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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon aihe sai alkunsa matkailu- ja ravintola-alan tyévoimapulasta. Tyo-
voimaa on saatavilla heikosti, mutta palvelualan yritykset tarvitsevat edelleen
osaavaa henkilokuntaa palvelemaan asiakkaitaan. Opinnaytety0ssa keskitytaan
onnistuneeseen henkildstdjohtamiseen, joka vaikuttaa niin alan tydvoiman veto-
kuin pitovoimaisuuteen seka sita kautta suoraan asiakkaan kokemaan palvelun
laatuun. Matkailu- ja ravintola-alalla palvelu on vuorovaikutusta asiakaspalvelijan
ja asiakkaan valilla ja taman vuoksi on myos tarkeaa tietaa, mita ominaisuuksia
asiakas arvostaa hyvassa asiakaspalvelijassa. Naista kahdesta kokonaisuudesta

kirjoitamme tassa tyossa kasitteilla henkilostokokemus ja asiakaskokemus.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittda, miten yrityksen henkildkunnan ominai-
suudet ja taidot vaikuttavat onnistuneeseen asiakaspalvelukokemukseen ja ta-
voitteena oli kasvattaa palvelualan esihenkildon ymmarrysta siita, mika on onnis-
tunut asiakaspalvelukokemus ja kehittaa taman kautta esihenkilon osaamista
tyontekijakokemuksen johtamisessa seka miten johtamisen vaikutusta asiakas-

palvelukokemukseen.

Henkildstokokemukseen vaikuttavat tyontekijan kokemus tydnantajasta, joka al-
kaa jo ennen tydhakemuksen lahettamista ja vaikuttaa tydsuhteen paattymiseen
saakka. Tama vaatii tydbnantajaa ymmartamaan, etta vastuu hyvasta, reilusta ja
tasapuolisesta henkildstdjohtamisesta on suuri. Myos tydyhteisolta tama vaatii
joustavuutta erityisesti nyt, kun tydvoima koostuu erilaisista osaajista kuten alan
ammattilaisista, nuorista vasta-alkajista, alan vaihtajista, kausityontekijoista seka
maahanmuuttajista. Maahanmuuttajien rohkeampaa tyollistamista on myos eh-
dotettu yhdeksi ratkaisuksi tydvoimapulaan ja tama aihe liittyy taman tyon toimek-
siantajaan. Toimeksiantaja on Lapin yliopiston ja Lapin AMKin yhteinen hanke —
Lapland of Opportunity. Hankkeen tavoitteena oli tuoda maahanmuuttajien osaa-
mista ja ammattitaitoa yhdeksi ratkaisuksi matkailualan tyovoimapulan haastei-
siin. Avoimet tyOpaikat ja tyottomana olevat maahanmuuttajat eivat valttamatta
|I6yda toisiaan ja tdhan on haluttu hakea ratkaisuja lisdamalla asiasta tietoisuutta
alueen matkailu- ja ravintola-alan tyonantajille kuin myos suoraan maahanmuut-

tajillekin.



Asiakaskokemuksen keskiossa on asiakas ja asiakkaan tunnekokemus palve-
lusta. Asiakaskokemuksessa kasitellaan tyontekijan ominaisuuksien ja osaami-
sen vaikutusta palvelutilanteeseen. Killstrom (2020) on tutkinut tunteiden merki-
tysta asiakaskokemukseen ja hyvin pienetkin asiakaspalvelijan eleet ja iimeet
vaikuttavat siihen, millaisen mielikuvan asiakas saa yrityksen toiminnasta ja pal-
velun laadusta. Korkiakoski (2016) vaittaa, etta jopa 70 prosenttia asiakkaan te-
kemasta ostopaatoksesta on tehty tunteiden pohjalta. Tunne on se, joka ohjaa
tekemaan paatoksia ja taman vuoksi matkailu- ja ravintola-alan yritysten on ym-
marrettava, etta tyontekijan osaamisella ja taidoilla on merkitysta siihen, miten
asiakas kokee yrityksen tuottaman palvelun. Asiakaskokemukseen voi liittya
my0s tuote, mutta tassa tyossa asiakaskokemus rajataan koskemaan asiakkaan
ja asiakaspalvelijan valistd vuorovaikutusta. Tama kaikki yhdistyy henkilostoko-
kemuksen ja asiakaskokemuksen valiseksi symbioosiksi, jossa molemmat ovat
yhta tarkeita. Hyva asiakaspalvelu ei ole sidoksissa henkilon kotimaahan tai kult-
tuuriin vaan asenteeseen ja sisaiseen haluun palvella asiakkaitta parhaalla mah-

dollisella tavalla.

