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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa kiinteistdpalveluiden aloituksen onnistuminen
uudessa asiakaskohteessa ja saada kehittamisehdotuksia palvelun aloitukseen. Uuden palvelu-
sopimuksen alkaessa on erittdin tarke&a, ettd palvelu alkaa asiakkaan kannalta vaivattomasti.

Opinndytetyon toimeksiantaja oli Lassila & Tikanoja Oyj (my6h.L&T), joka on suomalainen
ymparistdhuollon ja kiinteistojen seka laitosten tukipalvelujen tuottamiseen keskittynyt yri-
tys. Tutkimus tehtiin kiinteistopalvelujen toimialalle. Kiinteistopalvelut toimialana on hyvin
tydvoimavaltainen ja palvelun laatu riippuu hyvin paljon henkildston ammattitaidosta, palve-
luasenteesta, motivaatiosta ja sitoutuneisuudesta seka halusta perehtya asiakkuuteen. Palve-
lualalla on alettu yhd enemman kiinnittdd huomiota henkildston tydssa viihtyvyyteen ja tyo-
hyvinvointiin. Yritykset voivat vahvistaa kilpailukykydan ja erottautumista kilpailijoista kehit-
tamalla henkildstdansa ja toimintaansa.

Opinnaytetyotssa selvitettiin millaisia mielikuvia haastateltavilla oli L&T:n toiminnasta seka
miten heidan mielestdéan L&T:n tulisi kehittda toimintaansa aloittaessaan uutta kiinteistépal-
velua uudessa kohteessa.

Tydn teoreettisessa osuudessa kasiteltiin palvelua ja palvelun laatua. Miten asiakastyytyvai-
syyteen voidaan vaikuttaa positiivisesti lisaamalla palvelun kehittamistéa ja henkiloston pereh-
dytysta. Kuinka tarkeata on tunnistaa asiakkaiden tarpeet palveluorganisaatioissa. Palveluyri-
tyksen tulee ottaa huomioon viestinnédn ja séanndllisen yhteydenpidon merkitys asiakkaalle.
Esimiehen rooli on muuttunut tdméan paivan tydyhteisoissa tydympariston valmentajaksi ja
kannustajaksi.

Laadullisena tutkimusmenetelméana kaytettiin teemahaastattelua. Haastattelut tehtiin uusissa
palvelu kohteissa viidelle sattumanvaraisesti valitulle asiakkaalle, palveluesimiehelle ja sii-
voojalle. Haastatteluaineisto analysoitiin kohderyhmittdin ja teemoittain. Tuloksista etsittiin
yhteisia tekijoita asiakaskokemuksen parantamiseksi asiakkaiden, palveluesimiesten ja siivoo-
jien nakokulmasta. Niitad olivat asiakastuntemus ja palvelun laatu, aloitukseen valmistautumi-
nen, perehdytys ja saatava tuki sekd yhteydenpito.

Kehitystoimenpiteena L&T:11a tulisi varmistaa henkiléstdn perehdytys ja valmistautuminen

uuden kohteen aloitukseen hyvin varhaisessa vaiheessa ennen sovitun palvelusopimuksen al-
kamista.

Asiasanat aloitus, asiakaslahtoisyys, asiakastyytyvaisyys
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The objective of this thesis was to investigate the success of the introduction of facility man-
agement services in a new customer target location and to obtain development proposals for
the introduction of the service. When a new service agreement begins, it is extremely im-
portant that the service is begun smoothly from the point of view of the customer.

The commissioner of the thesis was Lassila & Tikanoja Oyj (L&T) which is a Finnish company
that has concentrated on the production of the support services of environment maintenance
and facility management and institutions. The study was conducted in the field of facility
management services. The facility management services as a branch is very labor-intensive
and the quality of the services depends on professional skills, attitude towards service, the
motivation and commitment of the staff and the desire to study customerships. Paying atten-
tion to the satisfaction and work welfare of the staff within the service branch has been re-
cently more acknowledged. Companies can strengthen their competitiveness and develop
their staff and their operations to stand out from the crowd.

In the thesis it was clarified what kind of images the interviewees had of the operations of
L&T and how L&T should develop its operations in their opinion when launching a new facility
management service in a new location.

In the theoretical section service and quality of services were dealt with. How customer satis-
faction can be influenced positively .e. by increasing the degree of developing the service
and the orientation of the staff, was also covered. Customers' needs have to be identified in a
service organization. The service company has to take the importance of communication and
regular communication with the customer into consideration. The superior's role has become
a trainer and encourager of the working environment in today's work communities.

Theme interviewings was used as the qualitative research method. The interviews were made
in new service locations, with five customers randomly chosen in the locations, a service su-
perior and a cleaner. The interview material was analyzed according to the target group and
theme. The results of the interviews were studied for common factors to improve the cus-
tomer experience. They were customer feeling and the quality of the service, preparing for
the start, orientation and help and communication.

The orientation of the staff and preparing for the beginning of the new target location should

be secured by L&T before the beginning of the service agreement at a very early stage as a
development measure.

Keywords introduction, customer orientation, customer satisfaction
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1 Johdanto

Kiinteistdpalvelut toimialana on hyvin tyévoimavaltainen, ja palvelun laatu riippuu hyvin pal-
jon henkiloston ammattitaidosta ja sitoutumisesta. On ymmarretty, etta kilpailukykya ja erot-
tautumista kilpailijoista voidaan vahvistaa henkilostén ja toiminnan kehittamisella. Voidaan
siis todeta, ettéd henkiléstdjohtaminen on avainsana yrityksen kilpailukyvylle. Samanaikaisesti
on palvelualalla alettu yhd enemman kiinnittdd huomiota henkildstén tyossa viihtyvyyteen ja

tydhyvinvointiin.

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa kiinteistdpalveluiden aloituksen onnistuminen
uudessa asiakaskohteessa ja saada siihen kehittdmisehdotuksia. Uuden palvelusopimuksen
alkaessa on erittain tarkeaa, etta palvelu alkaa asiakkaan kannalta vaivattomasti. Lassila &
Tikanoja Oyj:ssa (myohemmin L&T) haluttiin parantaa asiakaskokemusta keskittymalla toi-
minnoissa niihin kohtiin, jotka ovat kaikkein kriittisimpia. Asiakkaille halutaan tuottaa ainut-
laatuisia ja muista erottuvia kokemuksia. Kilpailukyvyn kannalta yksi tarkein perusta on jat-
kuva taito ylittaa asiakkaan odotukset ja samalla tuottaa hyvia asiakaskokemuksia. Asiakkaal-
le merkityksellisten kriittisten pisteiden tunnistaminen mahdollistaa toiminnan suunnittelun
ja toteutuksen niin, ettd panostuksia toiminnoissa siirretdéan asiakkaiden kannalta tarkeisiin

asioihin.

Tutkimusmenetelméana kaytettiin teemahaastattelua. Aineistoa kerattiin uusien aloituskohtei-
den asiakkailta, esimiehilta ja siivoojilta. Tarkoituksena oli kehittaa tulosten perusteella ny-
kyista toimintamallia paremmaksi ja toimivammaksi. Saaduista vastauksista pyrittiin 10yta-
maan ne keskeiset konkreettiset kehityskohdat, jotka olivat kaikille tahoille merkityksellisia

hyvan palvelun saamiseksi ja tuottamiseksi.

Opinnaytetyon teoriaosassa kasitellaan palvelua ja palvelun laatua sekd miten asiakastyyty-
vaisyyteen voidaan vaikuttaa positiivisesti vahvistamalla ja lisédmalla palvelun kehittamista
sekéa henkilostdn perehdytysta. Luvussa nelja kasitellaan nykyiset L&T:n maarittelemat kehit-
tamistoimenpiteet siivoojia perehdytettéessa, jotta palvelun aloituksesta syntyisi parempia
asiakaskokemuksia. Seuraavassa luvussa kaydaan lapi tutkimuksen tavoite ja tarkoitus. Luvus-
sa kuusi kasitellaén tutkimuksessa kaytettya laadullista teemahaastattelumenetelmaa, sen

valintaa ja kaytannon toteutusta.

Aineistoa analysoitiin haastateltavien ryhmien ja haastatteluteemojen mukaan asiakkaat, pal-
veluesimiehet ja siivoojat. Haastatteluissa tuli esiin kokemuksia aloituksista ja yhteydenpi-
dosta, mielikuvia L&T:n toiminnasta seka heidan esittdmia nakemyksia palvelun aloituksen
kehittamiseksi. Keskeisia yhteisia tuloksia olivat asiakastuntemus ja sen merkitys palvelun

laatuun, aloitukseen valmistautuminen, perehdytyksen merkitys ja viestinta.



2 Toimintaymparistd

Lassila & Tikanoja Oyj on suomalainen ymparistéhuollon ja kiinteistdjen seka laitosten tuki-
palvelujen tuottamiseen keskittynyt yritys. Yhtié on merkittava puupohjaisten biopolttoainei-
den, kierratyspolttoaineiden ja uusioraaka-aineiden toimittaja. L&T toimii Suomessa, Ruotsis-
sa ja Venajalla. Liikevaihto vuonna 2013 oli noin 668 miljoonaa euroa. Yrityksen toimialat ja
niiden osuus liikevaihdosta vuonna 2013 oli Kiinteistopalvelut 44 %, Ymparistopalvelut 38 %,

Teollisuuspalvelut 10 %, Uusiutuvat energialahteet (L&T Biowatti) 8 %. (L&T 2013.)

Vuoden 2013 loppuun mennessa oli L&T:n palveluksessa noin 9 000 henkildd, joista Kiinteisto-
palvelluissa oli noin 5 860 henkil6a ja naisté noin 4 065 siivous- ja tukipalveluissa. Kiinteisto-
palvelut toimiala muodostuu neljasta palvelulinjasta: siivous- ja tukipalvelut, kiinteistéhuol-
to, kiinteistotekniikka ja vahinkosaneeraus. Siivous- ja tukipalvelut tuottaa asiakkaille sii-
vouspalveluiden lisdksi toimiston tukipalveluja kuten aula- ja vastaanottopalveluja, postitus-
ja puhelinvaihdepalveluja seka raataloityja palveluratkaisuja asiakkaan toiminnan tukemiseksi
esimerkiksi vartiointia, muutto- ja kalustamispalveluja. L&T:n Kiinteistopalveluiden asiakkaita
ovat esimerkiksi valtion ja kuntien virastot ja laitokset, kaupan alan yritykset, majoitus- ja
ravitsemisalan yritykset, terveydenhuollon ja sosiaalialan yritykset, toimisto- ja liikekiinteis-

tot, teollisuuden tuotantolaitokset, logistiikkayritykset seka taloyhtiot. (L&T 2013.)

