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This thesis is about improving the meeting facilities and services operated by MJK-
koulutus Oy. The project is to analyze the present state of business within this organi-
zation and to find out how it should be improved. The objective of the study was to
develop the attraction of this service-product, to better commit current customers and
to improve their loyalty. Also reaching new potential customers and to convince them
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1 Johdanto

Tamin kehittimistehtavan tekija toimii kokous- ja koulutustiloista seka niissa toteutet-
tavasta asiakaspalvelusta ja tarjoiluista vastaavana kokouspalvelupaillikkondi MJK-
instituutissa. MJK-instituutti on MJK-koulutuskeskus ry:n alainen valtakunnallinen eri-
tyisoppilaitos Helsingin keskustassa, jonka ydintoiminta keskittyy liiketalouden ja hal-

linnon alan aikuisten nayttotutkintoihin.

MJK-koulutuskeskus ry:lli on koulutustensa toteuttamiseen vuonna 2007 hankitut ja
koulutustoimintaa varten remontoidut kokous- ja koulutustilat Helsingin ytimessa. Ko-
kous- ja koulutustilakapasiteetti kasittad lihes 1 000m? koostuen 14 erikokoisesta tilasta.
Talon sisaiselld sopimuksella MJK-koulutuskeskus ry on kiintead kuukausikorvausta
seki tilojen ulosvuokrauksen liikevaihtosidonnaista provisiota vastaan luovuttanut
omistamiaan kokous- ja koulutustiloja tytiryhtionsd MJK-koulutus Oy:n kdytt66n sekd
— siltd osin kun tilat eivit ole MJK-koulutuskeskus ry:n omassa kaytossa — edelleen
kolmannelle osapuolelle lyhytaikaiseen kiytt66n vuokrattavaksi. MJK-koulutus Oy te-
kee ydintoimintansa ohella kannattavaa litketoimintaa vuokraamalla kyseisia kokous- ja

koulutustiloja ulkopuolisille toimijoille.

Kyseisten kokous- ja koulutustilojen — MJK-instituutin omilta koulutuksilta ylijadavan
tilakapasiteetin — lyhytaikainen ja tuloksekas vuokraaminen ulkopuolisille yrityksille
kuuluu timin kehittimistehtavan tekijan vastuualueisiin. Tilavuokraustoiminta tapah-
tuu MJK-koulutuskeskus ry:n alaisen MJK-koulutus Oy:n nimissa. Syksylla 2008 alka-
nut tilavuokraus on kehittynyt palvelutuotteena varsin mallikkaaksi ja tilojen lisdpalve-
luna on vastattu kysyntian kehittimalld kokous- ja koulutustiloja vuokraaville asiakkail-
le mahdollisuuden my6s kokoustarjoiluithin. Hyvidd tuotetta ja laajenevaa kokous- ja
koulutustilavuokrausliiketoimintaa voidaan kuitenkin edelleen kehittda ja kasvattaa tilo-

jen kayttoastetta sekd myyntid. Painettu tilaesite on timan tyon liitteena. (Liite 1.)

HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulun litketalouden ylemmin ammattikorkeakoulu-
tutkinnon kehittimistehtdvinid laaditaan kyseisen palvelutuotteen kehittimis- ja myyn-
nin kasvattamisprojekti, jolloin olemassa oleva ja hyvin toimiva tilakapasiteetti voidaan

hyédyntid tehokkaammin. Kohdeorganisaatiolle asian tekee merkittdviksi vuokrauslii-



ketoiminnasta realisoitavissa olevat tulot kun ydintoiminnalta ylijidvit ja tyhjini seiso-
vat tilat rupeavat tuottamaan entistd enemman. Asianmukaisesti asiakasldhtoisend pal-
velutuotteena tilavuokraus toimii myoOs organisaation yrityskuvan sekd tunnettuuden
markkinointikeinona. Tilavuokrausliiketoiminnan kautta on mahdollista saavuttaa po-

tentiaalisia asiakkaita myos organisaation ydinliiketoimintaan.

1.1 Kehittimistehtivin tarkoitus ja tavoitteet

Tamin kehittimistyon tehtivini on selvittdia MJK-koulutus Oy:n tilavuokrausliiketoi-
minnan nykytilan status quo, asettaa tilavuokrausliiketoiminnalle haasteelliset ja mitat-
tavissa olevat tavoitteet vuodelle 2011, selvittda tilojen litketoiminnan kasvattamisen
kannalta olemassa olevat esteet sekd kehittimiskohteet, etsid nithin sopivia ratkaisuja,
soveltaa uusia ideoita ja ratkaisuja kdytintoon sekid arvioida toiminnan tulokset ja saa-

vuttaa kehittamistehtivan tuloksena ennen kaikkea litketaloudellista etua.

MJK-instituutin kokous- ja koulutustilat -palvelutuotteen kehittiminen ja myynnin kas-

vattaminen kehittimistyon tutkimusongelma on:

— Miten kehittda palvelutuotetta nimeltd MJK-koulutus Oy:n kokous- ja koulutustila-
vuokrausliiketoiminta nykyistd vetovoimaisemmaksi ja kannattavasti kasvattaa myyn-

tiar

Edelleen alaongelmina:

— Miten sitouttaa nykyiset asiakkaat entisti paremmin sekd lisitd heiddn ostouskolli-
suuttaan?
— Miten tavoittaa palvelutuotteen potentiaaliset uudet asiakkaat ja vakuuttaa heidit pal-

velutuotteen erinomaisuudella?



Kehittimistyon tavoitteena on kasvattaa myyntid. Tama edellyttdd, ettd 16ydetddn tila-
vuokrausliiketoiminnan kasvamisen esteend olevat palvelutuotteen kehittimiskohteet ja
lisitidin MJK-koulutus Oy:n tunnettuutta laadukkaiden kokous- ja koulutustilapalvelui-
den tuottajana. Tassd kehittimistehtivassd kartoitetaan kyseisen palvelutuotteen vah-
vuuksia ja heikkouksia haastattelemalla organisaation johtohenkil6itd sekd asiakasraja-
pinnassa toimivia palvelutuotteen toteuttajia. Toiminnan laadun kokonaiskuvan hah-
mottamiseksi palvelutuotteen ostaneille asiakkaille tehdain kvantitatiivinen asiakastyy-
tyvaisyyskyselytutkimus. Toimintaa kehittimalld on tavoitteena vahvistaa MJK-koulutus

Oy:n asemaa laadukkaiden ja kilpailukykyisten kokous- ja koulutustilojen tarjoajana.

Yrityksen johto miaritti maltillisella noin 5 % kasvulla vuoden 2011 euromairiiseksi
myyntitavoitteeksi 90 000 euroa. Kehittimistyon laatija asetti timan lisdksi tavoitteeksi
nostaa uusintaostoja tekevien asiakkaiden osuuden yli 50 %:iin kaikista palvelutuotetta
ostaneista asiakkaista. Emoyhdistys MJK-koulutuskeskus ry:n kannalta intressit tila-
vuokrauslitketoiminnan kasvattamiseen ovat yrityskuvan sekd tunnettuuden markki-
nointikeinon lisaksi litketoiminnasta saatavat tulot koulutustiloja rasittavien lainojen

sekd kiinteiden kulujen kattamiseksi.

Vuokraustoimintaa maltillisesti sekd palvelukonseptiin sopivilla tilaisuuksilla kasvatta-
malla voidaan samalla lisita my0s asiakaspalveluhenkilokunnan tyon haasteellisuutta ja
mielekkyyttd. Tama edellyttda tietysti tyontekijoiden nikemysten ja ammattitaidon hyo-
dyntimistd ja heiddin mukaan ottamista palvelutuotteen kehittimistyossd, miké edelleen
lisdid my6s henkilokunnan sitoutumista seka tyotyytyvaisyyttd. Molemmat tekijat korre-

loivat my0s asiakastyytyviisyyden seki -lojaalisuuden kanssa.

Laadukkaan palvelun tuottamiseksi ja loppupelissa taloudellisen tuloksen tekemiseksi
palveluntuottajaorganisaation on panostettava asiakasrajapintaan (Niskakoski 2011;
Parasuram 2011) ja menestyikseen kilpailussa on organisaation johdon yhdessa asiakas-
rajapinnassa tyoskentelevien kanssa luotava organisaatioonsa palvelukeskeinen sisiinen
asenne seka organisaatiokulttuuri (Kaski 2011). Molemmat ovat avainasemassa palvelu-

tuotteen toteuttamisessa, kehittimisessa sekd myynnin kasvattamisessa.



Myyjian on tuotteistettava palvelunsa ja tarjottava asiakkaalle timin elimaa helpottavia
kokonaisuuksia. (Parantainen 2008, 38—39.) Palvelun tuottajan ja myyjin nikékulmasta
tuotteistamista voidaan ajatella prosessina, jossa sopivasti tuotteita ja palveluita keske-
nidn yhdistimalld samasta ydintuotteesta tai -palvelusta voidaan eri moduuleja lisadmal-
ld tai poistamalla kustannustehokkaasti paketoida ratkaisuja useiden eri asiakkaiden tai
asiakasryhmien tarpeisiin (Parantainen 2008, 105). Ostamisesta on syytd tehdd asiak-
kaalle mahdollisimman helppoa seki tarjottava asiakkaalle konkreettisia eroja muihin
palveluntuottajiin nihden, jotta asiakkaan on helppo valita juuri timin palvelun tai
tuotteen tarjoava toimittaja. Myyjin on my6s poistettava — tai ainakin minimoitava —

asiakkaan riskin tunne, joka estdd hinti ostamasta.
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Lotin (2001, 80) mukaan asiakastyytyviisyyden, taloudellisen tuloksen sekd tyotyytyvii-
syyden vililld on selked yhteys. (Kuvio 1.) Henkiloston positiivinen suhde tyéhon ja
yritykseen lisada tyontekijdin sitoutuneisuutta sekd luo kayttaytymistapoja, jotka korre-
loivat korkean asiakastyytyviisyyden kanssa — edistavit tyontekijoiden palveluhalua ja
ystavillisyyttd sekd saavat asiakkaan tuntemaan palvelun tuottajalta hankkimiensa palve-
lujen ja tuotteiden arvon hyvaksi. Asiakkaan myonteinen kokemus puolestaan nostaa
hinen lojaalisuuttaan palvelun tuottajaa kohtaan ja lisdd halua suositella sitd my6s muil-

le, milloin toteutuu myo6s yhteys palvelun tuottajan taloudelliseen tulokseen. (Lotti

2001, 80).

Asiakasrajapinnassa tyoskentelevien ammattilaisten mielipiteet ja nikemykset ovat mita
parhaimpia laadunvalvonta- ja kehitysmenetelmid. Heilli on ensikidden tietoa oman
palvelutuotteensa heikkouksista, jotka on yhteistyossa johdon kanssa oikaistava myon-
teisen asiakaskokemuksen seki edelleen positiivisen taloudellisen tuloksen takaamisek-
si. Ja kddnteisesti: ellei organisaation johto ole aidosti kiinnostunut palvelun sujuvuu-
desta, niin kriittisinkin ja osaamisestaan ylped ammattilainen oppii nopeasti huolehti-
maan omista asioistaan, tai ddnestimiin jaloillaan, jos kaikki hinen parannusehdotuk-

sensa katoavat mustaan aukkoon. (Parantainen 2008, 256—257.)

1.2 Kehittimistehtidvin rajaus ja rakenne

Tama kehittimistehtdvi on rajattu koskemaan MJK-koulutus Oy:n harjoittamaa koko-
us- ja koulutustilojen vuokrausliiketoimintaa. Vuokrauskohteena ovat MJK-
koulutuskeskus ry:n omistamat ja yhdistyksen tytiryhtidlleen, MJK-koulutus Oy:lle,
vuokraamat kokous- ja koulutustilat. Tilat koostuvat yhteensa 14 kokous- ja koulutusti-
lasta ja ne sijaitsevat keskeiselld paikalla Iso Roobertinkadulla Helsingin Punavuoressa.
MJK-koulutus Oy:n vuokraa kyseisia kokous- ja koulutustiloja lyhytaikaiseen kayttoon
kolmansille osapuolille. Tahin projektiin kuuluu my6s vuokrausliiketoimintaan kiinte-
asti liittyvd kokoustarjoilutoiminta. MJK-koulutuskeskus ry:n, MJK-instituutin ja MJK-
koulutus Oy:n muu litketoiminta ei kuulu timan tyon piiriin. Myos organisaatiossa kes-
kitetysti hoidettu markkinointi rajataan timan kehittimistehtivin ulkopuolelle, joskin

kehittdimisehdotuksia tilamarkkinoinnin osalta pyritidn kehittdmistyén aikana saamaan



aikaan. Ajallisesti kehittimistehtdvi rajataan toteutettavaksi vuoden 2011 aikana ja se

saatettaan paatokseen 29.2.2012.

Kehittimistehtivan luvussa kaksi esitelldidn tyon kohteena oleva organisaatio sekad kon-
teksti, johon se liittyy. Luvussa pureudutaan syvillisemmin kohdeorganisaation sisilld ja
taman kehittimistehtdvan kohteena olevaan kokous- ja koulutustilojen myyntitoimin-
taan sekd analysoidaan sen toteutumista vuosina 2008—2010.

Tyon kolmannessa luvussa esitetddan kehittamistehtavissa kaytettava tutkimusstrategia —

toimintatutkimus — sekd avataan toimintatutkimusta kasitteena.

Neljas luku muodostaa timin kehittimistyon teoreettisen viitekehyksen. Tyon lahto-
kohtana on hypoteesi siitd, ettd palvelutuotteen kehittiminen ja edelleen myynnin kas-
vattaminen tapahtuu korkean asiakastyytyviisyyden ja asiakaslojaalisuuden kautta. Ke-
hittdmistehtivin teoriaosuudessa kisitellidn palvelutuote; asiakastyytyviisyyden kuun-

telu; palveluodotukset; palvelun laatu ja laaduntekijit sekd asiakastyytyviisyys.

Kehittimistehtivin empiirinen osuus sijoittuu lukuun viisi. Siind esitellddn tyGssad kiy-
tetty kvalitatiivinen teemahaastattelu sekd kehittimistehtidvaa varten suunniteltu ja kay-
tinndssd toteutettu kvantitatiivinen asiakastyytyviisyystutkimus, sen taustat, toteutus
sekd tulokset. Luvussa pohditaan my0s suoritetun asiakastyytyvaisyystutkimuksen re-

liabiliteettia seka validiteettia.

Tyon kuudennessa luvussa analysoidaan tehdyn empiirisen tutkimuksen tulokset. Tyon

seitsemds luku summaa vuoden 2011 litketoiminnan tulokset ja miten tuloksiin pddstiin.

Kahdeksannessa luvussa kuvataan vuoden 2011 aikana toteutetut kehittamistoimet seka
empiiristen tutkimusten ja kdytinnon havainnoinnin perusteella havaitut jatkokehitti-

miskohteet kohdeorganisaation palvelutuotteen parantamiseksi.

Kehittimistehtivan yhdeksinnessd luvussa kerrataan kehittimistyon johtopaitokset ja
esitetddn tehdylle tyolle jatkotoimenpide-ehdotuksia, jolloin toteutuu toimintatutkimuk-

sen syklisyyden seuraava vaihe.



2 Kehittimistehtivin kohdeorganisaatio

Kehittdmistehtivin kohdeorganisaatio on MJK-koulutuskeskus ry sekd sen alainen
MJK-koulutus Oy. Kehittimistehtdvin tekija on tyosuhteessa MJK-koulutuskeskus
ry:hyn, mutta osa kuukausittaisesta tyGpanoksesta kohdistetaan sen tytiryhti6 MJK-
koulutus Oy:lle. Tytiryhtiolle kohdistettavan tyopanoksen méard mairittyy kysynnin ja

tarpeen mukaan aina kunkin kuukauden kohdalla erikseen.

MJK-koulutuskeskus ry on vuonna 1972 perustettu voittoa tavoittelematon aatteellinen
yhdistys, joka jarjestda liiketalouden ja hallinnon alan perus-, jatko- ja tiydennyskoulu-
tusta. Yhdistyksen jdsenind on 22 paikallista merkonomiyhdistystd sekd Liiketalouden
liitto LTA ry, SLK-kilta ry ja Suomen Merkonomiyhdistysten liitto - SMYL ry. (MJK-
koulutuskeskus ry 2010.)

[ MJK-koulutuskeskus ry }

<N

[ MJK-instituutti 1 [MJK-koqutus Oy}

Kuvio 2. MJK-koulutuskeskus ry:n organisaation

MJK-koulutuskeskus ry:n alla on kaksi koulutusalan toimijaa: MJK-instituutti ja MJK-
koulutus Oy. (Kuvio 2.) Molempien palveluksessa tyoskenteli vuoden vaihteessa 2011—
2012 yhteensa 20 henkil6d, mika on 40 % vahemman kuin titd kehittamisty6ta aloitet-
taessa syksylla 2010. Molemmat toimijat ovat keskittyneet liiketoimintaosaamisen kehit-
tamiseen ja tarjoavat seka yksiloille ettad organisaatioille laajat koulutusmahdollisuudet:
yhden piivin lyhytkoulutuksista 2—3 vuoden pituisiin, tutkintoon johtaviin koulutuk-
sitn. (MJK-koulutuskeskus ry 2010.)



MJK-instituutti jirjestdd litketalouden ja hallinnon alan aikuisten ndyttétutkintoja ja on
ylldpitivin yhdistyksensid tavoin voittoa tavoittelematon organisaatio. Sen missio on
halu kehittdd ja uudistaa asiakkaiden osaamista, edistdd kokonaisvaltaista menestymisti

sekd tukea elinikdista oppimista. (MJK-koulutuskeskus ry 2010.)

MJK-koulutus Oy tarjoaa lyhytkestoisia taloushallinnon, esimiestyon, johtamisen, asia-
kaspalvelun ja myynnin koulutuksia sekd valmennuksia yksiloille ja yhteiséille. Sen ta-
voitteena on litketoimintalahtoisesti vastata avoimen koulutuksen markkinoilla oleviin
asiakastarpeisiin edelld mainituilla sektoreilla sekd kustannustehokkaasti ja joustavasti
tuottaa yksilollisid ratkaisuja erilaisten asiakkaiden tarpeisiin. (MJK-koulutuskeskus ry

2010.)

2.1 Konteksti — aikuiskoulutus Suomessa

Valtakunnallisena toisen asteen aikuiskoulutusta tarjoavana erityisoppilaitoksena MJK-
koulutuskeskus ry on osa Suomen virallista koulutusjirjestelmad. Aikuiskoulutusta jar-
jestetddn maassamme kaikilla koulutusjirjestelmin tasoilla yhteensid noin 800 oppilai-
toksessa, joista tosin vain osa on keskittynyt ainoastaan aikuiskoulutussektoriin. Ope-
tusta annetaan mm. aikuislukioissa, ammatillisissa oppilaitoksissa ja ammatillisissa ai-
kuiskoulutuskeskuksissa, valtakunnallisissa ja ammatillisissa erikoisoppilaitoksissa sekd
ammattikorkeakouluissa, yliopistoissa ja vapaan sivistystyon oppilaitoksissa. (Opetus-

ja kulttuuriministerié 2010.)

Aikuiskoulutuksen piiriin kuuluu perustutkinto-opetusta, tutkintoihin kuuluvia opinto-
ja, nayttotutkintoihin valmentavaa koulutusta, oppisopimuskoulutusta, ammattitaitoa
uudistavaa ja laajentavaa lisi- ja tiydennyskoulutusta sekd kansalais- ja tyGeldmitaitoi-
hin valmentavia yhteiskunnallisia opintoja ja harrastusopintoja. (Opetus- ja kulttuuri-

ministerio 2010.)

Ammatillista aikuiskoulutusta on Suomessa kehitetty voimakkaasti 1980-luvulta alkaen.
Ammatillinen koulutus on — vastauksena ty6elimin kohonneille vaatimustasoille —
suunniteltu tyGelaimin tarpeisiin elinikdistd oppimista toteuttaen. (Jaakkola 2003.) Suo-
messa aikuiskoulutukseen osallistuu vuosittain yli 1,7 miljoona kansalaista, mika on yli
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puolet tyoikaisestd aikuisvaestosta ja kansainvilisestikin verrattuna runsasta. Koulutus

voi olla joko opiskelijan itsensd kustantamaa tai valtion rahoittamaa oppisopimus-, tyo-
voima- tai henkiléstokoulutusta. Opetusministerion menoista noin 12 % kohdentuu
aikuiskoulutukseen ja aikuiskoulutusmenoista noin 40 % kaytetdidn ammatilliseen ai-

kuiskoulutukseen ja oppisopimuskoulutukseen. (Opetus- ja kulttuuriministerié 2010.)

2.2 M]JK-instituutin kokous- ja koulutustilat

MJK-koulutus Oy on vuokrannut MJK-koulutuskeskus ry:n omistamia kokous- ja kou-
lutustiloja omaan koulutuskidytt6onsi sekid edelleen kolmannelle osapuolelle vuokratta-
vaksi. Tilat sijaitsevat keskeiselld paikalla ja hyvien kulkuyhteyksien varrella Helsingin
Punavuoressa osoitteessa Iso Roobertinkatu 20-22. Yhteensa lihes 1 000 neliometrid
kattavat kokous- ja koulutustilat kisittivit koko kerrosalan kiinteiston neljainnessa ker-

roksessa.

Taulukko 1. MJK-instituutin kokous- ja koulutustilakapasiteetti

tila tilan nimi asiakaspaikkoja
Auditorio Vuoksi 73
Koulutustila Kymi 24
Koulutustila Kyr6 20
Koulutustila Oulanka 20
ATK-koulutustila Teno 20
Koulutustila Koitere 18
Koulutustila Pielinen 18
Koulutustila Nisi 18
Koulutustila Pyha 18
Kokoustila Piijanne 16
Kokoustila Saimaa 16
Kokoustila Vantaa 10
Kokoustila Aura 10
Kokoustila Kalla 6
yhteensi 14 287




Tilakapasiteetti koostuu 14 erikokoisesta tilasta. Suurin tiloista on 73-paikkainen audi-

torio ja pienin kuusipaikkainen neuvottelutila. Osa tiloista on yhdistettdvissid suurem-
miksi tiloiksi ja valtaosa tiloista on mitoitettu 16—24 henkil6lle. (Taulukko 1.) Tilat on
varustettu nykyaikaisella kokoustekniikalla. Pienintd neuvottelutilaa lukuun ottamatta
jokaisessa tilassa on kiinted datatykki, yhdessitoista tilassa ddnentoistojirjestelma ja yh-
deksissd tilassa on my6s ohjaajan tietokone verkkoyhteyksin. Auditorion varustukseen
kuuluu lisaksi DVD-soitin, VHS-soitin sekd mikrofonijirjestelma. Kaikkialla tiloissa on

asiakkaiden kiytossi ilmainen seké kapasiteetiltaan kattava langaton verkkoyhteys.

QOulanka | CI Teno

20 pakkaa 20 patkkaa
™y
ettt D - D
T - Koitere Pielinen| Saimaa
K}’Iﬁ =t ) 18 paikkaa 18 paskkaa 16 pakkaa
20 paklaa | :
) | [F e
]
T
Aura d|
T ey ‘._' w " - wn Wt g
_ Vantaa e ]| Nis1 o Pyhi | Pm]anns
'c . 18 paikckaa 18 paskkaa 16 paikkaa
Kymi ® Vuoksi
24 pakkaa 73 pakkaa

Aurassa sekd Vantaassa 10 paikkaa ja Kallassa 6 paikkaa.

Kuvio 3. MJK-instituutin kokous- ja koulutustilat

10



Kokous- ja koulutustilojen lisdksi toimipisteessd on aulatiloja. Tilakapasiteetti on ha-

vainnollistettu oheisessa pohjapiirustuksessa. (Kuvio 3.) Sisddntuloaulassa sijaitsee tilo-
jen vastaanotto sekd kahvibuffet, missd on asiakkaille jatkuvasti tarjolla tuoretta kahvia,
teetd seki keksivalikoima. Tiloissa on my6s kolme lihdevesiautomaattia seka yksi kuu-

majuoma-automaatti — kaikki asiakkaiden vapaassa kaytossa ilman erillistd maksua.

2.3 Kiyttoaste 2008-2010

MJK-koulutuskeskus ry jirjestda tiloissaan kahden toimijan voimin litketalouden perus-,
jatko- ja tiydennyskoulutuksia. Ajanjaksolla 2008—2010 koulutustilojen kokonaiskaytto-
aste — sisaltden kaiken kyseisissi tiloissa jarjestetyn toiminnan — on ollut hieman reilun
kolmanneksen verran ja hienoisessa muutaman prosenttiyksikén vuosittaisessa laskus-
sa. Vuonna 2008 tilojen kokonaiskayttéaste oli 38 %, vuonna 2009 vastaava luku oli 34
% ja vuonna 2010 puolestaan 31 %. Vuoden 2011 ensimmiaiselld puolikkaalla tilojen

kokonaiskdyttéaste oli my6s 31 %o.

NI S I i g g Sl N S
@@(@'& <9 ¥ 7% & & &8 $

Kuvio 4. Kokous- ja koulutustilojen kokonaiskayttdaste M]K-instituutissa 2008—2010

Kuukausitasolla tilojen kokonaiskéyttoaste on ajanjaksolla 2008—2010 ollut korkeimmil-
laan tammi-toukokuussa seka syys-marraskuussa. Naind kuukausina kayttoaste on ollut
keskimairin 37 %. Kokonaiskayttoastepiikit vuonna 2008 sijoittuivat syys-marraskuulle:

46—47 % sekd maalis-hutikuulle: 40 %. Vuonna 2009 korkeimmat kayttoasteet osuivat
11



tammikuulle 45 %, maalis-huhtikuulle 39-40 % seka syyskuulle 39 %. Vuoden 2010
vilkkaimmat kuukaudet olivat huhti—toukokuussa kiyttoasteen ollessa tuolloin 41-43

%. (Kuvio 4.)

Heindkuussa toiminta on ollut vuosilomien vuoksi seisahduksissa eikd heindkuita ole
siksi ndissi tilastoissa mukana. Heikoimmat kayttoasteet vuositasolla ovat osuneet ke-
sikuille, jolloin kdyttdasteet ovat olleet kolmena vuonna perikkiin 19 % seka elokuille:
23-31 % kayttoasteilla. Koulutustilojen kéyttoaste on siis elokuusta 2008 joulukuuhun
2010 vaihdellut kuukausitasolla 19 % ja 47 %o valilla.

2.4 Vuokrausliiketoiminta 2008-2010

MJK-koulutus Oy:n harjoittama kokous- ja koulutustilavuokraus kolmansille osapuolil-
le aloitettiin elokuussa 2008. Elo—joulukuun aikana 2008 ulkopuolisille asiakkaille vuok-
rattiin tiloja 52 tapahtumaan yhteensi 69 kappaletta. Tilavuokrausasiakkaita oli yhteensa

23 ja vuokrausliiketoiminnan litkevaihto 32 473€.
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Kuvio 5. MJK-koulutus Oy:n kokous- ja koulutustilamyynti euroina 2008—-2010

Vuosi 2009 oli vuokrauslitketoiminnassa ensimmdinen kokonainen kalenterivuosi.
Vuoden 2009 aikana ulkopuolisille asiakkaille vuokrattiin 156 tapahtumaan yhteensi
2406 tilaa. Asiakkaita oli 62 ja koko vuoden tilavuokrausliiketoiminnan arvo yhteensi

91 815€. Suhteellinen muutos edellisvuoteen oli siis huomattava: 41 % ja 26 896€, kun
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otetaan huomioon vuoden 2008 myynnin tapahtuneen puolen vuoden aikana ja kerro-
taan se kahdella. Absoluuttinen myynnin kasvu vuodesta 2008 vuoteen 2009 oli 282 %

ia 59 342€. (Kuvio 5.)

Vuonna 2010 tiloja vuokrattiin 241 tilaisuuteen yhteensd 315 kappaletta 53 eri asiak-
kaalle. Tilavuokraus- sekd kokoustarjoilulitketoiminnan arvo vuonna 2010 oli 86 404€.
Tulos oli 5 411€ ja hieman alle 6 % edellisvuotta vahemmain, vaikka tapahtumia oli 85
enemmain ja tiloja kdytossa 69 kappaletta enemman. Tdma selittyy lahinna silla, ettd
kevailla 2010 vuokrattiin tiloja yhdelle asiakkaalle erittiin suurella volyymilla ja merkit-

tavasti alhaisemmalla yksikkéhinnalla.

MJK-koulutus Oy:n kokous- ja koulutustilamyynti on alusta lihtien sisiltinyt seka tila-
elementin ettd tarjoiluelementin. Syksylld 2008 myynnistd 76 % muodostui tilamyynnis-
td ja 24 % tarjoilumyynnistd. Vuonna 2009 myynti muodostui 72 %o:sti tilamyynnisté ja
28 Yo:sti tarjoilumyynnistd. Vuonna 2010 vastaavat osuudet tilamyynnin ja tarjoiluiden

vililld ovat 74 % ja 26 %. (Kuvio 6.)
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Kuvio 6. Myynnin jakauma tilamyynnin ja tarjoilumyynnin vililld 2008—2010

Syksylla 2008 tiloja vuokrattiin keskimaarin 13,8 tilaa kuussa ja 68 % koko syksyn tila-
myynnistd tapahtui loka-marraskuun aikana. Vuonna 2009 tilavuokrauksen kuukausi-

keskiarvo kasvoi 49 % edellisvuodesta ollen keskimaarin 20,5 tilaa kuukaudessa. Selvit
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myyntipiikit vuonna 2009 ajoittuivat maaliskuulle sekd marraskuulle, jolloin vuokrat-

tiin yhteensi 86,5 tilaa muodostaen 36 % koko vuoden tilaisuuksista.

