittely (Viitala 2004, 199.)

Muuttuva ja kehittyva toimintaymparistd ja kilpailutilanne vaatii monipuolista
osaamista jatkuvasti lisda. Yritykset ja organisaatiot vaativat erikoistumista kehit-
taessaan liikketoimintaa, prosessejaan ja palveluitaan. (Laamanen & R&sanen &
Juutilainen 2016, 291.) Monipuoliset osaamisvaatimukset liittyvat tyétehtavissa
tapahtuvaan vaativuuden ja laajentumisen kasvuun ja niissd korostuu oppimi-
seen ja alyllisyyteen sekd ongelmanratkaisukykyyn liittyvat taidot ja ominaisuu-
det, jolloin ty6paikasta tulee myos oppimisymparistd. Yrityksen sisélla tapahtuvan
oppimisen keskeisiksi keinoiksi ovat nousseet luovat menetelmaét, ideoiden tes-
taukset, tiedon analysointi ja johtopaatosten tekeminen onnistuneesta kokeilusta.
Yrityksessa tarvitaan toimintatapoja, rakenteita ja valineita, joiden avulla opittua
saadaan hyoddynnettya laajasti myos yrityksen toisissa tiimeisséa ja yksikdissa
mahdollistaen koko organisaation kehittymisen ja oppimisen. (Otala 2018, 17—
24.)
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5 Palvelumuotoilusta lahtékohta Kimmel kokouspalveluille

5.1 Tuplatimantti-prosessi kehittdmassa tyontekijdkokemusta

Vuoden 2019 Kimmelin kokouspalveluissa tyoskentelevien tyotyytyvaisyysmit-
tauksessa esille nousi tyontekijoiden kokemus oman tydn hyddyllisyydesta ja yk-
sikdn valmius ylittdd odotustaso. Naissa kohdissa, verrattuna edellisen mittauk-
sen tuloksiin ndhden, oli merkittédvid muutoksia huonompaan suuntaan.

Palvelumuotoilu on tydkaluna keskeisessa roolissa kehitettaessa tyontekijakoke-
musta, jolloin tydssa viihntyminen paranee ja tydn hoitaminen on sujuvampaa seka
tyon hallinnasta saadaan merkityksellisyytta. Tyontekijakokemukseen panosta-
minen tukee PKO:n ja Original hotellin arvoja, kuten kehitan ja kehityn seka yh-
teistd hyvaa. Tasta syysta valitsin juurikin tyontekijakokemuksen parantamisen
tuplatimantti tyokalulla tapahtuvaksi kehittamiskohteeksi (kuvio 11), koska tyyty-

vainen henkilostd on edesauttamassa asiakastyytyvaisyytta.

Tyontekijakokemuksen
kehittdmisen kautta tyo-

tyytyvaisyyden
parantaminen

Kuvio 11. Tuplatimantti

Tuplatimantti-prosessimallin hyddyntadmisen alkuvaiheessa hyddynnetaan perus-
tutkimuksen eksplisiittisia menetelmid, kuten tydntekijoiden haastattelua, kon-
tekstuaalista tutkimusta, havainnointia, ja eksploratiivista tutkimusta (esim. luo-
taimen |. kokouspaivan aikana taytettavan paivakirjan avulla), implisiittisen eli pii-