Siivousalaa ei Suomessa koeta talla hetkelld houkuttelevaksi ja tyontekijéiden vaihtuvuus alal-
la on suurta. L&T:lla Suomen siivous- ja tukipalveluissa vaihtuvuus oli vuonna 2013 n. 29,7 %.
L&T:n tyontekijoiden ikdjakauma on poikkeuksellisen laaja, ja tmé kuvastaa sité, kuinka yri-
tyksen tehtavat sopivat niin osa-aikaista kuin kokoaikaistakin tyota etsiville. Vuonna 2012 oli
yritykselle huomionarvoista tyontekijoiden keskimaéaraisen elakditymisian nousu 62,9 vuoteen,
joka aiemmin vuonna 2005 oli 59,4 vuotta. Yritys on kiinnittanyt huomiota uudelleensijoitus-
prosessin avulla tyokyvyttémyyselékkeelle joutuvien henkiléiden maaraéan. Uudelleensijoituk-
sella on pyritty 16ytamaéan yrityksesta henkildille sairauden tai tapaturman alentamaa tyoky-

kya vastaava tyttehtava tai ammatti. (L&T 2013.)

3 Palvelu

Palvelulle ei 16ydy yhta selkedd maaritelmaa, mika voisi kuvata yksinkertaisesti sen monimuo-
toisuutta eli kompleksisuutta. Palvelun eri méaaritelmisté 16ytyy kuitenkin nelja kohtaa, joiden
avulla se voidaan tiivistaa seuraavanlaisesti; palvelu ratkaisee asiakkaan ongelman, palvelu on
prosessi, palvelu koetaan ja siind on ihmisten valinen vuorovaikutus. (Tuulaniemi 2011, 59.)
Palvelussa sen keskeisin osa on aineeton, koska se tuotetaan ja kulutetaan melkein samanai-
kaisesti. Tasta johtuen sen vaikutukset voivat olla hyvinkin pitkavaikutteisia, koska sita ei

voida varastoida tai sailyttaa varastossa. Palvelu luodaan aina yhdessa asiakkaan kanssa sen



hetkisessa palvelutilanteessa. Laadukkaan palvelun aikaansaamiseksi voidaan palveluntuotta-
jalta edellyttda mittavia etukateispanostuksia. Palvelu tuotetaan asiakkaita varten ja se on
parhaimmillaan tuotettu jokaisen asiakkaan omien toiveiden mukaisesti. (Rissanen 2005, 18-
19.) Asiakkaat, asiakaspalvelijat seka palveluun liittyvat esineet, ymparistot, jotka voivat olla
fyysisia tai virtuaalisia, vaikuttavat aina suoraan palveluiden tuottamiseen. (Tuulaniemi 2011,
66).

3.1 Palvelun laatu

Taman paivan palvelualoilla on organisaatioiden yha vaikeampi erottautua kilpailijoista tar-
joamansa ydinpalvelun avulla. Eri organisaatioiden kehittdmat uudet tuotteet tai palvelurat-
kaisut saavat hyvin pian seuraajia kilpailijoiden taholta. Tasta syysta palvelun laadusta on
tullut erittain merkittava kilpailukeino myds palvelualan markkinoilla. Palvelun laatu mééarit-
teend voidaan kasittdd, miten hyvin tuote tai palvelu vastaa asiakkaan sen hetkisia odotuksia
ja tarpeita (Kuviol.). Laadulla kasitetaan palvelun tai tuotteen onnistuminen. Palveluproses-
si, jonka perusteella asiakkaan kokemus laadusta on muodostunut, voidaan kuvata tekniseksi
eli lopputuloslaaduksi ja toiminnalliseksi eli prosessilaaduksi. Laatu lahtee jostain prosessista,
joka kehittyy kokonaislaaduksi, tuotteeksi tai palveluksi. My6s asiakkaan mielikuvaa organi-
saatiosta, yrityskuvasta eli imagosta voidaan kutsua laadun osatekijaksi. (Ylikoski 1999, 117-
118.)

Asiakkaan kokema palvelun laatu

[

Mielikuvien, aikaisempien koke-

musten, asenteiden, tunteiden

imagon suodatin

Palvelun tekninen laa- Palvelun toiminnallinen laatu.

tu. Mita asiakas saa? Miten asiakasta palvellaan?

Kuvio 1: Asiakkaan odottama palvelun laatu (Rissanen 2006, 214)



Palvelun laadulta asiakas odotukset voivat vaihdella paljonkin. Asiakas odotukset laadusta
ovat usein korkeat ja voi vaatia yritykselta paljon, mutta ei kuitenkaan mahdottomia. Rissa-
nen (2006, 215) toteaa, ettd ” Palvelun ydinosalta han odottaa oikeutetusti vahintaan hyvak-
syttavaa laadun tasoa. Lievealueiden pienistd laatuongelmista asiakas ei aina murehdi kovin-
kaan herkasti, jos asiakkuus kokonaisuudessaan toimiin hyvin”. Asiakkaan kasitys laadukkaasta
palvelusta muodostuu seuraavista tekijoistd; patevyys ja ammattitaito, luotettavuus, uskotta-
vuus, palveluiden saavutettavuus, turvallisuus, kohteliaisuus, palvelualttius, viestinta, asiak-
kaiden tarpeiden tunnistaminen ja ymmartaminen seka palveluympéristd. Naiden tekijoiden
perusteella voidaan todeta, ettd palvelutuottajan henkilokunnan tulisi olla osaava ja tydssaan
ammattitaitoinen, jotta asiakkaalle luvattu palveluprosessi sujuisi mahdollisimman vaivatto-
masti. Asiakas voi yllattya saamastaan palvelusta, kun asiakaspalvelija tunnistaa ajoissa asi-
akkaan tarpeet ja osaa huomioida ne palveluprosessin aikana. Tama luo myés uskottavuutta
ja luotettavuutta asiakkaan ja yrityksen vélille. On tarkeda osata huomioida palveluiden saa-
tavuus henkilékunnan oikeana resursointina esimerkiksi ruuhka-aikoina. Palveluymparist6lla
voidaan vaikuttaa myoés palvelun laatuun mm. sen viihtyvyydella, siisteydella ja ekologisuu-
della. (Rissanen 2006, 215-216.)

Asiakkaiden kokema laatu jaetaan kahteen eri tarkasteluosaan. Tekninen laatu eli lopputulok-
sellinen laatu kuvaa sitd, mita asiakas saa palvelulta ja toiminnallinen eli prosessin laatu vas-
taavasti kuvaa miten palvelu tuotettiin. Palvelutuotantoprosessissa tekninen laatu on se, jo-
ka jaa asiakkaalle mieleen kokemuksen myotéa. Toiminnallinen laatu liittyy vastaavasti palve-
luhetkeen, kuinka palvelu tuotettiin ja kuinka palvelutuottaja toimi palveluhetkella. Teknista
laatua on palvelutarjoajien helppo mitata. Toiminnallisen laadun mittaus vastaavasti on han-

kalampaa, silla sita ei voida mitata yhta objektiivisesti. (Grénroos 2009, 101-102.)

Palveluyrityksien tukena voi olla palvelustrategia, jonka lahtdkohtana on palveluprosessin ja
palvelutapahtuman parantaminen. Yritykset voivat saada selke&a kilpailuetua kehittamalla
toiminnallista laatuaan, jolla voidaan liséta asiakkaan kokemaa arvoa. Kilpailijoista voidaan
erottautua tarjoamalla asiakkaille enemman ja parempia palveluja, joissa toiminnallinen laa-
tu tulee esiin. On muistettava pitaa ylla myos teknisen laadun nakdkohtia ja niité on hyva pa-
rantaa palvelukilpailussa. Tekninen laatu palveluprosessissa on hyvan laadun edellytys ja sen
tulisi olla hyvaksyttavaa tasoa, joka on yhdessé asiakkaan ja palvelutuottajan kanssa sovittu.
On todettu, ettd kun lopputulos on riittavan hyva, sen merkitys pienenee. Vaikka tekninen
laatu on riittéavaa, saattavat asiakkaat olla palvelun laadusta eri mieltd. Jotta asiakkaat koke-
vat koko palvelun laadukkaana, tulee toiminnallisen laadun olla my6s hyva. Tama tuo haastei-
ta kilpailutilanteissa, silla kilpailevat yritykset voivat luvata samantasoista lopputulosta tai
teknista laatua. Yritysten todellinen ero tulee nakyviin kilpailutilanteissa yritysten palvelu-

prosesseissa eli toiminnallisessa laadussa. (Grénroos 2009, 104.)
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Laatuajattelussa henkildston kehittdminen on yksi tarked osa-alue asiakassuuntautuneisuuden
ja prosessijohtamisen ohella. Yritykset uskovat siihen, etté henkil6éstoén panostaminen mah-
dollistaa merkittavimmat laatu- ja tulosparannukset tulevaisuudessa. Oikeanlainen laatutie-
toisuus vaatii henkil6ilté oikealaista asennoitumista ja luopumista vanhoista totutuista toimin-
tamalleista ja uskomuksista. Yrityksissa siirrytaan yksilokeskeisyydesta yhteisen edun tavoitte-
luun ja menestyjia tulevat olemaan ne yritykset, jotka ovat parhaiten osanneet hyédyntaa
henkilostonsa tiedot ja taidot. (Lecklin 2006, 245-246.)

Laadun merkitys (Kuvio2.) koko yritykselle kasittdd mm. virheettéméan tuotteen ja mahdolli-

simman alhaisilla laatukustannuksilla jolloin saadaan aikaiseksi kustannustehokkuutta.

Tuotteen ja toiminnan laatu

e \

Asiakkaiden
tyytyvaisyys |[——>

: L

Hinta Kustannus-
tehokkuis

Asema > Kannattavuus
markkinoilla l - Imago
Reagointi- Henkiloston
kyky motivaatio

. |

Eloonjadminen

Kuvio 2: Laadun merkitys (Lecklin 2006, 25)

Hyva palvelu ja asiakastyytyvaisyys vaikuttavat aina positiivisesti markkinoilla. Hyva palvelun
laatu myds tayttaa asiakkaiden odotukset seké toiveet, ja tasté voi seurata pitkédaikaistakin
asiakasuskollisuutta. Hyvan laadun seurauksena myds yrityksen asema markkinoilla vahvistuu
ja mik& voi mahdollistaa katteellisempaan hinnoitteluun palveluissa tai tuotteissa. Hyva laatu
merkitsee pitkalla ajalla yrityksen eloonjaamista ja tyopaikkojen sdilymista. (Lecklin 2006,
24-25.)
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3.2  Palvelun kehittaminen ja asiakastyytyvaisyyden yllapitdminen

Kehityshankkeiden tuella pyritdan léytamaan uusia palvelutuotteita ja uutta lisdarvoa yrityk-
sen nykyisille ja mahdollisesti jopa tuleville asiakkaille. Kehityshankkeiden onnistuminen on
usein hedelmallisinta yhteistydssa asiakkaiden kanssa toteutettuna. Parhaimman tuloksen
saavuttamiseen edellytetéan palveluntarjoajalta asiakkaan tarpeiden ja odotusten ymmarta-
mista seké tulevien hyotyjen jakamista. (Rissanen 2006, 217.) Palvelu on prosessi, kuten myos
palvelumuotoilu. Palvelubisneksen kuvataan olevan prosessi, ei projekti. Siksi tuleekin muis-
taa, ettd palvelu ei ole koskaan valmis, vaan sité tulee kehittaa jatkuvasti. (Tuulaniemi 2011,
243.)