Toisena kokonaisena kalenterivuonna 2010 tiloja vuokrattiin keskimairin 26,3 kappa-
letta kuukaudessa ja positiivista muutosta edellisvuoteen oli 26 %. Tilamyyntiméairien
kannalta merkittivimmit kuukaudet olivat huhti—toukokuu, jolloin vuokrattiin 33 %
koko vuoden tilamyynnisti sekéd loka-marraskuu, jolloin vuorattiin 24 % koko vuoden
tilamyynnista. Tilavuokrauksen kysyntd on siis tarkastelujaksolla elokuu 2008 — joulu-

kuu 2010 ollut korkeimmillaan keviisin maalis-toukokuussa sekd syksylld syys-

marraskuussa. (Kuvio 7.)
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Kuvio 7. MJK-koulutus Oy:n vuokraamien tilojen maira kuukausittain 2008—2010

Kysynnin vaihtelu on suurta myos eri viikonpiivien valilld: tarkastelujaksolla elokuu
2008 — joulukuu 2010 tilaisuuksista 70 % sijoittui tiistaille, keskiviikolle ja torstaille.

Vuonna 2010 torstaisin vuokrattiin 25 % kaikista tiloista ja tiistaisin sekd keskiviikkoisin

molempina 21 %.
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2.5 Asiakasanalyysi

Kokous- ja koulutustiloja vuosina 2008—-2010 MJK-koulutus Oy:ltd vuokranneet asiak-
kaat edustivat lukuisia eri toimialoja. Kokous- ja koulutustiloille on ollut runsaasti ky-
syntad eri jarjestojen, yhdistysten, sdatididen seka liittojen toimesta. Taman alan toimi-

joita on tilavuokrausasiakkaina ollut 24 eri organisaatiota.

Tilojen suunnittelu koulutuskiytt66n on vahvasti havaittavissa my06s asiakastoi-
mialanidkokulmasta tarkasteltuna — merkittavdi maira tiloja vuokranneista asiakkaista
toimii itsekin koulutusalalla. T4ltd toimialalta MJK-koulutus Oy:n tilavuokra-asiakkaana
on ollut aikuiskoulutusta, koulutusta tai koulutuspalveluita jarjestavid tahoja sekd am-

mattikorkeakouluja ja korkeakouluja — yhteensi 17 eri toimijaa.

Kolmas merkittava asiakassegmentti on ollut IT-ala. IT-sovelluksia, -konsultointia,
-ohjelmistoja, -verkkojirjestelmid, tietoliikennejirjestelmia ja internetpalveluita tuottavia
yrityksid on ollut MJK-koulutus Oy:n tilavuokra-asiakkaana 12 eri organisaatiota. Mer-
kittivisti edustettuna ovat olleet myds kustantamoala, kiinteist- ja isinndintiala, rahoi-

tusala sekd konsultointipalveluja tuottavat yritykset.

MJK-koulutus Oy:n tilavuokrausasiakkaista 2008—2010 selvisti suurin osa — noin 85 %
— oli fyysisesti Helsingissd toimivia organisaatioita. Asiakkaina oli toimijoita myos
Tampereelta, Espoosta, Tallinasta sekd yksittdisid ostajia my6s Porvoosta, Raumalta,

Turusta, Jyviskyldstd, Kuopiosta ja Oulusta.

Taulukko 2. Palvelutuotteen ostokertojen jakaantuminen asiakkaiden kesken 2008—

2010

ostokertoja asiakkaita osuus asiakkaista summa %
yli 10 4 4 % 4 %
6-10 6 6 % 9 %
3-5 15 14 % 23 %
2 18 17 % 39 %
1 06 61 % 100 %
yhteensi 109 100 % 100 %
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MJK-koulutus Oy:n kokous- ja koulutustila -palvelutuotetta toteutettiin elokuun 2008

ja joulukuun 2010 vilisend aikana yhteensd 283 tilaisuutena 109 eri asiakkaalle. Uusin-
taostoja talla ajanjaksolla teki 39 % asiakkaista ja 23 % asiakkaista osti palvelutuotteen
useammin kuin kahdesti. Huomattava osa asiakasta — 66 kappaletta — osti palvelutuot-
teen kuitenkin ainoastaan yhden kerran. (Taulukko 2.) Palveluntuottajan kannalta olisi
ensiarvoisen tirkead tietad miksi 61 % asiakassuhteista péddttyi ensimmaisen ostokerran
jalkeen eikd johtanut uusintaostoihin. Palvelutuotteen kehittimisen kannalta arvokasta
tietoa olisi myOs tietdd kuinka monen vain kertaostoksen tehneen asiakkaan kohdalla

asiakkuuden jatkumon tulevaisuus olisi ollut palvelun tuottajan kisissa.

Kaikista asiakkaista 17 % (18 kpl) osti kokous- tai koulutustiloja toistamiseen ja 14 %
(15 kpl) kanssa asiakassuhde jatkui kolmen-—viiden tilaisuuden ajan. Tarkasteltavalla
aikavalilla noin joka kymmenes asiakassuhteista jatkui useamman kuin viiden ostoker-
ran ajan ja nelji aktiivisinta asiakasta kdytti MJK-koulutus Oy:n tarjoamaa palvelu-
tuotetta kyseisen kahden ja puolen vuoden aikana yhteensd 87 kertaa, mika vastasi ldhes

kolmannesta tilaisuuksien kokonaismaarasta.

Taulukko 3. Palvelutuotteen myynnin jakaantuminen asiakkaiden kesken 2008—2010

myynti asiakkaita osuus asiakkaista summa %
yli 8 000€ 5 5% 5%
4 000 — 8 000€ 5 5% 9%
2000 -3 999€ 16 15% 24 %
1000 —1999€ 24 22 % 46 %
alle 1 000€ 59 54 % 100 %
yhteensi 109 100 %o 100 %o

Palvelutuotteen nelja aktiivisinta kanta-asiakasta tuottivat myos suurimman osan ajan-
jakson myynnista — 69 212€, mika oli 33 % koko kyseisen aikavilin myynnistd. Kym-
menen parhaan asiakkaan kokous- ja koulutustila- sekd kokoustarjoilumyynnin tuotot
MJK-koulutus Oy:lle olivat yhteensa 102 328€, miki oli lahes puolet aikavalin elokuu
2008 — joulukuu 2010 myynnistd. 9 % asiakkaista tuotti siis 49 % myynnista. Otettaessa
mukaan kaikki yli 2 000€ edestd palvelutuotetta ostaneet 26 asiakasta on osuus koko-

naismyynnista jo noin 70 %. (Taulukko 3.)
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3 Tutkimusstrategia

Kehittamistyohon sovelletaan toimintatutkimusta. Projektin tyGvaiheet ja toimintasykli
koostuvat seuraavista osista: kontekstin ja tarkoituksen ymmairtiminen ja maarittimi-
nen, diagnosointi, toiminnan suunnittelu, toiminta, toiminnan arviointi ja mahdollinen

seuraava diagnosointi (Coghlan & Brannick 2007, 22). (Kuvio 8.)

konteksti

ja
tarkoeitus %
U > Diagnosointi | @

Toiminnan Toiminnan
arviointi suunnittelu

i | ] Toiminta <

Kuvio 8. Toimintatutkimussykli (esim. Coghlan & Brannick 2007, 22)

Toimintatutkimus soveltuu timan kehittimistyon lihestymistavaksi, koska tyon tavoit-
teena ei ole kokonaan uuden toimintatavan tai konstruktion luominen, vaan nykyisen
toiminnan muokkaus ja kehittiminen. Kuten Kananen toteaa: ”Toimintatutkimusta
voidaan parhaiten soveltaa, kun kohteena on oman tyén tai tyéryhmin toiminnan ke-
hittiminen” (Kananen 2009, 13). Linturin (2003) mukaan toimintatutkimus on kaytan-
non ja teorian systemaattista vuoropuhelua tosieliman tilanteissa ja tutkimusprosessissa
seuraavat syklisesti suunnittelun, toiminnan, havainnoinnin ja reflektoinnin vatheet ja

edelleen pyrkimyksena on kehittaa toimintaa joka kierroksella.

Tama kehittaimistehtdvd koostuu teoriaosuudesta, teemahaastattelusta, kyselytutkimuk-
sesta, implementoinnista, tyOn ja tulosten arvioinnista seki jatkokehittimisehdotuksista.

Projektissa on neljd tarkastuspistettd, joissa tyén edistymisestd raportoidaan valvojalle,
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MJK-instituutin rehtorille. Matalan projektiorganisaation etuna on, ettid valvojaa voi-
daan tiedottaa ja pitdi ajan tasalla helposti my6s tarkastuspisteiden vilissd. Taman pro-
jektin aikana havaittiin kdytinnossd toimivammaksi ratkaisuksi lyhyet raportoinnit ja
ajatustenvaihdot useammassa kohtaa, kuin tiukasti tarkastuspisteaikataulun mukaan

toiminta.

Toimintatutkimuksen ensimmaiisessid vaiheessa hankintaan ymmirrys sekd projektin
sisaisestd ettd ulkoisesta kontekstista, miiritellian haluttu tulevaisuuden tila seki tarvit-
tavat toteuttajaresurssit. Toisessa vaitheessa tehdddn tutkijan ja osallistujien yhteistoi-
minnassa diagnoosi, nimetdin ongelmat, ja hankitaan kokonaisuuden kannalta olennai-
nen taustakirjallisuus. Ensimmaisen vaiheen projektin kontekstista ja tarkoituksesta
tehty analyysi sekd toisen vaitheen diagnoosi ja kirjallisuusteoria luovat puitteet joh-
donmukaisen toiminnan suunnittelua varten. Kolmannessa tyOvaiheessa muutetaan
kidytinnon toimintaa jalkauttamalla edellisten vaiheiden seurauksena suunnitellut kehit-
timistoimet. Tyon neljintend vaiheena arvioidaan toteutunutta toimintaa sekd toimin-
nan tuloksia. Toiminnan arvioinnista saadaan lihtokohdat seuraavalle syklille. (Coghlan
& Brannick 2007, 22.) Ylikeralin (2010) mukaan ylemmin ammattikorkeakoulututkin-
non kehittamistehtavin laajuus voi pitda sisalladn yhden tai kaksi toimintatutkimussyk-

lid. Tdssd kehittimistehtdvidssa pidittiydytddn yhdessa syklissd, joka toteutetaan vuoden

2011 aikana.

Eskola (1973, 184) kuvaa toimintatutkimuksen prosessia seuraavasti:
Liikkeelle 1dhdetddn tilanteen analyysista ja tosiasioiden havainnoinnista. Sitd seuraa on-
gelman kisitteellinen ja teoreettinen muotoilu seki toimenpiteiden suunnittelu. Seuraa-
vaksi suoritetaan nuo toimenpiteet ja arvioidaan niiden vaikutukset. Tdmi ehkd aiheut-

taa muutoksia teoriaan ja korjauksia toimenpiteisiin, eli spiraali alkaa toisen kierroksen-

sa. (Kananen 2009, 12.)

Kuulan (2001, 10) mukaan:

Kiytint6ihin suuntautuminen, muutokseen pyrkiminen ja tutkittavien osallistuminen

tutkimusprosessiin ovat ne piirteet, jotka yhdistdvit eri toimintatutkimuksia.
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Toimintatutkimus ei ole vakiintunut ja yhtenidinen tieteen tutkimusmenetelma ja siksi

sithen voidaan lukea useita erilaisia kidytinteitd (Suojanen 1992, 16), eika tarkkaa yksise-
litteista mddritelmad toimintatutkimuksesta voida antaa, koska tutkimusmenetelmin
sijaan se on paremminkin joukko tutkimusmenetelmii tai tutkimusstrategia, jolla lihes-

tytdin ja saadaan tietoa tarkasteltavasta ilmi6sti (Kananen 2009, 11).

Kaikille toimintatutkimuksen koulukunnille on kuitenkin yhteista liittyminen toimin-
taan, sen havainnointi, reflektointi sekd muuttaminen (Juuti 2006, 265). Toimintatutki-
mus on jatkuvaa toiminnan parantamista, jossa toteutuu samalla kertaa tyoelimin tut-
kimus seki sen kehittiminen. Toimintatutkimus on voimakkaasti tyéelimaliitinnaista ja
sen avulla pyritidn tiedostamaan ja poistamaan tyOssd esiintyvid kaytinnon ongelmia
sekd saamaan aikaa pysyvid muutoksia toiminnassa. (Kananen 2009, 7.) Toimintatutki-
muksen keskeisimpid piirteitd ovat ongelmakeskeisyys, kiytint66n suuntautuminen ja

muutos, tai ainakin muutokseen pyrkiminen (Kuula 2001, 219).

Toimintatutkimus vie tutkimuksen itse toimintaan ja toimija itse on aktiivisesti mukana
sekd tutkimuksessa ettd toiminnassa (Kananen 2009, 13.) Se ei siis kohdistu toisiin ih-
misiin, vaan tutkija itse osallistuu aktiivisesti koko tutkimusprosessiin (Suojanen 1992,
55) ja pyrkii yhdessd kohteen jisenten kanssa ratkomaan tutkimusongelmaa (Suojanen
1992, 13.) Toimintatutkimuksessa on aina mukana ihmisia kaytinnon tyoelimastd —
henkil6ita, joita tutkittava ongelma koskee ja jotka voivat yhdessa loytda ratkaisuja ja
samalla sitoutua ratkaisujen edellyttimiin muutoksiin (Kananen 2009, 9). Siina tutkija ja
tutkittavat ovat itse asettamassa konkreettisia muutostavoitteita, joten muutos ja sitd
koskevat tavoitteet ovat ldsnd jo tavoitteenasettelussa ja madarittelyssa (Kuula 2001,
219).

Oman ty6n ja sen muutosmahdollisuuksien tutkiminen kiy mahdolliseksi vasta, kun

tuotetaan reflektio sitd kautta, ettd murretaan tavalla tai toisella vanhat tyén tekemisen

rutiinit ja kdytinnot. Eli toimintatutkimus tarjoaa ainakin periaatteessa menetelmini

mahdollisuuden kokeilla my6s sellaisia vaihtoehtoja, joita arkipdivin kiytinnot eivit

valttimitti tuota. (Kuula 2001, 219.)
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Toimintatutkimusta voidaan suorittaa organisaation kaikilla tasoilla, mutta arkipdivin

luonnollisesta tyonkehittimisestd se eroaa tutkimuskytkennillian (Kananen 2009, 9).
Ilman tutkimusta toimintaan liittyvit muutokset ja parannukset ovat tyopaikan arkipai-
vin parannuksia, kun taas toimintatutkimus on syklinen prosessi, jossa jatkuvasti kehi-
tetdin kohde-organisaation toimintaa (Kananen 2009, 11). Suojasen mukaan systemaat-
tinen havainnointi on vaihe, joka erottaa toimintatutkimuksen kaytinnon tyosta. Tietoa
keritiddn havainnoimalla tutkimuksen eri vaiheita, mitd sitten my6hemmassa vaiheessa
analysoidaan ja reflektoidaan. (Suojanen 1992, 59.) Reflektoimalla todetaan miten toi-
mintatutkimus on onnistunut kehittimdin sekd tutkimuskohdetta ettid osallistujia ja

tuloksena syntyy usein uusia suunnitelmia siitd, miten toimintaa pitiisi kehittad jatkossa

(Suojanen 1992, 62).

Toimintatutkimuksessa pyritdan saamaan aikaiseksi muutos. Toimintatutkimus koostuu
sykleistd, joiden vaiheita ovat suunnittelu, toiminta ja seuranta. Toimintatutkimus koh-
distuu yksittdiseen ja rajattuun tapaukseen eivitkid sen tulokset yleensi ole automaatti-
sesti muihin ymparistoihin yleistettivissdi. Muutoksen aikaan saaminen edellyttda toi-
minnan kohteena olevan ilmion tai asian tuntemista seka sithen vaikuttavien tekijéiden
selvittimistd. Kéytinnossa toimintatutkimuksen haasteeksi voi muodostua kehittamis-
tyon jalkauttaminen kdytinnon toimintaan. Kuten Kananen kyseenalaistaa: ”Vaikka
lmi66n vaikuttavat tekijat tunnetaan, saadaanko muutos aikaan niilla tekij6illa?”. Muu-
tos voidaan saada aikaan ainoastaan toiminnan kautta, mutta ’muutoksen aikaansaami-
nen voi olla kiytinnon ty6elimissi vaikeampi tehtivd kuin muutokseen vaikuttavien

tekijoiden selvittaminen.” (Kananen 2009, 10).
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4 'Teoreettinen viitekehys

Hyvi palvelu on jilkiteollisessa palveluyhteiskunnassa keskeinen osa koko yhteiskun-
nan toimintaa ja palveluilla tuotetaan jo valtaosa litketoiminnan tuotosta seki kansanta-
louden lisdarvosta (Rissanen 2006, 15). Hyva palvelu koetaan erittiin tavoiteltavaksi
arvoksi ja se tehdddn asiakasta varten. Tdstd huolimatta hyvi palvelu on arjen todelli-
suudessa niukkuushyodyke ja sen onnistumisesta on palvelun tuottajalla usein eri ni-
kemys kuin palvelun ostajalla. Asiakkaan arvioinnin perustana on palvelukokemus —
tilanteessa syntynyt tunne, johon vaikuttavat hinen odotukset, kdytinnén havainnot ja
kokemukset. Asiakkaan kokemusta palvelun laadun mittapuuna ei tulisi unohtaa. (Ris-
sanen 20006, 17.) Asiakas voi nikékulmastaan kokea palvelun monin eri tavoin ja palve-

lun huonous tai hyvyys — toisin sanoen palvelun laatu — on viime kidessa juuri asiak-

kaan kokemus (Rissanen 2000, 15).

Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai valmius, jolla asiak-
kaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisdarvon saamiseen ongelman ratkaisuna,
helppoutena, vaivattomuutena, elamyksend, nautintona, kokemuksena, mielihyvina,
ajan tai materiaalin sddstond (Rissanen 20006, 15.) Asiakas tarvitsee kyseessid olevia pal-
veluita ja on valmis sijoittamaan niithin niukkoja taloudellisia resurssejaan. Hin haluaa
palvelutuotteista kilpailukykyiseen hintaan hyo6tya itselleen ja asiakkaan kannalta saatu
palvelun kiyttéarvo — todellisina laskelmina tai mielikuvin — on oltava siitd maksettua

hintaa suurempi. (Rissanen 2000, 43.)

Asiakaspalveluty6td tehdddn mielikuvien, luottamuksen, tunnelman sekéd ihmisten vili-
sen vuorovaikutuksen kanssa ihmisten ja palvelun vilissé, jossa mikadn ei ole varmaa
(Patrikainen 2010, 23). Asiakaspalvelun tuottaja on toimessaan asiakkaitaan varten ja
hyvin palvelun edellytys on, ettd asiakaan kohtelu palvelutilanteessa on kunnioittavaa,
ammattitaitoista sekd oikeudenmukaista ja ettd asiakas tuntee itsensd vahintdinkin tasa-

vertaiseksi palvelu tarjoajan kanssa (Rissanen 20006, 15-16).

Asiakaspalvelun myyntityossa ei ole kyse myyjastd, vaan ostajasta. Asiakkaan kunnioi-

tuksen viestinndssia varmistaa katsekontakti, ymmarrettiva artikulointi ja asiakaslahtoi-
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nen sisiltd. Palveluntuottajan nikokulmasta asiakaspalvelu edellyttdd tahtoa tuottaa

asiakkaalle lisdarvoa, silld asiakasta kiinnostaa vain ja ainoastaan hinen ongelmansa rat-

kaisu. (Ahonen 2010, 5.)

Vaikka asiakkaat ovat tottuneet olemaan omatoimisia ja palvelemaan itse itsedin kaik-
kein arkisimmissa toimissa, sitdi enemmin halutaan olla palveltavina perusarjen ulko-
puolella. Halutaan jakamatonta huomioita — edes hetken aikaa, ja rahaa vastaan. Nyky-
asiakas ei ole tyhma. Hin tajuaa kylld jos jokin palvelu on kallis, jopa liian kallis. Juju on
Sipilin (2010) mukaan palvella asiakas pyorryksiin, niin ettd hinta-laatusuhde pyhittid
kaiken ja asiakas ymmartidd ettd ylihinta on hinta palvelemisesta ja mahdollisuudesta olla

hetken maailman keskipiste.

Tamin kehittimistyon tutkimusongelma on: Miten kebittia MJK-koulutus Oy:n kokous- ja
koulutustilat -palvelutuotetta nykyista vetovoimaisemmaksi ja kasvattaa myyntid? seki edelleen
alaongelmana: Miten tavoittaa undet potentiaaliset MJK-koulutus Oy:n palvelukonseptiin sopivat

asiakkaat ja vakuuttaa heiddt palvelutuotteen erinomaisundella?

Kehittamistehtivin hypoteesina ajatellaan, ettd kehittdimalld palvelutuotetta oikealla
tavalla saadaan lisittyd sen vetovoimaisuutta potentiaalisten ostajien keskuudessa.
Vetovoimaisella ja kiinnostavalla palvelutuotteella voidaan puolestaan saavuttaa uusia
asiakkuuksia seka lisitd olemassa olevien asiakkuuksien uusintaostoja, ja molemmat
johtavat asiakaslojaalisuuteen sekd liiketoiminnan kasvamiseen. Voidakseen kehittdd
palvelutuotetta on palveluntuottajan ensiksi selvitettiva palvelutuotteensa vahvuudet
seki kehityskohteet. Niiden tarpeiden selvittimiseksi tdssd kehittimistehtivissd
tehdain empiirisend selvityksend kvantitatiivinen asiakastyytyvaisyystutkimus seki or-
ganisaation sisalld kvalitatiivinen teemahaastattelu. Tdssd luvussa pureudutaan
asiakastyytyviisyyden teoriaan. Siind kisitellidn palvelutuote, asiakastyytyviisyyden
kuuntelu, palveluodotukset, palvelun laatu, palvelun laaduntekijit sekd asiakastyytyvii-
syys. Ndiden pohjalle laaditaan timin kehittimistehtdvin empiirinen osuus, joka esitel-

laan luvussa viisi.
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4.1 Palvelutuote

Palvelu tarkoittaa kaikkia litketoiminnallisia tekoja, toimintoja ja suorituksia, joissa
asiakkaalle yhdessi hidnen kanssaan tuotetaan ja tarjotaan jotain aineetonta. Se
tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ja silld tuotetaan asiakkaalle lisdarvoa. (Kaufman

2011; Zeithaml & Bitner 2000, 3.)

Gronroos (1990, 27) kuvaa palveluja niin:

Palvelut ovat aktiviteetteja tai aktiviteettien sarjoja, jotka tarjotaan ratkaisuna asiakkaan
ongelmiin, ja ne ovat luonteeltaan enemmin tai vihemmin aineettomia, ja tapahtuvat
tavallisesti, joskaan eivit vilttimittd aina asiakkaan ja palveluntarjoajan henkiléstén
ja/tai fyysisten resurssien tai hyédykkeiden ja/tai jirjestelmien vilisessd vuorovaikutuk-

S€ssa.

Palvelut ovat aineettomia, mutta niihin liittyy kuitenkin usein jotain konkreettista tava-
raa. Aineettomuuden lisiksi palvelujen erityispiirteitd ovat heterogeenisyys, tuotannon
ja kulutuksen samanaikaisuus sekd katoavaisuus. Moller ja Sabine (2005, aineistossa
Kaski 2011) ovat luonnehtineet palvelua: ”Services are immaterial, heterogenous, inse-
parable, perisherable.” ja Zeithaml ja Bitner (2009, aineistossa Kaski 2011) “Services are
experiences”. Gronroosin mukaan nykyaikaisessa palvelumarkkinoinnissa jako palvelu-
yritysten ja muiden yritysten vililli on historiaa ja kaikki yritykset kilpailevat perinteis-

ten tuotteiden sijaan palveluilla (Kokko 2001, 45).

Useassa lihteessi palvelun luonteeseen liitetadn myo6s jonkin asian tekeminen jonkun
toisen puolesta, esim. Grénroos (2009, aineistossa Kaski 2011) "Application of skills
and knowledge for the benefit of somebody else”, “Service is taking actions to create
value for someone else” (Kaufman 2011) ja “Services are actions and processes done

for and with customers to create value for them” (Vargo & Lusch, 2004).

Asiakkaan kannalta palvelun tai tuotteen kiyttéarvo on se miti asiakas lopulta vas-
tineekseen rahoillensa saa. Konkreettista tavaraa myytiessa ja ostettaessa tuotteen arvo
on syntynyt jo tuotteen tuotantoprosessissa — tuote on arvo itsessiaan. Ostaessaan pal-
velua asiakas ostaa odotusarvoa palvelusta, palveluntoimittajan tietoa ja taitoa. TAmad

puolestaan myy lupauksen palvelusta tai sen tuottamasta arvosta asiakkaalle. Palveluja
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ostettaessa ja myydessd arvo syntyy vasta asiakkaan kiyttiessd palvelua. Olennaista on

mitd arvoa asiakas saa ja miten hin sen saa. (Kaski 2011.)

Asiakkaan nidkékulmasta palvelua ovat kaikki ne toiminnat tai reaktiot, joista hin kokee
maksavansa. Téstd kokonaisuudesta kiytetidin my6s nimitysta palvelutuote. Palvelu-
tuote sisdltad kolmenlaisia elementteji: fyysisid elementteja ja tavaroita, aistein havaittu-
ja hyotyja sekd psykologisia hyotyja (Maittd 1992, 17). Hankkiessaan tavaroita tai vali-
tessaan sopivaa palveluntuottajaa asiakas tiedostaen tai tiedostamattaan miettii, mitd
tyysisid, abstrakteja ja psykologisia tarpeita hin silld saa tyydytettyd sekd minka hy6dyn
hin silld saavuttaa. Palvelutuotteen ja palveluntuottajan on erotuttava kilpailijoista, lu-
paamalla jotain sellaista, jota muut eivat — eli tarjottava ainoana palveluntuottajana asi-
akkaalle tirkedd hyotyd, moduulia tai ominaisuutta (Parantainen 2008, 69). Yleisesti

ottaen palvelun keskeinen hyoty on se, etta joku tekee jotakin asiakkaan puolesta. (Yli-

koski 1999, 19.)

Tuotteet ovat kerroksellisia ja moniulotteisia. Sekéd tuotteet ettd palvelut koostuvat ai-
neettomasta ydinhyodysti, konkreettisista ja abstrakteista osista sekd lisdpalveluista tai
tavaroista. Ndma kaikki yhdessi muodostavat tuotteen: kokonaisuuden siitd, mita
konkreettista tai abstraktia asiakas ostotapahtuman seurauksena lopulta saa. Kuviossa
yhdeksin on havainnollistettu tuotteen kerroksellisuus. Tuotteen kuvauksen keskipis-
teessa on tuotteen ydinhyoty: se tirkein syy miksi kyseinen tuote hankitaan. Tuotteen
hy6dyt saatetaan tuottajan toimesta konkreettisempaan muotoon, jolloin syntyy varsi-
nainen, konkreettinen tuote. Laajennetulla kehilld tuotteeseen kuuluu usein myos lisa-
palveluita ja tavaroita, jotka eivit ole vilttimittomia tuotteen hankkimisen tai kdyton
kannalta, mutta ne lisddvit asiakkaan kiinnostusta ostaa tuote. Varsinaisen tuotteen ta-
solla tuotteet voivat olla markkinoilla varsin heterogeenisia ja laajennetun tuotteen ta-
solla on mahdollista erottua kilpailijoista tuote- ja palveluratkaisuilla. (Ylikoski 2001,
222-223))
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Varsinainen tuote

Laajennettu tuote

Kuvio 9. Tuotteen kerroksellisuus Kotlerin ja Armstrongin mukaan (Ylikoski 2001,

223).

Palvelut ja tuotteet erotellaan vilistd lilankin mustavalkoisesti siten, ettd palvelut ovat
jotain abstraktia ja tuotteet konkretiaa. Palveluntuottajan tarkein tuotannontekija on
ammattitaito ja osaaminen. Pelkkdd osaamista ei kuitenkaan voida myyda, vaan osaami-
sesta pitdd luoda tuotteita, joita myydain. Palveluosaaminen on siis tuotteistettava pal-
velutuotteiksi. Niistd luodaan formaatteja, joita voidaan monistaa ja “paketoida” tuot-
teiksi. Tuotteistetusta palvelusta muodostuu ostajalle konkretiaa ostopditoksen tueksi ja
ostamisen esteiden poistamiseksi. (Rahkonen 2011.) Palvelun ostajan nakékulmasta
palveluun liittyvit konkreettiset elementit muodostuvat osaksi palvelutuotetta ja palve-

luympirist6 muodostaa puitteet palvelulle ollen kuin palvelutuotteen pakkaus (Ylikoski

2001, 224).

Vaikka palvelu on aina abstrakti ja usein my06s vaikeasti kuvattava, niin Saaksvuoren
(2008) mukaan maailman parhaat palveluja tuottavat yritykset ovat unohtaneet palve-
luiden perinteisen mairittelyn ja muuttaneet kasityksensa siitd, mitd palvelu on. Palvelu
on niin kuin mika tahansa tavara ja sen tuotteistamisen perusajatus on ajatella palvelua
konkreettisen tuotteena. Palvelun tuotteistamisessa palvelu mairitelladn yksityiskohtai-
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sesti ja tietyn ennalta sovitun metodologian mukaisesti. Palvelu = tuote! Palvelutuot-

teelle tulee mairittad, milld resursseilla kukin asiakkaalle toimitettava komponentti tuo-
tetaan sekd miten palvelutuotteen toiminnot ja ominaisuudet asiakkaalle toimitetaan.
(Sddksvuori 2008.) Palvelun tuotteistamisen tarkoituksena on tehda palvelun tuottami-
sesta helppoa, kustannustehokasta ja monistettavaa (Kaski 2011) ja siind on kyse palve-
lun saattamisesta késin kosketeltavan tuotteen omaiseksi. Tama muutos kisityksessa on
mahdollistanut palvelujen kehittimisen, tuottamisen ja hallinnan uudella tavalla, jossa
palvelut ovat kuin tuotteita — tarkasti maariteltyja, hyvin muotoiltuja seka helposti joh-
dettavia. ”Palvelu on tuotteistettu, kun sama palvelu on mahdollista toistaa N kertaa
maaritellylld sisallolld, laatutasolla, madritellyssd ajassa, useiden toimijoiden yhteisend

prosessina.” (Saaksvuori 2008.)