Ravintola-alan vetovoimaisuudesta puhuttaessa myods ammatillisen koulutuksen
kiinnostus on heikentynyt. Vetovoimaan vaikuttavat alan hyvat ja huonot puolet.
Ammatilliseen koulutukseen hakijoita ja ammatista kiinnostuneita seka motivoitu-
neita hakijoita ei ole riittavasti. Vetovoiman kasvattamiseksi on tehty toita yritys-
ten ja oppilaitosten yhteistyona, mutta ala ei houkuta riittavasti. Vetovoimainen
ala on sellainen, jossa tyotehtavat ovat mielekkaita, tyoolot kunnossa seka tyo-
tyytyvaisyys hyva. (Malmelin & Hakala 2012, 148-149; Kortet 2021). Asiakaspal-
velijoita eli tydvoimaa tarvitaan monenlaisiin téihin varmistamaan palvelun onnis-

tuminen.

Opinnaytetyd liittyy myds asiakaspalvelijan ominaisuuksiin ja taitoihin. Asiakas-
palvelijan ominaisuuksiin liittyva kysely tehtiin Lapin matkailijoille talvisesongin
aikana vuonna 2022. Kyselylla, josta pystyi valitsemaan suomen- tai englannin-
kielisen lomakkeen, selvitettiin, millainen on matkailijan mielesta hyva asiakas-
palvelija. Kyselyssa saatuja vastauksia kaytettiin hankkeessa maahanmuuttajien

tyodllistamisen edistdmiseen matkailualalle. Hanke jarjesti aiheeseen liittyen



kolme tyopajaa Lapin alueen yrittajille, joista me kirjoittajat osallistuimme ensim-
maiseen. Tyopajaan oli valmistauduttu tekemalla esitys keskeisimmista kyselyn
tuloksista osallistujille seka laatimalla kysymyksia, joiden pohjalta olisimme toivo-
neet saavamme kehityshaasteita opinnaytetyota varten. Koska ensimmaiseen
tydpajaan ei saapunut ulkopuolisia osallistujia, vaihdoimme mydhemmin opin-
naytetyodlle uuden suunnan. Maahanmuuttajat ovat kuitenkin edelleen tarkea osa
my0s tata opinnaytetyota ja taman vuoksi maahanmuuttajat nakyvat valilla vah-

vastikin tassa tyossa.

Kyselysta saatujen vastausten maara oli suuri, 280 suomenkielista ja 28 englan-
ninkielista vastausta. Lisaksi avoimiin kysymyksiin oli kirjoitettu vastauksia keski-
maarin 130 kappaletta. Koska vastauksia saatiin paljon, on myos kyselyn tulokset
haluttu kirjoittaa laajasti auki, jotta niiden kautta saatu tieto tulisi mahdollisimman
hyvin esille myos taman tyon lukijoille. Kyselyn tuloksia on kaytetty kehittdmis-
tehtavaan, jossa henkilostdjohtamisen kautta johdetaan asiakaspalvelijaa onnis-

tumaan ty0ssaan ja saavuttamaan asiakkaalle onnistunut asiakaskokemus.

Opinnaytetydmme tutkimusmenetelmaksi valitsimme laadullisen eli kvalitatiivisen
tutkimusmenetelman. Laadullisen tutkimuksen avulla voidaan kehittaa ja paran-
taa tutkittavaa kohdetta. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2015, 161; Puusa & Juuti
2020, 10-85.) Laadullisessa tutkimuksessa on tarkoituksena hankkia laajasti tie-
toa tutkittavasta kohteesta ja ymmartaa ilmiota kokonaisvaltaisesti. (Ojasalo, Moi-
lanen & Ritalahti 2015, 104-105.) Opinnaytetydn tutkimuksen kohteena on tapaus
eli ryhma matkailijoita, jotka ovat kayttaneet Lapin matkailun palveluita. Taman
vuoksi tutkimusstrategiaksi on valittu tapaustutkimus. Tapaustutkimuksessa pi-
detaan tarkeana kokonaisvaltaista tutkittavan kohteen selvittamista, rajauksen te-
kemista kohteelle, informaation maaraa seka yksityiskohtaisten tietojen saantia.
(Ojasalo ym. 2015, 52; Anttila 2005, 286.)