levan tiedon esille saantia (Koivisto ym. 2019, 45). Néiden tyontekijaymmarrysté
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lisdavien tiedonkeruumenetelmien avulla lahdetaan suunnittelemaan ja méaritte-
lem&an tyontekijakokemuksen parantamiseen tahtaavia toimia, joilla tyotyytyvai-
syystutkimuksen tuloksia voidaan parantaa ja sitd kautta nostaa asiakastyytyvai-
syytta. Kimmel kokouksen tuplatimantissa lahdetdén kehityksessa siita tosiasi-
asta, etta tyontekijat kokevat tydonsa vahemman hyodylliseksi kuin aiemmin ja yk-
sikolla on heikompi valmius ylittda odotustaso. Nain siis |0yda- ja maarita vaiheen
kehitettdva ongelma on maaritetty ja tunnistettu. Kehita ja tuota vaiheessa lahde-
taan yhdessa esimerkiksi palaverissa keskustellen ja ideoiden visualisoimaan ja
purkamaan auki tyontekijan polkua osana palveluprosessia kokouksella. Palve-
luprosessista tehdéan prosessikartta, johon tyontekijat sijoittavat itsensa osal-
liseksi. Visuaalisen polun tai kartan avulla lahdetaan nostamaan esille seka ra-
jaamaan epéakohtia ja toivottavia kehityskohteita, joilla tyontekijoéiden kokemusta
tyon hyodyllisyydesta ja merkityksellisyydesta voitaisiin parantaa. ldeat ja asiat
voivat olla hyvinkin pienié ja niité testataan yhdessa kaytdnnossa. Kartan avulla
|oydetaan ne asiat, joiden pitda muuttua, jotta kokemus tydsta olisi sujuvampi,
hallittavampi ja hyddyllisempi. Tyon hyodylliseksi kokeminen on varmasti edes-

auttamassa valmiuksia ylittaa odotustaso.

Tyontekijoilla itselladn on paras seka ajankohtaisin tieto, osaaminen ja ideat kar-
tan seka toimenpiteiden ideoimiseen, joten se tuotetaan avoimella yhteistydlla
osallistamalla sek& haastamalla kaikki yhdessa reflektoimaan nykytilannetta toi-
vottuun lopputulokseen. Prosessista syntyva tuotos eli kartta otetaan osaksi pe-
rehdytysmateriaalia ja sen toimivuuteen sekad paivittamistarpeeseen palataan

henkildston koulutuksissa ja palavereissa.

5.2 Tuplatimantti-prosessi kehittamassé elamyksia Kimmel kokouksella

Taloustutkimuksen kerddmisséa palautteissa Kimmel kokoukselta voi todeta asi-
akkaiden olevan erittain tyytyvaisia kokouksen palveluun ja tuotteeseen vaikkakin
tilojen osalta palautteita saadaan kuluneisuudesta ja vanhanaikaisuudesta. Kim-
melilla mielletd&n olevan perinteitad ja silla on hyvd maine seka pitka historia
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kokous- ja juhlatalona. Elamyksellisyys kokouksella tuo asiakkaalle merkittavaa
lisdarvoa ja kehittdminen tukee niin hotellin omia kuin PKO:n yhteisia arvoja.

Yhtena ideana palvelumuotoilun hyédyntamiseen tuplatimanttimallilla voitaisiin
lahteé& karistamaan vanhoja perinteita sek& luomaan uusia, elamyksellisia ja mie-
leenpainuvia kokouksia ja kokemuksia (kuvio 12), joiden avulla saataisiin asia-
kastyytyvaisyytta parannettua entisestaan ja keskustelua aikaiseksi kokonaisval-

taisesti asiakkaan huomioimisesta, yllattamisesta ja muistojen luomisesta.

Elamyksellisen
asiakaskokemuksen
kehittaminen

Kuvio 12. Tuplatimantti

Tuplatimantti-prosessi lahdetaan liikkeelle siita, etta kokous tuotteena on perin-
teinen ja usein samankaltainen. Prosessiin lahdetd&n innovoimaan uusia, yllatyk-
sellisia ja innovatiivisia elamyksellisia piirteitd, joiden avulla asiakas kokee saa-
vansa lisdarvoa. Kehita vaiheessa kokeilleen uusia lahestymistapoja palvelussa
ja tarjoiluissa. Naita voisi olla esimerkiksi paikallisten tuottajien ja toimijoiden
kanssa tehtava yhteistyd, kuten maistatukset, pop up -pisteet, tuote-esittelyt ja
niin edelleen. Lounas- tai paivakahviaikaan salissa voisi olla elavad musiikkia,
mik& olisi varmasti luomassa asiakkaalle elamyksia.