Yrityksen tulisi kehittédd ja muuttaa vanhoja tapoja parempiin ja innovatiivisempiin toiminta-
tapoihin, jotta menestyisi markkinoilla. Innovointi ja laadun kehittaminen kulkevat koko ajan
kasi kadessa. Innovointi kuuluu yrityksen kaikissa organisaatioissa tydskentelevien tyotehta-
viin, ei vain tutkimus- ja kehitysorganisaatioille. Yrityksen tulisi tukea organisaatioita inno-
voinnissa, jolloin hyvisté ideoista ja aloitteista voidaan palkita. Tama luo positiivista ilmapii-

rid tyoyhteisoihin ja kannustaa kehittdméaan palvelua. (Lecklin & Laine 2009, 53-56.)

Laadukas asiakasprosessin kehittaminen muodostuu aina hyvan asiakastyytyvaisyyden tulokse-
na. Asiakastyytyvaisyyden ollessa jo korkealla ja tavoitetulla tasolla on silti tarpeen tehda
kehitystyota asiakkuudessa. Yrityksen tulee tunnistaa, onko tavoiteltu asiakastyytyvaisyyden
taso ollut sattumanvaraista, vai onko se saavutettu varmalla ja tehokkaalla tavalla. Toinen
syy asiakaskehitysty6hon on turhan sdhlddmisen minimointi. Séhladmiseksi voidaan kuvata
kaikkea turhaa toimintaa, joka voidaan poistaa hyvin suunnitellulla ja organisoidulla toimin-
nalla. Kolmanneksi kehitystyon perusteeksi on madritelty oman henkilékunnan tyytyvaisyys ja
sen lisédminen. Syyna henkilékunnan tyytymattémyyteen voi olla my6s jatkuva sahlaaminen
ja epadvarmuus organisaatiossa. Tama voi aiheuttaa stressia ja tyémotivaation alenemista ja

jos huonosti kay, lahtevéat hyvat tyontekijat pois. (Pesonen 2007, 15-16.)

Palvelutuottajan voi olla vaikea 16ytda oikeansuuntaista ja parempaa palvelukykya asiakkaille.
Palvelutuottajat saattavat liian helposti aloittaa omien kasitystensa mukaisia kehitystoimen-
piteita ja todellisuus katoaa. Oppiva organisaatio voi olla yksi tehokas tapa 16ytaa vastauksia
palvelun kehittamiseen. Tydyhteisolle on sisdistetty yrityksen arvot ja toimintatavat, jotta se
kykenee reagoimaan asiakkaan vaatimiin muutoshaasteisiin seké oppimaan asiakkaan ja omas-

ta toiminnasta. (Rissanen 2006, 96.)

3.3 Henkiloston perehdytyksen merkitys asiakastyytyvaisyyteen
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Palvelun laatu ei muodostu vain hyvasta johtamisesta tai toimivista prosesseista. Laadukkaan
asiakaspalvelun takaa motivoitunut, koulutettu ja tydhonsa harjaantunut henkildsto. Yritysten
johdon tulisi ymmartaa henkiléston merkitys laadun tuottamisessa ja voimavarana. Yhteisesti
suunnitellut muutokset ja tavoitteet laadun saavuttamiseksi helpottavat myds niiden ymmar-
rystd ja lapimenoa. Hyva laatu syntyy yhteistyén seurauksena. Organisaatioiden tulisikin aset-
taa tavoitteekseen korkea laatutaso ja suhtautua siihen niin, ettd myo6s saavutetaan. (Lecklin
2006, 213-214.)

Palvelu on siis tapahtuma, jonka tuottamiseen osallistuu monia ihmisiéa. Siksi esimiehen on
hyvin tarkeata muistaa, etta palvelutapahtumassa tapahtuu erilaista vuorovaikutusta eri osa-
puolten vélilla. Laadukkaan palvelukokemuksen aikaan saamiseksi edellytetdan onnistunutta
vuorovaikutusta. Palvelutapahtuman onnistumiseen esimies voi vaikuttaa luomalla selkeéat
toimintatavat ja pelisédnnot, kouluttamalla ja kehittdmalla henkildston ammattitaitoa. Sa-
malla tulee varmistaa hyva tydskentelyilmapiiri ja kannustava johtaminen. Onnistunut ja laa-
dukas asiakaspalvelukokemus vaatii jatkuvaa osaamisen ja vuorovaikutustaitojen kehittamista

erilasia asiakaskohtaamisia varten. (Ldmsa & Uusitalo 2009, 18-19.)

Vuorovaikutteinen viestintd vahvistaa tyontekijan sitoutumista tyénantajaan ja vahvistaa tyo-
yhteisollisyytta. Yrityksen sisdinen viestintd varmistaa organisaatioiden tavoitteiden saavut-
tamista ja vahvistaa yrityksen kulttuuria. Sisdinen viestinté voidaan jakaa kahteen osaan;
operatiiviseen eli toiminnalliseen viestintéddn ja non-operatiiviseen, joka ei liity valittémasti
toimintaan. Operatiivinen viestinta liittyy tyontekoon ja on tarpeellinen tydn ja yhteistoimin-
nan sujumisen kannalta. Sen puuttuminen tai virheellinen tieto voi olla jopa vahingollista lii-
ketoiminnalle. Jokaisen tydntekijan on saatava tietoa esim. muutoksista palvelukonsepteissa
tai tarjouskampanjoista. Non-operatiivinen viestintd vastaavasti syventéa operatiivista vies-
tintaad. Sen avulla saadaan kerattya taustatietoa, lisaselvityksia ja perusteluita seka se helpot-

taa ymmartamaan erilaisia kokonaisuuksia. (Erésalo 2008, 138-139.)

Esimiehen rooli on ollut ja tulee olemaan suuressa murroksessa laatuyrityksissa. On voitu ha-
vaita kuinka auktoriteetin, kaskijan, tyoénjohtajan ja valvojan tyoroolit ovat vaistyneet ja
esimiehille on tullut uusia vaatimuksia, joita heiltd odotetaan. Taman paivan laatuyrityksissa
esimiesten tulee olla valmentajia, esteiden poistajia, hyvia kommunikoijia, rohkaisijoita seka
esimerkkina ja kannustajia tydymparistdssa. Tarvitaan myo6s kyvykkyytta ja valmiuksia mukau-

tua muutoksiin, tiimin vetgjan seka tiimin jasenena olemisen taitoja. (Lecklin 2006, 247.)

Tuloksekas toiminta muodostuu yrityksen henkilokunnasta ja on tarkeda muistaa, etta palve-
lun markkinoinnissa on henkildstén osaamisella, sitoutumisella ja motivaatiolla suuri merkitys.
Asiakas huomaa varsin pian palvelua kuluttaessaan, kuinka sitoutunut asiakaspalvelija on

omaan tyohonsa tai millainen ilmapiiri tydyhteistssa on vallalla. Yritysten kyky ennakoida ja
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suunnitella toimintojansa on vaikeutunut toimintaymparistéjen monimutkaistumisen myota.
Palvelualoilla tyoskentelevilla tyontekijoilla ja esimiehilld tulee I6ytya valmiuksia ja tahtoa

olla joustavia moniosaajia. (Lamsa & Uusitalo 2009, 29-30.)

Perehdyttaminen on muuttunut laajemmaksi kasitteeksi, joka on perehdyttamista yritykseen
ja tydyhteisd6n. Aiemmin ty6hon opastusta pidettiin riittdvanad perehdyttdamisend. Nyt organi-
saatioiden ja tyotehtavien moninaisuudet edellyttavat laajempaa perehdyttamista ja se on
tullut erittdin tarkeaksi osuudeksi perehdytysprosessissa. Taméan paivan tydelamassa tydnteki-
jan on ymmarrettava, kuinka organisaatio toimii ja miksi se on olemassa. (Kupias & Peltola
2009, 13.)

Yrityksessa perehdyttaminen voi olla uuden tyéntekijan tai koko organisaation osaamisen ke-
hittdmista ja tehtévakohtaista koulutusta sekd valmennusta. Tydntekijoiden perehdytyksen
tavoitteena on opastaa uusi tyontekija tulevia tyotehtéavia varten ja antaa valmiudet tyékoko-
naisuuksien hallintaan. Voidaan sanoa, etta perehdytyksella vaikutetaan tyéntekijan tulevaan
toimintaan, osaamisen kehittymiseen ja sitd kautta koko yrityksen onnistumiseen ja tulok-
seen. Hyva perehdytys tukee onnistunutta rekrytointia. Yritys voi vahvistaa kilpailukykyaan
laadukkaalla ja tehokkaalla perehdytyksella. Perehdytys on aina esimiehen vastuulla, mutta
hén voi delegoida perehdyttamisen eri osa-alueita eri tahoille. Perehdytyksellda on mydnteinen
vaikutus tyonantajakuvaan ja sitoutumiseen sekd suhtautumisena ty6hon etta tytkavereihin.
(Erésalo 2008, 60-62.)