Opinnaytetyon kyselyn tulosten perusteella on kehittamistehtavassa mietitty, mi-
ten asiakas- ja henkilostokokemusta voidaan kehittdd matkailu- ja ravintola-alan
tydpaikoissa. Naita kehittamisideoita voivat hyodyntaa kaikki matkailu- ja ravin-

tola-alan yritykset omassa toiminnassaan. Kehittamistydssa on nostettu kyse-



lyssa esiin tulleet tarkeimmat asiakaskokemukseen vaikuttavat asiat. Kehittdmis-
tehtava on esitetty polkupyoraaiheisen kuvan kautta, johon on nostettu teemat,

joita asiakkaat pitivat tarkeina ominaisuuksina asiakaspalvelijalla.
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2 TOIMEKSIANTAJA JA TOIMINTAYMPARISTO

2.1 Lapland of opportunity-hanke

Toimeksiantaja on Lapin ammattikorkeakoulun ja Lapin yliopiston vetama hanke;
Lapland of opportunity, joka on Euroopan sosiaalirahaston (ESR) rahoittama.
Hanke on alkanut 1.9.2022 ja paattynyt 31.12.2022. Hankkeen tavoitteena on
lisdtd Suomessa asuvien maahanmuuttajien tietoisuutta Lapin matkailun tydpai-
koista seka mahdollisuudesta toimia matkailualan yrittajina. Suomessa on tyotto-
mana matkailualan koulutettuja maahanmuuttajia, mutta verkostojen, puutteelli-
sen kielitaidon tai alueen huonon tunnettavuuden vuoksi Lapin matkailun tydmah-

dollisuudet eivat valttamatta ole potentiaalisten maahanmuuttajien tiedossa.

Hankkeen kehittamistavoitteena on maahanmuuttajataustaisten tyollistymisen
edistdminen matkailualalla. Talla halutaan tukea Lapin elinvoimaisuutta ja mat-
kailun kehittamista tuomalla uutta sitoutunutta tydvoimaa ja mahdollista uutta yrit-
tajyytta alueelle. Tavoitteena on myds, ettd hankkeen myéta Lapissa toimii Star-
tup Refugeesin (SUR) tyollistamis- ja yrittdjyysohjelmat ja jonka toiminta on va-

kiinnutettu Rovaniemelle. (Euroopan aluekehitysrahasto 2014.)

Startup Refugees on jarjesto, joka auttaa ja kannustaa maahanmuuttajia tyollis-
tymaan muun muassa matkailu- ja ravintola-alalle. Jarjestd toimii yhteistydssa
useiden eri yritysten kanssa, ja tavoite on, ettd osaavia maahanmuuttajataustai-

sia tyontekijoita rekrytoitaisiin yritysten avoimiin tyotehtaviin.

Koska Lapin matkailualalla on tydvoimapula eri alojen tyontekijoista, edistetaan
hankkeen kautta tietoisuutta maahanmuuttajille. Hankkeen kautta kannustetaan
myOs alueen matkailu- ja ravintola-alan yrittajia palkkaamaan maahanmuuttajia
yha useammin avoinna oleviin tyopaikkoihin. Hankkeen kohderyhmana olevilla
maahanmuuttajilla tarkoitetaan kaikkia ulkomailta muuttaneita henkildita kuten
pakolaisia, turvapaikanhakijoita, siirtolaisia, paluumuuttajia ja tyon perassa muut-

tavia. (Euroopan aluekehitysrahasto 2014.)
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2.2 Tyovoiman saatavuus Suomessa