Ydinpalvelu

Avustavat tai auttavat

T'uki- tai mukavuuspalvelut

Kuvio 10. Palvelutuotteen kerrokset (Ylikoski 2001, 224)

Kuvio tuotteen kerroksellisuudesta toimii my6s palvelujen kohdalla. Kuviossa kymme-
nen on jaoteltu palvelutuote osiin tuotteen kerroksellisuuden kaavaa noudattaen. Palve-
lutuotteen kisitteellisen kuvaamisen lihtokohtana on ydinhy6ty. Se tirkein syy miksi
asiakas on valmis palvelun hankkimaan ja sithen niukkoja taloudellisia resurssejaan si-

joittamaan. Ostaessaan palveluja asiakkaat tavoittelevat hy6tyja ja palvelun tuottajan on
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muunnettava palvelun aineeton hyoty sellaiseksi, minké asiakas voi kokea. Tavoiteltu

hy6ty muodostuu palvelusta, vaikka apuna jotain konkreettista tavaraa kaytettdisiinkin.

Palvelutuote on tuotteistettu asiakkaalle maksua vastaan tarjottava hyoty tai hyoty-
kimppu, jonka asiakas palveluja kdyttiessdin saa. Palvelun keskeinen hy6ty on, etté jo-
ku tekee jotakin asiakkaan puolesta. (Ylikoski 2001, 19 & 215.) Hy6ty konkretisoidaan
palvelutuotteeksi paittimilld palvelun ominaisuuksista ja madrittimalld tarjottavien
palvelujen laatutaso (Ylikoski 2001, 223). Palvelut on rakennettava niin, etti niiden
hankkiminen on mahdollisimman helppoa ja palvelutuotteen on oltava sellainen, ettd
asiakas kokee saavansa siiti enemmin hyotyd kuin sithen sijoittamansa euromaiird

(Rahkonen 2011).

inpalvelu tarvitsee tuekseen avustavia palveluja ja tukipalveluja. Palvelun ostamisen
Ydinpalvelu tarvitsee tuek t palveluja ja tukipalveluja. Palvel t

ja kiyttimisen kannalta valttimattomid palveluja kutsutaan avustaviksi tai auttaviksi
palveluiksi. Ne mahdollistavat ydinpalvelun toteutumisen ja muodostavat yhdessd
ydinpalvelun kanssa oleellisen osan palvelutuotteesta ja -kokonaisuudesta. Avustavia
palveluja on muun muassa asiakkaan informointi, jonka tirkeys korostuu etenkin palve-
lua ensimmaista kertaa kaytettiessd. MyOs palvelun varauskanavat ja tilaaminen ovat

avustavia palveluita, samoin laskutus ja maksusuoritus kuuluvat oleellisesti palvelujen

kayttamiseen. (Ylikoski 2001, 225-227.)

Tukipalvelut ovat palvelutuotteen laajennetun tason palveluja, joilla palvelutuote pyri-
tadn tekemidin kiinnostavaksi. Tukipalvelut eivit ole palvelun kidyttimisen kannalta
vilttimattomid, mutta ne nostavat palvelun laatua ja niilli voidaan erottautua kilpaile-
vista palveluista. Naitd ydinpalvelun kéyttéad helpottavia ja asiakkaan mukavuutta lisia-
vid palveluja kutsutaan myos mukavuuspalveluiksi, mikd havainnollistaa hyvin niiden
palveluiden luonnetta, joilla voidaan lisitd palvelun kiyttdjin mukavuutta. (Ylikoski
2001, 225.) Tukipalveluita voivat olla asiakkaan konsultointi ylimédardisen neuvonnan
tai palvelun kdytdon ohjauksen muodossa, asiakkaan hyvinvoinnista ja mukavuudesta
huolehtiminen tai asiakkaan omaisuudesta huolehtiminen. Tukipalvelujen kohdalla pal-
velun tuottajan on myo6s harkittava missa mairin asiakkaat nditd ylimaariisia palveluja

arvostavat ja minkd verran ne asiakastyytyvaisyytta lisdavat. (Ylikoski 2001, 227—-228.)
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Asiakas voi ndkékulmastaan kokea saavansa tilanteeseen ja tarpeisiinsa nihden liian

korkealaatuista palvelua, ja ettd hin joutuu itsekin maksamaan “turhista” tukipalveluis-
ta. Yrityksen nikokulmasta puolestaan tukipalveluiden maddrd on liiallista ja laatu on
liian tasokasta, kun se ylittda asiakkaan odotukset ja tarpeet eikd titd ylitystd voida asi-

akkaalta laskuttaa.

Palvelun eri osia yhdistimilld palveluntuottaja voi tarjota asiakkailleen palvelupaketin:
hyotykimpun, joka perustuu ydinpalveluun seki sisaltda kokonaisuuden kannalta sopi-
via ja olennaisia avustavia ja tukipalveluita. Palveluntuottaja pyrkii tietysti tavoitteidensa
toteutumisen ja resurssien kdyton kannalta tarkoituksenmukaisiin palveluratkaisuihin.
Kaikkien ydinpalvelun ympirilld tarjottavien avustavien- ja tukipalveluiden tulee tukea
tavoiteltavaa ydinhyotyd ja lisitd asiakkaan tyytyviisyyttd. Palvelutuotteen on oltava
kokonaisuutena asiakkaalle enemmin kuin ainoastaan osiensa summa. (Ylikoski 2001,

228.)

Tamin kehittimistehtdvin kohdeorganisaation tilavuokrauslitketoiminnan ydinhyo6ty
asiakkaille on mahdollisuus kokoustaa ja kouluttaa asianmukaisissa tiloissa keskeiselld
paikalla hyvien kulkuyhteyksien paassa kilpailukykyiseen hintaan. Tiloja vuokratessaan
asiakas ostaa samalla tiettyjd palvelun ominaisuuksia ja tietyn palvelutason. Asiakkaan
kayttéarvo MJK-koulutus Oy:n asiakkaana — se mité asiakas lopulta rahalliselle sijoituk-
selleen vastineeksi saa — on kokoustamisen tai kouluttamisen helppous. Palveluntuotta-
jan tarjouksen hyvaksyttyddn asiakkaan tarvitsee ainoastaan ilmestyd paikalle sovittuna

ajankohtana ja palveluntuottaja huolehtii lopusta sovitun mukaisesti.

Ydinpalvelun ollessa hyvin samankaltainen kilpailijoiden kanssa on palveluymparistolla
merkitystd. Palveluympiristo on ikadn kuin palvelutuotteen pakkaus ja sitd muutettaes-
sa myOs asiakkaan saama kokemus muuttuu. (Ylikoski 2000, 224.) Avustavia — palvelun
kayton kannalta valttamattomia — palveluita kohdeorganisaation litketoiminnassa ovat

palvelun varauskanavat ja tilausprosessi seka laskutus.
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MJK-koulutus Oy:n tilavuokrauslitketoiminnan tukipalveluita, joilla pyritdan lisadmadn
toiminnan kiinnostusta asiakkaiden keskuudessa ja erottumaan muista samankaltaisista
palveluntarjoajista ovat korkealaatuinen asiakaspalvelu, asianmukainen kokoustekniikka

sekd maittavat kokoustarjoilut.

Kaufmanin (2007) mukaan menestyikseen palveluyrityksella tulee olla loistava tuote,
loistavat jakelukanavat sekd loistava palveluasenne!. Ndiden kolmen tekijan on kaikkien
oltava kohdallaan, mutta tirkein yksittdinen osa, joka voi yksindidn kaataa onnistumiset
kahdessa muussa, tai jolla voi yksinddn pelastaa epdonnistumiset kahdessa muussa teki-

jassd on juuri palvelukeskeinen sisdinen asenne.

Korkealaatuisen asiakaspalvelun varmistamiseksi kohdeorganisaation johto on rekry-
toinut kokous- ja koulutustilojensa aulapalveluihin asiakaspalvelun ammattilaisia hotelli-
ja ravintola-alalta. T4lld organisaation johto on varmistanut asiakas- ja aulapalvelussaan
palvelukeskeisen sisdinen asenteen sekid antanut asiakasrajapinnassa toimiville vapaat
kadet kehittad asiakaslihtoistd ja laadukasta organisaatiokulttuuria. MJK-koulutus Oy:n
tilavuokraustoiminnan keskeisid tukipalveluita ovat asiakaskeskeinen aulapalvelu, jatku-
va ilmainen kahvibuffet sekd juoma-automaatit ilman asiakkaalta perittivaa lisihintaa,
ilmainen kattava WLAN-verkko, kokoustekniikan tekninen tuki ja asiakkaalle suotuisat

muutos- ja peruutusehdot.

4.2 Asiakastyytyviisyyden kuuntelu

Menestyvi organisaatio kykenee tarkasti maarittaméan asiakkaidensa kisitykset, tarpeet
ja toiveet. Se pystyy kilpailukykyiselld ja elinvoimaisella liiketoiminnallaan tyydyttdmédin
madrittimansa asiakasldhtOiset tarpeet siten, ettd asiakkaan niukoille resursseille
tuotetaan lisdarvoa, eli auttamaan asiakasta menestymaiin ja antamaan hinelle aihetta

tuntea hyotyvinsa yhteistyosté juuri kyseisen palveluntarjoajan kanssa.

1 Alkuperiiset termit: Excellent product, excellent delivery system and excellent service mind-set (Kaufman 2007)
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Menestyvi yritys on asiakkaidensa kanssa kaksisuuntaisessa vuorovaikutussuhteessa,
mille pohjan muodostaa asiakastyytyviisyyden kuuntelu: asiakastyytyviisyysseuranta
sekd palautteen keruu. Vuorovaikutus on tarpeitten tyydyttimisen edellytys ja se on

edelleen asiakastyytyvaisyyden, asiakaslojaalisuuden ja taloudellisen menestyksen edelly-

tys.

Asiakastyytyviisyyden kuuntelu on yrityksen suorittamaa asiakastyytyvaisyyspalautteen
jarjestelmallisti keruuta ja tallentamista. Asiakastyytyvaisyydenkuuntelu koostuu
kahdesta osasta: asiakastyytyviisyystutkimuksesta ja suorasta asiakaspalautteesta. (Ku-
vio 11.) Molemmat ovat olennaisia tekijoitd asiakastyytyviisyyden selvittimisessa.
Suoran palautteen jirjestelmasta saadaan kehitysideoita ensisijaisesti markkinointi-
jarjestelmalle ja asiakastyytyviisyystutkimuksien tulokset kohdistuvat pikemminkin
toiminnan ja sen johtamisen kehittimiseen. Kumpikaan osa ei yksinddn riitd
tyovilineeksi yritykselle kattavaa ja hyodyllistd asiakaskuuntelujirjestelmid luotaessa.
Tutkiminen ja suora asiakaspalaute eivit titen ole toisiaan korvaavia, vaan toisiaan
tukevia ja tiydentavid asiakastyytyvaisyyden kuuntelujarjestelmin elementteja. (Rope &

Pollinen 1994, 56-57.)

ASIAKASTYYTYVAISYYS- SUORAN PALAUTTEEN
TUTKIMUKSET JARJESTELMA
Tutkimusmenetelmit, joilla Suora / keritty palaute
keritdin tietoa asiakastyytyvaisyydestd asiakastyytyviisyydestd

Matkkinointijirjestelma Toiminnan kehittimis- ja

johtamisjirjestelma

Kuvio 11. Asiakastyytyviisyyden kuuntelujirjestelman osatekijit (Rope & Pollinen
1994, 57)
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Asiakastyytyviisyyden kartoittaminen viestii asiakkaille yrityksen kiinnostuksesta
heidin palvelemistaan kohtaan. Kuuntelemalla ja kerddmilld asiakkaiden palautetta
yritys saa seikkaperiisti tietoa tyytyvaisyyden seki tyytymittdmyyden kohteista. Palaute
antaa selkedn kuvan toiminnan kehittimisen padmaiiristd osoittaen samalla
palveluntuottajalle oivan mahdollisuuden oppia omista tekemisistidn sekd tekemattd

jattamisistaan. (Nurminen 1994, 21.)

MJK-koulutus Oy:n kokous- ja koulutustiloja ostaneille asiakkaille ei ole aikaisemmin
suoritettu minkdanlaisia tyytyvaisyystutkimuksia tai -kyselyitd. Suoran palautteen ke-
raamiseksi on palveluntuottaja — niukalla menestykselld — kokeillut perinteistd palaute-
laatikkoa. Palveluntuottaja on havainnut useiden tilaisuuksien jarjestdjien kerdavan
omilta asiakkailtaan palautetta ja joistakin on tuloksia vilitetty my6s MJK-koulutus
Opy:lle. Naiden kyselyiden kohteena on kuitenkin ollut ennemminkin tilaisuuden sisal-
16n kuin tilojen tai asiakaspalvelun arviointi. MJK-koulutus Oy:ssid on kuitenkin tehty
jalkimarkkinointia ja pyydetty asiakaspalautetta tilaisuuksien jilkeen sihkopostitse kun-

kin tilaisuuden tilaajalta.

Luonnollisesti pelkka asiakastyytyviisyysselvitys tai -seuranta yksinaan, tai yrityksen
muusta toiminnasta erillisend, on riittimatonta ja siitd saavutettu hyoty vihaista.
Asiakkaiden tyytyvaisyys ei kyselyjen tai tutkimusten maarilla lisidnny. Asiakas-
tyytyvaisyyden kuuntelemisella — tyytyviisyystutkimuksilla ja palautteen kartoittamisella
— voi kuitenkin olla asiakkaiden odotuksia lisddvid vaikutuksia. Onhan heilld tdysi
oikeus uskoa ja luottaa annetun palautteen — positiivisen tai rakentavan — vaikuttavan
palveluntuottajan toimiin my6s kiytinndssd. Asiakastyytyvidisyysseurannan tulokset
onkin analysoitava ja ryhdyttivd niiden perusteella kaytinnon toimenpiteisiin:

vahvistamaan tyytyvaisyystekijoitd seka korjaamaan ja hiomaan tyytymattomyystekijoita.

(Ylikoski 1999, 149-150.)

Oppimalla havainnoimaan ja tunnistamaan ne liiketoiminnan osa-alueet, jotka
todennikéisimmin johtavat merkittiviin positiiviseen tai negatiiviseen asiakas-
palautteeseen, voi palveluntuottaja keskittyd vahvistamaan ja parantamaan juuri niitd

olennaisia tekijoita. Asiakastyytyvaisyysselvityksestd on siis organisaatiolle monitahoista
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hyo6tya jos asiakkailta systemaattisesti kerattyja tuloksia ja mielipiteitd toteutetaan myos
kaytainnossd. Asiakkaan kayttdytymisen ldhtokohtien ymmirtiminen sekd nithin
sopeutuminen kun ei ole yrityksen liiketoiminnalle pelkastian vaihtoehto — se on

elinehto. (Engel, Blackwell & Miniard 1995, 12.)

4.3 Palveluodotukset

Asiakkaalle syntyy ennen palveluun osallistumista sekd itse palveluprosessin aikana
odotuksia siitd, millaista palvelu tulee olemaan. Asiakkaan henkil6kohtaiset tarpeet ovat
ratkaisevia tekijoitd hinen muodostaessaan mielikuvaa toivotun palvelun tasosta ja
laadusta.  Asiakkaan  odotuksiin  vaikuttavat my6s hinen  henkil6kohtaiset
palvelufilosofiansa sekd tilannetekijit. Henkilokohtaiset tarpeet voivat olla fyysisii,
sosiaalisia, psykologisia tai toiminnallisia. Asiakkaiden heterogeenisuudesta johtuen
toiset asiakkaat ovat muita vaativampia ja kriittisempid; heilli on my6s korkeammat

odotukset palvelua kohtaan. (Zeithaml & Bitner 2000, 56.)

Palveluodotuksilla on siis itse palvelua ennakoiva luonne ja odotettuun palveluun
vaikuttavat voimakkaasti my6s asiakkaan vastaanottama mainonta ja markkinointi,
suusta suuhun viestintd sekd asiakkaan senhetkinen mielikuva palveluntuottajasta eli
imago. Odotukset ovat puhtaasti ennakoivia jos asiakas kiyttidd palvelua ensimmadistd
kertaa. Palvelukertojen lisdantyessid odotukset muuttuvat ohjeellisiksi eli normatiivisiksi,
jolloin muuttuneet odotukset muuttavat myos kuluttajan kéyttidytymistd asiakkaana
palvelutilanteessa. (Ylikoski 1999, 120.) Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat my6s hinen
aikaisemmat kokemuksensa kyseisestd palvelutuotteesta ja palveluyrityksestd. Myos
kokemukset muista samantyyppisistd palveluista sekd muiden kilpailevien yritysten

palveluista muokkaavat asiakkaan odotuksia. (Ahokas 1995, 19.)

Asiakkaan  odotukset —merkitsevit hinen laatukokemuksensa ja  lopullisen
tyytyvaisyytensa ~ kannalta  paljon.  Laatua  arvioidessaan  asiakas  vertaa
palvelukokemustaan odotuksiinsa. Taman vertailun perusteella asiakkaalle muodostuu
kasitys saamansa palvelun tasosta. Asiakkaan odotusten alittuessa hin kokee laadun
heikoksi ja on tyytymitén. Kokemuksen tiyttiessd tai ylittdessi odotukset laatu on

hyvia, asiakas on tyytyviinen ja toistuvan oston todennikoisyys kasvaa. Odotukset
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voidaan edelleen jakaa useaan alalajiin niiden tyypin suhteen. Yksi toimivimmista
luokitteluista on kolmijako ennakko-odotuksiin, ihanneodotuksiin sekd minimi-

odotuksiin. (Rope & Péllanen 1994, 29-30.)

4.3.1 Ennakko-odotukset

Asiakkaan ennakko-odotukset kuvaavat siti palvelun laatutasoa, jonka hin uskoo
palvelutilanteessa saavansa. Nima odotukset koostuvat puhtaasti mielikuvallisista
ominaisuuksista. Kisitesisallollisesti ennakko-odotukset ovat henkilén kokemusten,
tietojen, asenteiden, tuntemusten sekd uskomusten summa tarkasteltavaa yritysta,
tuotetta tai palvelua kohtaan. Ennakko-odotukset ovat siis verrattavissa imagoon eli
asiakkaan mielikuvaan tarkasteltavasta asiasta. Asiakkaan muodostamia ennakko-
odotuksia johdattelevat palveluyrityksen suorat ja episuorat palvelulupaukset.
Epasuorat  palvelulupaukset  kisittiviat  palveluntuottajan  asiakkaalle antamat
persoonalliset ja persoonattomat lausunnot ja kuvaukset sekd vaikutelmat tarjottavan
palvelun luonteesta. Palveluun liittyvat konkreettiset puitteet sekd muut palvelua
tukevat elementit, jotka antavat asiakkaan olettaa millaista palvelu tulee olemaan, ovat

puolestaan palveluyrityksen suoria palvelulupauksia. (Zeithaml & Bitner 2000, 61-62.)

Asiakkaan ennakko-odotuksiin vaikuttavat voimakkaasti hinen oman aikaisemman
kokemuksensa ja asiakassuhteensa pohjalta muodostuneet mielikuvat. My6s asiakkaan
kohtaama suusta suuhun viestintd sekid yrityksen markkinoinnilliset peruselementit
kuten yrityksen nimi, logo, litkemerkit, symbolit, iskulauseet ja virit muokkaavat hinen
ennakko-odotuksiaan. Yrityksen toimiala, litkeidea sekd toteutunut markkinointi-
viestintd luovat my6s odotuksia sen toimintaa ja palveluja kohtaan. Oleellista kuitenkin
on, etta kaikki mielikuvaan ja ennakko-odotuksiin vaikuttavat tekijit ovat seki
vilillisessa ettd valittomassa suhteessa toisiinsa, ja asiakas tarkastelee kaikki
mielikuvaansa vaikuttavia tekijoitdi oman arvomaailmansa ja kasitystensd kautta.
Yrityksen kannalta ennakko-odotusten rakentamisessa keskeinen menestystekija ei siis
ole taso, jolle odotukset absoluuttisesti pystytidn nostamaan, vaan kuinka ndmi
odotukset suhtautuvat asiakkaan mielikuvaan ja ennakko-odotustasoon. Ennakko-
odotusten summasta muodostuu jokaiselle yksilolle persoonallinen mielikuva
palvelusta, mika on juuri hinelle se ainoa oikea totuus. (Rope & Pollinen 1994, 32-33.)
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4.3.2 Thanne- ja minimiodotukset

Ihanneodotukset ovat asiakkaiden henkil6kohtaisista tarpeista ja arvoista riippuvia
odotuksia. Tarpeet johtavat ostomotiiveihin, jotka puolestaan konkretisoituvat toiveiksi
eli ihanneodotuksiksi, joilla tarve saadaan tyydytettyd. Asiakkaalla on siis kasitys siita,
millaista palvelua hin haluaisi saada. (Rope & Péllinen 1994, 30-31.) Kaufman (2011)

kuvaa asiakkaan ithanneodotuksia termilld desired level of service.

Ihanneodotukset ovat asiakkaan oman arvo- ja kisitemaailman mukaisia toiveita juuri
hinen mieltimistddn optimaalisesta palvelusta. Koska taloudellista etua tavoittelevan
palveluyrityksen on mahdotonta samanaikaisesti toteuttaa kaikkia asiakkaan
ideaaliodotuksia, on sen tarkasteltava ja valittava juuri omaan toimintaansa parhaiten
sopivat asiakkaiden ihanneodotukset ja luotava sekd toimintansa ettd kilpailuetunsa

niiden perusteiden varaan. (Rope & Péllinen 1994, 30-31.)

Koska ihanneodotusten tdyttyminen on usein jopa eparealistista, asettaa realistinen
asiakas  havittelemiensa  ihanneodotustensa  ohella  itsellensi  tiedostettuja
minimiodotuksia. Minimiodotukset ovat henkil6- ja tilannekohtaisia vahimmiistasoja,
joita asiakas edellyttad tietyltd tuotteelta, palvelulta tai palveluntuottajalta. (Rope &
Pollanen 1994, 35.) Minimiodotukset ovat siis asiakkaan odotuksia hinelle riittivastd
palvelun tasosta. Minimiodotukset rakentuvat yrityksen, tuotteen tai palvelun
toiminnallisten ulottuvuuksien mukaisesti. Osatekijit ovat padsadntdisesti lyhytaikaisia

sekd thanneodotusten tekij6ihin verrattuna ailahtelevampia.

Minimiodotuksiin vaikuttavat lyhytkestoiset yksittiiset tekijdt, jotka hetkellisesti lisddvit
palvelun tarvetta. Tallaisia ovat esimerkiksi sairasauton kutsuminen hatitapauksessa.
Tekijin  vaikutuksesta  asiakkaan  minimiodotustaso  yleensi  nousee, eikd
epaonnistumisia juuri sallita. Muiden palveluntuottajien samankaltainen tai vastaava
palvelu, josta asiakas on saanut informaatiota tai ensi kiden kokemusta nostaa myo6s
hinen minimiodotuksensa vihintidn kilpailevan tuotteen tasolle. Tietoinen asiakas kun
tietdd saavansa palvelun tarvittaessa myos muualta, jos hidnen tarpeensa eivit tule
tyydytetyiksi. Asiakkaan oma rooli, aktiivisuus ja panos palvelutilanteessa vaikuttavat
palveluprosessin lopputulokseen, ja ne muokkaavat my6s hinen odotuksiaan.
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Asiakkaan minimiodotuksiin vaikuttaa siis se, miten hyvin hin itse suoriutuu osastaan
palveluntuotannossa. Asiakas, joka ravintolassa painottaa pihvinsi paistoasteen
tirkeyttd, on todenndkdisesti tyytymittdmidmpi, jos pihvi tuodaan viirin
kypsennettynd, kuin asiakas, joka ei pihvin kypsyysastetta erikseen madritd. Myo6s
tilannetekijit muuttavat asiakkaan suhtautumista palveluun ja sen minimiodotuksiin.
Asiakkaan aikataulun kireys, merkkipéiva tai loma voi huomattavasti muuttaa asiakkaan
minimiodotuksia palvelua kohtaan. (Zeithaml & Bitner 2000, 57—63.) Minimiodotusten
clementit ovat toisiinsa nihden vuorovaikutussuhteessa sekd toisistaan riippuvaisia.
Olennaista on, ettei palveluyritys voi yhdessidkddn keskeisessd toiminnallisessa
ominaisuudessa alittaa asiakkaan minimiodotuksia, jos se haluaa luoda uusia

asiakassuhteita ja yllapitda vanhoja.

4.3.3 Hyviksyttiva palvelu

Asiakkaan ihanneodotusten ja minimiodotusten valiin jddvad toleranssivyohykettd
kutsutaan hyvaksyttivian palvelun alueeksi. Hyviksyttavan palvelun alue muodostaa ja
madrittdd joustovaran asiakkaan sietimaille laadun tasolle. Asiakas ei juuri havaitse
palvelun tasossa eroa niin kauan, kun palvelu pysyy tilli hyviksyttivin palvelun
alueella. Vasta timan vathteluvilin ylittyminen tai alittuminen aiheuttaa asiakkaassa

reaktion. (Ylikoski 1999, 121-122.)

Palvelun tason jdddessd minimiodotusten alle asiakas turhautuu ja hinen tarpeensa
jadvit tyydyttdimittd. Kokemusten ylittdessd hyvaksyttivin palvelun toleranssi-
vyohykkeen asiakas on todennikoisesti hyvin tyytyviinen ja yleensd myos yllattynyt.
(Zeithaml & Bitner 2000, 51-52.) Toisaalta erinomaista laatua saadessaan asiakkaan
minimiodotukset nousevat ja hyviksyttivin palvelun alue kapenee, silli hin haluaa
myo6s jatkossa vihintdin samantasoista palvelua ja laatua. Yrityksen nikokulmasta
palvelun laatu on lilan tasokasta, kun se ylittda asiakkaan odotukset ja tarpeet eika titd

ylitystd voida asiakkaalta laskuttaa.

Palveluntuottajan  kannalta hyviksyttivin palvelun alueella toimiminen on
taloudellisesti kannattavampaa kuin asiakkaiden odotusten ylittiminen tai alittaminen.

Tilloin asiakas on tyytyvdinen palvelun laatuun, eiki yrityksen tarvitse ryhtya resursseja

35



sitoviin korjaustoimenpiteisiin. Laatuvirheistd sekd niiden oikaisemisesta aiheutuu

kustannuksia ja heikon tai epitasaisen laadun vuoksi asiakastyytyviisyys ja -uskollisuus
laskee. Asiakkaat my0s tottuvat helposti hyviin laatuun ja odottavat seuraavalla kerralla
jotain vield parempaa. Palveluntuottajalle kasvavien odotusten tdyttiminen tulee kerta

kerralta hankalammaksi ja kalliimmaksi. (Ylikoski 1999, 122—123.)

Odotusten henkil6kohtaisten erojen johdosta my6s hyvaksyttivin palvelun alue on
yksilokohtainen ja riippuvainen eri tekijoistd. Asiakkaalle tarkeissd asioissa hinen
odotustensa taso on korkeampi ja joustovara pienempi kuin vihdpitoéisemmissd
asioissa, ja mitd tirkedmmasti tekijdstd on kyse, sitd kapeampi on my0s hyviaksyttivin

palvelun toleranssivyohyke. (Kuvio 12.)

A
Thanne-
Thanne- odotukset
odotukset
o Hyviksyttiva
8- palvelu
=] Hyviksyttiva —
1] Minimi-
g palvelu
- odotukset
IS
w
O . . .
Minimi-
odotukset
Asian tarkeys

Kuvio 12. Hyviksyttivin palvelun alueen muodostumien (Zeithaml & Bitner 2000, 54)

Palveluntarjoajan on tiedostettava, ettdi my0s eri tilannetekijit vaikuttavat asiakkaan
kokemien asioiden tirkeyteen. Odotusten henkilokohtaisten erojen johdosta
hyviksyttaivan palvelun alue vaihtelee myo6s asiakkaan kokemuksen myo6ta. Usein
palvelua kiyttivin asiakkaan odotustaso on yleensi korkeampi ja hyviksyttivin
palvelun joustovara kapeampi kuin ensikertaa palvelua kayttavilla. (Zeithaml & Bitner

2000, 51-54.)
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4.3.4 Odotustason merkitys

Asiakastyytyviisyyttd odotusten ja kokemusten suhteena tarkastellaan usein
kiinnittdmittd ollenkaan huomiota vallinneeseen odotustasoon. Samantasoinen
toiminta saattaa korkean odotustason wvallitessa tuottaa pettymyksen ja matalan
odotustason  vallitessa  positiivisen  yllatyksen. ~ Suhteessa  asiakkaan  omiin
laatukriteereihin voidaan hinen odotustasonsa luokitella kolmeen luokkaan - matalaan,
keskimairdiseen ja korkeaan odotustasoon. Namai eri odotustasot ovat suoraan
verrannollisia sithen, miten asiakas reagoi kulloiseenkin palvelukokemukseensa (Rope

& Pollanen 1994, 45.)