Hyvan laadun saavuttamiseksi on erittdin merkittavaa, ettéd tyontekijalla on halu tunnistaa
asiakkaan tarpeet palvelutilanteessa ja sen tulee olla osa myés perehdytysta. Jokaisen asia-
kaspalvelussa toimivan tulee tietdd ja tuntea oma roolinsa asiakkaalle tuotettavassa palvelu-
prosessissa. Tama mahdollistaa aidon asiakaskeskeisyyden ja asiakaslahtoisyyden. Organisaa-
tioissa tulisi kdyda lapi eri toimenkuvia ja tarkistaa niita asiakasnédkdkulmasta. Kuten aiemmin
on todettu, ovat asiakaspalvelundkemyksen ja asiakaspalvelutaidot omaava henkildsto yrityk-
sen vahva kilpailutekija. On muistettava, etta koko yrityksen henkilékunta palvelee asiakasta
yrityksen toiminnan tukemiseksi. Uuden ajan asiakaspalvelijoista odotetaan seuraavanlaisia
positiivisia ilmauksia; asiakassuuntautunut, kehityshakuinen, myonteinen asennoituminen it-
seensd, tyohonsa, ymparistoonsa, hyva itsetunto, vahva ammattitaito ja asiantuntemus, kyky
kasitella erilaisia ihmisia ja yhteistyokyky. Mutta tarkein ominaisuus on oikea palveluasenne,
halu palvella, halu perehtya asiakkaaseen. Télla kaikella on tavoitteena asiakkaan odotuksiin
vastaaminen ja niiden ennakointi. Hyva asiakaspalvelija mittaa palveluaan asiakasuskollisuu-
della ja tyytyvaisyydella. Han kehittaa asiakassuhdetta ja hoitaa sitéd systemaattisesti laaduk-
kaaseen lopputulokseen. Han luo hyvan luottamussuhteen asiakkaan ja yrityksen vélille, on
ylpea tydstaan asiakaspalvelijana ja tiedostaa oman toimintansa merkityksen yrityksen mai-
neeseen. (Aarnikoivu 2005, 55-59.)
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Asiakaspalvelijan tydssa tulee 16ytaa erilaisia ratkaisuja asiakkaan tarpeisiin. Joskus voi olla
vaikeaa 10ytaé oikeaa ratkaisua nopeasti ja helposti. On tarkedda, ettd asiakaspalvelijalla on
kyky ja mahdollisuus selviytya haasteellisista tilanteista hyvin. Asiakaspalvelijaa auttaa selviy-
tya haasteista, kun hanella on asiantuntemusta, oikeaa asennetta, riittdva ihmistuntemus ja

oman mielen hallintaa seka hyvat vuorovaikutustaidot. (Marckwort 2011, 13.)

Yrityksilla on erilaisia yritysvastuita yhteiskunnassa ja ne ovat kuvattu usein yrityksen toimin-
taymparistossa. Yritysvastuu koostuu taloudellisesta vastuusta, ympéristovastuusta seka sosi-
aalisesta vastuusta. Sosiaalinen vastuu sisaltdd mm. henkildston osaamisen ja hyvinvoinnin

huolehtimisesta. Yrityksen kantaessa hyvin yhteiskuntavastuunsa on silla mahdollisuudet pit-
kan tahtaimen kannattavuuteen, maineeseen ja yrityskuvan edelleen kehittymiseen. Hyva

yrityskansalainen on yritys, joka on osannut yhdistaa liiketoimintatavoitteensa ja vastuulliset
toimintatapansa oikein. Kannattava liiketoiminta tukee ja mahdollistaa tyontekijéiden oppi-

mista ja kehittymistd omassa tydssdan. (Kupias & Peltola 2009, 14.)

4  Kehittamistoimenpiteet L&T:114 asiakaskokemuksen parantamiseksi

L&T:1l& haluttiin parantaa asiakaskokemusta keskittymalla toiminnoissa niihin kohtiin, jotka
ovat kaikkein kriittisimpia asiakkaan nakdkulmasta katsottuna. Asiakkaalle merkityksellisten
kriittisten pisteiden tunnistaminen mahdollistaa aina toiminnan suunnittelun ja toteutuksen

niin, ettd panostuksia toiminnoissa siirretdan asiakkaiden kannalta tarkeisiin asioihin.

L&T:11& kaynnistyi asiakaskokemusohjelma loppuvuodesta 2011, jolloin haastateltiin noin 50
yrityksen asiakasta. Heilta tiedusteltiin keskeisimpié asiakasodotuksia: ”Millaista on olla asi-
akkaamme?” Samanaikaisesti tehtiin myos sahkdinen kysely asiakaskokemuksesta osalle
L&T:n henkiléstdd, joka toimii paivittain asiakasrajapinnassa. Saatujen vastausten perusteella
yrityksen eri toimialoilla jarjestettiin tydpajoja, joiden tavoitteena oli tunnistaa oman toimi-
alan asiakaspolku ja siind asiakaskokemuksen kannalta kriittiset pisteet. Asiakkaalle merkityk-
sellisempien kontaktikohtien l6ydyttya kunkin toimialanjohtajat valitsivat ndista kontaktikoh-

dista ne kriittiset pisteet, joiden kehittdmiseen paneuduttiin ensin. (L&T 2012.)

Siivous- ja tukipalvelujen toimialalla priorisoitiin yhdeksi kriittiseksi kohdaksi muun muassa
uusien kohteiden aloitukset. Kehittdminen aloitettiin nykyisten asiakkaiden haastatteluilla.
Haastatteluiden avulla selvitettiin asiakkaiden kokemuksia asiakassuhteen hoidosta ja palve-
lusta heti yhteistyon alkaessa. Toimialalla haluttiin varmistaa aloitusprosessi ja uusien siivoo-
jien perehdytys, jotta siivouspalvelut ovat uudessa asiakaskohteessa alusta alkaen sovitulla
laatutasolla. Samalla palveluesimiehen tybaikaa voidaan kohdistaa enemman asiakaspalve-
luun. (L&T 2012.)
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Palvelun aloittaminen koostuu muun muassa hankinnoista, henkildéstésuunnittelusta, rekry-
toinnista, tydntekijéiden perehdytyksista, tulevaan kohteeseen tutustumisesta. Henkildsto-
suunnittelulla varmistetaan tarvittava henkiléstévahvuus palvelun tuottamiseen tyokohteissa.
Rekrytoinnilla tarkoitetaan uusien tydntekijoiden hakemista avointa tydtehtéavaa tai tyopaik-
kaa varten. Hankinnoilla vastaavasti tarkoitetaan tyékohteisiin tilattavia aineita, siivousvali-

neita ja koneita, joiden avulla sovittua palvelua tuotetaan.

Usein alkavaa palvelusopimusta joudutaan tarkentamaan ja mahdollisesti muuttamaan tai
ottamaan huomioon palvelun erityispiirteet heti asiakassuhteen alkuvaiheessa hyvinkin aktii-
visesti. Aloituksen kehittamisen tavoitteena on helpottaa L&T:n palveluesimiehen ajankayttda
uuden palvelusopimuksen alkaessa. Nain palveluesimiehelld olisi kdytettavissd enemman tyo-
aikaa uuden ja nykyisten asiakkaiden asiakaspalveluun seka esimiesty6hon. Palveluesimiehen
tehtavakenttdéan kuuluu siivoustoiminnan ja muiden tukipalveluiden organisoiminen ja kehit-
taminen yhdessa asiakkaiden kanssa. Téarked tehtava on myds johtamisen vetovastuu ja henki-
loresursseista huolehtiminen. Palveluesimiehilta taman paivan palveluyrityksissa odotetaan ja
arvostetaan maaratietoista esimiesotetta, tiimitydtaitoja ja organisointikykya seka asiakas-
palvelulaht6ista, tulosorientoitunutta ja joustavaa tydskentelyotetta. Palveluesimiehet joutu-
vat tdman paivan tydelamassa tyoskenteleméén seké suomeksi ettd englanniksi, ja hdnen on

hallittava myds perus tietotekniikan taidot.

Siivoojille méariteltiin kolme eri perehdytysmallia heti tyosuhteen alkuun. Yritys perusti joil-
lekin paikkakunnille TOP-kohteita (tyossaoppimispaikkoja). Ne ovat nykyisia asiakaskohteita,
jotka ovat samalla tydssdoppimisipaikkoja uusille siivoojille. Toinen vaihtoehto on TOP-
henkild, joka perehdyttaa uutta siivoojaa hanen tydkohteessaan. Kolmas vaihtoehto on start-
tiryhm@, joka koostuu useammasta nimetystéa perehdyttédjasta, ja he ovat mukana uudessa

asiakaskohteessa perehdyttajina.

TOP-kohde on L&T:n nykyinen asiakaskohde, jossa tuotetaan siivous- ja tukipalveluja. Kiin-
teistopalveluiden uudet siivoojat ovat kaksi paivaa perehdytyksessa ennen uuden kohteen
palvelusopimuksen alkamista. Perehdytyksen siséalté koostuu mm. siivousmenetelmien, -
aineiden, -valineiden ja - koneiden koulutuksesta kaytannossa. Heidan kanssa kaydaan lapi
L&T:n palvelumallit, tydturvallisuusasiat, asiakaspalvelua sekd L&T:n toimintatavat. TOP-
kohteissa on myds jatkuvaa koulutusta erilaisilla teemoilla, tyénopastuskoulutuksia ja mene-

telméakoulutuksia, joihin voivat kaikki siivoojat osallistua tarpeen mukaan.

TOP-henkilén perehdytysvastuu koostuu myds edella mainituista osa-alueista. Ennen uuden-
kohteen aloitusta uusi tyontekija on yhdesta kahteen paivaa TOP-henkilon tyékohteessa pe-

rehdytyksessa tyékokemuksesta riippuen. Tarvittaessa TOP-henkild osallistuu uuden kohteen
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aloitukseen uuden siivoojan kanssa ja osallistuu opastuksen ohella siivoukseen opastettavan

siivousalueella.

Starttiryhma koostuu useammasta perehdyttdjasta. Starttiryhma perustetaan aina isoimpiin
tai palveluiltaan haastaviin asiakaskohteisiin. Starttiryhma antaa kaytannodn tyénopastusta
aloituksessa kuten myos edelld mainitut perehdyttajat. Ennen aloitusta siivoojille pidetéén
yhden pdivan pituinen yhteinen infotilaisuus, jolloin tutustutaan asiakkaan odotuksiin ja so-
pimuksen sisaltéon. Perehdytéan kohteessa kaytettaviin puhdistusaineisiin, siivousvalineisiin
ja -koneisiin seka siivousmenetelmiin. Opastuksen ohella starttiryhmaléiset osallistuvat siivo-
ukseen startissa opastettavan siivousalueella. Jokaisella siivoojalla on starttiryhmaldinen mu-

kana useamman paivan kohteesta riippuen.

Aloituksen onnistumista tukee myds se, ettéd palveluorganisaatio voi tehda tiettyja etukéateis-

valmisteluja ennen palvelun aloitusta. Yksi aikaa vievin tehtdva on muun muassa hankittujen

siivoustarvikkeiden, -aineiden ja koneiden kayttéonotto valmistelut. Tavoitteena on, etta uu-
den kohteen siivoojat ovat edellisena paivand mukana valmistelemassa aloituspéivaa kohtees-
sa yhdessa esimiehen tai perehdyttdjan kanssa. Tassa yhteydessa heilla on myods usein mah-

dollisuus tutustua asiakkuuteen ja tulevaan siivousalueeseen.