Elamyselementtien lisddmisen vaikutuksia asiakaspolun eri vaiheisiin ja proses-
seihin seurataan asiakastyytyvaisyystutkimuksen avoimissa kommenteissa ja
saadun palautteen perusteella niitd kehitetddn, muutetaan ja jalostetaan osaksi

kehittyvaa kokoustuotetta.
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Ruoanvalmistusta salissa voisi hytdyntdd entistda enemman erottautumisteki-
janéa, jolloin kokki olisi vaikkapa leipomassa, tekeméassa smoothieita tai tarjoile-
massa kahvia asiakkaiden keskuudessa. Myds kokouskaytavan tunnelmaan kiin-
nitetdan huomiota tehosteseinilld, taustamusiikilla ja valotehosteilla. Naista onkin
jo Kimmelissa hyviad kokemuksia pikkujoulukausilta. Samoin on testattu onnistu-
neesti asiakkaan yllattdmista pienella kotiin viemisella. Tuolin alle laitetun lapun
perusteella joku kokoukseen osallistuja saa pienen yllatyksen ja varmasti hyvan
mielen seka muiston. Tata yllatysta vois vaihdella sesongeittain ja se voisi olla
jokin pieni paikallinen tuote tai vaikka Kimmelin keittiossa leivottua tuoretta pullaa
tai leipda kotiin vietavaksi. Mukaan liitetaén viela kasinkirjoitettuviesti, niin asia-
kas kokee saavansa erityistd huomiota seka tunteen merkityksellisyydesta hotel-

lin arvojen mukaisesti.

Kuvissa 1-6 on muutamia naytteitéd Kimmelin kokouspalveluiden arjesta. Kuvista
selvida, kuinka kokouksella panostetaan asiakkaan huomioimiseen ja visuaali-

suuteen pienillakin asioilla.
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Kuva 1. Yllatys asiakkaan tuolin alla 12/2019
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Kuvat 2 & 3. llImeikkaat seinat kokouskaytavalla 12/2020

Kuvat 4&5. Kokouslounaalla panostettu ruoan esillepanon houkuttelevuuteen ja

ulkonakoon
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Kuva 6. Ampumabhiihtojen kisaturistien huomiointia 03/2020

Pientenkaan yksityiskohtien huomiointia ja merkitysta ei voi korostaa likaa. Asia-
kas tekee nakemansa, kuulemansa ja kokemansa perusteella k&sityksen koko-
naisuudesta, johon kaikki pienetkin tekijat vaikuttavat. Pienisté asioista, teoista ja
huomioinneista muodostaa suuri seka merkityksellinen kokonaisuus seka ratkai-

seva kilpailuetu yritykselle.

Naiden kahden tuplatimantti-prosessin avulla kehitetyn osa-alueen (tyontekija- ja
asiakaskokemuksen) vaikutukset nivoutuvat tosiinsa. Tyontekija kokee asiakas-
tyytyvaisyyden ja onnistumisien kautta oman tyonsa hyodylliseksi ja tyotyytyvai-

syystutkimuksessa esille noussut odotustason ylittdmisen haaste paranee.

5.3 Asiakkaan palvelupolku ja kontaktipisteet Kimmel kokouspalve-

luissa

Palvelupolku on ajassa tapahtuva kontaktipisteiden ja palvelutuokioiden muodos-
tama ketju, jonka avulla hahmotetaan palvelun kulkua ja mahdollisia kehitystar-
peita ennen tilaisuutta, sen aikana ja sen jalkeen. Palvelun kontaktipisteet voivat
olla esineité (tilat, laitteet, ruokatuote jne.), toimintamalleja ja prosesseja, ihmisia
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(asiakkaan ja asiakaspalvelijan valista kanssakaymistd) tai esimerkiksi varaus-

jarjestelman kaltaisia kanavia.