Useimmat asiakkaat eivit odota saavansa erityisen hyvia palvelua rautakaupassa, mutta
viiden tihden hotellilta odotetaan viahintidnkin erinomaista palvelua. Niin
rautakauppiaan on palveluntuottajana varsin helppo pienellikin palvelua parantavalla
muutoksella tuottaa asiakkaalle myonteinen yllitys. Viiden tihden hotellissa
palveluhenkil6ston pienetkin virheet tai puutteet palvelussa voivat tuottaa asiakkaalle
pettymyksen. Edelleen rautakaupan pieni parannus voisi hotellissa tapahtuessaan
kuulua asiakkaan mielestd automaattisesti palveluun, ja toisaalta hotellin pieni puute
rautakaupassa tapahtuessaan ei heikentiisi asiakkaan kokemusta, koska hinen

odotustasonsa on jo valmiiksi matalalla.

Ensi kertaa MJK-koulutus Oy:n palvelutuotetta kiyttivin asiakkaan odotukset lienevit
edelld mainituista useimmiten ldhempini rautakauppaa kuin hotellia. Kohdeorganisaa-
tiossa palveluntuottajalla on timan vuoksi erinomainen mahdollisuus pienillikin asioilla
ylittdd uuden asiakkaan odotustaso ja vakuuttaa timi palvelutuotteen laadusta. Eris
runsaasti tiloja ostanut koulutusalan asiakas muotoili asian siten, ettd he ovat tottuneet
lentimdidn halpalentoyhtiolld ja MJK-koulutus Oy:n palvelutuote edustaa heille bu-

siness -luokkaa kaikilta muilta ominaisuuksiltaan paitsi hinnaltaan.

Palveluntuottajan on eri odotustasot tunnistaen pyrittivdi valmistelemaan asiakasta
tulevaan  yhteistyohén  palvelun  tuottamisessa. Tehokkaalla ja  tidsmilliselld
markkinoinnilla ja mainostamisella asiakkaan odotuksia voidaan ohjata tarjottavan
palvelun suhteen oikeaan suuntaan. Tilloin kavennetaan asiakkaan odotusten ja
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kokemusten vilista kuilua sekd lisatdan asiakkaan tyytyvaisyyttd. Palveluntuottajan on

huomattava, ettd asiakkaan kokema palvelu ja palvelunlaatu on subjektiivista. Ne voivat
sits kovastikin poiketa tuotteen tai palvelun objektiivisesta laadusta. Asiakkaan
odotusten ollessa eparealistisen korkealla hin kokee laadun huonoksi, vaikkei laadussa

objektiivisesti arvioiden mitain vikaa olisikaan.

4.4 Palvelun laatu

Yleisesti ottaen palvelunlaatu tarkoittaa sitd, miten hyvin asiakkaan tarpeet ja toiveet
tyydyttyvit, eli miten hyvin tuote, palvelu tai niiden yhdistelmd vastaa asiakkaan
odotuksia. Laatu on siis asiakkaan nakemys tuotteen, palvelun tai niiden yhdistelman
onnistuneisuudesta. (Ylikoski 1999, 118.) Hyvi laatu tdyttdd asiakkaiden tarpeet,
vaatimukset ja odotukset sekd lisdd asiakastyytyviisyyttd. Tyytyviiset asiakkaat ovat
usein uskollisia palvelua tuottavalle yritykselle, lisdavit ostojensa mairaa seki viestivat
positiivisesti my6s muille potentiaalisille asiakkaille. Laadun seurauksena yrityksen

asema markkinoilla vahvistuu. (Lecklin 2002, 20).

Asiakas on laaduntulkitsija ja mdédrittdjd. Hinen arvionsa on ainoa pitevd
laadunosoittaja ja tissd suhteessa asiakas on aina oikeassa. Asiakkaat ratkaisevat, miki
on hyviai laatua, mitkéd tekijit ovat tirkeitd ja minka tekijéiden merkitys on vihdinen
tuotteen tai palvelun ominaisuuksissa ja tuotannossa. Laatu on todellakin sitd, mita
asiakas sanoo sen olevan. Asiakkaan kokemus laadusta muodostuu siitd, wzti asiakas
palvelun tuloksena saa. Hin on my6s yhtilailla kiinnostunut siitd, wifen hin timin
palvelun saa eli kuinka varsinainen palveluprosessi sujuu. Niitd kahta palvelun laadun
osatekijad kutsutaan Gronroosin palvelun laatumallin mukaan tekniseksi laaduksi ja
toiminnalliseksi laaduksi. Asiakkaan nakokulmasta palvelun suorittamistapa saattaa olla

jopa palvelun teknistd tulosta merkittaivimpaa. (Gronroos 1990, 61-62.)

Laadun kolmas ja molempiin edellisiin — etenkin toiminnalliseen laatuun — liittyva
ulottuvuus on asiakkaan mielikuva palveluntuottajasta eli imago. (Kuvio 13.) Imago eli
yrityskuva toimii asiakkaalle laatukokemuksen suodattimena, joka wvirittdd hinen
todelliset kokemuksensa hinen senhetkisen imagokidsityksensd mukaisesti ja
viimeistelee koetun kokonaislaadun hinen mielessiin. (Grénroos 1990, 205-2006.)
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Asiakkaan arvioidessa kokonaislaatua imago toimii suodattavana tai vahvistavana
elementtind teknisen ja toiminnallisen laadun sekid koetun kokonaislaadun vilissd. Jos
yritykselli X on asiakkaan mielesti hyvd imago, niin se voi suodattaa
palvelutapahtuman teknisessd tai toiminnallisessa laadussa sattuneet pienet — joskus
jopa suuremmatkin — virtheet. Heikko imago piinvastoin vahvistaa asiakkaan
mahdollisia huonoja kokemuksia ja palveluntuottajan virheitd entisestddn. (Ylikoski

1999, 118.)

Koettu kokonaislaatu

Imago:

kokemusten suodatin

Palvelun tulos Palveluprosessi
(tekninen laatu) (toiminnallinen laatu)
Mita asiakas saa? Miten asiakasta palvellaan?

Kuvio 13. Palvelun laadun ulottuvuudet (Grénroos 1990, 38)

Palvelun laatu on monivivahteinen, useista palvelun laadun osatekijoistd ja niiden
vaikutuksista koostuva ilmid, jota arvioidaan hyvin pienten ja vaikeasti midriteltivien
yksityiskohtien avulla (Méattda 1992, 14). Palvelun laatu tuotetaan yhdessd asiakkaan
kanssa ja se kasittad kaiken sen, minkéd asiakas voi eri aisteillaan havaita tai kokea

olleessaan vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa. Lisiksi kaikki asiakkaan
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vastaanottamat kyseiseen palvelutapahtumaan liittyvit tiedot — ennen tai jilkeen itse

palvelutapahtuman — vaikuttavat hinen kisitykseensi palvelun laadusta.

Palvelun laatua voidaan myo6s tarkastella asiakkaan nidkékulmasta prosessin laatuna ja
lopputuloksen laatuna. Prosessin laatu on asiakkaan osallistumistyylin ja
palveluntuottajan palvelutyylin vuorovaikutuksen yhteensopivuutta. Prosessin laatua ei
yleensid voi ulkopuolinen tulkita, vaan ainoastaan palveluprosessissa ollut asiakas.

Lopputuloksen laatu toisaalta on usein myos ulkopuolisten havaittavissa. (Lehtinen

1983, 68.)

Asiakkaalla on tietty odotusarvo yrityksen palvelujen laadusta. Sithen vaikuttavat paitsi
asiakkaan tarpeet, niin myos palvelun tuottajan oma markkinaviestintd sekd asiakkaan
muualta saama informaatio. Palvelun teknisen ja toiminnallisen laadun yhteis-
vaikutuksena syntyy koettu kokonaislaatu palvelusta, jota asiakas vertaa odotuksiinsa.
Vaikka palvelu olisikin objektiivisesti katsoen kelvollista, voi asiakkaalle syntyd
odotetun ja koetun laadun vilinen kuilu esimerkiksi jos palvelu on ylisanoin

mainostettu ja niin luotu asiakkaalle korkea odotusarvo. (Lecklin 2002, 105.)

Palvelun laatu on hyvin tirked elementti asiakkaan vertaillessa kokemuksiaan
odotuksiinsa. Asiakkaalla on laadunarvioinnin kriteerit valmiina jo odotuksissaan
(Ylikoski 1999, 126). Puhtaita palveluita arvioidessa palvelun laatu on kaikkein kriittisin
asiakastyytyvaisyyden osatekijd. MyOs palvelun ja konkreettisen tuotteen yhdistelmad

arvioitaessa palvelun laadun osuus on varsin merkittiva. (Zeithaml & Bitner 2000, 81.)

Palvelun laadun arvioimisen tekee hankalaksi palvelujen aineettomuus, silld laatua on
mahdoton konkretisoida helposti havainnoitaviksi asioiksi. Palvelun — toisin kuin
tuotteiden — laatu muodostuu monista vaikeasti mitattavista tekijoistd. Konkreettisen
tuotteen laatu on usein helpommin mitattavissa. Tuotteelle kun voidaan maarittda
konkreettiset standardit, joihin tarkasteltavaa tuotetta verrataan. Palvelun laatu koostuu

abstrakteista ominaisuuksista ja niiden mittaaminen sekd mairittely voi olla jopa

mahdotonta. (Ahokas 1995, 15.)
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Palvelun laatua arvioidessaan asiakas muodostaa mielipiteen useasta palveluun

vaikuttavasta seikasta. Itse palvelutapahtuman lisiksi palvelun laatuun vaikuttavat
asiakkaan odotukset; aikaisemmat kokemukset palvelusta ja palveluntarjoajasta;
viestintd sekd tilanne- ja yksilotekijat. Asiakas arvioi palvelua ja sen laatua vertaamalla
odotuksiansa kokemuksiinsa koko palveluprosessin ajan sekd vield sen jilkeenkin.
Tdmin vertailun perusteella hin ratkaisee saamansa palvelun laadun tason. (Kuvio 14.)
Asiakkaan odotusten tayttyessd hin kokee palvelutilanteen myonteiseni ja silloin laatu
on ollut hyvaa, tai ainakin hyviksyttavaa. Jos asiakkaan odotukset jaavit tayttymatta,

kokee hin palvelutilanteen vastapainoisesti kielteisend ja saaneensa huonoa laatua.

Odotettu Koettu
laatu laatu
Arviointi
K>>0 K>0 K=0 K<O
Liian hyvi laatu Hyva laatu Hyvaksyttava laatu Huono laatu

Kuvio 14. Laadun arviointi odotusten ja kokemusten vertailuna (Grénroos 1990, 56)

Vaikka esimerkiksi erddn pikaruokaravintolan toimintaohje mairittda hyvian palvelun
“ei vain asiakkaan odotuksia tayttiviksi, vaan ne ylittdviksi”, niin odotusten ylittiminen
saattaa tuottaa yritykselle myoOs hallaa. Asiakas voi kokea saavansa tilanteeseen ja
tarpeisiinsa nahden liian korkealaatuista palvelua, ja ettad hian joutuu itsekin maksamaan
tistd turhan korkeasta laadusta. Asiakas voi tilléin tuntea olonsa epimukavaksi ja
tuntea, ettei osaa kiyttiytyd palvelutason edellyttimilld tavalla. Edelleen asiakkaan

kokiessa palvelun laadun liian hyviksi on olemassa vaara, etti palvelun
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tuotantokustannukset nousevat tarpeettoman korkeiksi. Tilloin hyoty-kustannussuhde

laskee, eiki liian hyva laatu ole siis endi taloudellisesti kannattavaa. Useimmat asiakkaat
odottavatkin palveluilta perusasioita turhien hienouksien sijaan. (Gronroos 1990, 56.)
Markkinoinnin kannalta onkin parempi luvata vihin, jotta voidaan varmistua siité, ettd
palveluntuottaja voi tdyttdd antamansa lupaukset: on aina parempi luvata asiakkaalle

vihan ja tarjota enemman kuin lupaa (Gronroos 2000, 16).

Uskomattoman
hyvi taso

Yllattavan hyva

taso

Toivottu taso

Odotettu taso

Perustaso

Kuvio 15. Asiakaspalvelun tasot (Kaufman 2011)

Kaufmanin (2011) mukaan palvelun laatutaso voidaan luokitella viisiportaisella
asteikolla: perustaso, odotettu taso, toivottu taso, yllittivin hyva taso, uskomattoman
hyvi taso? (Kuvio 15.) Alimmaisena — ldhelli pohjaa — on peruspalvelu,
minimistandardi, joka vastaa asiakkaan tarpeeseen juuri ja juuri. Esimerkin taksiasiakas
edellyttaa taksissa olevan neljd rengasta sekd paasevansa hengissd pisteestd A pisteeseen
B. Toisella portaalla tavanomainen tai perinteinen normaali palvelun taso pitai sisillaan
taksin kuljettajan ammattitaidon — hin tietdd kuinka toimittaa asiakkaansa pisteestd A
pisteeseen B. Kolmas palvelun tason askelma vastaa sithen mitd asiakas toivoo
palvelulta saavansa. Esimerkin taksimatkustaja toivoo saavansa hyvin kuljettajan ja
uuden auton. Mallin neljds taso pitad sisilladn yllittivin hyvin palvelutason, kuten
taksinkuljettajan, joka tarjoutuu kantamaan asiakkaan matkalaukut maarinpdassa
parkkipaikalta ovelle. Uskomaton palvelun tason koostuu puolestaan jostakin tdysin

odottamattomasta  ja  ddrimmiisen  laadukkaasta  palvelusuorituksesta, jolla

2 Alkuperdiset termit: Basic, Expected, Desired, Suprising ja Unbelievable (Kaufman 2011).
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palveluntuottaja todella erottuu kilpailijoistaan ja tilldi palveluntasolla tehddin

asiakkaista my0s pitkaaikaisia kanta-asiakkaita. (Kaufman 2011.)

4.5 Palvelun laaduntekijat

Palvelun laadun — sekid edelleen asiakastyytyviisyyden — mittaamiseksi palvelun laatu
voidaan pilkkoa osiin palvelun laadun osatekijoiksi. Palveluprosessin aikana asiakas
odottaa saavansa myonteisid kokemuksia palvelun laadun osatekijéiden puitteissa.
Palvelun laaduntekij6itd sekd palvelun laadun arviointia on tutkittu paljon. Ehkd
tunnetuin sekd laajimmin kannatusta saanut on Parasuramanin, Zeithamlin ja Berryn
(1985) laatima tutkimus, jossa he suorittamiensa haastattelujen pohjalta miirittelevit
kymmenen palvelun laatutekijdgd eli laadun ulottuvuutta. Tutkimuksen mukaan
asiakkaat arvioivat palvelun laatua tiettyjen kriteerien mukaan riippumatta siita,
millaisesta palvelusta on kyse. Nimd kymmenen palvelun laadun tekijaa ovat:
luotettavuus, reagointialttius, patevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestinti,
uskottavuus, turvallisuus, asiakkaan ymmirtiminen ja palveluympiristé sekd muut
konkreettiset asiat. (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1985, 41-50; Ylikoski 1999, 126;
Ahokas 1995, 34.)

Parasuramanin, Zeithamlin ja Berryn my6hemmissa tutkimuksissa laadun ulottuvuudet
on yhdistetty viideksi ryhmiksi. Ndma viisi laaduntekijairyhmida ovat: luotettavuus,
reagointialttius, palveluvarmuus, empatia sekd palveluympiristo ja muut konkreettiset
asiat’. (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1990, 15-33; Ylikoski 1999, 132—-133.) Nima
viisi palvelun laadun ulottuvuutta kuvaavat, kuinka asiakkaat luokittelevat ja
jarjestelevat palvelun laatuelementteja mielissidan. Ne soveltuvat useimmille
palvelualoille joskin jonkin verran eri osia painottaen. (Zeithaml & Bitner 2000, 82.)
Asiakkaalla on nididen palvelun laaduntekijéiden suhteen tiedostettuja ja
tiedostamattomia odotuksia, jotka kokemuksiin verrattaessa muodostavat koetun

palvelun laadun. (Kuvio 16.)

3 Alkuperiiset termit Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy sekd Tangibles
43



Luotettavuus on palvelun laadun tirkein ominaisuus. Luotettavuus muodostaa koko
palvelun kivijalan. Se tarkoittaa kykyd tuottaa luvattua palvelua asianmukaisesti,
tasmillisesti, tarkasti ja aina heti ensimmaiiselld kerralla oikein. Luotettava
palveluntuottaja pitad lupauksensa sekd tuottaa asiakkailleen johdonmukaista ja
virheetonti palvelua. Luotettavuuden suhteen asiakkaat eivit juurikaan ole valmiita
joustamaan tai katsomaan virheita sormien lavitse. (Zeithaml & Bitner 2000, 82—85;

Ylikoski 1999, 126-129.)

Luotettavuus —
Reagointialttius — > Palvelu-
odotukset Koettu
Palveluvarmuus —> palvelun
Palvelu- laatu
Empatia ] kokemukset
Palveluymparist6 =~ —

ja muut konkreettiset

Kuvio 16. Palvelun laatukokemuksen syntyminen (mukaillen Zeithaml & Bitner 2000,

75; Ylikoski 1999, 132)

Tamin kehittamistehtivin kohdeorganisaation kohdalla palvelun luotettavuus tarkoit-
taa, sitd ettd asiakas saa aina vihintaian sen mitd hanelle on luvattu ja ettd palvelu tapah-
tuu sovittuna aikana. Avainasemassa on viestintd ja vuorovaikutus asiakkaan kanssa,
jotta kaikilla osapuolilla on sama kasitys siitd mita palvelutuote seka siiti maksettava
hinta sisaltiviat. MJK-koulutus Oy:n palvelutuotteen kohdalla luotettavuus pitda sisal-

liin my0s sen, ettd laskutus suoritetaan tasmallisesti ja kerralla oikein.

Reagointialttius on palveluntuottajan valmiutta ja halukkuutta auttaa asiakkaita
tarjoamalla heille asiantuntevaa palvelua. Reagointialttius valittyy asiakkaalle aikana,
jonka hin joutuu odottamaan saadakseen apua; vastauksia kysymyksiinsd ja huomiota

ongelmiinsa eli miten asiakkaan odotuksiin, tarpeisiin ja reklamaatioihin vastataan.
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Reagointialttius sisaltda myos palveluntarjoajan kyvyn joustaa asiakkaan muuttuvien ja
yksilollisten tarpeiden mukaan. (Zeithaml & Bitner 2000, 82—85; Ylikoski 1999, 126—
129.)

MJK-koulutus Oy:lti tiloja tiedustelevat asiakkaat ottavat palveluntuottajaan yhteyttd
paasaantoisesti sahkopostilla tai puhelimitse. Taman palvelutuotteen yksi merkittavim-
mistd laaduntekijoistd on riped vastaaminen niihin asiakkaiden tiedusteluihin seki tar-
jouspyyntéihin. Jokaiseen asiakasyhteydenottoon vastataan viimeistddn vuorokauden
kuluttua ja valtaosaan mahdollisimman nopeasti vield samana piivina. Asiakkaalta saa-
dun palautteen mukaan tarjoukset ovat aina tulleet kuin "Manulle illallinen”. Myos
asiakasystavalliset tilaisuuksien muutos- ja peruutusehdot lyhyelld varoitusajalla kertovat

palveluntuottajan reagointikyvysta.

Palveluvarmuus kuvastaa palvelutuottajan tyontekijoiden tietotaitoa, huomaavaisuutta,
asiakasta arvostavaa kiytostd ja kohteliaisuutta. Se on my6s kyky osoittaa ja vakuuttaa
asiakkaat palveluntuottajan rehellisyydestd ajaa asiakkaan etua ja varmuudesta hoitaa
litketoimintaansa asiakkaan kannalta turvallisesti. (Zeithaml & Bitner 2000, 82-85;

Ylikoski 1999, 126-129.)

Palveluvarmuutta edustaa kohdeorganisaation asiakasrajapinnassa tyoskentelevien hen-
kil6iden monivuotinen ja laaja-alainen asiakaspalvelukokemus. Asiakkaalle se valittyy
rautaisena kohteliaisuutena, osaamisena, laadukkaana asiakaspalveluna, rauhallisuutena
kiperissakin tilanteissa seka ystavillisyytena ja aina asiakkaan edun etusijalle asettamise-
na. Asiakkaan omaisuudesta pidetddn huolta ja asiakaspalveluhenkilbiden ulkoinen
olemus sekd pukeutuminen viestivit asiakkaiden arvostamisesta. Palveluvarmuutta on
my6s asiakkaan tyytyviisyyden varmistaminen timén vierailun aikana ja aina palvelun
paitteeksi. My6s asiakaspalveluhenkiloston persoonallisuus ja tapa toimia ovat keinoja,

joilla asiakkaan luottamus on voitettavissa.

Empatia on asiakaslidhtoistd vilittimistd, pyrkimystd ymmartaa ja kiinnostusta tyydyttda
asiakkaiden tarpeet, seka kyky henkilokohtaisen huomion antamiseen asiakkaille.

Palveluntuottaja on — ja osaa my0s viestittdd asiakkailleen olevansa — heistd aidosti
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kiinnostunut. Palvelun-tuottajaan on helppo ottaa yhteyttdi ja asiakkaat tuntevat
olevansa tille ainutlaatuisia ja tirkeitd. Empatia on my6s palveluntuottajan kyky saada
asiakkaat tuntemaan, etti heididn tarpeitaan ymmirretdin ja ettd heidit huomioidaan

yksil6ind. (Zeithaml & Bitner 2000, 82—85; Ylikoski 1999, 126-129.)

Empatia ja asiakaspalveluosaaminen korostuvat asiakaskohtaamisen muutaman ensi
sekunnin aikana. Empatiaa on se, ettd asiakas huomioidaan ja hintd tervehditdin aina
ystavallisesti ja ripedsti ennen kuin asiakas tervehtii palveluntarjoajaa. Tama ei ole suo-
malaisessa palvelukulttuurissa mitenkdin itsestddn selvad, mutta MJK-koulutus Oy:n
asiakasfilosofiaan se ehdottomasti kuuluu. Kohdeorganisaatiossa pyritiin sithen, ettd
palveluntuottaja on helposti saavutettavissa, asiakasta kuunnellaan ja asiat hoidetaan
pikaisesti kuntoon. Asianmukaisella viestinnilld vakuutetaan asiakas siitd, ettd hinen

tarpeensa ja asiansa tulee hoidetuksi.

Palveluympiristé koostuu kaikista palveluntuottajan fyysistd elementeistd ja palvelun
nikyvistd todisteista. Palveluntuotantolaitteisto, henkil6éston olemus, muut palvelu-
ymparistossd olevat asiakkaat ja kommunikointi antavat kaikki asiakkaalle viitteitd

palvelun tuottajasta ja timan tavasta toimia asiakkaan arvioidessa palvelun laatua.

(Ylikoski 1999, 126-129; Zeithaml & Bitner 2000, 82—85.)

Menestyvilla palveluyritykselld tulee olla loistava tuote, loistavat jakelukanavat seka
loistava palveluasenne. Niiden kaikkien kolmen tekijin on oltava kohdallaan ja tir-
keimpani yksittidisend osana on juuri laadukas palvelu. Palvelukeskeinen sisdinen asen-
ne voi yksinddn kaataa onnistumiset kahdessa muussa tai pelastaa epdonnistumiset kah-
dessa muussa tekijassd. (Kaufman 2007.) Asiakkaan arviointiprosessissa palvelun laa-
tuun ja edelleen asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat tilannetekijit ja hinen persoonalliset
preferenssinsd. Ndma yksilotekijit muodostuvat asiakkaan henkil6kohtaisista tarpeista
ja motiiveista. (Kuvio 17.) Viime kiddessa juuri niméd mdéarittavat mille palvelun laadun
osatekijoille ja mille asiakastyytyviisyyden osatekijoille asiakas antaa painoarvoa palve-
lun kokonaislaatua ja tyytyvaisyyttidn arvioidessaan. Palveluorganisaation on siis pyrit-
tiva vaikuttamaan ndihin palvelun laatutekij6ihin, koska juuri ne tuottavat palvelun

laatua sekid edelleen asiakastyytyviisyyttd. Palvelun laadun tekij6ihin liittyvid odotuksia
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ja kokemuksia voidaan kartoittaa asiakkaan tyytyviisyyden kuuntelujirjestelmalld: asia-

kastyytyvaisyystutkimuksilla sekd suoran asiakaspalautteen keruulla.

Luotettavuus —_—
Reagointialttius —
Palvelun Tll anne-
Palveluvarmuus
laatu tekijit
Empatia — ﬁ
Palveluymparisto — )
ymp Tavaroiden Asiakas-
ja konkreettiset asiat |:>
laatu tyytyvaisyys
Yksilo-
Hinta tekijat

Kuvio 17. Asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat tekijit (Zeithaml & Bitner 2000, 75)

4.6 Asiakastyytyviisyys

Yleiselld tasolla asiakastyytyviisyys on asiakkaan odotusten ja kokemusten vilinen
suhde. Koska tyytyviisyys on tdysin subjektiivinen ja suhteellinen kisite on odotustasoa
pidettivd tyytyviisyyden lihtokohtana. Joka kerta, kun asiakas on kontaktissa jonkin
palveluntuottajayrityksen osan kanssa, on tuloksena palvelun laadun sekid asiakas-
tyytyviisyyden edellyttimad kontaktipinta yrityksen ja asiakkaan vililld. Siitd miten
palveluntuottajan vaikutuspiiriin tullut asiakas kokee timin kontaktipinnan, syntyy
tyytyvaisyyttd tai tyytymittOmyyttd asiakkaan verratessa naitd kokemuksia etukateis-
odotuksiinsa. Tyytyviisyys ei kuitenkaan ole absoluuttista, vaan viittaa tosiasiallisesti
tyytyviisyysasteeseen.  Tyytyviinen—tyytymiatén  ulottuvuudella  tyytyviisyyden

vastinparina ovat asiakkaan odotukset ja kokemukset. (Rope & Péllinen 1994, 28-29.)
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Henkiloston tyytyviisyys, positiivinen suhde tyohon ja yritykseen lisdd tyontekijdin
sitoutuneisuutta  sekd  luo  kiyttdytymistapoja, jotka  korreloivat  korkean
asiakastyytyviisyyden kanssa, mikd puolestaan edistdd palveluyrityksen liiketoimintaa ja
tuloksentekokykya. Kaufmanin (2011) mukaan jokainen kohtaaminen asiakasrajapin-
nassa on totuuden hetki. Asiakkaan kokema palvelun laatu kulminoituu niihin
totuuden hetkiin ja asiakkaan mielesti tirkeisiin osiin palvelun tuotannossa. Asiakkaan
nikokulmasta yhdenkin tirkedn tekijan jaddessi hinen minimiodotustensa alle, hin
saattaa mieltdd koko yrityksen ja kaikki sen palvelut huonoiksi. Ndind totuuden hetkini
yksittdisen tyontekijin osuus on ratkaiseva. Investointi etulinjan asiakasrajapintaan

todellakin kannattaa. (Kuvio 18.)

Tyontekijatyytyvaisyys

€ Asiakastyytyvaisyys

Kuvio 18. Tyontekijityytyviisyyden, asiakastyytyviisyyden ja taloudellisen tuloksen yh-

teys

Yksittdisten palvelutilanteiden onnistuminen ratkaisee asiakkaan tyytyviisyyden tai
tyytymattomyyden palveluntuottajan toimintaan kokonaisuutena. Koska tyytyviisyys
muodostuu asiakkaan subjektiivisista kokemuksista yrityksen kontaktipinnalla, on
asiakastyytyvaisyys sidottu aina tiettyyn hetkeen ja palvelutilanteeseen. Hyvi laatu
tulisikin saada aikaan jokaisessa palvelutilanteessa ja asiakkaan tyytyviisyys on

lunastettava yhid uudelleen pdivittiisissd vuorovaikutuskontakteissa. (Rope & Péllinen

1994, 59.)
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SAS-lentoyhtion toimintafilosofiassa yksittdisen vuorovaikutustilanteen merkitys
asiakkaan kokeman laadun, asiakastyytyviisyyden ja koko yhtion menestyksen kannalta

mairiteltiin seuraavasti:

SAS is not a collection of material assets, but the quality of the contact between
an individual customer and the SAS employees who serve the customer directly.
Last year, each of our ten million customers came in contact with approximately
five SAS employees and this contact lasted for an average of fifteen seconds at a
time. Thus SAS is created fifty million times a year, fifteen seconds at a time.
These fifty million moments of truth are the moments that ultimately determine
whether SAS will succeed or fail as a company. They are the moments when we

must prove to our customers that SAS is their best alternative (Carlzon 1987, 3).

Asiakas ostaa ja kuluttaa palvelun tyydyttiadkseen jonkin tarpeensa. Asiakkaan
nikokulmasta optimaalisin palveluntuottaja on se, joka tuottaa hianen yksil6llisten ja
tilannekohtaisten tekijoiden suhteen edullisimman ratkaisun hidnen tarpeisiinsa.
Olivatpa nima tarpeet tiedostettuja tai tiedostamattomia, niin kuluttajan mielessa
tyytyviisyyden kokemus on suoraan verrannollista sithen kokonaishyotyyn, jonka hin
palvelun ostaessaan ja kuluttaessaan saa. Tyytyviisyytta tuottavat palvelun abstraktit ja
konkreettiset ominaisuudet sekd palvelun kiyton toiminnalliset ja psykologiset

seuraukset.