5  Tutkimuksen tavoite ja tarkoitus

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa palvelun aloituksen onnistuminen uudessa asiakaskoh-
teessa ja saada kehittdmisehdotuksia palvelun aloitukseen. Uuden palvelusopimuksen alkaessa
on erittdin tarkeaa, ettd palvelu alkaa hyvin ja vaivattomasti asiakkaan nakdkulmasta. Tavoit-
teena on, etté asiakkaan ei tarvitse huolehtia palveluliikkeen vaihtuessa ostetun palvelun
toiminnasta. Palveluntuottajalle on aloituksen onnistumisella pitkdaikainen vaikutus. Palvelu-
lilkkeen onnistuessa palveluissaan heti asiakassuhteen alkuvaiheessa, on silla positiivien vai-
kutus muun muassa siivoojien tydssa viihtyvyyteen ja vaihtuvuuteen sekd mahdollisten rekla-

maatioiden laatuun etta maaraan.

Tutkimuksen tavoitteena oli saada vastaus kysymyksiin:

. Miten L&T on valmistautunut aloitukseen?

. Onko yhteydenpito ollut riittavaa ja sadnnéllista?

. Millainen mielikuva on L&T:n toiminnasta?

. Miten L&T:n toimintaa tulisi kehittéa aloituksen yhteydessa?

Taman tutkimuksen tulosten perusteella oli tarkoituksena kehittaa nykyista toimintamallia

toimivammaksi. Tutkimuksessa saadun aineiston perusteella pyrittiin 16ytamaan ne keskeiset



17

kehityskohdat, jotka ovat kaikille tahoille merkityksellisia hyva palvelun saamiseksi ja tuot-

tamiseksi.

6  Teemahaastattelu

Tutkimusmenetelmét voidaan jakaa maarallisiin eli kvantitatiivisiin ja laadullisiin eli kvalita-
tiivisiin menetelmiin. Maarallisessd menetelméassa lomakekysely tai -haastattelu on paaasialli-
nen tiedonkeruumenetelma, jolloin voidaan kysya samaa asiaa isommalta joukolta vastaajia
ja samassa muodossa. Kyselyn avulla saatua tietoa voidaan analysoida tilastollisin menetel-
min. Tassd menetelmassa tutkija on selvasti erillaéan tutkittavista eika voi vaikuttaa tutkimuk-
sen kohteeseen. Vastaavasti laadullisia menetelmia ovat teema-, avoin- ja ryhméhaastattelut
seka havainnointi. Laadullisia menetelmia kaytettaessa on tutkimuksen kohteita huomattavas-
ti vAhemman kuin maaréllisessa tutkimuksessa. Taméan menetelmén tavoitteena on 16ytaa ja
ymmartad saatua tietoa paremmin ja kokonaisvaltaisemmin. Tutkimusten tavoitteena on 16y-
taad uutta tietoa ja usein teoriat eivat vaikuta laadullisten menetelmien suunnitteluun yhta
paljon kuin maarallisten menetelmien suunnitteluun. On hyva muistaa menetelmien peruserot
ja ymmartaa erilaisten menetelmien erilaiset lahtdékohdat ja niiden oikeanlainen kaytté. Tut-
kimuksellisessa kehittamistydssa voi maarallisten ja laadullisten menetelmien ero hamartya,
siksi ne usein ovat valine, joiden avulla kehittdmistydssa paastaisiin parhaisiin mahdollisiin
kaytantdihin. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 93- 94.)

Opinnaytetyohon valittiin laadullinen tutkimustyyli, koska haluttiin selvittda, kuinka eri haas-
tateltavat tahot kokevat uuden palvelusopimuksen aloituksen ja millaisia nékemyksia heilla
oli toiminnan kehittamiseen. Haastattelun avulla paastiin hyvinkin laheiseen keskusteluyhtey-
teen haastateltavien kanssa. Laadullisessa tutkimuksessa ollaan aina kiinnostuneita ihmisten
ajatuksista ja arvoista. Maaralliset seikat eivét ole téassa tutkimuksessa merkityksellisia vaan
tarkoituksena on I0ytaa aitoja kehitystoimenpiteitd parempaan toimintaan aloitusten yhtey-

dessa.

6.1 Menetelman valinta

Haastattelua voidaan pitda tiedonhankinnan yhtena perusmallina ja se on tutkimusmenetel-
mista yksi suosituin. Se voidaan tehda monista eri syista ja toteuttaa eri tavoin. Haastattelu
soveltuu joustavuutensa ansiosta moniin erilaisiin tarkoituksiin. Sen kaytettavyydesta johtuen
se on hyvin suosittu lahes kaikkialla ja sen avulla saadaan syvallistékin tietoa. Keskustelun
avulla voidaan saada henkildiden mielipiteita esiin, kerata tietoa, kasityksia ja uskomuksia.
Haastattelusta sanotaan sen olevan metodi, jossa tutkimukseen osallistujat yleensa tuntevat

olonsa miellyttavaksi. (Hirsjarvi & Hurme 2011, 11.)
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Haastattelun etuna muihin tiedonkeruumenetelmiin on, etté sen avulla voidaan kerattavaa
aineistoa saadella tilanteen vaatimalla tavalla vastaajia seuraten. Haastattelussa voidaan ai-
heiden jarjestysta muokata haastattelun edetessa. Haastattelun valintaan tutkimusmenetel-
méksi voi vaikuttaa tutkijan halu saada tietoa filosofisista lahtokohdista konkreettisiin 1ahto-
kohtiin. Haastattelun valinnan syita voi olla myds, ettéd haastateltava on tutkimuksessa arvo-
kas ja aktiivinen osapuoli. Haastattelussa voidaan ndhda vastaajan ilmeet ja eleet seka itse
vastaaja. Tutkimuksen aihe voi siséltdd moninaisia vastauksia, mutta tutkijalla ei ole tiedossa
vastausten peruspiirteitd. Haastattelun avulla voidaan myds selventda ja syventaa saatuja

vastauksia. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2010, 204-206.)

Haastattelun etuina voidaan pitaa sitd, ettd yleensa henkilot, joita on pyydetty haastatte-
luun, ovat mielelladn mukana tutkimuksessa seka sité, etté tarvittaessa heidat voidaan tavoit-
taa mydhemmin lisé- tai syventavien tietojen keruuta varten. Vastaavasti haastattelun hait-
tana voidaan pitaa sita, etta se on aikaa vieva tutkimusmenetelmd. Se vaatii aikaa haastatte-
lun suorittamiseen ja purkamiseen seka tulosten analysointiin. Haastattelussa myés haastatel-
tava voi kokea olonsa epamukavaksi, jopa pelottavaksi. Haastattelun tuloksia analysoitaessa
tulee ottaa huomioon vastausten luotettavuus seka valttaa liiallista yleistamista. (Hirsjarvi
ym. 2010, 206 -207.)

Haastattelumenetelmid ovat lomake-, teema- ja avoin haastattelu. Tassa tutkimuksessa kay-
tettiin teemahaastattelua. Teemahaastattelu on valimuoto lomakehaastattelusta ja avoimes-
ta haastattelusta. Teemahaastattelun aihepiirit eli teemat ovat etukateen maaritelty, mutta
laadituilla kysymyksilla ei ole tarkkaa muotoa eika jarjestysta. Teemahaastattelun avulla saa-

tuja tuloksia voidaan analysoida ja tulkita eri tavoin. (Hirsijarvi ym. 2010, 208.)

Teemahaastattelun etuna on, ettei se sido haastattelua kvantitatiiviseen tai kvalitatiiviseen
tutkimukseen. Se ei mydskaan ota kantaa haastattelukertojen maaréaéan tai kuinka tarkentavia
kysymyksia tutkija tekee. Teemahaastattelussa oleellisinta on, etté yksityiskohtaisten kysy-
mysten sijaan edetaan ennakolta suunniteltujen teemojen mukaisesti. Taman johdosta haas-
tateltavat paasevat aaneen ja voidaan ottaa huomioon haastateltavien tulkinnat asioista seka
heidan ilmaisemansa merkitykset eri asioille. Vuorovaikutus nousee tarkeaksi osaksi teema-
haastattelua. Teemahaastattelu on puolistrukturoitu menetelmd, jossa haastattelun néakdkan-
ta, aiheet ja teema-alueet ovat kaikille haastateltaville samat. Teemahaastattelusta puuttuu
tarkat kysymykset ja muoto seka jarjestys, joka on ominaista lomakehaastattelulle. (Hirsjarvi
& Hurme 2011, 48.)

6.2 Kaytannon toteutus
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Teemat pohjautuvat palvelun laatua ja perehdyttamista kasittelevaan teoriaan. Aarnikoivu
(2005) seké Kupiainen ja Pesonen (2009) esittavat ndkemyksia asiakasymmarryksesta ja asiak-
kaiden tarpeiden tunnistamisesta seka tyéhon perehdyttamisen perustana. Viestinnan ja
saannollisen yhteydenpidon merkitystéd asiakkaaseen korostavat Lamsa ja Uusitalo (2009) seka
Erasalo (2008) asiakastyytyvaisyyden perustana. Esimiehen roolia perehdytyksessa kasittelevat
Lecklin (2006) ja Erasalo (2008). Rissanen (2006) ja Gronroos (2009) tuovat esiin tyohon pe-
rehdyttamisen keskeisia sisaltdja palvelun laadun ulottuvuuksista. Haastattelujen teemoina
olivat asiakaskohteeseen tutustuminen ja asiakasyhteydenpito, esimiehen rooli ja siivoojien
perehdytys. Haastatteluteemat ovat liitteend 1-3. Tutkimusaineiston keruu suoritettiin puhe-

limitse teemahaastattelurunkojen avulla.

Haastattelut toteutettiin tammikuussa 2014. Haastateltavat valittiin sattumanvaraisesti vii-
desta eri L&T:n asiakkaista, joiden palvelusopimus oli alkanut syys-marraskuun 2013 valisena
aikana. Asiakkaat olivat eri puolilla Suomea L&T:n eri toiminta-alueilla ja ovat euromaarai-
selta kokoluokaltaan erikokoisia. Yrityksisté haastateltiin yhteensa viittéa siivouksesta vastaa-
vaa yhdyshenkil6d. L&T:n palveluesimiehisté haastateltiin viitté henkil64 ja sama maara sii-

voojista. He kaikki ovat tydskennelleet asiakaskohteessa heti yhteistyon alusta alkaen.