Kimmelin kokouspalveluiden asiakkaan palvelupolkua avataan kuviossa 13. Sa-
massa kuviossa kokouspalveluiden kontaktipisteet on merkitty salamakuviolla.
Koko prosessi lahtee liikkeelle asiakkaan tarpeesta jarjestaa kokous tai tilaisuus.
Paikan valintaan vaikuttaa mahdolliset aiemmat kokemukset, markkinoinnin osu-
vuus ja materiaalit, some ja tilaisuuden luonne. Tassa kontaktipisteend toimii

markkinointimateriaalit sek& kayttoliittymat.

Valinnan jalkeen asiakas varaa tilaisuuden netista tai ottamalla yhteytta myynti-
palveluun, jolloin kontaktipisteen muodostavat ihmiset asiakkaan ja asiakaspal-
velun valilla. Asiakaspalvelu kartoittaa asiakkaan tarpeita ja tilaisuuden luonnetta,
jolloin kontaktipisteitd muodostuu useita viestinnan avulla (sahkopostit, puhelut,
tapaamiset). Tilaisuuden lahestyessa Kimmelin kokouksen henkilokunta on asi-
akkaaseen yhteydessa, jolloin yksityiskohtien ja mahdollisten kysymysten lapi-
kayminen enne tilaisuuden alkuun on helppoa ja vieléd voidaan sopia muutoksista.
Usein nimittain tilaisuuden varaajana toiminut henkild ei ole tilaisuuden vetaja,

jolloin kontaktipisteen luominen oikeaan ihmiseen on erittain tarkeaa.

Asiakkaiden saapuessa Kimmeliin on tarkead, etté kontaktipisteina toimivat park-
kipaikat sek& opasteet maksuautomaatissa ja sisatilojen opastaulut sekd henki-
|[6kunta on saavutettavaa ja helppolukuista seka -tajuista, jolloin tilaisuus paasee
alkamaan ajallaan seka sujuvasti ja kayttdjakokemus on miellyttdva. Palvelu-
polku jatkuu tilaisuuden kaynnistdmisen jalkeen kayttden tilan tekniikkaa ja pal-
veluja. Sovittuna ajankohtana asiakkaat siirtyvét lounaalle ravintolan puolelle, jol-
loin syntyy uusia kontaktipisteita henkilokunnan seka esimerkiksi lounaslistan
seka poytien nimikylttien kanssa. Tassakin kohtaa tulee panostaa helppoon saa-
vutettavuuteen ja helppolukuisuuteen. Jalleen on ruokailun palvelun sujuvuuden
ja asiakkaan viihtyvyyden kannalta tarkeaa huomioida muiden asiakkaiden aika-
taulut, jotta ruuhkilta ja jonottamiselta valtytaan niin ravintolassa kuin wc-tiloissa-
kin. Silla valin, kun kokousasiakkaat ovat poissa tilasta, henkilokunta siivoaa ja
tarvittaessa jarjestelee uudelleen tilaa seka tayttaa virvokkeet ja tarkistaa ilmas-

toinnin riittavyyden, jotta asiakkaiden on taas mukava palata tilaan tauon jalkeen.
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Tilaisuuden edettyd seuraavalle tauolle, asiakkaat kayttavat kahvitoria seka
muita kokouksen kaytavan tiloja. Tassa vaiheessa olisi mahdollisuus tarjota visu-
aalisia elamyksia, musiikkia tai mahdollisuus taukojumppavideolle, jollainen So-
kos Hotelleilla on tyostetty. Kontaktipisteisiin on téassékin mahdollista liittaa wau-
efekteja, kuten onnellistamisia, maistatuksia ja muita lisdarvoa ja merkitykselli-

syytta tuovia elementteja.

Tilaisuus jatkuu aikataulunsa mukaisesti ja tilaisuuden paatyttya vieraat hyvas-
tellaén kotimatkalle. Tilaisuuden vetgjan kanssa on mahdollisuus kayda laskua
l&pi ja kuulostella paivan palautetta ja kuulumisia ihan tuoreeltaan ja saada nain

palautetta onnistumisesta.