Selvittimilld asiakkaiden palveluntuottajaa kohtaan asettamat odotukset seki
intensiivisesti paneutumalla ongelmakohtiin ja kuiluihin tuottajan ja asiakkaan
kdsitysten vilissd, on mahdollista 16ytdd ja selvittid ne syyt, jotka heikentivit koetun
palvelun laatua sekd edelleen asiakastyytyviisyyttd. Samalla voidaan my6s havaita
mahdollisuudet sekd kehityskelpoiset vahvuudet toiminnassa. Palveluntuottajan on siis
selvitettivd ja ymmirrettiva eri palvelun laadun osatekijéiden painoarvot asiakkaiden
arvomaailmassa. Toisin sanoen palveluntuottajan on havaittava ja ymmarrettiva hyvin
laadun ja asiakastyytyviisyyden osatekijit juuri asiakkaidensa nidkokulmasta. (Madttd

1992, 86-87.)
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Halutessaan vaikuttaa asiakkaan tyytyvaisyyteen on palveluntuottajan etsittava sellaisia
palvelun konkreettisia ja abstrakteja ominaisuuksia, jotka tuottavat asiakkaalle
tyytyviisyyden kokemuksia. Edelleen mainonnassa ja markkinoinnissa tulisi keskittya
palvelun kiyton tuomiin toiminnallisiin ja psykologisiin seurauksiin. (Ylikoski, 1999,

152.)

Laadukas Laadukas Jakelukanava
tuote palvelu ja hinnoittelu
Asiakastyytyviisyys
Asiakkaan

lojaalisuus ja

suosittelualttius

l

€

Kuvio 19. Asiakastyytyviisyyden, -lojaalisuuden sekd taloudellisen tuloksen muodos-

tuminen (mukaillen Zeithaml & Bitner 2000, 75; Lotti 2001, 80 & Kaufman 2011)

Tamin kehittimistyon tavoitteena on selvittad: miten MJK-koulutus Oy:n kokous- ja
koulutustilat -palvelutuotetta voidaan kehittad vetovoimaisemmaksi; miten uusia poten-
tiaalisia asiakkaita voidaan paremmin tavoittaa ja vakuuttaa heidit palvelutuotteen yli-
vertaisuudesta sekd tarjota heille arvoa ja ratkaisuja. Kaufmanin (2011) mukaan palve-
luorganisaation menestyksen ydin on tuottaa asiakkaalle arvoa. Sen mahdollistavat hyva
tuote, toimivat jakelukanavat sekd ennen kaikkea laadukas palveluasenne. Lotin (2001,
80) mukaan henkiloston asenne ja tyotyytyviisyys korreloivat korkean asiakastyytyvai-
syyden kanssa, mikéd lisdd asiakkaiden lojaalisuutta sekéd suosittelualttiutta ja edelleen

taloudellista menestysta. Zeithamlin ja Bitnerin (2000, 75) mukaan asiakastyytyvaisyys
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muodostuu laadukkaasta tuotteesta, laadukkaasta palvelusta seki oikeasta hinnoittelus-

ta. Niihin kolmeen teoriaan pohjautuen ja niitd yhdistien on tissa kehittimistyGssa
luotu malli asiakastyytyvaisyyden, -lojaalisuuden sekd organisaation taloudellisen tulok-
sen muodostumisesta sekd nididen yhteyksistid. (Kuvio 19.) Tyon empiirisessa selvityk-
sessi — teemahaastatteluissa sekd kvantitatiivisessa asiakastyytyviisyystutkimuksessa —

sovelletaan kaikkia kolmea teoriaa seki niiden yhdistelmaa.
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5 Empiirinen selvitys

Tamin kehittimistehtdvian lahtotason empiirinen selvitys koostui kehittimistehtavan
tekijan omasta havainnoinnista sekd organisaation sisaltd laadullisesti haastattelemalla
hankitusta tiedosta ettd midrillisestd ulkopuolisille asiakkaille suunnatusta kyselytutki-
muksesta. Laadullinen tutkimus toteutettiin kehittimistehtivin tekijin toimesta teema-

haastatteluna ja méarillinen tutkimus webropol -pohjaisena survey-tutkimuksena.

Laadullisen tutkimuksen naytteeksi valittiin vastaajiksi kohdeorganisaation johto sekd
kehittamistyon tekijan ohella palvelutuotetta asiakasrajapinnassa yhdessa asiakkaiden
kanssa tuottava toinen henkilé. Niin rajatun niytteen uskottiin pystyvin antamaan
hyodyllista tietoa sekd kayttokelpoisia nakemyksia tutkittavan asian suhteen asian eri

nikokulmista organisaation sisalti.

Organisaation ulkopuolisen tiedon keraamiseksi tehtiin lisaksi asiakastyytyvaisyystutki-
mus. Kehittimistehtidvin kvantitatiivinen kyselytutkimus toteutettiin perusjoukon mel-
ko pienen koon ja helpohkon saavutettavuuden vuoksi kokonaistutkimuksena. Tutki-
muksen perusjoukoksi midriteltiin kaikki tammi—kesidkuussa 2011 MJK-koulutus Oy:n

myymai kokous- ja koulutustilapalvelutuotetta ostaneet ja kiyttineet asiakkaat.

5.1 Tutkimuksen luotettavuus ja pitevyys

Kvantitatiivisen tutkimuksen tirkeimmit ominaisuudet, joilla sen hyvyyttd on perintei-
sesti arvioitu, ovat reliabiliteetti sekd validiteetti. Molemmat tekijit ovat toisiinsa limit-
tyvid ja heikko reliabiliteetti heikentdd aina myo6s validiteettia. Onnistuneessa tutkimuk-

sessa mittaamisen on oltava tarkkaa ja sen on oltava oikein kohdistettua. (Taanila

2010.)

Ensimmaiinen askel mittauksen toteuttamisessa on mittauskohteen ja mittauksen tar-
koituksen mairittely. Mittaamisen tarkoitus on maariteltiva selkedsti, jotta valittavan
mittarin hyvyyttd tai heikkoutta voidaan kriittisesti arvioida. (Kuvio 20.) Mittaamisen

tarkoituksen maarittely kuvaa sen ilmion, jota halutaan mitata ja mittaus on relevanttia
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silloin, kun siitd koituu hyotyd, eli mittaamisen tulosta voidaan hyédyntid aiotussa

tarkoituksessa. (Saari 2006, 38—43.)

Toimenpiteet

Mittauksen . . Mittauksen .
kohde g Mittari “| toteuttaminen >l Mittaluku
M A
s TN
Validiteetti Reliabiliteetti

Kuvio 20. Mittaamisen kriteerit (Saari 2006, 41)

Timan kehittimistehtivin kvantitatiivisen tutkimuksen mittauskohteena oli asiakastyy-
tyvaisyys MJK-koulutus Oy:n kokous- ja koulutustilat palvelutuotetta kohtaan. Mittaa-
misen tarkoitus oli selvittid palvelutuotteen laadun taso sitd ostaneiden ja kéyttineiden

asiakkaiden nakokulmasta.

Tutkimuksen validiteetilla eli patevyydelld viitataan tutkimuksen kisitemairitelmien ja
teorian onnistumiseen, jolloin kdytetty mittari mittaa tutkittavaa asiaa. Validiteetin edel-
lytys on mitattavien kisitteiden ja ilmididen oikea tunnistaminen ja ymmirtiminen.
Lisiksi naille ulottuvuuksille on 16ydettava asianmukaiset mittarit. Mittaus on validi jos
tuloksena on onnistuttu mittaamaan sita, mitd oli tarkoituskin. Validiteetti voidaan
myos jakaa sisdiseen ja ulkoiseen patevyyteen, missi sisdinen tarkoittaa tutkimuksen
johdonmukaisuutta sekd syy-vaikutussuhdetta, hyvia kdsitemairitelmid ja tutkimuksen
tarkkaa dokumentointia. Ulkoinen validiteetti puolestaan tarkoittaa tulosten yleistetta-
vyyttd ja se on yleensa hyvi silloin, kun tutkimuksen otos on riittivan kattava ja siini

on kaytetty satunnaisotantaa. (Taanila 2010 & Ylikerdla 2011.).

Tissd kehittimistehtiavassd luvun nelja teoriaosassa on kirjallisuuden pohjalta laajasti

midritelty mittauksen kohteena olevan asiakastyytyviisyyden keskeisid kasitteitd seki
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johdettu niistd Parasuram ym. (1985), Lotin (2001) sekd Kaufmanin (2007) teorioiden
pohjalta mittari, joka mittaa luotettavasti tutkittavaa asiaa eli asiakastyytyviisyyden ja

palvelutuotteen laadun tasoa kohdeorganisaatiossa.

Tutkimuksen reliabiliteetti tarkoittaa tutkimuksen luotettavuutta, tarkkuutta ja pysy-
vyyttd. Reliabiliteetti osoittaa missd maarin kaytetty mittari mittaa tutkittavaa ominai-
suutta, kuinka luotettava ja pysyva mittari on, onko saaduilla tuloksilla pysyvyyttd seka
ovatko ne johdonmukaisia. Kédytinndssi tutkimuksen reliabiliteetti ja luotettavuus tar-
koittaa, etteivit tutkimuksen tulokset ole sattumanvaraisia (Ylikerild 2011) ja suoritet-
tua mittausta voidaan pitdd reliaabelina jos satunnaisilla virheilld ei ole vaikutusta saa-

tuithin mittaustuloksiin (Taanila 2010).

Jos samasta aineistosta suoritetut mittaukset antavat eri mittauskerroilla ja eri mittaajien
suorittamana samat tulokset on mittaus luotettavaa. Mittauksen luotettavuus voidaan
parantaa ja varmistaa hyvilli mittausohjeilla ja sen luotettavuuden varmistamiseksi on
tarkeda maaritelld yksikésitteisesti mittauksen toteutustapa, jonka perusteella eri suorit-

tajat saavat samasta aineistosta samat tulokset. (Wikipedia 2012.)

MJK-koulutus Oy:n kokous- ja koulutustilat palvelutuotteen asiakastyytyviisyystutki-
muksen mittauksen toteuttaminen on seikkaperiisesti esitetty timin kehittimistehtivian
luvuissa 5.4 seka 5.5. Toteuttamistapa on johdonmukainen eiki saatuja tuloksia voida
pitdd sattumanvaraisina koska tutkimuksessa kdytettiin kokonaisotosta ja 69 % vastaus-
prosentti on kattavasti perusjoukkoa edustava. Luvussa 5.5 on my6s pohdittu tutki-

mukseen vastaamatta jittineiden merkitysti tulosten kannalta.

Mittauksen reliabiliteettia heikentdvia asioita, kun havaintoyksikéind on ihmisid, ovat
ainakin: kysymysten mahdollinen vidirin ymmartiminen; vastaajien muistin luotetta-
vuus; vastaajien vastausmotivaatio; vastaustilanne, -ajankohta ja -paikka; kysyjin vaiku-

tus vastauksiin seka vastausten virheellinen kirjaaminen tai kasittely. (Taanila 2010.)

Annettujen vastausten kirjaamisessa ja kasittelyssd on tyon tekijin toimesta pyritty aa-

rimmaiseen huolellisuuteen samoin kuin kyselylomakkeen kysymysten muotoilussa
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mahdollisten tulkinnallisuuksien tai vidrinymmartimisien minimoimiseksi. Vastaajien

muistin luotettavuuteen tyon tekijin ainoa vaikutusmahdollisuus oli toimittaa kyselylo-
make asiakkaan tdytettdviksi mahdollisimman pienelld viiveelld itse tilaisuuden jilkeen.
My®s titd asiaa, samoin kuin osallistujien vastausmotivaatiota on pohdittu timin tyon

luvuissa 5.4 ja 5.5.

5.2 Kvalitatiivinen teemahaastattelu

Kehittamistehtiavin tekijan toimesta haastateltiin kehittimiskohteena olevaa palvelu-
tuotetta eri puolilta tarkastelevat edustajat organisaation sisiltd. Palvelutuotteen kannal-
ta monipuolisen ja kattavan nikemyksen muodostamiseksi teemahaastattelun naytteeksi
oli perusteltua valita organisaation johto, jolla on oma niakemys toiminnan nykytilasta
seki tulevaisuuden tahtotilasta ja toisaalta toimintaa kdytinnon tasolla asiakasrajapin-

nassa paivittdin tuottava ja toteuttava taho.

Palvelutuotteen nykytilan status quon seka litketoiminnan kasvattamisen kannalta ole-
massa olevien esteiden ja kehittimiskohteiden selvittimiseksi sekd haasteellisten ja mi-
tattavissa olevien tavoitteiden asettamiseksi vuodelle 2011 haastateltiin timin kehitti-
mistehtivin puitteissa M]K-instituutin rehtori, MJK-koulutus Oy:n toimitusjohtaja
seki MJK-instituutin kokousisdntd. Aihe jaettiin teemoiksi, joista johdettiin edelleen
yksitdiset kysymykset, joiden perusteella kehittimistehtdvin tekija haastatteli jokaisen
niytteen edustajan yksitellen samalla haastattelurungolla. Aikataulujen yhteensovittami-
sen hankaluuden vuoksi edellisten henkilbiden lisdksi neljds haastateltava — MJK-
koulutuskeskus ry:n hallituksen puheenjohtaja — vastasi kysymyksiin haastattelun sijaan

sahkopostitse. Haastattelut toteutettiin maalis-huhtikuussa 2011.

Vastaajilta kartoitettiin heidin nikemyksidin MJK-koulutus Oy:n tilavuokrausliiketoi-
minnan nykytilasta, tietimysta viimeisen kokonaisen kalenterivuoden myynnista seka
myynnin jakautumisesta tilamyynnin ja tarjoilumyynnin kesken. Vastaajilta pyydettiin
my6s kommentteja litketoiminnasta SWOT-analyysin pohjalta, kuluvan vuoden myyn-
tibudjetista, tehtivistd toimista sekd kriittisistd menestystekijoistd tavoitteiden saavut-

tamiseksi.
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5.3 Teemahaastattelun tulokset

Haastatteluun vastanneet mielsivit tilavuokrausliiketoiminnan nykytilan olevan para-
nemaan pidin sekd kasvavaa liiketoimintaa. Edellisen vuoden tilavuokraustoiminnan
nihtiin toteutuneen toimintasuunnitelman mukaisesti. Esille nousi my6s ongelma, mi-
ten palvella nykyisid asiakkaita, jotta saadaan heidit suosittelemaan tilojamme sekid pal-
veluitamme aiempaa aktiivisemmin my6s uusille asiakkaille? Vuoden 2010 tilavuok-
rausmyynnin méari ja myynnin jakautuminen tilojen ja tarjoiluiden vililld oli suuruus-

luokaltaan melko hyvin vastaajien tiedossa.

Vastaajat nimesivat MJK-koulutus Oy:n tilavuokrauslitketoiminnan keskeisiksi vah-
vuuksiksi ja menestystekijoiksi hyvit tilat keskeiselld sijainnilla sekd korkealaatuisen
asiakaspalvelun. Nikemykset toiminnan vahvuuksista olivat yhtenevid kehittimistyén

tekijan havainnoinnin kanssa.

Tilojen kuvattiin olevan yleisilmeeltddan helposti lahestyttavat, hyvikuntoiset ja edusta-
vat. Niiden nihtiin sopivan kdyttétarkoitukseen ja tarjoavan laadukkaan seki kokous- ja
koulutuskaytt6on riittdvin runsaan kokoustekniikkavarustuksen. Hintalaatusuhde koet-
tiin kilpailukykyiseksi, runsaan tilakapasiteetin tuovan runsaasti vaihtoehtoja ja jousta-
vuutta toimintaan sekd mahdollisuuden tarjota tiloja asiakkaille my6s lyhyelld varoitus-
ajalla. Vastaajat pitivit aulapalveluhenkilokuntaa osaavana, ammattitaitoisena seka erit-
tiin asiakaspalveluhenkisend. Asiakaspalvelun laatua korostettiin jokaisen vastaajan
toimesta merkittdvini lisdarvoa tuottavana ja kilpailijoista erottavana elementtini. Edel-

listen lisiksi my6s joustavat palveluajat mainittiin vahvuutena.

Keskeinen sijainti noust esille my6s heikkouksia kartoitettaessa, silld vastaajat nimesivit
yhdeksi tilavuokrauslitketoiminnan suureksi heikkoudeksi autoilevien asiakkaiden hei-
kot pysikointimahdollisuudet tilojen laheisyydessd Helsingin ydinkeskustassa. Merkit-
tavaksi heikkoudeksi koettiin my6s kiinteiston yleinen kunto ja julkisivun — varsinkin
katutason sisadnkaynnin sekd porraskdytivin — episiisteys, mitkd ovat selkedsti MJK-
instituutin tiloja heikommassa kunnossa, eivatka siten houkuttele asiakkaita. Heikkou-
tena pidettiin my6ds suuremman — noin 100 hengen — tilan puuttumista tilakapasiteetis-
ta, samoin kuin keittiétilojen niukkuus ja palveluntuottajan suppeat mahdollisuudet
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tarjoilutuotteiden valmistamiseen omissa tiloissa. Vastauksista nousi esille my6s palve-

lun tuottajan ja tilojen heikko tunnettuus markkinoilla seka vahiiset markkinointitoi-
menpiteet. Mielenkiintoista oli havaita, ettd organisaation sisilla koettu timin palvelu-
tuotteen markkinoinnin olevan riittimatontd, mutta sithen ei my6skdan oltu valmiita

resursseja osoittamaan. SWOT-analyysin ydinkohdat on koottu kuvioon 21.

Strengths Weaknesses
Toimivat ja siistit tilat Pysikéintitilojen puute
Osaava henkil6kunta Niukat keittiotilat
Korkealaatuinen asiakaspalvelu Olematon markkinointi
Hyvi sijainti Kiinteiston ulkoasu
Opportunities Threats
Mahdollista kehittya suositummaksi Kilpailevat palveluntarjoajat

palvelutarjoajaksi
Henkiléston vaihtuvuus
Kiinteiston julkisivun kunnostus
Potentiaalisten asiakkaiden
tietamattomyys
Pitkaaikaiset vuokrasuhteet palvelutuotteesta

Organisaation tulevaisuus vaakalaudalla

Kuvio 21. MJK-koulutus Oy:n tilavuokrauslitketoiminnan SWOT-analyysi

Liiketoiminnan mahdollisuuksia ja kehittimistoimia kysyttdessd nousi esiin mahdolli-
suus, ettd tulevaisuudessa tilavuokrausliitketoiminnalla voisi olla potentiaalia olla aiem-
paan enemman padtoimista, mikd nihtiin vaativan tuekseen myo6s catering-toiminnan
kehittimisen. My6s ketjuuntuminen ja pitkaaikaisempien yhteistybkumppanien ja vuok-
rasuhteiden hankkiminen nihddin mahdollisuutena ja tapana kehittdia MJK-koulutus
Opy:n tilavuokrausliiketoimintaa. Tilavuokrauslitketoiminnan markkinointisuunnitelman
tekeminen sekd sen kustannustehokas toteuttaminen mainittiin my6s mahdollisuutena

toimintaa kehitettdessd. Osana kokonaismarkkinointia tulisi myos kiinteiston julkisivu
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ja status saada kuntoon ja nostetuksi samalle tasolle MJK-instituutin vuokrattavien

tilojen kanssa.

Tulevaisuuden uhkana vastauksista nousi esille MJK-koulutuskeskus ry:n ja MJK-
koulutus Oy:n yleistilanteen episelvyys ja sen vaikutukset koko organisaation jatkoon,
toiminnan muutoksiin tai toiminnan paittymiseen. Toisena uhkatekijind pidettiin aula-
palveluhenkil6kunnan vaihtuvuutta sekd sen jaksamista tuottaa korkealaatuista asiakas-

palvelua.

Tilavuokrauslitketoiminnan euromairiiseksi tavoitteeksi asetettiin maltillisella noin 5 %
kasvulla tasan 90 000€. Myyntibudjetti tullaan haastatteluiden perusteella saavuttamaan
sailyttimalld nykyinen korkea palvelutaso, minki avainasemassa on henkilokunnan mo-

tivointi seka jaksaminen tuottaa laatua.

Henkiloston tyotyytyviisyyden, tyéhon suhtautumisen ja asiakastyytyviisyyden sekd
edelleen taloudellisen tuloksen seké valilld on selked yhteys (Kuvio 1 s.4). Tyontekijoi-
den sitoutuneisuus korreloi korkean asiakastyytyviisyyden kanssa ja edistdd tyontekijoi-
den palveluhalua, ystivillisyytta ja saa asiakkaan tuntemaan palvelun tuottajalta hank-
kimiensa ratkaisujen arvon hyviksi (Lotti 2001, 80). Viimeisten tydolobarometrien mu-
kaan thmisten tyOssa jaksamista edistdvit kannustaminen, oppiminen, hyvit vuorovai-
kutussuhteet tyOpaikalla, keskindinen avoimuus sekd hyva johtamistapa (Simstrom
2010) ja kaikki ithmiset arvostavat tyGssddn samoja asioita: kannustusta, tunnustusta ja
turvallisuutta sekd onnistumisen tunnetta (Hirvikorpi & Korhonen 2009, 84). Ministeri
Hautalan mukaan laadullisia mittareita tulisi lisitd ja palkitsemisjirjestelmid muuttaa
pelkin taloudellisen tuloksen sijaan my6s enemman hyvain asiakaspalveluun ja henki-

16ston tyotyytyvaisyyteen kannustaviksi (Vihavainen & Toivonen 2012).

5.4 Kvantitatiivinen kyselytutkimus

Kehittamistehtivin tekijin oman havainnoinnin sekd palvelutuotteen kannalta olen-
naisten organisaation jasenten teemahaastatteluiden lisiksi laajemman ymmirryksen ja
kokonaiskuvan muodostamiseksi oli keskeistd selvittdid myOs ostajien ndkemyksid tar-
kasteltavasta palvelutuotteesta. Palvelutuotteen nykytilan status quon seka litketoimin-
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nan kasvattamisen kannalta olemassa olevien esteiden ja kehittimiskohteiden selvit-

taimiseksi toteutettiin kehittimistehtivin puitteissa madrillinen kyselytutkimus asiakas-
tyytyvaisyydestd. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen perusjoukko — kaikki tammi—
kesdkuussa 2011 MJK-koulutus Oy:n myymiin kokous- ja koulutustilapalvelutuotetta

ostaneet ja kidyttineet asiakkaat — koostui yhteensi 29 organisaatiosta.

Asiakastyytyviisyystutkimus palvelutuotteesta nimeltd MJK-koulutus Oy:n kokous- ja
koulutustilapalvelut toteutettiin verkkopohjaisena Webropol -kyselyna kevailla 2011.
Kyselylomake (Liite 2) rakennettiin kehittimistehtdvin teoriaosuudessa esitetyn
Parasuraman ym. (1990) esittimien palvelun laatutekijoiden mallin, Kaufmanin (2007)
ja Lotin (2001) teorioiden pohjalta. Kyselylomaketta tyostettiin vihitellen jo teoriaa
koottaessa ja sen varsinainen rakentaminen lopulliseen muotoonsa toteutettiin kolmen
vitkon atkana helmi-maaliskuussa 2011. Kyselylomake syntyi kehittimistyon tekijan
toimesta. Palautetta sen muodosta sekid sisdlléstd antoivat myos tyopaikkaohjaaja,
palvelun tuottamisessa mukana oleva kokousisinti sekd organisaation sisiltd ja
ulkopuolelta puolen tusinaa muuta henkilod, joista osalla oli mittavaakin kokemusta

vastaavien kyselyiden laatimisesta.

Kyselylomake saatiin valmiiksi maaliskuussa 2011 ja kyselyt laitettiin sahkopostilla
vastaajille 18.3.2011 alkaen. Kyselyn saatekirje on kehittaimistehtivin liitteend (Liite 3).
Kyselyn laatua hieman heikentivina tekijina voidaan pitaa sitéd, ettei kyselylomaketta
ollut kiytettivissd heti vuoden 2011 alusta alkaen ja muutamat alkuvuoden aikana tiloja
vuokranneet asiakkaat jattiviat kyselyyn vastaamatta. Kyselyn kokonaisuuden kannalta
tama ei kuitenkaan aiheuttanut suurta haittaa, silld valtaosa tammi-helmikuussa tiloja
vuokranneista organisaatioista teki uusintaostoja viela myohemmin keviin 2011 aikana

ja padsivat siten osallistumaan kyselyyn.

Kyselylomakkeesta pyrittiin tekemdin mahdollisimman lyhyt ja ytimekas sekd helposti
asiakkaan taytettiva. Kyselylomake koostui neljistd vastaajan taustatietoja vaihtoehto-
kysymyksin kartoittavasta kysymyksestd seki seitsemastd vastaajan nakemyksid asteik-

kokysymyksin palvelutuotteen laadun tasoa selvittivisti kysymyksestd. Kyselyn lopussa
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vastaajille annettiin my6s mahdollisuus avoimen palautteen ja kehittimisehdotusten

antamiseen koskien MJK-koulutus Oy:n tilavuokraustoimintaa.

Taustatietoina tiedusteltiin ensiksi vastaajaan roolia tilavuokrausasiakkaana. Oliko hin
kontaktissa palveluntuottajaan ainoastaan tilaisuuden varaajana ilman lisndoloa itse
tilaisuudessa; tilaisuuden eminti tai isdntd tai vetdjd ja ldsnd tilaisuudessa, mutta ilman
osallistumista tilaisuuden varausprosessiin tai oliko hin mahdollisesti mukana seka tilai-
suuden varaamisessa ettd itse tilaisuudessa? Vastaajilta tiedusteltiin my6s mistd he olivat
MJK-kolutus Oy:n vuokraamat tilat 16ytineet sekd miti yhteydenotto- ja/tai varaus-
kanavaa he kayttivat tilaa tiedustellessaan tai varatessaan. MyOs aiempaa asiakashistoriaa
kyseisen palveluntuottajan kanssa kartoitettiin kysymalla: monestiko aiemmin vastaaja

oli MJK-koulutus Oy:n tilavuokrausasiakkaana ollut?

Parasuram ym. (1990) mairittaimid palvelun laaduntekijoitd, Kaufmanin (2007) kolmea
menestyvin palveluyrityksen teesid loistavasta tuotteesta, loistavasta jakelukanavasta
seki loistavasta palveluasenteesta sekd Lotin (2001) mallia asiakastyytyviisyyden ja asia-
kaslojaalisuuden syntymisestd sovellettiin timin kyselylomakkeen palvelutuotteen laa-
tua selvittaviin kysymyksiin. Asiakkaiden kokemuksia ja nakemyksid palvelutuotteen
laadun tasosta tiedusteltiin vastaajilta varauskanavan toimivuudesta, kokous- ja koulu-
tustilojen laadusta, asiakaspalvelun laadusta, tarjoiluiden laadusta sekd hinnoittelusta.
Kysyttythin muuttujiin pyydettiin vastaamaan asteikolla: erinomainen — hyva — keskin-
kertainen — tyydyttiva — heikko tai en osaa sanoa. Lisiksi vastaajilta kysyttiin yleisarvosa-
naa MJK-koulutus Oy:n kokous- ja koulutustilojen vuokrausliiketoiminnan yleisarvosa-
naa seka olisivat he valmiita suosittelemaan tiloja my6s muille ja jos eivat, niin miksi

eivat.

Kyselylomakkeesta pyrittiin tekemdin mahdollisimman lyhyt, jotta vastaajat eivit jattii-
si pitkdn kysymyspatteriston vuoksi kyselyyn vastaamatta. Kyselyyn vastaajien moti-
voimiseksi sekd vastausprosentin kohottamiseksi kyselyyn lisittiin porkkanaksi mahdol-
lisuus voittaa vapaavalintainen MJK-koulutus Oy:n tila kahvitarjoiluineen veloituksetta

paivaksi kayttoon. Naitd palkintoja arvottiin kaksi kappaletta kaikkien kyselyyn osallis-
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tuneiden kanssa, jotka olivat halukkaita sithen osallistumaan, eli jittivit ruksin kysely-

lomakkeen kohtaan 13 seki tayttivit viereiseen kenttidn sihképostiosoitteensa.

5.5 Asiakastyytyviisyystutkimuksen tulokset

Asiakastyytyviisyyskyselyn perusjoukoksi maariteltiin ne 29 organisaatiota, jotka muo-
dostivat tiloja vuokranneen asiakaskunnan keviilli 2011 MJK-koulutus Oy:ssd. Tastd
29 organisaation perusjoukosta 15 organisaatiota (52 %) osti palvelutuotteen tammi-
kesakuun 2011 aikana kahdesti tai useammin. Kyselylomake lihetettiin sihkopostitse
maaliskuun puolen vilin jilkeen jokaiselle kevididn aikana tiloja vuokranneelle organisaa-
tiolle jokaisen tilaisuuden jilkeen aina muutaman piivan viiveelld. Kuitenkin aina vain
kertaalleen samalle vastaanottajalle. Tammi-maaliskuun aikana asiakkaina olleille orga-
nisaatioille kyselylomake ldhettiin heti sen valmistuttua maaliskuussa. Vastaamatta jat-
taneille ldhetettiin viitkon kuluttua kullekin kertaalleen muistutusviesti, jossa heitd pyy-

dettiin vield uudestaan asiakastyytyvaisyystutkimukseen osallistumaan.

Tutkimukseen osallistui 20 organisaatiota, mikd oli 69 % perusjoukosta. Kyselyyn vas-
taajat olivat tietysti organisaation sijaan luonnollisia henkil6itd: tilaisuuksien varaajia,
yhteyshenkil6itd, vetajid, emantid tai isantia, joilla oli tuoretta kokemusta palvelutuot-
teesta ja joiden arvontuotantoprosessiin palvelutuotteen myyjd oli tarjonnut oman
kontribuutionsa (value co-creation). Kyselylomake lahetettiin yhteensa 61 henkil6lle, eli
kaikille edelld mainituissa tehtivissd toimineille joiden sihkopostiosoite oli palvelun-
tuottajan kdytettdvissid. Kyselyyn vastasi yhteensd 33 henkil6d ja vastausprosentiksi

muodostui 54 %.