Haastattelua varten saatiin L&T:n palvelutuotannon yksikénpaallikdiltéa haastateltavat yrityk-
set, joiden palvelusopimus oli viela uudehko seké asiakaskohteesta vastaavan palveluesimie-
hen yhteystiedot. Palveluesimiehet toimittivat asiakkaan yhdyshenkildiden ja siivoojien yh-
teystiedot haastattelijalle. Ajankdyton ja haastateltavien maantieteellisen sijainnin takia
kaikki haastattelut tehtiin puhelimitse. Haastateltavat asiakkaiden yhteyshenkildt ja L&T:n
palveluesimiehet eivat tienneet haastatteluista etukateen. Osa siivoojista sai haastattelusta
tiedon omalta palveluesimieheltéddn, mutta suurin osa ei osannut odottaa haastattelua. Haas-
tattelun alussa painotettiin haastattelun luottamuksellisuutta ja haastateltavien anonyymi-
syytta ja sita etteivat haastateltavien kommentit ja mielipiteet tule kuin haastattelijan tie-
toon. Heille kerrottiin myos, etté haastattelun dokumentit havitetédan heti, kun tutkimus on

valmis. Talla asialla tuntui olevan merkitysta haastattelun avoimuudelle ja tiedon saamiselle.

Haastattelut etenivat siten, ettéd ensin haastateltiin palveluesimies ja samalla puhelinsoitolla
tiedusteltiin heilté asiakkaan yhteyshenkilon ja siivoojien yhteystietoja. Tamén jalkeen otet-
tiin yhteytta kohteessa tydskentelevaan siivoojaan ja asiakkaaseen. Haastattelut kestivat puo-
lesta tunnista noin tuntiin. Haastattelun alkuun kerrottiin, miksi haastattelu tehdaén ja mihin
se liittyy. Apuvéalineend kaytettiin teemahaastattelun runkoja, jotka oli muotoiltu ryhmittéin
asiakas (Liite 1), palveluesimies (Liite 2) ja siivooja (Liite 3). Haastattelujen aikana kirjoitet-
tiin haastateltavien vastaukset teemahaastattelurunkoon, joihin oli muotoiltu tukikysymyksia
vastausten kirjaamisen helpottamiseksi. Haastattelut tallennettiin ja litteroitiin mahdollisim-

man pian haastattelujen jéalkeen. Litterointia ei tehty sanatarkasti, vaan vastauksista kirjoi-
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tettiin paapiirteet muistiin, kuten muissakin haastatteluissa. Koska haastattelun aihepiiri oli
haastattelijalle tuttu, oli helppo tehda tdsmentavia jatkokysymyksid haastattelun aikana.
N&in saatiin mahdollisimman kattava kasitys aina kohteittain aloituksesta ja sen onnistumises-

ta.

Haastatteluaineistot analysoitiin teemoittain ja haastateltavaryhmittin. Aineistot tulostettiin
paperille, jotta niitd oli helpompi verrata rinnakkain. Tekstit luettiin huolellisesti lapi ja sen
jalkeen alettiin vertailla eri haastattelujen sisaltoja keskendén; asiakkaat, palveluesimiehet
ja siivoojat. Aineistossa havaittiin yhtalaisyyksid ja ndméa merkittiin muistiin. Teemoittain
kirjoitettiin erilliselle paperille haastateltavaryhmittain yhtenevat kommentit ja ajatukset
haastateltavien vastauksista. Aineistosta haettiin asioita, joita asiakkaat, palveluesimiehet ja

siivoojat toivat haastatteluissa toistuvasti esiin.

7 Tutkimuksen tulokset

Tutkimustulokset esitelldan haastatteluryhmittéin; asiakkaat, palveluesimiehet ja siivoojat.
Tuloksissa tuodaan esiin haastateltujen henkiléiden kokemuksia aloituksista ja yhteydenpidos-
ta, mielikuvia L&T:sté sekd haastattelujen kautta saatuja kehitysehdotuksia. Ensin esitetéaan
asiakkaan kokemuksia uuden palveluliikkeen palvelun aloituksesta, toisena palveluesimiesten
kokemuksia uuden asiakaskohteen aloituksesta ja kolmantena siivoojien kokemuksia uutena
tyontekijand L&T:114 uuden tydkohteen palvelun aloituksesta. Liséksi tuodaan esiin kunkin

ryhman esittdmia nédkemyksia palvelun aloituksen kehittamiseksi.

7.1 Asiakaskokemukset aloituksesta

Asiakkailla on uuden palvelusopimuksen alkaessa aina suuret odotukset. Tutkimuksen tavoit-
teena oli 16ytaa asiakkaiden nédkdkulmasta onnistuneita toimintatapoja ja niitd, mihin tulisi
kiinnittda jatkossa enemman huomiota paremman asiakaskohtaamisen varmistamiseksi.
Asiakastyytyvaisyydella on suuri merkitys hyvaan yhteistydhén. Tutkimuksessa haluttiin koke-
muksia asiakkaiden nakokulmasta L&T:n valmistautumisesta ja tutustumisesta uuteen kohtee-
seen, lisatietojen keraamisesté ja yhteydenpidon merkityksesta. L&T:n henkilostén ulkoisesta

olemuksesta ja kayttaytymisesta sekéa kehitysehdotuksia L&T:n toimintaan aloitus vaiheessa.

Asiakkailta tiedusteltiin, kuinka he kokivat L&T:n valmistautumisen yhteistydn alkamiseen. He
olivat kokeneet L&T:n valmistautumisen ja kiinnostuksen tulevaan asiakaskohteeseen kiitet-
tavana. Kaikkien haastateltavien mielesta L&T:sta tuli ammattimainen kuva ja valmistautu-
minen oli tehty hyvin. Erittdin tarkedna he pitivat, ettd kaytiin esittdytymassa ja tutustumas-
sa tiloihin, joissakin paikoissa useamman kerran. Kahdessa asiakaskohteessa oli tulevat siivoo-

jat kdyneet etukateen tutustumassa siivottaviin tiloihin ja tata asiakkaat pitivat hyvana kay-
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tantona. He kokivat positiivisena L&T:n aktiivisuuden ennen aloitusta ja uskalluksena antaa
kehitysehdotuksia asiakkaalle. Asiakkaat kertoivat, etteivat he ole siivousalan ammattilaisia
ja eivatka valttamatta osaa tuoda asioita esiin siivousalan nakékulmasta. Tiedusteltaessa pal-
veluyrityksen aktiivisuutta asiakkaan toimintakaytéanteista koettiin, etta L&T oli aktiivinen ja
kiinnostunut kerdamaan tietoa muun muassa halytysjarjestelmien ja avainten hallinnasta seka

asiakkaan turvallisuuskoulutuksista.

Palveluesimiesten ja muiden L&T:n palvelutuotannon yhteydenpidosta tutkimuksessa oli eri-
laisia kokemuksia. Joidenkin haastateltavien mielestéd yhteydenpito puhelimitse tai séhkdpos-
tin valityksella oli ollut sdanndllisten tapaamisten ohella riittavaa. Kahden asiakkaan mielesta
palveluesimiesten yhteydenpito ei ollut riittavaa ja joidenkin asioiden eteenpéin kehittami-

nen oli jaanyt vahemmalle.

L&T:n henkiloston ulkoisen olemukseen ja kayttaytymiseen kaikki olivat tyytyvaisia. Siivoojat
ja esimiehet tervehtivat reippaasti. Erdan kohteen osalta asiakkaalla ja siivoojalla ei ollut
yhteista didinkieltéd ja tdma oli tuottanut alkuvaiheessa vahan vaarinkasityksia. Tybasut olivat
olleet asialliset ja siivoojat oli ollut helppo tunnistaa, samoin siivousvaunut olivat olleet siis-
tit. Tutkimuksessa tuli esiin myos asiakkaiden toiveena tervehtid ja huomioida asiakkaan asi-

akkaita, varsinkin kun toimitaan palvelualalla.

Asiakkailta saatiin muutamia kehitysehdotuksia. He olivat kokeet L&T:n toiminnan hyvéksi ja
ammattimaiseksi. Heidan mielestdan L&T:Ila on selked pyrkimys toiminnallaan siihen, mita
asiakas on toivonut palvelulta. Asiakkaat toivoivat avointa keskustelua toiveista ja palvelun
toteutumisesta. Yksi kehityskohta oli tyéntekijoiden perehdytys. Tahan tulisi kiinnittéda huo-
miota, jotta tyodnjalki olisi hyva ja palvelun laatu odotusten mukaista. Palveluesimiehen huo-
matessa, etta palvelu ei ole riittavaa, tulisi hdnen puuttua pikaisesti, jotta reklamaatioilta
véaltytdén. Samoin toivottiin saada mahdollisimman pian palvelusta vastaavien henkiléiden
yhteystiedot niin palveluesimiesten kuin siivoojienkin. Asiakkaat toivoivat L&T:n henkil6stdn
esittaytymista, jotta he tulisivat tutuiksi. Samoin sairauspoissaolojen tai lomien osalta toivot-

tiin ajan tasalla pitamista.

7.2  Palveluesimieskokemukset aloituksesta

Kiinteistopalveluissa on monesti uuden asiakaskohteen aloitus palvelutuotannolle hyvin hek-
tistd aikaa. Samanaikaisesti, kun palvelutuotannolle tulee uusi asiakkuus, ovat edelleen nykyi-
set asiakkuudet ja siivoojat huomioitava paivittaisessa toiminnassa. Palveluesimiehen tulee
vastata kokonaisvaltaisesti hyvasta ja sovitusta palvelusta myos heille. Tutkimuksessa halut-

tiin saada tietoa siita, kuinka paljon palveluesimiehilla oli ollut aikaa valmistautua uuden asi-
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akkuuden vastaanottamiseen ja siivoojien perehdyttamiseen, seka miten aloitus onnistui ja

mitd he tekisivat toisin.

Haastateltavien valmistautuminen aloitukseen oli ollut hyvin samankaltainen. Kaikkien palve-
luesimiesten haastatteluissa tuli esiin, ettéd he olivat osallistuneet aloituskokoukseen. Aloitus-
kokoukset olivat kuitenkin olleet hyvin eritasoisia. Aloituskokouksissa myyntiorganisaatio oli
luovuttanut palvelutuotannolle tietoa tulevasta asiakkuudesta, palvelun sisallosta ja asiak-
kaan odotuksista. Haastatteluissa tuli yhteisena tekijana esiin kiire, joka nakyi lyhyena val-
mistautumisaikana aloitukseen ja siivoojien rekrytoinnit olivat jadneet mydhaiseen vaihee-
seen. Uusien asiakkuuksien aloitukset olivat olleet kiireisia ja joidenkin mielesté jopa kaootti-

sia.

Ennen aloitusta oli pyritty jarjestamaan kohteeseen tutustumisia ja jotkut olivat voineet kier-
téd kohteessa useampana paivana ennen starttia. Jokainen haastateltu palveluesimies oli
kaynyt tutustumassa ennen aloitusta uuteen asiakaskohteeseen myyntineuvottelijan ja suun-

nittelijan kanssa.