Kontaktipisteen ottaminen on myoskin mahdollista jalkikateen soittamalla tai sah-
kopostilla. Ennen kaikkea on tarke&é saada palautetta toiminnan kehittamisen
kannalta, joten siihen on oltava asiakkaalla helposti mahdollisuus vaikkapa pa-

lautelinkin avulla.
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* Yrityksesséa tarve jarjestaa kokous tai tilaisuus
» Kokemukset, markkinointi, maine, some, kilpailutilanne vaikuttavat
kokouspaikan valintaan

« Kontaktin ottaminen myyntipalveluun soittamalla tai séhkdpostilla tai
nettivarauksen tekeminen

* Prosessissa tarvekartoitus, tarjous, siihen vastaaminen, tdsmennykset,
asiakastapaaminen, tilaisuuden varauksen vahvistaminen

+ Paivaa ennen tilaisuutta wake-up call tilaisuuden vetgjalle

» Tarkennukset ja tilaisuuden yksityiskohtien lapikéaynti sek& mahdolliset
muutokset

« Saapuminen hotelliin, parkkipaikat, yleiset tilat, opasteet ja tunnelmaelementit
+ Vastaanotto ja kokousopasteet :
* Aikataulu, tekniikka, kaytdnnénasiat

J

€€C€<

\
* Vieraat saapuu paikalle, tilaisuus alkaa
NIy © Aikataulutus, tauot
alku y
« Siirrytdan ravintolaan lounaalle D
+ Joustava aikataulutus huomioitu jolloin valtetd&dn ruuhka, erikoisruokavalioiden
huomiointi ja saatavuus <
J
)
« Siirrytéén takaisin tiloihin
« Tila valisiivottu ja virvokkeet taytetty henkilokunnan toimesta
+ limastoinnin ohjaaminen viihtyvyyden lisdamiseksi
J

* Sopiva tauotus ettei ruuhkaa

» we-tilojen kayttod

* Tarve taukojumppavideolle

« "Elamyksellinen kokouskéaytava" ja "wau factorit"

—
-
\

Y
v

* Onnellistaminen ja yllatyksellisyys, "Jalki sydamessa"
SHEIn © Vieraat saatetaan kotimatkalle ja toivotetaan uudelleen tervetulleiksi

paattyy

J
)

« Laskun lapikaynti tarvittaessa vetgjan kanssa, s-card pisteet, laskutus

« Palautteenantomahdollisuus paikan paalla tai netissa
« Jalkimarkkinointi ja kontaktointi
P Ellel © Tyytyvdisyyden varmistaminen ja seuraavan tilaisuuden myyminen

€«
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Kuvio 13. Kimmel kokouksen palvelupolku ja kontaktipisteet

Myyntipalvelun suorittama asiakaan kontaktoiminen jalkikateen on myds merkit-
tava kontaktipisteen luominen. Siind on mahdollista myyda jo seuraava tilaisuus
ja varmistaa asiakassuhteen jatkuvuus, jolloin prosessi ja palvelupolku pyoréahtéa-

vat uudelleen alusta kayntiin.

5.4 Kimmel kokouspalveluiden service blueprint

Service blueprint eli palveluketjuanalyysi on visuaalinen ja yksityiskohtaisen
tarkka kuvaus palvelun elementeista ja prosesseista, kuten kuviosta 14 kay ilmi.
Siina fyysiset elementit ja asiakkaan prosessit muodostavat vuorovaikutuksen lin-
jan. Nakyvan ja nakymattoman palveluprosessin valilla on nakyvyyden linja ja

tukitoiminnot muodostavat sisaisen vuorovaikutuksen linjan.