Otoksen organisaatiot on taulukossa nelja jaoteltu tutkimukseen osallistumisaktiivisuu-
den mukaan kolmeen ryhmiin. Kahdeksan aktiivisinta organisaatiota osallistuivat tut-
kimukseen kukin useamman kuin yhden vastaajan voimin: nelja kahdella, kolme kol-
mella ja yksi neljalla vastauksella. Vastausaktiivisin organisaatio antoi nelja vastausta 16
tilaisuuden kokemuksella. Tdmi kahdeksan aktiivisimman organisaation ryhmi edusti
64 % tutkimukseen vastanneista, 28 % kevain 2011 asiakkaista ja 55 % kevian kaikista
tind aikana myydyistd tilaisuuksista. Keskimmdisen ryhmin organisaatioista tutkimuk-
seen osallistui yksi vastaaja jokaisesta. Tami ryhma edusti 36 % vastaajista, 41 % ke-

61



vidn 2011 asiakkaista sekd viidennestd keviin ulosmyydyistd tilaisuuksista. Kolman-
nen ryhman muodostavat tutkimukseen osallistumisen kannalta passiiviset organisaati-
ot. Ndmi yhdeksin organisaatiota edustivat hieman alle kolmannesta (31 %) kevidin

2011 asiakkaista seké neljannestad kevain tilaisuuksista.

Taulukko 4. Asiakastyytyvaisyystutkimukseen vastanneet organisaatiot

. . Organisaatioiden Kyselyyfl %
Organisaatio _— vastanneita .
maarid - vastaajista
henkil6itd
usean vastauksen organisaatiot 8 21 64 %
yhden vastauksen organisaatiot 12 12 36 %
passiiviset organisaatiot 9 0 0%
yhteensi 29 33 100 %
o Organisaatioiden % %
Organisaatio o e . . oo .
miirid asiakkaista tilaisuuksista
usean vastauksen organisaatiot 8 28 9%, 55 %
yhden vastauksen organisaatiot 12 41 % 20 %
passiiviset organisaatiot 9 31 % 25 %
yhteensi 29 100 % 100 %

Kyselyyn osallistumattomista yhdeksistd organisaatiosta kuuden kanssa asiakassuhde
jatkui kyselyyn vastaamatta jattimisesta huolimatta. Yhden organisaation tilaisuus ajoit-
tui tammikuun alkupuolelle, mikid saattoi aiheuttaa kyselyyn osallistumisen vihiisen
kiinnostuksen kyselylomakkeen valmistuttua vasta maaliskuun loppupuolella. Timin
organisaation kanssa jatkettiin kuitenkin yhteistyotd syksylla 2011. Kaksi kevaan 2011
asiakasorganisaatiota jitti kyselyyn kokonaan vastaamatta, eikd niiden asiakkaiden
kanssa my6skéddn ole asiakassuhde toistaiseksi jatkunut. Nailtd kahdelta asiakkaalta olisi
asiakastyytyvaisyystutkimuksen ja palvelutuotteen kehittimisen kannalta voinut mah-
dollisesti saada arvokasta tietoa, sikili kun tutkimukseen vastaamatta jattiminen ja uu-

sintaostojen toistaiseksi puuttuminen johtuvat odotusten tayttymattomyydesta.

5.5.1 Taustakysymyksien tulokset

Asiakastyytyviisyystutkimukseen vastanneet luokiteltiin kolmeen ryhmian vastaajaan

roolin mukaan. Tutkimukseen osallistuneista 33 vastaajasta 13 kpl (39 %) oli toiminut
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sekd tilaisuuden varaajana ettd emintind tai isintdnd tai vetdjand tilaisuuden aikana. 12

vastaajaa (36 %) oli ollut ldsni tilaisuudessa tilaisuuden emantina, isintind tai vetdjina,
mutta ilman osallistumista tilaisuuden varausprosessiin. Loput 8 tutkimukseen osallis-
tunutta (24 %) oli ollut kontaktissa palveluntuottajaan ainoastaan tilaisuuden varaajana

ilman ldsnioloa itse tilaisuudessa. (Kuvio 22.)

Varaaja
Emantd/isdntd/vetdja

36,4 %

Sekd varaaja ettd emantid/isantd/vetdja 39,4%

0% 10% 20% 30%  40% 50%
% (n=33)

Kuvio 22. Tutkimukseen vastanneiden rooli tilavuokrausasiakkaana

Vastaajista 12 kpl (38 %) oli 16ytinyt MJK-kolutus Oy:n vuokraamat tilat suosituksen
perusteella, 10 kpl (31 %) oli valinnut MJK-koulutus Oy:n yhteistyOkumppanikseen
aiemman kayntinsa perusteella, 7 kpl (22 %) oli 16ytanyt tilat verkosta ja loput kolme (9
%) oli paitynyt asiakkaaksi muuta kautta. (Kuvio 23.) Muiksi kanaviksi, mistd tutki-
mukseen vastanneet olivat palvelutuotteen l6ytineet, mainittiin: Assistenttimme esittel,

MJK:lla tyoskentelevan ystavini vinkistd ja MJK-koulutus on asiakkaamme.

Muuten

Netistd

Aiemman kaynnin perusteella

Suosittelun perusteella 5%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

% (n=32)

Kuvio 23. Mistd tutkimukseen vastanneet 16ysivit palvelutuotteen
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Vastaajista 15 kpl (47 %) kiytti yhteydenotto- ja/tai varauskanavana suoraa sihképos-

tia. Toiseksi suosituin yhteydenottotapa oli puhelimitse: 10 kpl (31 %). Lopuista tutki-
mukseen vastanneista 6 kpl (19 %) ilmoittivat, etteivat osallistuneet varausprosessiin
lainkaan ja yksi vastaajista ilmoitti kdyttimansa varauskanavan olleen joku muu. Palve-
luntuottajan verkkosivuilla olevaa sihkoéistd tarjouspyyntolomaketta ei ainutkaan tutki-

mukseen osallistunut vastannut kayttaneensa. (Kuvio 24.)

Muu

Ei osallistunut varaamiseen

Puhelin

Sahkoposti O %

0% 10% 20% 30% 40% 50%
% (n=32)

Kuvio 24. Mitd varauskanavaa tutkimukseen vastanneet kayttivit
Kyselyyn vastanneiden asiakashistoria kyseisen palveluntuottajan kanssa jakautui melko

tasaisesti kolmesti tai useammin aiemmin tilavuokrausasiakkaana olleiden seka palvelua

ensikertaa kidyttivien kesken. (Kuvio 25.)

Kerran 3,1%
Kahdesti 6,3 %
Ei asiakashistoriaa 43,8%
Kolmesti tai useammin 46,9 %
I I I I I
0% 10% 20% 30% 40% 50%

% (n=32)

Kuvio 25. Kyselyyn vastanneiden aiempi asiakashistoria
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Vastanneista 15 kpl (47 %) oli kayttinyt palvelutuotetta kolmesti tai useammin ja 14
kpl (44 %) oli vailla aiempaa asiakashistoriaa. Kerran tai kahdesti aiemmin palvelutuot-

teen ostaneita oli vain kolme (9 %) yhteensa.

5.5.2 Varauskanavan toimivuus ja laatu

Palvelutuotteen laatua mitattiin varauskanavan toimivuuden, kokous- ja koulutustilojen
laadun, asiakaspalvelun laadun, tarjoiluiden laadun sekd hinnoittelun nakokulmista.
Tutkimukseen vastanneet arvioivat kunkin palvelutuotteen laadunosatekijin kohdalla
kahdesta kuuteen ominaisuutta asteikolla erinomainen — hyvd — keskinkertainen — tyy-
dyttava — heikko. Vastaajilla oli my6s mahdollisuus valita kunkin kysymyksen kohdalla

vathtoehto E# osaa sanoa.

Varauskanavan toimivuuden nakokulmasta 22 kpl (85 %) — suurin osa kyselyyn vastan-
neista — luokitteli MJK-koulutus Oy:n vastausnopeuden asiakkaan yhteydenottoon
erinomaiseksi. Nelja vastaajista (15 %) koki reagoinnin asiakkaan yhteydenottoon ole-
van hyvalld tasolla. Loput viisi vastaajaa eivit osanneet ottaa palveluntuottajan reagoin-
tiatkaan kantaa. Sama maiird, 22 vastaajaa (73 %) koki MJK-koulutus Oy:n kykenevin
erinomaisella tasolla tarjoamaan heidin tarpeitaan vastaavan tilaratkaisun. Kahdeksan
vastaajaa (27 %) koki myyjan kyvyn vastata asiakkaan tarpeeseen olevan tasoltaan hyvi

ja yksi vastaajista el osannut ottaa muuttujaan kantaa. (Kuvio 26.)

MJK:n kyky tarjota tarpeita vastaava
tilaratkaisu

MJK:n vastausnopeus yhteydenottoon

0% 20% 40% 60% 80% 100%
% (n =26 - 30)

H Heikko ®Tyydyttava ® Keskinkertainen Hyva Erinomainen

Kuvio 26. MJK-koulutus Oy:n vastausnopeus ja kyky tarjota asiakkaan tarpeita vastaa-

va tilaratkaisu
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5.5.3 Kokous- ja koulutustilojen laatu

Tutkimukseen vastanneet arvioivat kokous- ja koulutustilojen laatua neljin osatekijin
suhteen: asiakkailta tiedusteltiin nikemyksii tilojen siisteydestd, toimivuudesta, viihtyi-
syydestd sekd varustuksesta ja kokoustekniikasta. Vastausasteikko oli erinomainen —
hyvi — keskinkertainen — tyydyttava — heikko. Vastaajilla oli my6s mahdollisuus valita

kunkin kysymyksen kohdalla vaihtoehto E#x osaa sanoa. (Kuvio 27.)

Tilojen varustus ja kokoustekniikka ]

Tilojen toimivuus
Tilojen viihtyisyys I

Tilojen siisteys
| | | |

0% 20% 40% 60% 80% 100%
% (n=32-33)

B Heikko mTyydyttavd m®Keskinkertainen Hyva Erinomainen

Kuvio 27. MJK-koulutus Oy:n kokous- ja koulutustilojen laatu

Tutkimukseen vastaajat antoivat kokous- ja koulutustiloja kartoittaviin kysymyksiin
kaiken kaikkiaan 131 arvosanaa, joista ainoastaan kolme (2 %) jdi keskinkertaisen sa-
rakkeeseen. Niistd kaksi oli vastauksia tilojen viihtyisyyttd kartoittavaan kysymykseen ja
yksi koskien tilojen varustusta ja kokoustekniikan laatua. 40 kpl (31 %) vastauksista
paityl kategoriaan hyvi ja 88 kpl (67 %) ylsi luokkaan erinomainen. Eniten vastaajat
arvostivat tilojen siisteyttd, seuraavaksi tilojen toimivuutta sekd tilojen viihtyisyytta.

Heikommaksi tissa sarjassa jai tilojen varustelu ja kokoustekniikka.

5.5.4 Asiakaspalvelun laatu

Tutkimukseen vastanneet arvioivat MJK-koulutus Oy:n palvelutuotteen asiakaspalvelua
kuuden laadunosatekijan muuttujan suhteen asteikolla: erinomainen — hyvd — keskin-

kertainen — tyydyttdvd — heikko. Vastaajilla oli my6s mahdollisuus valita kunkin kysy-
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myksen kohdalla vaihtoehto E# osaa sanoa. Asiakkaiden kokemuksia tiedusteltiin hen-
kilokunnan ammattitaidon; asiakaspalvelun ripeyden ja reagointialttiuden; henkilokun-
nan joustavuuden ja yhteistyokyvyn; toiminnan luotettavuuden; palvelun sujuvuuden ja

virheettomyyden seki henkil6kunnan ystavallisyyden suhteen. (Kuvio 28.)

Asiakaspalvelun ripeys ja reagointialttius
Palvelun sujuvuus ja virheettomyys
Henkilokunnan joustavuus ja yhteistyokyky
Henkilokunnan ystavallisyys

Toiminnan luotettavuus

Henkilokunnan ammattitaito

0% 20% 40% 60% 80% 100%
% (n=30-31)

H Heikko ®Tyydyttava ® Keskinkertainen Hyva Erinomainen

Kuvio 28. MJK-koulutus Oy:n asiakaspalvelun laatu

Kaikista asiakaspalvelun laatua arvioivista 185 arvosanasta 176 kpl eli 95 % oli erin-
omaisia ja loput 9 kpl (5 %) hyvid. Muuttujien viliset erot olivat hyvin marginaalisia.
Palvelun sujuvuus ja virheettomyys seka asiakaspalvelun ripeys ja reagointialttius jaivit

hieman kategorian muista ulottuvuuksista

5.5.5 Tarjoiluiden laatu

Palvelutuotteen tarjoiluiden laatua selvitettiin neljdn eri tuotteen osalta erikseen. Nditd
olivat kahvibuffet, lounas, makeat kahvileivit seka suolaiset kahvileivat. Vastauksia tar-
joiluiden laadusta kyselyssd annettiin 82 kpl. (Kuvio 29.) Tarjoiluiden laadun arvosa-
noista yksi oli keskinkertainen, 28 arvosanaa (34 %) oli hyvia ja 53 kpl (65 %) erinomai-
sia. Parhaimman arvostelun sai kahvibuffet suolaisten ja makeiden kahvileipien ollessa
tasavahvoja. Lounaan arvosanojen keskihajonta oli kategorian suurin ja vastaajien maa-
rd plenin.
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Tarjoiluiden laatu: lounastarjonta

Tarjoiluiden laatu: makeat kahvileivat

Tarjoiluiden laatu: suolaiset kahvileivat

Kahvibuffeen tarjonta ja laatu
| | |

0% 20% 40% 60% 80% 100%
% (n=13-27)

B Heikko M Tyydyttdvd M Keskinkertainen ® Hyva Erinomainen

Kuvio 29. Tarjoiluiden laatu

5.5.6 Hinnoittelu

Nikemyksid palvelutuotteen hinnoittelusta tiedusteltiin kolmen tekijain — kokous- ja
koulutustilojen, lounaan sekd muiden kokoustarjoiluiden ja -kahvitusten — osalta. Sa-

massa kategoriassa kysyttiin asiakkaiden mielipiteitd myos laskutuksen tismallisyydesta.

(Kuvio 30.)

Lounaan hinnoittelu

Kokouskahvitusten ja -tarjoiluiden
hinnoittelu

Tilojen hinnoittelu

Laskutuksen tasmallisyys
| | |

0% 20% 40% 60% 80% 100%
% (n=13-27)

B Heikko M Tyydyttdvd M Keskinkertainen ® Hyva Erinomainen

Kuvio 30. Palvelutuotteen hinnoittelu

Kyselyyn vastaajat olivat tyytyviisempia lounaan kuin muiden tarjoiluiden taikka tilojen
hinnoitteluun. Kahteen jilkimmadiseen tuli molempiin vastauksena myds yksi tyydyttiva

arvosana. Hinnoittelukysymyksien 84 vastausta jakaantuivat siten, ettd: kaksi (2 %) oli-
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vat tyydyttavid, 10 kpl (12 %) keskinkertaisia, 35 kpl (42 %) hyvid ja 37 kpl (44 %)

erinomaisia. Ydintuote tilojen hinnoittelu sai 52 % vastaajista (14 kpl) hyvin ja 30 % (8
kpl) vastaajista erinomaisen arvosanan. Laskutus oli kyselyyn vastanneista 16 ja 73 %
mielestd erinomaisen tdsmallistd ja loppujen kuuden ja 27 % mielestikin hyvin tdsmal-

lista.

5.5.7 Hinta-laatusuhde ja yleisarvosana

Asiakastyytyviisyystutkimukseen osallistuneista asiakkaista kolme (11 %) koki palvelu-
tuotteen hinta-laatusuhteen keskinkertaiseksi, 14 kpl (50 %) hyviksi ja loput 11 kpl (39
%) erinomaiseksi. Vastaajista 11 kpl (34 %) antoi palvelutuotteen yleisarvosanaksi hy-
vin ja 21 kpl (66 %) arvioi palvelutuotteen kokonaistason arvosanaksi erinomaisen.
Kaikki asiakastyytyviisyystutkimukseen osallistuneet 33 asiakasta vastasivat olevansa
kokemuksensa perusteella valmiita suosittelemaan MJK-koulutus Oy:n kokous- ja kou-

lutustiloja my6s muille. (Kuvio 31.)

Palvelutuotteen hinta-laatusuhde

Palvelutuotteen yleisarvosana

0% 20% 40% 60% 80% 100%
% (n=28-32)

B Heikko mTyydyttavd m®Keskinkertainen Hyva Erinomainen

Kuvio 31. Palvelutuotteen hinta-laatusuhde ja yleisarvosana
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5.5.8 Avoin palaute ja kehittimisehdotukset

Kirjallista avointa palautetta antoi 11 vastaajaa eli joka kolmannes vastaajista. Vapaista
kommenteista yksi oli luonteeltaan korjaava: "Datatykit olivat joissakin tiloissa hieman him-
mentyneita” ja loput 10 kiittdvid. Avoimista palautteista kahdeksassa kehuttiin asiakaspal-

velua, kuudessa tiloja ja neljissid palautteessa tarjoiluita.

— Olimme erittdin tyytyvaisid tilaan, tarjoiluun ja palveluun

— Kiitos todella hyvisti palvelukokonaisuudesta. Tulemme kiyttdmiin palvelujanne
jatkossakin.

— Viihtyisat tilat, loistavat tarjoilut ja mukava henkil6kunta. Olemme olleet oikein tyy-
tyviisid tekemdamme yhteisty6hon.

— Olen (organisaation X) "ulkopuolisena" kouluttajana, joten varaukset, hinnoittelut
ym. vastaava ei kuulu toimialueeseeni. Koulutusympiristona tilanne ovat miellyttavat
ja toimivat hyvin!

— Loistava asiakaspalvelu ja loistavat tarjoilut, erittdin ammattitaitoisesti hoidetut ko-
kousjarjestelyt.

— Kiitos onnistuneista jarjestelyistd ja erinomaisesta ruokatarjonnasta. Salaatit olivat
erinomaiset ja tila kaikin puolin toimiva tallaista tilaisuutta varten.

— Tilojen toimivuus yllitti positiivisesti, vastaanottohenkil6kunta ystivallistd ja palvelu-
altista. Hyva kokemus.

— Erittdin hyvi sijainti ja palvelu. Asiat toimii aina sovitusti - kiitos!

— Erittdin hyvii ja joustavaa palvelua©

— Vahtimestareiden palvelualttius erinomainen, hieno yllatys hyvi englanninkielen tai-

to.
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6 Tulosten analysointi

Asiakastyytyviisyystutkimuksen vastausaktiivisuutta voidaan pitda melko hyvina, vaik-
kakaan tyon tekijan tavoitteeseen 75 % vastausaktiivisuudesta ei padsty. Saavutettu otos
— 09 % keviidn 2011 asiakasorganisaatioista kuvaa — kuitenkin edustavasti asiakkaiden
perusjoukkoa ja vastauksia voidaan siten pitdd asiakastyytyviisyystason maarittimisen

kannalta luotettavina.

Otoksen asiakkaista suurin osa — 47 % — oli kéyttinyt kyseista palvelutuotetta kolmesti
tai useammin aikaisemmin. Kyselyyn vastaajista 44 % oli asiakkaana ensimmaiista kertaa
ja loput 9 % oli ollut asiakkaana kerran tai kahdesti aikaisemmin. 38 % kyselyyn vas-
tanneista oli 16ytanyt ja valinnut palvelutuotteen nimeltdi MJK-koulutus Oy:n kokous-
ja koulutustilat oman kontaktinsa suosittelun perusteella ja 31 % wvalitsi MJK-koulutus

Oy:n yhteistybkumppanikseen aiemman oman asiakaskokemuksensa perusteella.

Organisaation johdon haastatteluissa nousi heikkoutena palveluntuottajan vihdinen
tunnettuus markkinoilla ja markkinointiin kaytettavissia olevien markkinointiresurssien
olevan niukat sekid tahtotilan markkinoinnin lisiiamiseen vihiisen. Suosittelun merkit-
tivin vaikutuksen perusteella olemassa olevien asiakassuhteiden tehokkaampi hyédyn-
taminen palvelutuotteen suosittelun muodossa voisi olla ratkaisu dilemmaan, missa
markkinointia pitdd kasvattaa ilman sithen satsattavia resursseja. Tama voisi kdytinnos-
si tarkoittaa asiakasreferensseja palvelutuotteen verkkosivuilla seka tilavuokra-
alennusmuotoisia kannustimia palvelutuotetta kolmansille osapuolille suositelleille asia-

kasorganisaatioille.

MJK-koulutus Oy:n kokous- ja koulutustilapalvelutuotetta kayttineet kokivat suoran
sahk6postiyhteydenoton ja puhelinvarauksen toimiviksi ja hyviksi varauskanaviksi. Vi-
lilld 1...5, missd 5=erinomainen, 4=hyvi, 3=keskinkertainen, 2=tyydyttivi ja 1=heikko
varauskanavien toimivuutta kartoittavan kahden muuttujan keskiarvot olivat 4,85 ja
4,73. Palveluntuottajan reagointialttius ja vastausnopeus asiakkaan yhteydenottoon ko-
ettiin 4,85 keskiarvolla jonkin verran laadukkaammaksi kuin palveluntuottajan kyky

tarjota asiakkaan tarpeita vastaava tilaratkaisu. Jalkimmaisen muuttujan vastauskeskiar-
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vo oli 4,73 ja keskihajonta 0,45 vastausnopeuden keskihajonnan ollessa 0,37. (Tauluk-
ko 5.)

Taulukko 5. Varauskanavan toimivuus

Keskiarvo Keskihajonta n

MJK:n vastausnopeus yhteydenottoon 4,85 0,37 26
MJK:n kyky tarjota tarpeita vastaava
tilaratkaisu 4,73 0,45 30

b >

Tutkimukseen osallistuneet vahvistivat vastauksillaan sen, ettd toimiva varausprosessi
sekd aito kiinnostus asiakkaan tarpeita kohtaan luovat merkittivd pohjan palvelutuot-
teelle ja sen laadulle. Asiakkaat ovat olleet positiivisen yllattyneita palveluntuottajan
laatustandardista pyrkid vastaamaan jokaiseen asiakasyhteydenottoon saman piivin
aikana ja aina viimeistdan vuorokauden kuluttua. Erastd asiakasta lainaten “vastaus tar-
jouspyynt66n on aina tullut kuin Manulle illallinen.” Vastausten perusteella voidaan
sanoa, ettd tilojen varaajat arvostivat henkilékohtaista kontaktia palveluntuottajaan pal-
velutuotteen tiedustelu- ja varausprosessin aikana. Kaikki kyselyyn vastanneet varaus-
prosessiin osallistuneet asiakkaat olivat palveluntarjoajan verkkosivuilla olemassa ole-
van tarjouspyyntolomakkeen sijaan sahkopostitse tai puhelimitse suorassa yhteydessi
palveluntuottajaan. Varausprosessin henkilokohtaistamista on siis syytd kehittaa ja kas-

vattaa sen maaraa.

MJK-koulutus Oy:n kyky tarjota asiakkaan tarpeita vastaava tilaratkaisu on perustunut
paitsi johdonkin mainitsemaan laajaan tilakapasiteettiin, niin myos palveluntuottajan
kiinnostukseen asiakkaan tarpeita kohtaan. Jokaiselta tiloja tiedustelleelta asiakkaalta
pyritidin mahdollisimman tarkkaan selvittimidin kunkin tarpeen laatu mahdollisimman
seikkaperiisesti, jotta juuri kyseisen asiakkaan tarpeeseen voitaisiin paras mahdollinen
ratkaisuehdotus laatia. Tdmin asiakaskeskeisen toimintatavan on todettu tuoneen kil-
pailuetua muihin toimijoihin ndhden sekéd varmistaneen monet kaupat. Asiakastyytyvai-
syystutkimuksen tulokset palvelutuotteen varauskanavan toimivuuden ja laadun suh-
teen — 44 erinomaista ja 22 hyvai arvosanaa — vahvistavat kasitysta siitd, ettd palvelun-
tuottajan on syytd tietyssd mittakaavassa raataloida palvelutuotettaan kunkin asiakkaan
kohdalla erikseen saman tuotteen liukuhihnamaisen monistamisen sijaan. Tai mika tir-
kedmpia: antaa asiakkaan kokea, ettd kyseinen tarjous on juuri hinen tarpeeseensa raa-
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taloity, vaikkakin se palveluntuottajan ja palvelutuoteajattelun niakokulmasta onkin
monistettava formaatti, johon asiakaskohtaisesti ja tarpeen mukaan otetaan mukaan tai

josta jitetddn pois erilaisia moduuleja.

Taulukko 6. Kokous- ja koulutustilojen laatu

Keskiarvo Keskihajonta n
Tilojen siisteys 485 0,36 33
Tilojen toimivuus 4,63 0,49 32
Tilojen viihtyisyys 4,58 0,61 33
Tilojen varustus ja kokoustekniikka 455 0,56 33

Kokous- ja koulutustilojen laadun kyselyyn vastaajat kokivat tilojen siisteyttd lukuun
ottamatta hieman heikommaksi kuin varauskanavan toimivuuden. Tilojen laadun muut-
tujien vastauskeskiarvot olivat vililld 4,55...4,85. (Taulukko 6.) Tilojen siisteys sai hie-
man yllittienkin timin kategorian korkeimman vastauskeskiarvon 4,85 sekid pienim-
min keskihajonnan 0,36. Vastaajat kokivat my6s kokous- ja koulutustilojen toimivuu-
den varsin laadukkaaksi 4,63 vastauskeskiarvolla ja 0,49 keskihajonnalla. Tilojen viihtyi-
syys seka varustus ja kokoustekniikka jaivat kategorian muista muuttujista hieman 4,58
ja 4,55 keskiarvoilla. Nididen kahden muuttujan vastausten keskihajonta oli my6s muita

suurempaa: 0,61 ja 0,56.

Taulukko 7. Asiakaspalvelun laatu

Keskiarvo Keskihajonta n
Henkil6kunnan ammattitaito 4,97 0,18 31
Toiminnan luotettavuus 4,97 0,18 31
Henkilokunnan ystavallisyys 4,97 0,18 31
Henkil6kunnan joustavuus ja
yhteisty6tyokyky 4,97 0,18 30
Palvelun sujuvuus ja virheettémyys 4,94 0,25 31
Asiakaspalvelun ripeys ja
reagointialttius 4,90 0,30 31

MJK-koulutus Oy:n asiakaspalvelun laatu 161 tuloksillaan kaikki muut tutkitut kokonai-
suudet. Asiakaspalvelun laatua kartoittavien muuttujien vastauskeskiarvot olivat huip-

puluokkaan vililla 4,90...4,97. (Taulukko 7.)
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Muuttujien viliset erot olivat hyvin marginaalisia: palvelun sujuvuus ja virheettomyys

seki asiakaspalvelun ripeys ja reagointialttius saivat muita muuttujia hieman heikommat
vastauskeskiarvot 4,94 ja 4,90. Niiden kahden muuttujan vastausten keskihajonta oli
my0s kategorian suurinta 0,25 ja 0,30. Toisaalta kaikkien muiden asiakaspalvelun laatua
mittaavan muuttujan keskiarvo oli lihes 5 eli 4,97 ja vastausten keskihajonta ainoastaan
0,18. Tulosten perusteella voidaan perustellusti sanoa, ettd timin palvelutuotteen mer-
kittavin kivijalka — erikoisuus ja ylivertaisuus, jossa halutaan ja osataan olla erikoisen

hyvid, on laadukas ja asiakasldhtinen asiakaspalvelu.

Asiakas ostaa tuotteiden ja palveluiden sijaan niiden tuottamaa hyotya ja arvoa, mika
voi olla konkreettista tai emotionaalista. Palvelun toimittaja puolestaan tarjoaa maksua
vastaan oman tietotaitonsa asiakkaan arvontuotantoprosessiin ja tuloksena syntyvin
arvon ylivertaisuus edellyttdd molempien ndkékulmien toteutumista. (Kaski 2011).
Kaufmanin (2007) mukaan palveluyritykselld tulee olla loistava tuote, loistavat jakelu-
kanavat sekd loistava palveluasenne. Niiden kaikkien kolmen tekijin on oltava kohdal-

laan jotta yritys voi menestya kilpailussa.

Hinnoittelu
Hinta-laatusuhde

Tilojen laatu

Tarjoiluiden laatu
Yleisarvosana

Laskutus

Varauskanavan toimivuus

Asiakaspalvelun laatu

0% 20% 40% 60 % 80% 100%

B Heikko M Tyydyttiva ® Keskinkertainen M Hyva ™ Erinomainen

Kuvio 32. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulosten yhteenveto

Tamin kehittdmistyon tekijan oman havainnoin, haastatelluiden organisaation sisdisten
toimijoiden sekd asiakkaiden mielestd palvelutuotteen nimeltd MJK-koulutus Oy:n ko-
kous- ja koulutustilat keskeisiksi vahvuuksiksi nousivat korkealaatuinen asiakaspalvelu
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seké tarkoituksenmukaiset hyvit tilat. Tamin asiakastyytyvaisyystutkimuksen mukaan

palveluntuottajan tarjoamat arvolupaukset ovat realisoituneet ja MJK-koulutus Oy:n
palvelutuotteen kayttdjit ovat olleet huomattavan tyytyviisia saamaansa kayttéarvoon,
joka heille on kyseistd palvelua kiyttiessiddn syntynyt. MJK-koulutus Oy on siis onnis-
tunut roolissaan asiakkaittensa arvon tuottamisen mahdollistajan seka tukijana. Asiakas-
tyytyvaisyystutkimuksen tulokset kertovat kaikkien vastanneiden olevan valmiita suosit-
telemaan palvelutuotetta myos muille. 65 % vastaajista antoi toiminnan yleisarvosanaksi
erinomaisen ja kaikki tutkimukseen osallistuneet arvioivat yleisarvosanan olevan vihin-
tadn hyvilld tasolla. Palvelutuotteen hinta-laatusuhteen koki 39 % asiakkaista erinomai-

seksi ja 89 % hyviksi tai erinomaiseksi.
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7 Kokous- ja koulutustilamyynnin tulos 2011

Vuoden 2011 kokous- ja koulutustilavuokrausliiketoiminnan viralliseksi myyntitavoit-
teeksi asetettiin maltillisella vajaan 5 % kasvulla tasan 90 000€. Tilavuokrauksesta vas-
taavana kokouspalvelupaallikkonid asetin itse myynnille haasteellisemman epivirallisen
tavoitteen myynnin kaksinkertaistamisesta edelliseen vuoteen verrattuna. Toiseksi epi-
viralliseksi midrilliseksi tavoitteeksi asetin uusintaostoja tekevien asiakkaiden osuus

nostamisen yli 50 %o:iin kaikista palvelutuotetta ostaneista asiakkaista.