Opinnaytetyon toimintaymparistoon liittyy tydvoiman saatavuus ja siihen liittyvat
syyt ja seuraukset. Tyovoiman tarve palvelualalla on ratkaiseva, koska palvelu
syntyy vuorovaikutuksesta tyontekijan ja asiakkaan valilla. Taman vuoksi on hyva
ymmartaa alan tyovoimatilanne, koska osaavan tyovoiman rekrytointi matkailu-
ja ravintola-alalle on haastavaa. Jo ennen covid-19-pandemian alkamista, mat-
kailu- ja ravintola-alan tyovoiman saanti oli vaikeutunut ja pandemian vuoksi
alalta 1ahti tydvoimaa muille aloille. Muutokset tydvoiman saatavuudessa nakyvat
my0Os syksylla 2022 julkaistun ammattibarometrin tuloksissa; ravintola-alalle on
haastavaa rekrytoida tyontekijoita. (Tyo- ja elinkeinoministerié 2022a.) Tydvoi-
mapula ei koske vain matkailualaa, vaan tyovoiman saatavuudesta karsivat myos
useat muut toimialat Suomessa. Toukokuussa 2022 tehdyssa laajassa palvelu-
aloja koskevassa selvityksessa kay esille, etta rekrytointi palvelualalle on haas-
tavaa ja selkeasti on havaittavissa, ja etta ulkomaalaisen tyévoiman osuus on
kasvussa. Talla hetkella 7 prosenttia palvelualalla tyoskentelevista on ulkomaa-
laisia, ja joista suurin osa tyOskentelee Etela-Suomessa. (Palta 2022.) Pohjois-
Suomessa tyontekijat ovat olleet vield paaosin suomalaisia, mutta tydmarkkinat
ovat muuttumassa ja palvelualalla tulee tyoskentelemaan yha enemman moni-

kulttuurista tyovoimaa.

Paltan (2022) selvityksen kautta ymmartaa palvelualan rekrytoinnin haasteita pa-
remmin; jopa 53 prosenttia palvelualojen osaajabarometriin vastanneista yrityk-
sista ilmoitti, etta tydnhakijoita avoimiin tyotehtaviin ei ole ja 48 prosenttia vastasi,
ettei tyOntekijdiden osaaminen vastaa tyOnantajan tarpeita. Vaikka tydomarkki-
noita on koetellut ensin pandemia ja sen jalkeen Venajan hyokkayssota Ukrai-
naan, ei osaajapula ole siitd huolimatta parantunut. (Keskuskauppakamari
2023.) Toisaalta Isolan ja Mantylan (2019) tutkimuksen mukaan ravintola-alan
tyon vetovoimaisuutta vahentaa tyon kuormittavuus, kiire, heikot tydehdot seka
huono johtaminen. Tyo ravintola-alalla koetaan kuormittavana ja ravintola-alan
arvostus on laskenut viime vuosikymmenina. Myds alan ammatillisen koulutuk-
sen hakijamaarat matkailu- ja ravintola-alalle ovat alhaisimmat verrattuna muiden

alojen hakijamaariin ja aloituspaikoista tayttyy vain noin puolet (Vitriini 2021.)
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Myos Tyo- ja elinkeinoministeridossa (2022) on havahduttu siihen, ettd Suomessa
tyoikaisten ihmisten osuus vahenee ja vaestonkasvu tapahtuu maahanmuuton
kautta (TEM 2022b.) Tilastokeskuksen (2021) tekeman vaestéennusteen perus-
teella Suomen vakiluvun ennustetaan kaantyvan laskuun vuonna 2034. Suomen
ja muiden maiden talouskasvun hidasteena pidetaan osaavan tyovoiman puu-
tetta ja taman vuoksi osaavasta ja ammattitaitoisesta tyovoimasta kilpaillaan mo-
nella eri alalla. Keskuskauppakamarin (2021) raportissa maaritellaan tyohon liit-
tyva osaamisvaje siten, etta tarjolla olevan tyontekijan osaaminen ei kohtaa tyon-
antajan osaamistarpeen kanssa. Yleisesti puhutaan siis osaavan tyovoiman
puutteesta ja toisaalta tydvoimapulasta. Valtonen (2022) selventaa kuitenkin, etta
yritysten suurin tarve on edelleen tydvoiman saatavuus ammatillisiin tehtaviin eli
toisen asteen koulutuksesta valmistuneisiin tydontekijoihin. Tyo- ja elinkeinominis-
terion (2022) mukaan ty6elaman kansainvalisyys ja monikulttuurisuus edistavat
Suomeen tdiden perassa muuttavia, mutta myds tanne koulutuksen vuoksi tullei-
den opiskelijoiden kotiutumista ja tydskentelyd maassa. Samalla se myds kan-

nustaa taalla jo olevia maahanmuuttajia tyollistymisessa. (TEM 2022b.)