SEUCED
prosessit vuorovaikutuksen linja

Nakyva palvelu-
prosessi

nakyvyyden linja

Nakymaton palve-

luprosessi

Tukitoiminnot

Kuvio 14. Service blueprintin elementit

nakymattémyyden linja

Palvelun visualisointi palveluketjuanalyysiksi aloitetaan analysoimalla asiakkaan
prosessia, jossa kuvataan kaikki tapahtuvat toimet palvelun aikana. Taman jal-
keen siirrytddn nakyvaan palveluprosessiin, jossa puolestaan kuvataan asiak-
kaille nakyvat palvelun tuottajan, esimerkiksi asiakaspalvelijan, toimet.
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Seuraavaksi kartoitetaan nakymaton palveluprosessi eli asiakkaille nakymatto-
mi& toimenpiteita ja taman jalkeen siirrytdéan tukitoimiin, jotka tukevat palvelun
tuottamista, mutta eivat ole kiintedsti osa palvelua, kuten esimerkiksi myyntipal-
velu tai housekeeping. Viimeiseksi kartoitetaan ne fyysiset elementit, joita asia-
kas nakee palvelun aikana, kuten opasteet, tilat ja muut fyysiset puitteet, joista
palvelun kokonaisuus muodostuu. Kuviossa 15 reflektoidaan Kimmelin kokous-

palveluiden service bluprintia kaytannon ilmenemiseen.

yksityiskohtainen ja ajassa etenevéa hyodyllinen apuvéline palvelun
kuvaus palvelun toiminnosta, jossa toteuttamisen suunnitteluun tai olemassa

hahmottuu elementit ja niiden valiset olevien kehittdmiseen
yhteydet (myyntipalvelu, kokous jne.) (kokouksen laadun kokonaisvaltainen
kehittaminen, asiakasnakokulman
tuominen esille palvelun ja johtamisen
apuvalineeksi, kouluttamisen tukena)

Tyypillistéa asiakkaalle nakyva eli front

stage (kokousemanta, henkilokunta) ja
nakymaton eli back stage (myyntipalvelu,
siivous, keittio)

Kuvaa hyvin viisi elementtia eli fyysiset,
asiakkan prosessit, nakyva ja nakymaton
palvelu seka tukitoiminnot

Kimmel
kokouspalve-
lun

service
blueprint

e D , haasteellisuus palveluprosessin
palveluun liittyvien toimijoiden ja rajaamisessa (kokousasiakkat monesti
interaktioiden visualisointi myos majoittuvat hotellissa, kayttavat
ravintoloita jne.)

kehityskohteiden ja

epajohdonmukaisuuksien tunnistamine vaatii paivittamista ja hyvan

helpottuu (kokous vs Kimmel koko talona perehdyttamisen (vastuuttaminen
kokonaisvaltaisen tarkastelun kohteena) tarkeaa)

Kuvio 15. Kimmel kokouksen service blueprint

Kuviossa 16 on kuvattu Kimmelin kokouspalveluiden palveluketjuanalyysia
hieman tarkemmin. Kuvio osoittaa toimintojen rakentumisen yksityiskohtaisesti

Kimmelin ndkdkulmasta.
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Kuvio 16. Kimmel kokouksen service blue print
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Service blue printien avulla toiminnasta ja sen tavoista saadaan hyvin lapileik-
kaava ja kattava kuva. Kuvien avulla toimintaa voidaan kehittda ja saada tuotta-

vammaksi sekd tehokkaammaksi kokonaisvaltaisella tasolla.