Palveluesimiehet olivat kiinnittaneet huomiota siivoojien perehdytykseen. Siivoojilla oli ollut
TOP-henkil® tai starttiryhma kohteen aloituksessa tukena. Haastateltavista kahdella oli aiem-
paa kokemusta starttiryhmasta ja siivoojien perehdyttamisesté uuteen asiakaskohteeseen en-
nen aloitusta. Tamé toimintamalli oli ollut hyva ja helpottanut palveluesimiehié aloituksen

yhteydessa. He kokivat, etta heilld oli jadnyt enemman aikaa muiden kdytannon asioiden jar-

jestelyihin nykyisissa asiakkuuksissa ja siivoojille.

Palveluesimiesten yhteydenpito asiakkaaseen aloituksen yhteydessa oli ollut hyvin eritasoista.
Yksi haastateltavista oli ollut hyvin aktiivisesti yhteydessa asiakkaaseen ennen aloitusta. Osal-
la palveluesimiehista ei ollut heti tiedossa siivouksesta vastaavaa yhteyshenkil6&a. Jotkut oli-
vat olleet yhteydessa asiakkaaseen vain puhelimitse tai séhkopostilla. Joidenkin haastatelta-
vien kohdalla oli oltu yhteydessa ensimmaisen kerran asiakkaaseen vasta kahden kuukauden
paasta aloituksesta. Lomakausi saattoi osittain vaikuttaa tdhan. Yhdella vastaajista yhteyden-
pito oli ollut hyvinkin aktiivista lahinna palvelukuvausten ja siivottavien tilojen varmistamisen
takia. Tarjouspyynto oli ollut vaillinainen, miké aiheutti tarkennuksia heti yhteistyon alkaes-

sa.

Henkil6kunnan ulkoinen olemus ja kayttaytyminen haluttiin myo6s selvittdd. Nama vaikuttivat
olleen kunnossa. Siivoojilla oli L&T:n edellyttamat tydasut ja tarvittavat suojaimet, samoin
siivousvaunujen siisteyteen oli kiinnitetty huomiota. Myds asiakkaiden kommentit L&T:n hen-

kilokunnan olemuksesta ja kayttaytymisesté olivat olleet positiivista. Kaiken kaikkiaan koko-
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naiskuva L&T:n toiminnasta aloituksen yhteydessa oli positiivinen. L&T:1la saa tukea ja on

mahdollisuus selvittda aloitukseen liittyvia kysymyksia.

Kehitysehdotuksissa tuli kaikilta palveluesimiehilt esiin tarve tukeen aloituksissa. Asiakas-
kohteeseen tulisi paasta tutustumaan, kiertamaan ja tapaamaan asiakasta ennen aloituspai-
vad. Samoin tulisi selvittdd asiakkaalta, kuinka monta paivaa aikaisemmin olisi mahdollista
toimittaa siivoustarvikkeet ja -koneet kohteeseen seké laittaa muun muassa siivousvaunut
kayttdkuntoon aloitusta varten. Heidan mielestdan tama nopeuttaa ja helpottaa aloituspaivaa
kuin siivoojiakin. Isommissa asiakaskohteissa toivottiin koulutusapua jo ennen aloitusta, jotta

aloituspaiva voidaan rauhoittaa siivousalueiden tutustumiseen ja siivoukseen.

7.3 Siivoojien kokemukset aloituksesta

Tyodntekijoiden perehdyttamiselld on suuri merkitys tydssa viihtymiseen, motivaatioon ja alan
arvostukseen. Siivousalan houkuttelevaisuus on heikkoa ja taméa nakyy mm. henkiléston vaih-
tuvuudessa. Moni saattaa hakea siivousalalta valiaikaista ja osa-aikaista toimeentuloa. Tutki-
muksessa pyrittiin selvittdmaan siivoojien kiinnostusta, arvostusta perehdytykseen, yritykseen

ja mité heidan mielestéan voitaisiin tehda toisin aloitusten yhteydessa.

Lahes kaikki haastateltavat olivat tutustuneet asiakaskohteen tiloihin ennen aloitusta. Joille-
kin vastaajista asiakkuus oli entuudestaan tuttu. Vain yhdelle vastaajista oli pidetty edellise-
na paivana info-tilaisuus asiakkuudesta ja palvelun sisallosta. Uuden kohteen aloitus koettiin
siivoojien keskuudessa myds hyvin sekavaksi. Tavaratilaukset olivat olleet puutteellisia lahes
joka kohteessa. Samoin kohteisiin toimitetut tavaratoimitukset purettiin paasaantoisesti vasta
aloituspéivan aamuna ja ndma edelld mainitut seikat olivat hidastuttaneet tyon aloittamista

ja suoritusta.

Jokaisella haastateltavalla oli ollut perehdyttédja ensimmaiset tyopdivat kohteessa ja tdman
he kokivat erittéin hyvaksi asiaksi. Heidan mielestaan oli ollut mukavaa ja turvallisenoloista
yhdessé tutustua uusiin tiloihin. Myos ennen aloitusta pidetyt perehdytystilaisuudet olivat ol-
leet mielekkaat ja tarpeelliset. Kunnollisen perehdyttamisen avulla tydtehtéaviin ja yrityk-
seen, he kokivat ymmartavansa paremmin yrityksen liiketoimintaperiaatteet ja miten ne ovat
0sa omaa toimintaa. Mielikuva L&T:n toiminnasta kaiken kaikkiaan oli haastateltavilla positii-
vinen. He tunsivat, ettd ymparilla oli asiantuntevaa henkildstoa ja asioita haluttiin kehittaa

parempaan suuntaan.

Palveluesimiesten yhteydenpito oli ollut vaihtelevaa. Osa palveluesimiehista oli ollut aluksi
lahes paivittain yhteydessa siivoojaan ja sen jalkeen harvemmin. Osa haastateltavista oli ta-

vannut esimiestdan melko harvoin. He olivat itse soittaneet esimiehelle, jos heilld oli ollut
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asiaa. Viidesta vastaajasta yksi oli tavannut esimiestaan melko usein, kaksi melko harvoin ja

kaksi harvoin.

Siivoojat kokivat myds tyfasujen ja suojaimien olevan kunnossa seka mielekkaat. Asiakkailta
ja palveluesimiehiltd he olivat saaneet positiivista palautetta asiakaspalvelusta. Joidenkin
haastateltavien tyoviihtyvyytté oli lisinnyt esimiesten aikainen puuttuminen siivoojien kes-

kuudessa ilmenneisiin henkilokemioihin.

Kehitysehdotuksissa tuli esiin perehdyttamisen tarkeys niin puhdistusaineisiin, siivousvalinei-
siin kuin asiakaspalveluun. Haastateltavat kertoivat haluavansa tietda asiakkuudesta enem-
maén, kuin mitd sopimus sisaltda. Heita kiinnostaa tietda mitka ovat asiakkaan odotukset ja
mita heiltd odotetaan. Samoin he pitivat tarkeana paasta tutustumaan kohteeseen ennen
aloitusta tai vaihtoehtoisesti pidettdisiin info-tilaisuus yhteistyon alkaessa. Haastateltavat
toivoivat siivousvélineiden ja -tilojen varustamista ennen aloitusta, jotta he voisivat aloittaa
tydt mahdollisimman joustavasti aloituspéaivana. Toiveena isommissa asiakkuuksissa oli tutus-

tumista tydkavereihin ja heidén tydalueisiin esimeikiksi sisdisten kokousten yhteydessa.
7.4  Tulosten yhteenveto ja tarkastelu
Oheisessa haastattelutulosten yhteenvetotaulukossa (Taulukko 1.) on haastatteluista tiivistet-

ty yhteisia tekijoita asiakaskokemuksen parantamiseksi asiakkaiden, palveluesimiesten ja sii-

voojien nakékulmasta.

asiakas palveluesimies siivooja
asiakastuntemus ja palvelun | asiakastuntemus ja palvelu asiakastuntemus ja palvelun
laatu laatu laatu
aloitukseen valmistautumi- aloitukseen valmistautumi- aloitukseen valmistautumi-
nen nen nen
L&T:n yhteydenpito perehdytysapu perehdytys

palveluesimiehen yhteyden-

pito

Taulukko 1: Tulosten yhteenveto

Asiakkaat, palveluesimiehet ja siivoojat kokivat haastattelujen perusteella hyvan asiakas tun-
temuksen ja sité kautta paremman palvelun laadun erittéin tarkeaksi palveluprosessissa. Heil-
1& oli tunne siita, ettd mitd enemman heilld on tietoa asiakkuudesta ja asiakkaan odotuksista,

sitd paremmin he pystyvéat vastaamaan asiakkaan odotuksiin. Asiakkaalle voidaan luoda posi-
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tiivinen kokemus Rissasen (2006) mukaan, kun palveluntuottaja tunnistaa ajoissa asiakkaan
tarpeet ja osaa huomioida ne palveluprosessin aikana. Tuulaniemen (2011) mukaan palvelulla
voidaan ratkaista asiakkaan ongelma, on muistettava etta palvelu on aina prosessi ja palvelu
koetaan, silla se on ihmisten vélista vuorovaikutusta. Samoin Ylikoski (1999) toteaa, etta ny-
kyisin on vaikeaa yritysten erottautua kilpailijoista tarjoamansa ydinpalvelun avulla ja siksi

palvelun laadusta on tullut merkittéva kilpailukeino.

Huolellinen valmistautuminen aloitukseen etukateen tukee onnistuneen palvelun muodostu-
mista. Kaikki kokivat térkedksi asiakaskohteeseen tutustumisen, siivoojien rekrytoinnin ja kai-
ken mahdollisen muun toiminnallisen valmistautumisen helpottavan varsinaista asiakaskaskoh-
teen aloitusta. Pesonen (2007) esittda nakemyksen kuinka asiakastyytyvaisyys varmistetaan
tehokkaalla ja organisoidulla toiminnalla, jolloin voidaan poistaa tai minimoida turha séhlaa-
minen. Talla on myos vaikutusta tyontekijoiden pysyvyyteen ja tyotyytyvaisyyteen seka tyo-
motivaatioon. Yrityksen maine markkinoilla pysyy hyvana ja kiinnostavana myos tyontekijoi-

den parissa.