Matkailu- ja ravintola-alalle tarvitaan lisaa tyontekijoita niin maahanmuuttajista
kuin kantasuomalaisistakin. Toukokuussa 2022 Suomessa oli yhteensa 8,9 pro-
senttia tyottomia tydonhakijoita (TEM 2022b.) Keskuskauppakamarin (2022) ra-
portin mukaan useimmilla tyottomilla on erilaisia tyollistymista vaikeuttavia hait-
tatekijoita. Tyollistymista vaikeuttavia tekijoita ovat: tyottomalla ei ole koulutusta,
korkea ika, pitka tyottomyysjakso, vanhentunut osaaminen seka tyollistymisen
kannalta epaedullinen asuinpaikka. Useimmat tyottomat karsivat useimmasta
haittatekijasta samanaikaisesti. Osaamisvajeeseen tarvitaan tdsmallisempaa ja
nopeampaa koulutusta ja kykya nahda tulevaisuuden osaamistarpeisiin. (Kes-
kuskauppakamari 2021.) Keskuskauppakamarin (2023) raportin mukaan osaaja-

tarve painottuu nimenomaan ammatillisesta koulutuksesta valmistuviin tekijoihin.

2.3 Tyo6voiman saatavuus matkailu- ja ravintola-alalla Lapissa

Suomen matkailutoimialalla tyéskenteli ennen covid-19-pandemiaa 5,8 prosent-
tia kaikista ty0ssa olevista ja Lapissa puolestaan vastaava luku oli 7,3 prosenttia.
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Matkailutoimialaan, johon luvussa viitataan, kuuluvat majoitus- ja ravitsemispal-
velut, henkildliikenne, matkatoimistopalvelut, kulttuuripalvelut seka urheilu- ja vir-
kistyspalvelut. Matkailun osuus Lapin bruttokansantuotteesta on ollut ennen pan-
demiaa 7,7 prosenttia ja vuonna 2020 viela 5,0 prosenttia. (Business Finland,
Visit Finland 2022.)

Lapin kauppakamarin syksylla 2021 tekeman kyselyn mukaan 75 prosenttia sen
jasenyrityksista koki pulaa osaavasta tyovoimasta (Lapin kauppakamari 2021), ja
Lapin ELY-keskuksen mukaan tyovoimapula on yksi keskeinen este yritysten
kasvulle ja kehittymiselle (Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskus 2022.) Lapin
liiton (2021) arvion mukaan koronan vuoksi lomautettiin ja irtisanottiin tuhansia
Lapin matkailualan tyontekijoitd. Lapin matkailu on tydllistanyt useita vuosia pe-
rakkain yha enemman tydvoimaa ja korona kevaan jalkeen romahdus oli suuri.
Matkailualalta katosi tydvoimaa ja taman hetken haasteena on saada tyovoimaa
takaisin. Nopeasti muuttuvien suhdanteiden vuoksi alan houkuttavuus on jaanyt
pieneksi. Tyollistymisen haasteena pidetaan myos sesonkiluonteista ja epasaan-
nodllista tydaikaa. Lapin liton (2021) raportissa ehdotetaankin, etta tulevaisuu-
dessa tyonantajat kiinnittaisivat enemman huomiota tyontekijoiden hyvinvointiin,
perehdytykseen, osaamisen kehittamiseen seka uralla etenemisen mahdolli-
suuksiin. Lisaksi raportissa todetaan, etta yritysten tulisi tarjota johtamis- ja mo-
nikulttuurisuuskoulutusta tyodyhteisodille muuttuvassa tydymparistossa. Nama
tyontekijoihin liittyvat asiat voidaan maaritella myos henkilostokokemukseen, joka
kulkee rinnakkain asiakaskokemuksen kanssa. On tarkead ymmartaa mita hen-
kilostokokemus on ja mitka asiat siihen vaikuttavat. Ennen henkilostokokemuk-
sen maaritelmaa, kerrotaan vield tarkemmin maahanmuuttajista osana matkailu-

ja ravintola-alan tyovoimaa.

2.4 Maahanmuuttaja osana tydvoimaa

Euroopan muuttoliikeverkoston suomenkielinen laitos maarittelee maahanmuut-
tajan (2019) henkiléna, joka on muuttanut pois omasta maastaan joko omasta
tahdosta tai pakon edesta. Maahanmuuttajan odotetaan asuvan maassa yli vuo-
den ja jos asuminen jaa lyhyemmaksi voidaan kayttaa termia kausityontekija.
Maahanmuuttajaksi katsotaan myos henkild, joka on muuttanut maasta toiseen
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mukavuussyista tai parantaakseen omaa ja perheensa nykyista elintasoaan seka

omia mahdollisuuksiaan. (Euroopan muuttoliikevirasto 2019.)