Vuoden 2011 kokous- ja koulutustilavuokrausliiketoiminta toteutui 147 407€ suuruise-
na. Vuoteen 2010 verrattuna myynti kasvoi 71 % ja 61 000€. Myynnista 75 % (109
840€) koostui tilojen ja 25 % (37 567€) kokoustarjoiluiden myynnistd. Kokoustarjoilui-
den arvonlisiverolliset hankintakulut olivat 18 029€ mikd tuotti kokoustarjoiluiden

myyntikatetta 24 591€ ja myyntikateprosentiksi 58 %o.

Vuoden 2011 aikana sovittiin kokous- ja koulutustilavuokrauskauppaa jo my0Os seuraa-
valle vuodelle 31 115€:1la. Vuosien 2011 ja 2012 myynti oli siis joulukuun 2011 tilan-
teen mukaan yhteensd 179 275€, mikd on 107 % enemmin kuin vuoden 2010 myynti.
MJK-koulutus Oy:n johdon asettama virallinen myyntitavoite saavutettiin ja ylitettiin
sits reilusti. Myynnintuottajan omasta epavirallisesta myynnin kaksinkertaistamistavoit-
teestakaan jaitiin vuoden 2011 myyneissd vain 29 %, ja vuodelle 2012 vahvistetut kau-

pat mukaan lukien sekin jopa ylitettiin.

Vuonna 2011 tiloja vuokrattiin ulkopuolisille organisaatioille 228 tilaisuuteen yhteensa
523 kappaletta, mikd muodosti 45 % koko vuoden tilakaytostd. Tiloja vuokrattiin 44 eri
asiakkaalle, joista 25 organisaatiota eli 57 % osti palvelutuotteen vuoden 2011 aikana
useammin kuin kerran. Myos toinen maarillinen myyntitavoite asiakkaiden sitouttami-
sesta ja ostouskollisuudesta siis toteutui. Tiloja myytiin 43,5 tilan kuukausikeskiarvolla,
mikéd oli 66 % ja 17,3 tilaa edellisvuoden vastaavaa enemman. Suurin osuus tiloista —
viidennes koko vuoden miiristdi — myytiin toisena perakkiisenid vuonna toukokuussa.

Huhtikuussa tiloja myytiin 15 % ja syyskuussa 13 % koko vuoden myynnistd. Yhteensd
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niiden kolmen kuukauden aikana myytiin siis lihes puolet (48 %) koko vuonna myy-

dyista tiloista ja ne tuottivat 41 %, eli 61 462€ koko vuoden myynnista.

Timan kehittimistehtidvin puitteissa tehty asiakastyytyvaisyystutkimus osoittaa MJK-
koulutus Oy:n kokous- ja koulutustilat -palvelutuotteen perustuvan laadukkaaseen ja
asiakasldhtoiseen asiakaspalveluun seka tarkoitukseen sopiviin ja toimiviin tilothin. Asi-
akkaan ongelma ratkaistaan reagoimalla ripedsti asiakkaan yhteydenottoon ja tarjoamal-
la laadukkaita kokous- ja koulutustiloja seké laadukasta asiakaspalvelua keskeiselld pai-
kalla hyvien kulkuyhteyksien pédssd kilpailukykyiseen hintaan. Toisin sanoen palvelu-
tuote tarjoaa asiakkaalle kokoustamisen ja kouluttamisen helppoutta. Panostamalla laa-
dukkaaseen asiakaspalveluun seki aktiivisesti tiedustelemalla ja kuuntelemalla asiakkai-
den nikemyksid ja kokemuksia palvelutuotteesta oli sen laatua ja asiakasldhtoisyyttd

mahdollista parantaa pienin muutoksin ja niin kasvattaa asiakastyytyvaisyytta.

Laadukas Laadukas Jakelukanava
tuote palvelu ja hinnoittelu
Asiakastyytyviisyys

Kuvio 33. Palvelutuotteen asiakastyytyviisyyden tekijat (mukaillen Zeithaml & Bitner
2000, 75; Lotti 2001, 80 & Kaufman 2011)

Kaufmanin (2011) palveluntasoasteikolla MJK-koulutus Oy:ssd tavoitellaan jokaisessa
asiakaskohtaamisessa toivotun tason ylittamistd. Yllattivan hyva ja uskomattoman hyvi
asiakaspalvelun taso ovat keinoja, jolla saadaan aikaiseksi tyytyvaisid asiakkaita. Juuri
tahdn perustui MJK-koulutus Oy:n kokous- ja koulutustilat palvelutuotteen tuloksente-
kokyky, asiakkaiden entisti paremmin sitouttaminen sekd heidin ostouskollisuutensa

lisaaminen.
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Asiakastyytyviisyys

|

Asiakkaan

lojaalisuus ja

suosittelualttius

l

€

Kuvio 34. Asiakastyytyviisyyden yhteys lojaalisuuteen, suosittelualttiuteen ja taloudelli-

seen tulokseen

Tyytyviiset palvelutuotetta kiyttineet asiakkaat ovat my6s halukkaampia kertomaan
kokemuksistaan ja suosittelemaan sitd muille. Tamin kehittimistehtdvin asiakastyyty-
viisyystutkimukseen osallistuneet — kaikki 33 asiakasta — vastasivat olevansa kokemuk-
sensa perusteella valmiita suosittelemaan MJK-instituutin kokous- ja koulutustiloja
my6s muille, mikd on liiketoiminnan jatkon kannalta darimmaisen tirkead, koska Cus-

tomer satisfaction is not good enough — what we are looking for is customer loyalty.
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8 Palvelutuotteen kehittamistoimet

Palvelubisnes on periaatteessa yksinkertaista: ensiksi luvataan tehdd jotain asiakkaan
puolesta, toteutetaan annettu lupaus ja lihetetddn asiakkaalle lasku. Kaytinnossd mu-
kaan astuu kuitenkin suuri joukko muuttujia. Kriittisimmat hetket asiakaspalvelussa
ovat ensikontakti ja asiakkaan vastaanottaminen sekd palvelutapahtuman paitos ja asia-
kassuhteen jatkon varmistaminen. Kaufmanin (2011) kuvaama loistava palveluasenne
molemmissa kohdissa voi kddntdd suuremmatkin kémmiahdykset ndiden vililld palvelu-
tuottajan eduksi, mutta loistavakaan suoritus palvelulupauksen toteuttamisessa ei vilt-

tamattd pelasta tilannetta jos asiakastapahtuman alku ja loppu on tyritty.

Kaufmania (2011) ja Parantaisen (2008, 94) malleja mukaillen saadaan palveluliiketoi-
minnan malliksi perusvaiheiltaan seuraavanlainen kuvio. Aluksi on valittava asiakas ja
hinen ongelmansa seka selvitettivd mitd tarpeita ja odotuksia télld on. Toiseksi on an-
nettava palvelulupaus asiakkaan ongelman ratkaisemiseksi seka tarpeiden ja odotusten
toteuttamisesta. Seuraava vaihe on lupauksen lunastaminen kdytinndossd, eli palvelun
toimittaminen. Lopuksi palveluntuottajan on varmistettava asiakkaan tyytyvaisyys saa-
maansa arvoon sekd varmistettava asiakassuhteen jatkuminen. (Kuvio 35.) Asiakkaan
myonteinen kokemus nostaa hinen lojaalisuuttaan ja lisdd halua suositella palvelu-
tuotetta myos muille. Niskakoskea (2011) lainaten juuri asiakasuskollisuus on palvelun-
tuottajan avaintavoite — Customer satisfaction is not good enough — what we are looking for is

customer loyalty.

Asiakastarpeiden
| selvittiminen |

Jalkihoito Palvelulupaus

T— Toteutus J

Kuvio 35. Asiakasprosessin kiertokulku (mukaillen Kaufman 2011)
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Myyjd voi yhdistdd sopivasti tuotteita ja palveluita keskendin, eli tuotteistaa osaami-

sensa ja tarjota asiakkaalle timin eldimidd helpottavia kokonaisuuksia. (Parantainen
2008, 38—39.) Palvelun tuottajan ja myyjan nakokulmasta tuotteistamista voidaan ajatel-
la prosessina, jossa samasta ydintuotteesta tai -palvelusta voidaan eri moduuleja lisda-
milld tai poistamalla paketoida ratkaisuja useiden asiakkaiden tai asiakasryhmien tarpei-
siin (Parantainen 2008, 105). On erotuttava kilpailijoista, lupaamalla jotain sellaista, jota
muut eivit eli tarjottava ainoana asiakkaalle tirkead moduulia tai ominaisuutta (Paran-
tainen 2008, 69) ja ostamisesta on syytd tehdd asiakkaalle mahdollisimman helppoa,
jotta asiakkaan on helppo valita juuri timin palvelun tai tuotteen tarjoava toimittaja.
Myyjin on my6s poistettava — tai ainakin minimoitava — asiakkaan riskin tunne, joka
estdd hintd ostamasta seki helpotettava asiakkaiden ostamista keskittymalld kertomaan

heille miten palvelutuote eroaa muista — mita sellaista luvataan, mitd muut eivit?

MJK-koulutus Oy tarjoaa asiakkailleen laadukkaita kokous- ja koulutustiloja — kokous-
tamisen ja kouluttamisen helppoutta — Helsingin ytimessi. MJK-koulutus Oy tarjoaa
tiettavasti lahikilpailualueensa ainoana alan toimijana asiakkailleen ilmaiseksi ja rajatto-
man miirin kahvia sekd tiydet muutos- ja peruutusehdot ilman kuluja vield viisi vuo-

rokautta ennen tilaisuutta.

8.1 Konkreettisia kehittimistoimia vuonna 2011

Ilmainen kahvibuffet on perinteisesti aina kuulunut osana MJK-instituutin palveluun.
Aiemmasta poiketen — jolloin kahvia tarjottiin pahvisista kertakayttopikareista — vuon-
na 2011 MJK-instituutissa tarjottiin kahvibuffet’sta kahvia koko vuoden ajan posliini
kahvikupeista. Tehty muutos laadukkaamman kahvinautinnon puolesta poiki asiakkailta
poikkeuksetta positiivista palautetta, vaikka muutos edellytti my06s sitd, ettd asiakkaat
joutuivat itse toimittamaan kayttimansa kahvikupin johonkin kolmesta tiloissa sijaitse-
vista palautuspisteistd. Aikaisemmin he olivat voineet pudottaa kiyttimansd pikarin
lihimpaan roska-astiaan. Ylldttivaa muutoksen seurauksena oli havaita, ettd puoliksi
juotujen ja hylittyjen kahvikuppien maara viheni huomattavasti, posliinimuki kun pitaa
juoman pidempain kuumana eika siitd liukene makua itse juomaan kuten pahvipikareis-
ta. Asiakkaat kokivat uuden toimintatavan nostavan kahvibuffet’n arvoa sekd ymparis-
toystavallisyytta.
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Aiemmin hieman piilossa ollut kahvibuffet siirrettiin entistd keskeisemmaille ja niky-

vimmille paikalle kokous- ja koulutustilojen aulassa, missd se pystyy paremmin palve-
lemaan asiakkaita ollen samalla my6s paremmin henkilokunnan valvottavana seka huo-
lehdittavana. Kahvibuffet'n teetarjontaa laajennettiin myos, siten etti tarjolla on jatku-
vasti vihintddn viittd eri teevaihtoehtoa. Kahvibuffet'n liheisyydessa sijaitsevat kaksi
yhdistettivissd olevaa koulutustilaa sisustettiin — ja olemassa olevat kalusteet sijoitettiin
uudestaan — siten, ettd tila muutettiin asiakkaiden kahvitus- ja lounastilaksi. Tila on ta-
min jilkeen toiminut lihes pysyvisti tissd tarkoituksessa ja mahdollistanut laaduk-

kaamman kahvihetken ja lounasmahdollisuuden asiakkaille.

Kokoustarjoillumyyntia kehitettiin jarkeistimalla ja keskittimalla hankintoja. Lounas-
tuotteen toimittamisesta sovittiin yksinoikeudella yhden luotettavan cateringyrittdjin
kanssa. Suolaisten ja makeiden kahvileipien osalta korjattiin aiemmin hyvin kirjavaa
toimittaja madrdd keskittimilld niiden tillaaminen samaiselta cateringyrittdjaltd seka
mahdollisuuksien mukaan my6s valmistamalla osa tuotteista itse. Kokousvesind myyti-
vien virvoitusjuomien ja kivenniisvesien hankinta keskitettiin yhdelle suurelle panimo-
alan toimijalle. Kaiken kaikkiaan tarjoiluiden hankinnasta pyrittiin tekemiin helpompaa
ja tehokkaampaa, eli tuotteistetumpaa. Tehdyilld toimilla parannettiin my0s tarjoiluiden

myyntikatetta.

Asiakkaille lihteviin siahk6postitarjouksiin lisittiin tata tarkoitusta varten muotoiltu ly-
hyt ja ytimekis sekd myyvi ja standardoitu saate. Kehittdmistehtivin puitteissa tehdyn
asiakastyytyvaisyystutkimuksen tuloksia hyodynnettiin myos sihkopostitarjousten saat-
teissa. Saatteen allekirjoituksen perdin lisattiin nelja lyhyeksi muotoiltua palvelutuotetta
ja sen ominaisuuksia aiempien asiakkaiden nikemyksien mukaan kuvaavaa argumenttia
sekd lyhyt selitys siitd, mihin ne perustuvat. Niiden lisidamisen perusteena oli puhtaasti
hy6dyntid olemassa olevaa markkinointikanavaa ja helpottaa mahdollisesti ostopaatok-
sensa kanssa epiroivaa asiakasta, eli pienentda asiakkaan riskintunnetta ja helpottaa asi-

akkaan ostamista.

Kehittimistehtivan aikana my0s varsinainen tarjouspohja muokattiin vakiomuotoiseksi

ja samalla ketterdksi pohjaksi, johon on eri moduuleja helposti lisdttdvissd tai siitd pois-
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tettavissa. Ketterd tarjouspohja mahdollistaa nopean reagointikyvyn vastata asiakkai-
den tarjouspyyntoihin, minkd on usean asiakkaan kohdalla kaytinnéssi palautteiden

muodossa havaittu antavan huomattavaa kilpailuetua muihin palveluntarjoajiin nihden.

Merkittaviksi heikkoudeksi koettuun kiinteiston julkisivun ja erityisesti katutason si-
saankaynnin kuntoon ja episiisteyteen, jotka ovat selkeasti MJK-instituutin tiloja hei-
kommassa kunnossa, eivitka siten houkuttele asiakkaita, on my6s pyritty vaikuttamaan.
Kehittdmistyon tekijd on myos toiminut Kiinteisté Oy Iso Roobertinkatu 20—22:n halli-
tuksessa ja on sielld parhaansa mukaan ajanut my6s kiinteiston katutason sisadnkdynnin
chostamisremontin kiirehtimistd. Niilld nikymin asia tullaan saattamaan kuntoon tou-

ko-kesakuun vaihteessa 2012.

8.2 Referenssi

Kun asiakas tarvitsee kokous- tai koulutustilaa hidn a) ottaa yhteyttd aiemmin kaytta-
miéinsd palveluntarjoajaan, jonka toiminta on ollut positiivista b) tiedustelee kollegoil-
taan, yhteistybkumppaneiltaan tai tuttaviltaan osaisiko joku suositella hyvii palvelun-

tarjoajaa c) etsii ratkaisua verkosta eri hakukoneilla.

Kevain 2011 MJK-koulutus Oy:n asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneista 38 % oli
l6ytinyt ja valinnut palvelutuotteen nimeltd MJK-koulutus Oy:n kokous- ja koulutusti-
lat oman kontaktinsa suosittelun perusteella ja 31 % valitsi MJK-koulutus Oy:n yhteis-
tybkumppanikseen aiemman oman asiakaskokemuksensa perusteella. Suositteluilla ja
omalla kokemuksella palveluntuotteesta on siis merkittava vaikutus asiakkaan ostopai-
tokseen. Tamin tutkimuksen mukaan 69 % ostoista tapahtui suosittelun tai oman ai-

emman palvelunkiyton seurauksena.

Referenssit, menestystarinat, aikaisempien ja nykyisten asiakkaiden suositukset ovat
vahvimpia palvelumyynnin apuvilineita (Parantainen 2008, 244). Referenssin ydinajatus
on poistaa riskintunnetta tarjouspyynnonjattimista tai ostopaitdstaan pohtivalta uudel-
ta asiakkaalta. Ja asiakas ostaa vain jotain sellaista, jota hin tarvitsee tai haluaa — tirkein-
ta on ettd palvelun tuottaja pystyy ratkaisemaan asiakkaan ongelman (Parantainen 2008,
29). Parantaisen (2008) mukaan asiakas ostaa jos yhtdlossa:
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rohkeus x tarve x halu x investointikyky = pditos

kaikki kohdat ovat reippaasti nollaa isompia. Edelleen hin pitdd nimenomaan rohkeutta
heikkona lenkkind, johon myyjan kannattaa paneutua. (Parantainen 2008, 165). Thmi-
nen on laumaeldin ja valtaosa meistd perdssihiihtijid, jotka seuraavat tarkasti mitd muut
tekevit. Enemmisté meistd toimii logiikan jos foiset eivdt ndytd ostavan, ehkd on viisainta,
etten minakdan osta mukaisesti. Referenssit saavat epailijinkin ostamaan, koska silloin
hin tuntee vain seuraavansa laumaa — muita aitkaisemmin ostaneita — ja olettaa aiempi-
en ehkd hyvimaineistenkin firmojen selvittineen ostamisen riskit kukin vuorollaan,

jolloin oma riski minimoituu. (Parantainen 2008, 161).

Referenssi on viittaus aiemman tyon tuloksiin pitevyyden osoittamiseksi entisten tai
nykyisten asiakkaiden kanssa. Referenssi on monistuva ja markkinointikayttoon sovel-
tuva suositus, joka parhaimmillaan kuvaa asiakkaiden kokemuksia myyjian palvelusta tai
tuotteesta. Sen tarkoitus on osoittaa uudelle — vield ostopditoksensd kanssa empiville
asiakkaalle — ettd yritys on saanut hankituksi tyytyviisia asiakkuuksia ja tuottanut palve-
luaan hyvimaineisille organisaatioille. (Parantainen 2008, 54.) B-to-B -myynnissa jokai-
nen uusi asiakas on kiinnostunut siitd, kenen kanssa myyja on aiemmin yhteistyota teh-
nyt ja kenelle onnistunut palvelujaan myymiain (Parantainen 2008, 137). Lisiksi refe-
renssi kertoo uudelle asiakkaalle, ettei timid todennikéisesti joudu uuden palvelutuot-

teen koekaniiniksi (Parantainen 2008, 54).

MJK-insituutin verkkosivuille www.mjk.fi/tilat luotiin timin kehittimistehtivin puit-
teissa referenssisivu, jotta palvelutuotteen uudet potentiaaliset asiakkaat voisivat va-
kuuttua juuri timan palvelutuotteen erinomaisuudesta. Referenssisivulle lisattiin myos
kevaan 2011 asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulosten perusteella nelji MJK-koulutus
Opy:n kokous- ja koulutustila palvelutuotteen seki palveluntuottajan laatua asiakasnako-

kulmasta kuvaavaa faktaa. Referenssisivu on kehittaimistyon liitteena. (Liite 6.)

Kilpailijoistaan erottuakseen samaan yhteyteen lisittiin vield kaksi palvelulupausta, joilla
MJK-koulutus Oy:n palvelutuote poikkeaa muista. Lupaamalla jotain mitd kukaan muu

ei lupaa pyritddn tarjoamaan asiakkaalle mahdollisuus valintaa jollakin perusteella. MJK-
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koulutus Oy:n kokous- ja koulutustila -palvelutuotteen kohdalla niiti ovat aina ilmai-
nen ja rajaton kahvi sekd asiakkaalle poikkeuksellisen edulliset muutos- ja peruutuseh-
dot, joita siis molempia haluttiin korostaa my6s referenssisivulla ja alleviivata asiakkaal-

le miten MJK-koulutus Oy:n palvelutuote poikkeaa kilpailijoista.

MJK-koulutus Oy:n tilamyynnin referenssisivulle pyydettiin kehittdmistyon tekijin toi-
mesta lupaa asiakasorganisaatioiden logojen kiytt66n referenssitarkoituksessa. (Liite 7.)
Pyynt6 ldhetettiin sihkopostitse vuoden vaihteessa 2011-2012 ja se kohdistettiin tois-
tuvasti tiloja vuonna 2011 vuokranneille asiakasorganisaatioille. Vastaanottajia oli yh-
teensd 21 organisaatiota, joista 13 vastasi myOntivisti ja antoi logonsa referenssikayt-
toon. Kuusi organisaatiota jitti pyyntdon vastaamatta ja ainoastaan kaksi vastasi sithen
kieltavasti. Kehittdimistyon laatija toimitti kyseiset 13 asiakasorganisaation logot MJK-
instituutin verkkosivujen laatijalle ja referenssisivu saatiin julkaistua tammikuu 2012
lopulla. Rahallisesti tima palvelutuotteen markkinointisatsaus oli marginaalinen ja sen
poikiessa yhdenkin tilauksen se maksaa itsensi takaisin. Kehittimistyon avulla pystyttiin
siis ainakin osittain ratkaisemaan organisaation johdon haastatteluissa esille noussut
dilemma siitd, ettd palvelutuotetta tulisi markkinoida, mutta ilman sithen osoitettavia

markkinointiresursseja.

8.3 Kiitos vierailustanne kortti

Jalkimarkkinointikanavana MJK-koulutus Oy:n toimitusjohtajan ja kehittimistyon teki-
jan yhteistyoni tultiin sithen tulokseen, ettd palveluntuottajan olisi syytd entista enem-
mién panostaa kahdesta asiakaspalvelun kriittisestd hetkestd — asiakkaan vastaanottami-
sesta seka asiakaspalvelutilanteen paittymistd — myos jalkimmaiseen. Eli varmistaa asi-
akkaan tyytyvaisyys ja asiakassuhteen jatkuvuus asiakkaan vierailun ja palvelunkayton
paittyessi, koska asiakkaan myonteinen kokemus nostaa hinen lojaalisuuttaan ja lisad
halua suositella palvelutuotetta my6s muille ja juuri asiakasuskollisuus on palveluntuot-

tajan avaintavoite.

84



Asiakastarpeiden
| selvittiminen ’

Jalkihoito Palvelulupaus

T— Toteutus 4J

Kuvio 35. Asiakaspalvelutilanteen kiertokulku (mukaillen Kaufman 2011)

Mieluisan mielikuvan luomiseen ja asiakassuhteen lujittamiseksi painatettiin yrityksen
kayntikorttipohjan ilmeen mukaisia kiitos vierailustanne -kortteja asiakaspalvelutilanteen
padtteeksi asiakkaille annettavaksi. Kortista tehtiin hieman kayntikorttia kookkaampi,
jotta sithen voitiin kiinnittad my6s makeinen. Korttien tarkoituksena on paitsi aiheuttaa
positiivista mielikuvaa poistuvalle asiakkaalle, niin toimia my6s tehokkaana jalkimarkki-
nointikanavana. Valtaosa MJK-koulutus Oy:n asiakkaista edustaa kolmatta osapuolta ja
tulee paikan paille palvelutuotetta kayttimain jonkin toisen organisaation kutsumana.
Kortin saatuaan yhdellekddn tilaisuuteen osallistuneelle vieraalle ei pitdisi endd jaada
epaselviksi kenen palveluntuottajan tiloissa han vieraili. Korttiin painettiin “Kiitos vie-
railustanne MJK-instituutissa” lisdksi MJK-koulutus Oy:n verkko-osoite sekd lyhyesti

palveluntuottajan ydintarjonta asiakkaille. (Liite 8.)

8.4 Kokoustekniikan kehittiminen

Asiakastyytyviisyystutkimuksen avoimen palautteen seka asiakkailta tiedustellun suoran
asiakaspalautteen perusteella erdiden kokous- ja koulutustilojen datatykit eivit kuvan-
laadultaan vastanneet asiakkaiden odotuksia. Puutteeseen vastattiin tammikuussa 2012
hankkimalla auditorioon uusi — valoteholtaan ja resoluutioltaan — laadukkaampi data-
tykki. My6s asiakkaiden kovasti suosiman kokoustila Kymin tykki vaihdettiin parempi-
laatuiseen laitteeseen. Tieto kyseisten laitteiden laadusta tuskin olisi tullut palveluntuot-
tajan tietoon ilman asiakaspalveluhenkil6ston tilanneherkkyytta seki asiakkaita kohtaan

osoittamaa aitoa kiinnostua.
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8.5 Googlemainonta

Asiakkaan tarvitessa kokous- tai koulutustilaa han

— ottaa yhteyttd aiemmin kiyttimainsa palveluntarjoajaan, jonka toiminta on ollut posi-
tilvista tai

— tiedustelee kollegoiltaan, yhteistybkumppaneiltaan tai tuttaviltaan osaisiko joku suosi-
tella hyvaa palveluntarjoajaa tai

— etsil ratkaisua verkosta eti hakukoneilla.

2000-luvun kuluttaja etsii tietoa palveluista ja palveluntarjoajista internetin halupalve-
luista. Ehkd eniten kaytetyin niistd on Google. Googlen hakupalvelussa halusanoilla
Kokoustila Helsinki, Koulutustila Helsinki tai Auditorio Helsinki ei MJK-instituutti tai
MJK-koulutus Oy:n nouse esiin asianmukaisella tavalla. Saadakseen tasta markkinointi-
kanavasta parhaan mahdollisen hyodyn tulisi kehittimistyon kohteen palvelutuote aina-

kin niilld kolmella keskeiselld hakusanaparilla 16ytyd hakutulosten ensimmaiseltd sivulta.

MJK-koulutus Oy:n emoyritys MJK-instituutti on my6s lisidmassa  Google-
nikyvyyttidn ja asettanut samansuuntaisia tavoitteita omille koulutustuotteillensa. Ti-
lamyynnin ollessa tytdryhtion toimintaa ja sivulitketoiminnan osassa on sen tissa koh-
din jarkevdd odottaa emoyhtion Google-neuvotteluiden edistymistd ja pyrkia hyédyn-

tamaan mahdollista synergiaetua.
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9 Johtopiitokset ja jatkotoimenpide-ehdotukset

Tami kehittamistyé perustui tyoelamaldhtoiseen tarpeeseen ja se toteutettiin liheisessi
yhteistyossi tydeliman kanssa. Tyon tavoitteena oli kehittdia MJK-koulutus Oy:n koko-
us- ja koulutustilat -palvelutuotetta seka kasvattaa sen myyntia. Kehittimistyon tutki-
musongelma oli selvittdd miten palvelutuotetta tulisi kehittdd, jotta sen vetovoimaisuut-
ta ja myyntid voidaan lisitd. Lisdksi tdssd tyGssd etsittiin keinoja nykyisten asiakkaiden
sitouttamiseksi ja heiddn ostouskollisuutensa lisidamiseksi. Tyon kolmantena tehtidvina
oli 16ytda keinoja uusien asiakkaiden tavoittamiseksi sekd heiddn vakuuttamiseksi juuri

tamin palvelutuotteen erinomaisuudesta.

Kehittamistyon laatija toimii kyseisen palvelutuotteen organisoinnista ja myynnistd vas-
taavana kokouspalvelupiillikkénd koulutusalanorganisaatio MJK-instituutissa. Tyon
kaytainnon merkitys organisaatiotasolla oli liiketoiminnan kasvattaminen. Tyon tekijin
oman tyon, osaamisen ja oppimisen kannalta oli merkittivaa olla kehittimassa tuotta-
maansa ja myymiinsd palvelutuotetta, jotta sen myynti olisi jatkossa tuotteistetumpaa:
helpompaa, tehokkaampaa tuloksekkaampaa. Omaan tyonsi ja palvelutuotteensa kehit-
timiseen mukaan padsemiselld on my0s tyontekijan sitoutuneisuutta sekd motivaatiota

lisadvia tekijoita.