55 Palvelumuotoilun kehittamisotteen haltuunottaminen Kimmel

kokouspalveluissa

Taman opinnaytetyon avulla saadut lahtokohdat palvelumuotoilun hyddyntami-
sesta Kimmelin kokouspalveluihin on hyva aluksi esitella operatiivisesta toimin-
nasta vastaaville henkil6ille. Kehittamistarpeen ja laadullisten kriteerien méaaritta-
misen jalkeen palvelumuotoilun tarjoamat tytkalut seka toiminnot on helpompaa
lahted jalkauttamaan ja testaamaan kaytantoon, jolloin kehittdmiselle saadaan
tukeva pohja. Palvelumuotoilu on Kimmel kokouspalveluissa toimintatapa, joka
konkretisoi ja visualisoi tavoitteita ja prosesseja. Palvelumuotoilu ja sen prosessit
vaativat aikaa, mikd on hyva myds johdon osalta ymmartaa ja tiedostaa. Toimin-
nan kehittdminen vaatii myds sitoutumista johdolta seka sitouttamista henkilokun-

nan osalta.

Oman nakemykseni perusteella ehdotan otettavaksi vuoden mittaista kokeilujak-
soa palvelumuotoilun hyddyntamiseksi. Siina ajassa pystytaan prosessin vaiheita
hyodyntamaan, testaamaan ja kokeilemaan seka kehittdméaan kaytannossa.
Paallikdiden ja johdon toimesta valitaan sopivan kokoinen, ei liian laaja, osa-alue,
jota tdman opinnaytteen avulla kehitetdan ja uudistetaan. Lahtétilannetta, koke-
muksia ja tuloksia sek&a mahdollisia esille nousseita jatkokehitystarpeita arvioi-
daan yhdessa sovittujen mittareiden, kuten asiakas- tai henkil6stotyytyvaisyyden,

kannattavuuden ja myynnin kehittymisen, avulla.
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6 Yhteenveto ja pohdinta

Tavoitteenani talle tyéelaman kehittamistydlle oli Kimmelin kokouspalvelujen
asiakas- ja palvelukokemuksen laadun parantaminen (ks. kuvio 17), henkilokun-
nan toiminta- ja ajattelumalleja mahdollistaminen asiakasl&htéisimmiksi palvelu-
muotoilun tarjoamia keinoja apuna kayttéden seka antaa yrityksen johdolle koko-
naisvaltaista tukea toiminnan kehittamiselle. Omasta mielestani onnistuin tyéko-
kemukseeni perustuen laatimaan hyvan pohjan jatkoa varten niin henkilokunnan,
asiakkaiden kuin johdon nakokulmien valossa. Sain itse hyvin laajan ja perusteel-
lisen kuvan palvelumuotoilun kokonaisuudesta ja hyddyista. Toivonkin tyoni poh-
jan kantavan jatkossa tulosta kokouspalveluiden kehittamisen osalta ja sita, etta
saisin osaltani olla hyddyntamassa palvelumuotoilua kaytannon asiakaspalvelun
kehittamiseen.

Miten kehityskohde valikoitui?

_asiakaspalautteiden, oman kokemukseni ja kiinnostuksen
tyotyytvaisyystutkimuksen ja henkilston perusteella ja halusta kehittaa tyotani, tuotetta,
kokemusten perusteella tyoskentelyedellytyksia ja tyontekijakokemusta

A 4

Miten maarittelin kehityskohteen?

tulevaisuuden menestystekijat ja asiakaan
tarpeen ymmartaminen seka muutos
kuluttamisessa

halu tuottaa tasalaatuista palvelua ja tuotetta,
elamyksia ja positiivisia muistijalkia

Miten kehittaminen eteni ja jatkuu?

pienia kaytannonlaheisia asioita kehityskohteiksi, Kimmel kokouspalveluiden asemoituminen
joista jatkokehitysmahdollisuuksia PKO:n muuttuvassa markkinassa/tarpeessa
kokoushotellien kayttoon tulevaisuudessa tulevaisuudessa