Suomessa asui vuoden 2021 lopussa yli 296 000 ulkomaan kansalaista. Ulko-
maan kansalaisten osuus oli vuoden 2021 lopussa 5 prosenttia koko vaestosta.
Suomessa asuvista maahanmuuttajista suurin osa on ialtdan tydikaisia eli
vuonna 2020 vajaa 80 prosenttia oli 15—64-vuotiaita. Tasta johtuen tyollistyminen
koskettaa useita Suomessa asuvia maahanmuuttajia. (Tilastokeskus 2022.) Pai-
visen (2017) selvityksen mukaan maahanmuuttajien tyollisyysaste on noin 10

prosenttia pienempi kuin kantavaeston tyollisyys.

Lapin ELY-keskuksen (2021) selvityksen mukaan myds Lapissa asuvat maahan-
muuttajat ovat tydikaisia ja he tydskentelevat paaosin palvelualalla. Maahan-
muuttaneiden osuus koko Lapin vaestosta oli 2,3 prosenttia, joka on huomatta-
vasti pienempi kuin koko Suomen keskiarvo 4,8 prosenttia. Vuonna 2019 Lapissa
asui vahan yli 5000 ulkomaalaista ja heidan puhutuimmat vieraskielensa olivat
venaja, arabia, englanti, thai ja saksa. (Lapin ELY-keskus 2021.). Lapin liiton
(2021) matkailustrategiaan on kirjattu, etta Lapin matkailu tarvitsee kansainvalisia

tyontekijoita paikkaamaan tyovoimapulaa.
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3 HENKILOSTOKOKEMUS

3.1 Henkilostokokemuksen maaritelma

Henkilostokokemus on tyontekijan nakemys tyonantajasta, joka syntyy vuorovai-
kutuksen, mielikuvien ja tunteiden perusteella. Henkilostokokemus muodostuu
my0s yrityskulttuurista, teknologiasta ja tydoymparistosta. (Korkiakoski 2019, 21.)
Henkilostokokemuksesta kaytetaan yleisesti myos maaritelmaa tyontekijakoke-
mus, jolla tarkoitetaan samaa asiaa. Tassa ty0ssa keskitytaan kayttamaan maa-
ritelmaa henkilostokokemus. Henkildstokokemus on aiheena tarkea, koska se luo
vahvan mielikuvan tydnantajasta ja taman tarjoamasta tyosta. Negatiiviset mieli-
kuvat matkailu- ja ravintola-alan fyysisesta tydsta, huonosta palkkauksesta, epa-
saannollisista tyoajoista ja huonosta johtamisesta vaativat eri yritysten tyonanta-
jilta ponnisteluja kaantaa nama mielikuvat positiivisiksi. Talla on suuri vaikutusta
siihen, miten alalle houkutellaan takaisin osaavaa tydvoimaa. Tarkeaa on myos
ymmartaa, ettd hyvan henkilostokokemuksen myota alalla jo tydskentelevat voi-
vat oman kokemuksensa kautta kertoa alan hyvista puolista. Emmettin, Kommin,
Moritzin ja Schlutzin (2021) tutkimuksen mukaan henkilostokokemus voi olla po-

sitiivinen tai negatiivinen.

Franzin (2019) mukaan tyontekijakokemus on tyontekijan kokonaisvaltaista ko-
kemusta tyOpaikan organisaatiosta. Tyodntekijakokemus koostuu tuntemuksista,
tunteista ja havainnoista tydorganisaation kanssa. Huhta ja Myllyntaus (2021, 49)
maarittelevat tyontekijakokemuksen siten, etta siihen kuuluvat tyontekijan ja tyon-
antajan nakdkulmat. Korkiakosken (2019, 15-17) mukaan asiakaskokemusta pi-
detaan julkisuudessa usein samana asiana kuin tyontekijakokemusta. Tyonteki-
jakokemus on tyontekijan nakemys tyonantajasta. Positiivinen tyontekijakoke-
mus lisda sitoutuneisuutta ja tuottaa yritykselle myds suurempaa liikevaihtoa.
Tyontekijakokemukseen liittyy vahvasti tunne ja empatia.

Henkilostokokemuksen johtamisella on suuri merkitys myds siihen, ettd matkailu-
ja ravintola-alan tydvoima tulee koostumaan yha enemman lyhyen koulutuksen

saaneista alan vaihtajista, maahanmuuttajista, lyhytaikaisesta vuokra- ja seson-
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kitydvoimasta, mutta myos pitkan kokemuksen ja koulutuksen omaavasta tyovoi-
masta. Henkilostokokemuksella on suora vaikutus asiakaskokemukseen ja joh-

tamisella ja onnistuneilla henkilostovalinnoilla vaikutetaan kokonaisuuteen.