Taman kehittdmistyon suunnittelu alkoi syksylld 2010. Projekti toteutettiin suunnitel-
man mukaisesti vuoden 2011 aikana ja se saatettiin paatokseen lihes alkuperiisessi ai-
kataulussaan maaliskuussa 2012. Ylemman ammattikorkeakoulun tyGelimin kehitta-
mistehtdvin laajuudeksi on midritelty 800 tyGtuntia. Téssd projektissa kokonaisajasta
suunniteltiin kaytettdvin neljannes kehittimistyon ideointiin seka suunnitteluun ja puo-
let ajasta teorian keruuseen, teoreettisen viitekehyksen kokoamiseen sekd emiiristen
selvitysten toteuttamiseen. Viimeinen neljannes suunnitellusta tyGajasta varattiin tyon
loppuraportin tyostimiseen. Tama kehittimistehtivad on toteutettu péddasiassa vapaa-
ajalla oman ty6n ohessa, eikd suunniteltu 800 tunnin tydaika aivan riittinyt tyon val-
miiksi saamiseen. Kdytinn6ssd useampaa tyon vaihetta tehtiin lomittain samanaikaisesti

ja suunniteltu tyohon tyoaika ylittyi kymmenisen prosenttia.
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Kehittamistyon tekija on tamin projektin ja toistaiseksi laajimman kirjallisen tuotok-

sensa myotd oppinut itsendistd asiantuntijatyotd, syvillistd asiakaspalvelun teoriaa seka
empiiristen tutkimusten toteuttamista ja kykya kerityn tutkimustiedon soveltamiseen
kaytinnon tyoelimissd. Toimivan suunnitelman laatiminen nollatilanteessa, rohkeakin
muokkaaminen ja suunnan tarkistaminen projektin aikana sekd sen loppuun saakka
kunnialla toteuttaminen on vaatinut ja opettanut pitkijinteisyyttid. Opittuja asioita voi-

taneen soveltaa tulevaisuuden tyGeldimissa vastaan tulevissa haasteissa.

Kehittimistehtivassd sovellettiin toimintatutkimusta, joka soveltui timin tyén tutki-
musstrategiaksi tavoitteen ollessa nykyisen toiminnan kehittiminen ja muokkaaminen
kokonaan uuden konstruktion luomisen sijaan. Toimintatutkimus on my6s parhaiten

sovellettavissa kun kohteena on oman ty6n tai tydryhmin toiminnan kehittiminen.

Tissé kehittimistyOssd on esitelty Zeithamlin ja Bitnerin (2000, 75); Lotin (2001, 80) ja
Kaufmanin (2011) teorioita palveluorganisaation menestyksen kulmakivistd. Niiden
kolmen teorian pohjalta luotiin projektin aikana yhdistelma, jota sovellettiin timin ke-
hittdmistyon empiirisessd selvityksessd sekd edelleen kehittimistoimenpiteissd. Néiden
kolmen teorian seka kehittaimistyon tekijan kaytannon kokemuksen perusteella asiakas-
tyytyviisyys edellyttdd laadukasta tuotetta, laadukasta palvelua sekd toimivia jakelu-
kanavia ja oikeaa hinnoittelua. Prosessin aikana kehittdmistyon tekija tuli sithen ymmar-
rykseen, ettd menestyakseen palveluntarjoajan on luotava pitempikestoisia asiakassuh-
teita ja saada tyytyviiset asiakkaat suosittelemaan palvelutuotetta edelleen. Suosittelualt-
tiuden merkittivyys korostuu tilanteessa, jossa markkinointiresurssit ovat niukkoja.
Asiakaslojaalisuus ja suosittelualttius ovat molemmat taloudellisen menestyksen edelly-
tyksid ja asiakaslojaalisuutta voi syntya vain asiakastyytyviisyyden pohjalta. Korkea asia-
kastyytyvaisyys on mahdollista vain jos tyontekijatyytyvaisyys on korkea ja siksi palvelu-
tuotteen tuottamisen asiakasrajapinnassa toimiviin tyontekijéihin sekd heidin motivoi-

miseensa on syytd panostaa.
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Projektin empiirinen selvitys koostui kvalitatiivisesta teemahaastattelusta sekd kvanti-
tatiivisesta survey-tutkimuksesta. Tekijan oman havainnoinnin lisiksi tyossi toteutettiin
organisaation johdolle ja asiakaspalveluhenkildkunnalle kvalitatiivinen teemahaastattelu

sekd kvantitatiivinen asiakastyytyviisyystutkimus palvelutuotteen ulkoisille asiakkaille.

Teemahaastatteluiden ja kehittimistyén tekijain oman havainnoinnin perusteella MJK-
koulutus Oy:n kokous- ja koulutustilat -palvelutuotteen vahvuuksia ovat toimivat tilat,
osaava henkilokunta, korkealaatuinen asiakaspalvelu seka keskeinen sijainti. Asiakas-
kuuntelujirjestelmin — tehdyn asiakastyytyviisyystutkimuksen ja projektin aikana keri-
tyn suoran asiakaspalautteen — perusteella MJK-koulutus Oy:n asiakkaat kokivat nykyi-
sen asiakaspalvelutason hyvin korkeaksi sekd kokous- ja koulutustilat toimivaksi ratkai-
suksi heiddn tilatarpeisiinsa. Tutkimukseen osallistuneet asiakkaat olivat myos kaikki
valmiita suosittelemaan tiloja edelleen, mitd voidaan pitaa erdana asiakastyytyvaisyystut-
kimuksen merkittivimmistd tuloksista, koska silli on suora yhteys litketoiminnan kas-

vuun.

Empiirisen selvityksen tulosten analyysin tuloksena muodostui tyontekijian tulkinta to-
dellisuudesta tutkinnan ja kehityksen kohteesta. Sen mukaan MJK-koulutus Oy:n ko-
kous- ja koulutustilat -palvelutuotteen ytimen — varsinaisen tuotteen — muodostavat:
siistit ja nykyaikaisella tekniikalla varustetut tilat. Asiakkaalle tarjottava palvelutuotteen
ydinhy6ty on kokoustamisen ja kouluttamisen helppous, mikd varmistetaan korkealaa-
tuisella ja asiakaskeskeiselld palvelulla. Yllittivin hyvi asiakaspalvelun laatu on tukipal-
velu, jolla palvelutuote pyritadn tekemain kiinnostavaksi. Silli myos erotutaan kilpaili-
joista sekd tarjotaan asiakkaalle jokin peruste palveluntuottajan valintaan. MJK:n am-
mattitaitoinen asiakaspalveluhenkilosto pyrkii jatkuvasti toimimaan ennakoivasti ja
olemaan aina askeleen verran asiakkaan edella. Asiakkaalle tarjotaan ratkaisua jo ennen
kuin timi ehtii sitd edes kaivata. Laadukas — yllittdvin hyvi tai jopa uskomattoman
hyvd — asiakaspalvelu on tekija, jolla asiakkaat saadaan sitoutettua palveluntuottajaan
sekd suosittelemaan timin palveluita my6s muille. Odotukset ylittdvin palvelukoke-
muksen varjopuoli on asiakkaan nousevat odotukset seuraavilla palvelunkayttokerroilla,
mika haastaa palveluntuottajan yha uudestaan. Suosittelu uusille potentiaalisille asiak-

kaille voi tapahtua suorana kommunikointina olemassa olevan ja potentiaalisen asiak-
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kaan valilla tai palveluntuottajan referenssind. MJK-koulutus Oy:n verkkosivuille ta-
min kehittimistehtivin tuloksena luodun referenssisivun odotetaan laskevan uusien
asiakkaiden riskintunnetta kokeilla palvelutuotetta ja tuovan uusia tyytyvaisia asiak-

kuuksia.

Positiivisen jalkitunnelman varmistamiseksi asiakkaille painatettiin Kiitos vierailustanne
-kortteja makeisineen. Korttien funktio on positiivisesti yllittda asiakkaat heiddn pois-
tuessaan sekd hyodyntdd helpohkoa ja kustannustehokasta markkinointimahdollisuutta.
Korteilla pyritddn varmistamaan, ettei yhdellekddn asiakkaalle jdd epdselvaksi kenen ti-
loissa ja kenen palvelutuotetta hin — usein toisen tahon paikalle kutsuma — kiytti ja
muistuttamaan mista hin, organisaationsa tai asiakkaansa voi vastaavan palvelutuotteen
my0s jatkossa hankkia. Projektin tuloksena uusittiin my6s datatykkejd muutamissa ti-
loissa ja ehdotetaan palvelutuotteen nakyvyyden lisdiamista Googlessa. Hakukone naky-
vyyden lisidgminen kuuluu myds emo-organisaation ldhitulevaisuuden markkinointi-
suunnitelmiin, joten tytiryhtié Google -mainonta jad synergiaedun toivossa toistaiseksi

odottamaan MJK-instituutin ratkaisuja.

Kehittamiskohteen myynti kasvoi projektin aikana — vuonna 2011 — 71 % edellisvuo-
teen verrattuna. Asiakkaita saatiin sitoutettua niin, ettd uusintaostoja tekevien asiakkai-
den osuus nousi vuosien 2008-2010 tarkastelujakson 39 Yo:sta 57 %0:in. Vuonna 2011
kokonaan uusia palvelutuotteen kayttajaasiakkaita tuli 25 kpl. Lisaksi palvelutuotteen
myynnin tulevaisuus ndyttdd lupaavalta: vuoden 2012 ensimmadisen kvartaalin myynti
tulee olemaan noin 50 % enemmin kuin vastaavana aikana vuonna 2011. MJK-
koulutus Oy:n kokous- ja koulutustila -palvelutuotteen menestys varmistetaan erin-
omaisen asiakaspalvelun lisaksi hyvilld hinta-laatusuhteella, nopealla reagoinnilla asiak-

kaiden yhteydenottoihin seka asiakkaille edullisilla muutos- ja peruutusehdoilla.

Tamin kehittdmistyon jatkotoimenpiteena tulee varmistaa toiminnan laadun tason sii-
lyminen. Tyontekijityytyviisyyteen tulee panostaa, koska oikealla palveluasenteella va-
rustetun asiakaspalveluhenkilokunnan siilyttiminen ja tarvittaessa lisidminen organi-
saatiossa on korkean asiakastyytyviisyyden ja -lojaalisuuden tae. Jatkotutkimusaiheena

voisi olla tyontekijityytyviisyystutkimus kohdeorganisaatiossa asiakastyytyviisyyden

90



tekijand, missd etsittdisiin ratkaisuja sithen, miten vaikuttaa tyOtyytyviisyyden paran-

tamiseen ja sitd kautta korkeampaan asiakastyytyviisyyteen, -lojaalisuuteen ja taloudelli-
seen tulokseen. Raha on yksi tehokas tyontekijityytyviisyyden lisddjd, mutta sen vaiku-
tus on kovin lyhytaikainen, jos motivaatio on heikko ja tyytyviisyys omaan tyotehta-

vain, tyoyhteiso6n tai saavutettuihin tuloksiin vihiista (T6érhonen 2011).

Referenssisivun ja kiitos vierailustanne -kortin toimivuutta myonteisen palveluntuotta-
jan imagon luomisessa ja taloudellisen tuloksen tekijéind on syyté tarkastella ja pdattid
niiden jatkosta. Referenssien toimivuutta uusien asiakkuuksien tuottamisen vilineend
tulee tarkkailla seuraamalla referenssisivulla vierailleiden miirdd sekd tiedustelemalla
asiakkailta sen vaikutusta ostopaitokseen. Referenssilistaa on syytd myos paivittad vii-

meistain vuoden 2012 lopulla.

Asiakkaiden kuuntelujirjestelmdin on edelleen yllapidettivd kuuntelemalla asiakkaita
jokapiiviisissd kohtaamisissa pienten ja suurempien asiakasta riivaavien seikkojen oi-
kaisemiseksi, jotta palvelutuote helpottaisi asiakkaiden elimai vield paremmin. MyGs
asiakastyytyvaisyystutkimuksen uusiminen on syyta tehda syksylld 2012, till6in toteutuu
toimintatutkimuksen ydin seuraavasta syklista seka niiden jatkumosta: toimintatutkimus
kun on kidytinnon ja teorian systemaattista vuoropuhelua tosielimin tilanteissa ja tut-
kimusprosessissa seuraavat syklisesti suunnittelun, toiminnan, havainnoinnin ja reflek-
toinnin vaiheet ja edelleen pyrkimyksena on kehittda toimintaa joka kierroksella (Linturi

2003).
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Liitteet

Liite 1. MJK-instituutin kokous- ja koulutustilojen esite (1/4)

Kokous- ja
koulutustiloja

Helsingin keskustassa @ -




MJK-koulutus Oy:n tarjoamat kokous-

ja koulutustilat sijaitsevat Helsingin
keskustassa, Iso Roobertinkadulla.
Valoisat tilamme ovat valmistunset
syksylla 2007 ja ne on suunniteftu
helposti muunneltaviksi ja yhdisteltaviksi.
Meiltd saat tilaisuuteesi myds tarjoilun.

Kysy lisaa eri vaihtoehdoista ja tutustu
tilojemme esittelyyn osoitteessa
www.mijk.fi/tilat!

———— cm— <

Muunneltavar koulutustilat

Liite 1. MJK-instituutin kokous- ja koulutustilojen esite (2/4)

Auditori

Vucks! @3 nes)

Tyylikéis 73-paikkainen auditorio, jossa on helppo jarjes-
t44 koulutus- ja tiedotustilaisuuksia. Auditorion viereises-
sd Kymi-tilassa on mahdollisuus buffet-tarjoiluun.

Varustelu

» Aanentoistolaitteet » Datatyickl » PC » Kiinted lgjakaistayhays
= Langaton verkkoyhteys » Fidppitauiu » DVD- ja VHS-laittest

» Kauko-ohjaltavat pimemnysverhot ¢ Pirtaheitin pyydeitiessa

Valoisat ja raikkaat kokous- Ja koulutustilamme ovat helposti muunneltavissa eri muotoihin, jopa tilaisuuden alkana. Pyyda
tarjousta teille sopivimmasta tilapaketista!

Crnalarlcs, (20 nlog)

Tilavassa 20 hengen koulutustilassa on kolmion muotoi-
set poydat ja modernisti muotoillut mustat tuolit. Poydat
on helppo yhdistii plenryhmiksi. Tilaan saa kannettavat
tietokonest, joten se sopii myds tietotekniikan opetuk-
seen.

Ky (20 hiei)

Tilavassa 20 hengen koulutustilassa on kaarevanmuotoi-
set, pydrilld varustetut poydit, jotka on helppo yhdistda
pienryhmiksi,

Varustelu

Kyl (20 nisd)

Avara ja valolsa 20 hengen koulutustila, jossa on kahden
hengen poydit. Tama tita taipuu hyvin myés buffet-tarjoi-
lun Jarjestamiseen.

Koitere-Pielinen / Nasl-Pyha (2o nio)

Valoisa koulutustila, jossa on kahden hengen poydét. Jos
varaat kéyttodsi molemmat tilat, voi toisen laittaa esimer-
kiksi luokkamuotoon, toisen pienryhmiksi. Néin voit efi-
Voittaa paivaa helposti ryhmatydskentelylld ilman, etta tilaa
tiytyy vaihtaa.

Nasin, Pyhdn, Koitereen ja Pielisen sisustus on identtinen.

* Datatykkl « PC ¢ Flgppitauiu = Vatkotaulu ¢ Langeton verkikoyhteys * Piincheitin pyydotizessa « (Oulan <aan) 20 kaanetiavaa tistokonatta
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Liite 1. MJK-instituutin kokous- ja koulutustilojen esite (3/4)

| o))
t Plenryinimn:

Eri tyylisia ja kokoisia tiloja kokouksiin, neuvotteluihin, ryhmatinin ja aivoriihi-tyskentelyyn.

Kz =S I A .
FLELLISL (8 sty vAnLas / Aurs (1o hiéd)

Pieni kuuden hengen neuvottelutila kahvibuffeen valitts- Tyylikas neuvotteluhuone B-10 hengelle. Vantaan ja Auran
méssi laheisyydessa, sisustus on Identtinan.

FPA{lANNe (16 Moa) SALITAS (16 nog)
Suuren péydan dareen mahtuu 16 osallistujaa. Sopii hy- Luovasti ja ennakkoluulottomasti sohvaryhmin sisustettu
vin kokouksiin tai pienemman ryhmén kouutukseen. tila, joka sopli mainiasti vapaamuotoisempiin tilaisuuksiin.

Saimaassa on mukava viettad esim. kokouksen jilkeinen
herkkuhetki tai pitda sjatukset vapauttava ideointipalaveri,
Istumapaikkoja on 13 henkilélle,

Varusteiut
Kaileiin tilolhin saatavana ilman erillisté maksua: » Fappitauly « Valkotaahy » Datalykkl s Kannettava PG e Piirtohedtin ¢ Langaton veri&oyhteys

[
il

Tarjolia on kaksi atk-tilaa: Teno ja Oulanka.

.

.p<.

) W

nlanks, o s F'2no (20 hioy)
Tilavaan 20 hengen koulutustilaan saa kannettavat tie- 20-paikkainen atk-tila. Péytikoneet.
tokoneet, joten se sopii hyvin tietotekniikas opetukseen.
Pdydat on helppo yhdistad plenryhmiksi, silla niiden alla
on pyorat.

Varustelu
¢ Dalatykki & PC » Flappitaulu » Valkotauu * Langaton verkkoyhteys » Pirioheitin pyydettissss « (Outankaan) 20 kannattavaa tietokonsita
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Liite 1. MJK-instituutin kokous- ja koulutustilojen esite (4/4)

RAUTATIENTORI
[kamppt ] e
G

: |

31

Bm‘

M I K

KOULUTUS OY

MJK-koulutus Oy
Iso Roabertinkatu 20-22 A, 4. krs, 00120 Helsinki
Vaihde (09) 4762 5200
Faksi (D9) 4762 5222

www.mijk fi/tilat
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Liite 2. Asiakastyytyviisyystutkimuksen lomake (1/3)

Asiakastyytyviisyystutkimus
MIK-koulutus Oy:n
kokous- ja koulutustilapalveluista

MIK,

KOULUTUS OY

Ky=sehyn aluksi kartoitetaan taustatietojasi vaihtoehtokysymyksin ja kysymyksild 5-10 mielipiteitizi
MJK-koulutus Oy:n kokous- ja koulutustilat -palvelutuotteen ominaisuuksizta ja laadusta. Kysehn
loppuun voit myde kirjata lisdkemmentteja kysymyksiin sekd antaa palautetta.

Ky=sehyn vastanneiden kesken arvotaan
kahdelle vastaajalle vapaavalintainen kokousgtila kahvitarjoiluineen pdiviksi kdyttoon.

1) Roolisi tilavuokrausasiakkaana?
2 Tilaisuuden varaaja
) Tilaisuuden emantafisa ntdfvetdjd

(0 Sekd tilaisuuden vara aja ettd emdntd/isdntd/vetdjd

2) Mistd loysit MJK-koulutus Oy:n vuokraamat kokous- ja koulutustilat?
) Netists

0 supsitelun perusteella

) Ajemman kévntizi perusteella

® Muuten, miten?

3) Miten otit yhteytta tiedustellaksesi tiloista?

5 ! Téyttamalld tarjouspyynnon ceoitteessa www . mijk. fitilat
0 sahkspostila

) Soittamalla

'Z'Muuten, miten?

_'En o=alliztunut tilan varausprosessiin

4) Monestiko aiemmin olet ollut MJK-koulutus Oy:n tilavuokrausasiakkaana?
) En ole aiemmin ollut
) Kerran
* Kahdesti

) Kolme=ti tai useammin
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Liite 2. Asiakastyytyviisyystutkimuksen lomake (2/3)

Arvioi asiakaskokemuksesi perusteella MJK-koulutus Oy:n tilavuokraustoiminnan
ominaisuuksia asteikolla 5-1.

b = erinomainen, 4 = hyvd, 3 = keskinkertainen, 2 = tyydyttiva, 1 = heikko
EQS = en osaa sanoa

5) Miten kdyttdimdsi varauskanava toimi?

5 4 3 2 1 EOS
MJK:n vastauznopeus yvhieydenottoosi F F
MJK:n kyky tarjota tarpeitasi vastaava tilaratkaisu
6) Kokous- ja koulutustilojen laatu?

(45]
o
|
3

1 EQS
Tilojen toimivuus F F
Tilejen wiihtyisyys

Tilejen wvarustus ja kokoustekniikka

Tilejen siisteys

7) Asiakaspalvelun laatu?
5 4 3 2 1 EOS
Henkildkunnan ammattitaito = O R F F
Asziakaspalvelun ripeys ja reageintiaftivs
Henkildkunnan joustavuus ja yvhieistyokyky r
Toiminnan lueotettavuus; lupausten ja tekojen vastaavuus
Palvelun =ujuvuus ja virheettdmeys
Henkildkunnan yetdvilizyys

&) Tarjoiluiden laatu?

3 4 3 2 1 EOS
Kahvibuffeen tarjonta ja laatu F F
Tarjeiluiden laatu: suclaiset kahvileirat
Tarjoiluiden laatu; makeat kahvileivat
Lounastarjonnan laatu
9) Hinnoittelu?

EQS

on
o
T oea
Fa
.

Kokous- ja koulutustilojen hinnoittelu
Kokouskahvitusten ja -tarjoiluiden hinnoittelu
Lounaan hinnoitelu

Tilavuokraustoiminnan hinta-laatusuhde
Laskutuksen tdsmillisyys

10) MJE-koulutus Oy:n kokous- ja koulutustilojen vuokrausliiketoiminta
kokonaisuutena?

on
(Y
[

2 1 EOS
Yleizarvosana 3 3 3
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Liite 2. Asiakastyytyviisyystutkimuksen lomake (3/3)

11) Olisitko valmis suosittelemaan MJK-koulutus Oy:n kokous- ja koulutustiloja
muille?

D) Kyna

2 En. Miksiz

12) Avoin palautteesi ja'tai kehittimisehdotuksesi MJK-koulutus Oyin
tilavuokraustoiminnasta

13) Kirjoita seuraavaan kenttddn vield nimesi ja sidhkopostiosoitteesi jos haluat
osallistua arvontaan (vapaavalintainen kokous- tai koulutustila kahvitarjoiluinen
paivaksi kayttoosi).

@) Kyla

Kyselyn tulokset kisitzllidn luottamukselisesti yhtend joukkona, =ik aineistosta voida poimia yksittiisen
osallistujan vastauksia. Kysshn tuboksia tullasn kaytt3masn sincastzan MJK-koulutes Oyon kokous- ja

koulutustilapalveluiden kehittSmisesn. Projekti toteutetaan liiketalowden ylemmdn AME-tutkinnon opinndytetydnd
HAAGA-HELIA smmattikorkeaskoulessa.
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Liite 3. Asiakastyytyviisyystutkimuksen saatekirje

Arvoisa asiakkaamme,

Voidaksemme kehittaa palvelutuotteemme laatua tarvitsemme tietoa koke-

muksistanne seka arvokkaita mielipiteitanne toimintamme laadusta.

Pyydan Teitd vastaamaan alla olevan linkin kautta asiakastyytyvaisyyskyselyyn.

Kyselyyn vastaaminen vie vain noin 5 minuuttia.

Kyselyn tulokset tullaan kasittelemaan luottamuksellisesti yhtena joukkona, eika
aineistosta voida poimia yksittdisen osallistujan vastauksia. Kyselyn tuloksia tul-
laan kayttaméaan ainoastaan MJK-koulutus Oy:n kokous- ja koulutustila palvelu-
tuotteen kehittamiseen. Projekti toteutetaan liiketalouden ylemmé&n AMK-tutkinnon
opinnaytetyona HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulussa.

Kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan kahdelle asiakkaalle vapaavalintai-
nen kokoustilamme kahvitarjoiluineen veloituksetta paivaksi kayttéénne.

Ystavallisin terveisin

Kaj Vilkko

kokouspalvelupaallikko

MJK-instituutti

Puh. 050 37 22 811

kaj.vilkko@mjk_.fi

Kayntiosoite: Iso Roobertinkatu 20-22 A, 00120 Helsinki
Postiosoite: PL 143, 00121 Helsinki

www.mjK.fi
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Liite 4. Tarjouspohja

Tarous00.02.2012

Mirni
Chrganisaatio
O=oite

00000 Halsinki

HiywE 22,

Kiitos mielenkinnostanne tilbjamme kohtaan.

Olen slustavasti varannut Teille kokoustila/koulutustila X232X 00.00.2012 kio 8:00-16:00. Tilsan mahtuu XX henk-
158 ja tilan varustukseen kuuluu tietokone verkkoyhieyksin, datatykk, valkotsulu seka flappitaulu. Kaikkialla tilois-
samme kiytettdvissBnne on myds langaton verkkoyhieys.

Taroan Teille
- ylldmainitun koulutustilan varusteineen hintaan 000€ / pdivd, siséltdan
o tuoretta kshviz, teetd seki keksivalikoiman huffet’ssa
o asizkastiloissa sijaitsevat juoma-automaatit vapaassa kéytossénne

- halutessanne varaamme tilaisuute nne myds kokoustarjoiluita ja virvoitusjuomia

- kokoustarjoilut noin XX osallistujzlle 3 00€ / osallistuja
o suolainen kshvileipd samukshvilla
o |dmmin lounas

o makea kahvileipitai hedelmalgjitelmailtapdivikahvilla
- kivenndisvettdjavirvoitusjuomiad 3,10€/0,51 glg
- hintoihin lis&t23n alv
Pyydan Teitd vastaamaan tagoukseeni 00.00.2012 mennessa.

Wahvistetun tilsisuuden voitte perua kuluitta viimeist&&n viisi vuorokautta ennen tilsisuutta. MyShennmin tulleests
peruutuksesta veloitamme 5% vahvistetusts tilavuokrasta.

Etteh&n eparbi kdantya puoleeni jos Teilld on kysyttavaa tilbistamme tai palveluistamme.
fst&valizesti

KajWilkko
kokouspahelupaslikkd

MUE-instituutti
Puh. 0503722811
kaj. vilkkoiEmik.fi

Aina on

VAra:
¥ LA =3 I

kehittya.

( ¢

KOULUTUS OY
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Liite 5. Tarjouksen saatekirje

Hei,
Ohessa ratkaisuehdotukseni tilatarpeeseenne 00.01.2012.
Ystavallisesti

Kaj Vilkko

kokouspalvelupaallikkd

MJK-instituutti

Puh. 050 37 22 811

kaj.vilkkko@mik.fi

Kayntiosoite: Iso Roobertinkatu 20-22 A, 00120 Helsinki
Postiosoite: PL 143, 00121 Helsinki

www.mjk.fi

Asiakkaistamme

e 100 % oli valmis suosittelemaan tilojamme myds muille

e 95 % koki asiakaspalvelumme tasoltaan erinomaiseksi

e Kaikkien mielesta tarjottu ratkaisu vastasi heidan tarpeita vahintaan hyvin
ja 73 % mielesta erinomaisesti

e Kaikki antoivat toimintamme yleisarvosanaksi vahintaan hyvan
ja 66 % erinomaisen

Tiedot perustuvat MJK-koulutus Oy:n tilavuokra-asiakkaille kevailld 2011 tehtyyn asiakastyytyviisyys-

tutkimukseen, johon osallistui 69 % ko. aikana asiakkaana olleista organisaatioista
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Liite 6. Referenssisivu

( (9 Vuokrattavia koulutustiloja
.. it e et

OULUTUS OY

—_—

Lt Referenssit

Auditoric

Olemme toteuttaneet kokoustamisen ja kouluttamisen helppoutta tiloissamme mm.

Muunneltavat seuraavien organisaatioiden kanssa.

koulutustilat

Eiran

Kokous- j aikuisiukio *‘ ‘* %
pienryhmatilat EIRA HIGH SCHOOL

4 FORADULTS **

Atk-tilat

e AJOM-Filess NS F opTERM

NETWOMK SERVICES FINLAND Y

Hinnasto
Yhteystiedot

Referenssit

Asig¥ksistamme

100 % oli valmis sucsittelemaan tilojamme myods muille

95 9% koki asiskaspalvelun tason erinomaiseksi

Kaikkien mielests tarjottu ratkaisu vastasi heiddn tarpeita vahintdan hyvin ja 72
mielestd erinomaisesti

Kaikki antoivat toimintamme yleisarvosanaksi vahintddn hyvan js €8 % erinomaisen

Tiadot perustosat MIK-oukaus Oy n tiavuokra-3siadcailie kauaaiia 2011 tentyn asiakastytvaisystinukseen, johon
053llistul 69 3% k0. 3kana 3siaikzana olisista 0.’;3‘4‘—33’,‘352

Meillg kshvi kuuluu ains tilavuckraan —
vuonna 2011 tarjosimme asiakksillemme |Shes 5 000 litraa hyvas kshvia.
Asiakasystavalliset muutos- ja peruutusehdot —

voitte tarvittaessa peruuttas kuluitts vahvistetun varauksenne vield 5 vik ennen sovittua
sjankchtas
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Liite 7. Referenssipyyntokirje

Arvoisa asiakkaamme,

Olen lisdamassa verkkosivullemme www.mjk.fi/tilat referenssisivun, jonne lisdisin

mielellani myos Teidan organisaationne, koska olette olleet merkittava asiak-

kaamme vuoden 2011 aikana.

Pyydéan vastaamaan jpg-muotoisen logonne kera sikali kun organisaationne

saa referensseihimme lisata.

Ystavallisesti

Kaj Vilkko

kokouspalvelupéaallikko

MJK-instituutti

Puh. 050 37 22 811

kaj.vilkko@mijk.fi

Kayntiosoite: Iso Roobertinkatu 20—22 A, 00120 Helsinki
Postiosoite: PL 143, 00121 Helsinki

www. mijk_fi

M]K-instituutti on nyt Facebookissa - fanita vapaasti!
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Liite 8. Kiitos vierailustanne -kortti

Klltos vierailustanne
MJK-instituutissa

- :j_'_'_'_'.'.ZI_'_'_-_-_'.',_.. . WWW. I'I"Ij k.fi
www.mjk.fi -\"\\R
J Kokous- ja koulutustiloja
" Atk-tiloja
Auditorio
K Liiketalouden ja kaupan
— alan koulutuksia
www.mjk.fi x"\\\
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