Asiakkaat kokivat saannollisen yhteydenpidon tarkeaksi ja palvelua tuottavan organisaation
henkiloston tuntemisen. Siivoojat toivoivat esimiesten saannéllista tapaamista sekd oman tyo-
yhteisdn tuntemista. Operatiivinen viestinta liittyy tyéntekoon ja on tarpeellinen tydn ja yh-
teistoiminnan sujumisen kannalta (Erésalo 2008, 139). Samoin palveluesimiehet ja siivoojat
toivat vahvasti esiin haastatteluissa perehdytysta ja perehdytykseen saatavaa liséapua. Lecke-
lin (2006) kasittelee kirjassaan laatua ja kuinka se on yrityksille kilpailukeino, johon tulisi pa-
nostaa kokonaisvaltaisesti. Hinen mukaansa laadukkaan asiakaspalvelun takaa motivoitunut,
koulutettu ja tydhonsa harjaantunut henkildsté. Samoilla linjoilla ovat Lamsa & Uusitalo
(2009) ja Eréasalo (2008). Heidan mielestaan henkiloston perehdytykseen tulee kiinnittaa huo-
miota ja kuinka asiakas huomaa hyvinkin pian palveluyrityksen henkilékunnan osaamisen, si-
toutumisen ja motivaation omaan tydtehtéavaan. Vuorovaikutuksella ja viestinnalla voidaan

myds vahvistaa henkilokunnan sitoutumista tyénantajaan ja tydyhteisollisyytta.

8  Johtop&aatokset

Onnistunut aloitus luo pohjan hyvélle asiakaskokemukselle L&T:n uusissa alkavissa asiakkuuk-
sissa. Tassa opinnaytetydssa tavoitteena oli tutkia palvelun aloituksen onnistuminen uudessa
asiakaskohteessa ja saada kehittdmisehdotuksia palvelun aloitukseen. Tutkimuksessa haluttiin
I6ytaa ne kohdat, jotka ovat kriittisimpia palveluprosessissa asiakkaiden, palveluesimiesten ja
siivoojien nakdkulmasta uuden kohteen aloituksessa. Tutkimuksessa tuli esiin, etté yrityksen
lupaukset ja taito lunastaa niité on jatkuvassa seurannassa asiakaspalvelussa ja sen tuottami-
sessa. Asiakkaiden pettymykset tulevat esille onnistumisia vahvemmin ja vaativat siksi erityis-

té painoarvoa jatkuvan suorituskyvyn varmistamiselle.



26

Haastattelut tehtiin puhelimitse viidelle L&T:n eri asiakkaalle ja viidelle palveluesimiehelle
seka siivoojalle, jotka vastaavat palveluista naissa asiakkuuksissa. Haastatteluilla I6ydettiin
hyvin selkeéat yhteiset tekijat, jotka olivat asiakastuntemus, viestinté, perehdyttdéminen ja
valmistautuminen uuden kohteen aloitukseen. Asiakastuntemuksella on selva yhteys niin tek-
niseen kuin toiminnalliseen palvelun laatuun. L&T:n henkilékunta toivoi enemman mahdolli-
suuksia tutustua asiakkuuteen ja jopa sopimuksen sisdltoon, jotta palvelu vastaisi mahdolli-
simman hyvin asiakkaan odotuksia ja valtyttaisiin reklamaatioilta. Samoin asiakkaat pitivat
hyvana kaytantona tutustua asiakkuuteen, L&T:n henkil6stdon ja siivottaviin tiloihin ennen

varsinaisen palvelun aloitusta.

Vuorovaikutteisuus ja viestinnan merkitys nousi esiin haastatteluissa. Asiakkaat arvostivat heti
yhteistyon alusta alkaen avointa ja saannéllista viestintdd. Tdma voi tapahtua sovituilla sdéan-
nollisilla tapaamisilla, puhelimitse tai sdhkdpostin valityksella. Tarkeaa on, ettd palvelusta
vastaavat henkilot ovat yhteydessa asiakkaaseen. L&T:n henkilékunnan sisdiset tapaamiset ja
viestiminen koettiin myds erittdin tarkeaksi. Siivoojat toivoivat saannéllisempad viestintaa ja
tapaamisia omassa tydyhteiséssa. Samoin esimiehiltéd toivottiin enemman palautteen antoa,

jotta asiakaspalvelu vastaisi asiakkaan odotuksia.

L&T:n henkil6stdon perehdyttaminen ja kokonaisvaltainen valmistautuminen aloitukseen koet-
tiin merkitykselliseksi ja sen onnistumisella voi olla pitkdaikaisia vaikutuksia palvelun laatuun
ja asiakastyytyvaisyyteen. L&T:n nykyinen toimintamalli uusien tydntekijoiden perehdytykses-
té sai positiivista palautetta siivoojilta ja palveluesimiehiltd. Hyva ja asianmukainen perehdy-
tys tuli esiin myds joidenkin kohteiden siivoojien vahaisena vaihtuvuutena ja positiivisena
mielikuvana L&T:sta tydnantajana. Rekrytoinnin nopeaan kéynnistdmiseen varhaisessa vai-
heessa ennen aloitusta tulee kiinnittda huomioita, silla ammattitaitoisen tyévoiman saaminen
on siivousalalla haasteellista. On erittdin tarke&td saada siivoojat mahdollisimman pian pe-
rehdytykseen, jolloin varmistetaan siivousalan osaaminen, hyva ja toimiva asiakaspalvelu.
Perehdytyksessa tulee kdyda lapi selvasti mitka ovat asiakkaan odotukset palvelulta ja mita
palvelu sisdltdd. Jos mahdollista siivoojat ja palveluesimiehet tutustuvat tulevaan uuteen
tyokohteeseen ja asiakkuuteen ennen aloitusta. Aloituspalavereissa tuleekin kiinnittaa huo-
miota edellisiin havaintoihin, kun aikataulutetaan ja suunnitellaan eri toimintoja ennen aloi-
tusta. Kaiken kaikkiaan uudenkohteen aloitukseen valmistautuminen tulee aloittaa mahdolli-
simman pian. Kaikki etukateisvalmistelut helpottavat aloitukseen osallistuvia varsinaisena

aloituspdivana.

Tama opinnaytetyon aihe on ollut itselleni mielenkiintoinen ja vahvistanut kasitystani siita
kuinka voidaan varmistaa hyva ja laadukas palvelu asiakkaille. Tyén aihe on minulle tuttu ny-

kyisesta tyostani, koska olen ollut kdynnistdmasséa projekteja aiheeseen liittyen. Opinnayte-
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tyon tuloksia tullaan tarkastelemaan lisda ja kehitystoimenpiteet ottamaan kayttéén mahdol-
lisimman pian. Olen oppinut tutkijan roolissa uusia toimintatapoja ja tdma varmasti helpottaa

tulevaisuudessa erilaisten kehitystehtaviin liittyvien toimeksiantojen kasittelya.
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Liite 1

Liite 1 Haastattelukysymykset asiakas

Haastattelukysymykset ASIAKAS:
1. Miten mielestanne L&T:n valmistautuminen aloitukseen nakyi

yhteydenotossa?

esittaytymisessa?

kohdekaynneissa?

aktiivisessa kaytantdjen tiedustelussa?

<kaiken kaikkiaan asteikolla: kiitettavaa
hyvaa
tyydyttavaa
huonoa

2. Miten mielestanne aloitus onnistui?

<kaiken kaikkiaan asteikolla: kiitettavaa
hyvaa
tyydyttavaa
huonoa

3. Millaista on ollut L&T:n yhteydenpito?

Miten saannollista?
<kaiken kaikkiaan asteikolla: usein
melko usein
melko harvoin
harvoin

4. Millaisen yleiskuvan L&T:n henkilokunta antaa itsestaan ulkoisella ilmeella?

ekaiken kaikkiaan asteikolla: kiitettavaa
hyvaa
tyydyttavaa
huonoa

Enté kaytoksellaan?

ekaiken kaikkiaan asteikolla: kiitettavaa
hyvaa
tyydyttavaa
huonoa

5. Millainen mielikuva teilla on L&T:n toiminnasta kokonaisuutena?
ekaiken kaikkiaan asteikolla: kiitettavaa

hyvaa

tyydyttavaa

huonoa

6. Miten kehittaisitte L&T:n toimintaa aloituksen yhteydessa?



Liite 2

Liite 2 Haastattelukysymykset palveluesimies

Haastattelukysymykset PALVELUESIMIES:

1. Miten valmistauduit aloitukseen?
2. Miten perehdytit uudet tydntekijat uuteen kohteeseen?

Saiko tydntekija perehdytyksen seuraavien vaihtoehtojen mukaisesti:
TOP- paikka
TOP- henkilo
Starttiryhmé
Jollakin muulla tavalla, miksi?

3. Millaista on ollut yhteydenpitosi aloituksen yhteydessa

asiakkaaseen?
tyontekijaan?
Miten saannollista?

<kaiken kaikkiaan asteikolla: kiitettavaa
hyvaa
tyydyttavaa
huonoa

4. Millaisen yleiskuvan L&T:n henkilokunta antaa itsestaan ulkoisella ilmeella?

ekaiken kaikkiaan asteikolla: kiitettavaa
hyvaa
tyydyttavaa
huonoa
Entéd kaytoksellaan?

<kaiken kaikkiaan asteikolla: kiitettavaa
hyvaa
tyydyttavaa
huonoa

5. Miten mielestasi aloitus onnistui?

ekaiken kaikkiaan asteikolla: kiitettavaa
hyvaa
tyydyttavaa
huonoa
6. Millainen mielikuva sinulla L&T:n toiminnasta kokonaisuutena?

<kaiken kaikkiaan asteikolla: kiitettavaa
hyvaa
tyydyttavaa
huonoa

7. Miten kehittdisit L&T:n toimintaa aloituksen yhteydessa?



Liite 3

Liite 3 Haastattelukysymykset siivooja

Haastattelukysymykset SIIVOOJA:

1. Mita sinulle esiteltiin tulevasta tydkohteesta?
2. Miten sinut perehdytettiin L&T:n toimintatapoihin ennen uuden tydkohteen aloitusta?

Saitko perehdytyksen seuraavien vaihtoehtojen mukaisesti:
TOP- paikka
TOP- henkil6
Starttiryhma
Joku muu

3. Miten s&anndllisesti esimiehesi on ollut yhteydessé sinuun?

ekaiken kaikkiaan asteikolla: usein
melko usein
melko harvoin
harvoin

4. Millaisen yleiskuvan L&T:n henkilokunta antaa itsestaan ulkoisella ilmeella?

ekaiken kaikkiaan asteikolla: kiitettavaa
hyvaa
tyydyttavaa
huonoa
Entéd kaytoksellaan?

ekaiken kaikkiaan asteikolla: kiitettavaa
hyvaa
tyydyttavaa
huonoa

5. Miten aloitus onnistui?

<kaiken kaikkiaan asteikolla: kiitettavaa
hyvaa
tyydyttavaa
huonoa

6. Millainen mielikuva sinulla on L&T:n toiminnasta kokonaisuutena?
<kaiken kaikkiaan asteikolla: kiitettavaa
hyvaa

tyydyttavaa
huonoa

7. Miten kehittaisit L&T:n toimintaa aloituksen yhteydessa?
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