3.2 Rekrytoinnilla sopivia henkilovalintoja

Rekrytointi eli henkilostohankinta tarkoittaa yksinkertaisuudessaan sita, etta tyon-
antajalla on avoin tyotehtava ja siihen halutaan palkata sopiva tyontekija. Huijalan
(2019) mukaan rekrytointi on osaamisen ja sopivuuden arviointia ja maarittelya
ja se vaatii osaamista niin tydnhakijalta kuin tyontekijaltakin. Rekrytointi on neu-
vottelutapahtuma, jossa neuvotellaan tyota, elamaa ja sosiaalisia sitoumuksia
koskevia paatoksia. Se mita ja millaista tyota tydnantaja on tarjoamassa, voi olla
taysin erilainen siihen, millaisen mielikuvan tyonhakija on tyOpaikasta saanut.
Myds Korkiakoski (2019) korostaa, ettéd onnistuneen rekrytoinnin avulla voidaan

luoda onnistuneita asiakaskokemuksia ja erottautua kilpailijoista.

Huijalan (2019) mukaan onnistuneessa rekrytoinnissa tydpaikkaan palkataan oi-
keilla taidoilla ja tarvittavilla vaatimuksilla varustettu tyontekija. Huijala (2019) ja
Koivunen (2016) korostavat myods tyontekijan ominaisuuksia ja taitoja, joilla ei voi
patevoitya ammattiin, mutta joilla saadaan toihin lisaa erilaisia persoonallisuuk-
sia. Heilla on oikeanlainen asenne tyota kohtaan ja tyd myods opettaa tekijaansa,
jolloin ammatilliset taidot kehittyvat tyota tehdessa. Korkiakoski (2019) vahvistaa
myds, etta asiakaskokemuksen parantamiseen tarvitaan tydntekijoita, joilla on
asenne ja persoona kunnossa. Liinamon ym. (2021) mukaan tydntekijoita arvioi-
daan heidan mahdollisuuksiensa nakokulmasta ei vain sen mukaan mita he ovat
tehneet tai tuottaneet aikaisemmin. Sopivaa tyontekijaa hakiessa ei ole ratkaise-
vinta hanen koulutuksensa tai tydkokemuksensa vaan asenteensa ja mahdolli-
suutensa parjata tydssa. Gerdt ja Korkiakoski (2016, 109) kirjoittavat, etta rekry-
toinnissa pitaisi kiinnittaa huomiota enemman henkilon potentiaaliin eli siihen,
etta henkilolla on kyky kehittya tydssa, eika hanella tarvitse olla tydhon vaaditta-
vaa osaamista jo valmiina. Lisaksi hyvaksi tyontekijaksi katsotaan yhteistyoky-
kyinen henkild, joka sopeutuu ja mukautuu tydyhteisdon, tydelaman vaatimuksiin

ja joka mahdollisuuksien mukaan kehittaa itseaan ja taitojaan jatkuvasti.



17

Rekrytoinnissa ei haeta pelkastaan hyvaa tyyppia vaan valinnalla voidaan vaikut-
taa myoOs tyOyhteis6jen monikulttuurisuuteen. Tallaisten tyoyhteisojen hyotyina
pidetaan luovuutta, innovatiivisuutta ja uusia nakokulmia. Monikulttuurinen tyo-
yhteisO on idearikkaampi ja eri osa-alueiden osaaminen on laajempaa. Tata
kautta voidaan saada kasvavia tuloja tydnantajalle muun muassa laajentuneen
asiakaskunnan kautta. (Hunt, Layton & Prince 2015; McKinsey & Company
2020.) Tutkimuksen mukaan myds asiakaspalvelun ajatellaan parantuvan, kun
tyopaikoilla osataan useampia vieraskielia asiakaspalvelussa. (Hunt ym. 2015;
McKinsey & Company 2020.) Suomen tyomarkkinoilla on pitkaan vallinnut ti-
lanne, jossa tyontarjoaja on pystynyt valitsemaan tyonhakijoiden joukosta kan-
tasuomalaisen ja todennakoisesti tama on myos yksi syy siihen, miksi maahan-
muuttajia on rekrytoitu vahemman. (TEM 2014.) Osaamisen kehittaminen vaatii
my0s kykya ennustaa sita, mita taitoja tarvitaan tulevaisuudessa. (Keskuskaup-
pakamari 2021.)