Kuvio 17. Kimmel kokouspalveluiden kehittdmisen eteneminen
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Viimeaikaisen koronapandemian vaikutus maailmantalouteen seka asiakkaiden
kayttaytymiseen on ollut erittain merkittavaa. Terveyskriisin aiheuttamat muutok-
set ihmisten osto- ja kulutuskayttaytymiseen seka tydskentelyyn on avannut ai-
van uusia kysymyksia ja tarpeita kehittamiselle. Ostaminen on siirtynyt fyysisten
kauppojen sijasta verkkoon ja tyoskentely eta- seka kotikonttoriin. Tasta syysta
myo6skin kokouksien jarjestdminen on uudenlaisten haasteiden edessé, mikali ko-
ronan aiheuttama tilanne jatkuu tai tulevaisuudessa vastaavanlaiset pandemiat
yleistyvat. Kokouspalveluiden tarjoajat joutuvat miettiméaan kuinka olisi mahdol-
lista jarjestaa etéakokouksia asiakkaan puolesta ja millaisia kokoustuotteita jat-
kossa asiakaan muuttuvat tarpeet edellyttavat.

Palvelumuotoilun hyédyntajalla tulisi olla kdaytdssaan mahdollisimman ajantasai-
nen tieto asiakkaasta ja hanen tarpeistaan. Tahan olisi jatkossakin Kimmelissa
hyva kiinnittdd entistd enemman huomiota. Palvelumuotoilun prosessin vaiheita
hyddynnettdessa jatkossa voisi esimerkiksi pyytaa kokoukselle osallistujaa tai
osallistuvaa varaajaa pitamaan paivasta paivakirjan tyylista muistiinpanoa. Talla
luotaimella saataisiin erittéin ajantasaista ja kaytdnnonlaheista tietoa onnistumi-
sista ja kehittamisen kohteista. Kuviossa 18 on esitetty, miten palvelumuotoilua
hyddynnetdan palvelun ja asiakaskokemuksen parantamiseksi toiminta- ja ajat-

telutapana seka tydskentely- ja johtamisotteena Kimmelin kokouspalveluissa.
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*Kimmel kokouspalveluiden asikastyytyvaisyys korkealla tasolla,

t Loyda } kehittamista tasalaatuisuudessa ja myynninkasvussa
asiakas- ja henkilostotyytyvaisyyskyselyista kehityskohteet
esille
i *Asiaksymmarryksen hankkiminen isoimpien asiakkaiden
L Maarita  awlla

+Visio ja strategia Kimmel kokouspalveluille: kuinka
kehitymme suhteessa kilpailijoihin, markkinaan ja
uudenlaiseen tarpeeseen

*Kimmel johtoryhmén esimiehista palvelumuotoilutiimi, jolloin
toimintatapa jalkautuu eri osastoille samankaltaisena ja -
J aikaisena (vastuuhenkildiden nimeaminen)

*Perehdytys ja koulutusmateriaalit yhteiseen kayttoon
*Osaksi Kimmelin vuosikelloa

Kehita

*Konseptointi ja toiminta- seka ajattelutavaksi
J +Asiakaskokemus, laatu, johtaminen ja tyontekijakokemus

korkeatasoisia (ks. kuviot 15 ja 16 Kimmel
kokouspalveluiden service blueprintista seka tuplatimantti
tyontekijakokemuksesta kuvio 11)

L Tuota

Asiakaslahtoisyys kaikessa toiminnassa, ajattelussa, johtamisessa
ja kehittamisessa = toiminta-, ajattelu ja johtamistapa

Asiakasuskollisuus ja markkinajohtajuus = visio ja strategista kilpai-
lukykya

Myynnin kasvun seuraaminen indeksien avulla (1kk, 6kk, 1 vuosi) =
kannattavuuden kasvun seuraaminen

Kuvio 18. Palvelumuotoilun hyédyntdminen Kimmel kokouspalveluissa

Kaikkien mahdollisten jatkotutkimusten ja kehittdmisen tueksi vaaditaan sitoutu-
mista myds yrityksemme johdon osalta. Johdon tulisi ymmartaéa palvelumuotoilun
tarjoamat mahdollisuudet tulevaisuuden ja markkinajohtajuuden varmista-
miseksi. Kehittdminen alkaa pienista teoista ja jatkossa pienista puroista kasvaa

suuri virta.
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