Onnistuneen rekrytoinnin paatteeksi tyontekija on saanut sellaista ty6ta, jota han
on hakenut ja josta han on aidosti kiinnostunut. Han tulee osaksi uutta tyoyhtei-
s0a, joka palvelualalla muodostuu pelkistetysti henkilokunnasta ja asiakkaista.
Gerdtin ja Korkeakosken (2016,110) mukaan eri tutkimuksissa on havaittu, etta
menestyvat yritykset ovat panostaneet rekrytointiprosessin onnistumiseen. Hen-
kilostokokemukseen liittyy vahvasti yrityskulttuuri, joka sisaltaa kaikki ne osa-alu-

eet, jotka liittyvat tyontekijaan ja hanen onnistumiseensa tyossaan.

3.3 Henkilostokokemuksen vaikutus asiakaskokemukseen

Henkilostokokemukseen liittyy vahvasti henkildston johtaminen, jonka tavoit-
teena on mahdollistaa henkildstolle oikea osaaminen ja asenne ja jota kautta luo-
daan myds asiakkaan odotuksia ylittdva asiakaskokemus. (Loytanen & Kortesuo
2011.) Matkailu- ja ravintola-alan tyévoimapula haastaa kehittdmaan ja keskitty-
maan henkilostokokemukseen entisestaan ja Isolan ja Mantylan (2019) tutkimuk-
sen mukaan huono johtaminen, huonot tydehdot ja kiire seka kuormittavuus vai-
kuttavat niin alalle hakeutumiseen kuin siella pysymiseenkin. Ja nyt, kun osaa-
vasta ja ammattitaitoisesta tyovoimasta kaydaan kovaa kilpailua, on nama seikat
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huomioitava erityisesti henkiloston pysyvyydessa. Yritykset, joissa henkilostojoh-
taminen on nostettu tarkeaan rooliin, pystyvat todennakoisesti tarjpamaan mie-
lekkaimman ja mukavimman tyopaikan tekijalleen seka takaamaan asiakkailleen
onnistuneita asiakaskokemuksia. Korkiakosken (2019, 118) mukaan on tarkeaa,
ettd henkilostd ymmartaa, yrityksen olemassaolon, henkildston ymmarryksen
mita heilta odotetaan seka henkilon kehittymisen mahdollisuudet tyossaan. Li-
saksi on hyvin olennaista, etta henkilosto tietaa asiakkaistaan mahdollisimman

paljon, jotta henkilostolla on mahdollisuus onnistua asiakkaiden odotuksissa.

Hyvaan henkilostojohtamiseen kuuluu myos tyontekijoiden reilu kohtelu, tyonte-
kijoiden mahdollisuus kouluttautua ja edeta uralla seka se, etta yritys huolehtii
tyontekijoidensa hyvinvoinnista ja terveydesta. (Korkiakoski 2019, 118.) Isolan ja
Mantylan (2019) tutkimus muistuttaa matkailu- ja ravintola-alan kaantépuolen:
tyontekijoiden vaihtuvuus on lisaantynyt, koska mahdollisuudet uralla etenemi-
seen on koettu huonoiksi, uuden oppiminen ei ole jatkuvaa ja alan fyysisyys tuo
mukanaan myos ongelmia jaksamisen kanssa. Lisaksi ala mielletaan nuoruuteen
kuuluvaksi valivaiheeksi, joka myos lisaa vaihtuvuutta, mutta myds kuormittaa
pitkaaikaisia ja sitoutuneita tyontekijoita. Jotta alan veto- ja pitovoima saadaan
pidettya kunnossa, on johtamiseen kiinnitettava huomioita. Turunen, Remes,
Pehkonen ja Lindstrom (2023) nostavat samoja asioita esille kuin Korkiakorki
(2019). Loytasen ja Kortesuon (2011) mukaan hyvalla johtamisella taataan kun-
nollinen perehdytys, organisoidaan toita seka huomioidaan muutokset. Tyonteki-
joiden annetaan vaikuttaa omiin tyoaikoihinsa seka varmistaa, etta esimiehen tuki
on saatavilla ongelmatilanteissa. Nailla asioilla luodaan mielekas tydymparisto,
sitoudutaan tyohon pitempiaikaisesti ja luodaan positivisempaa mielikuvaa

alasta.

Loytanen ja Kortesuo (2011, 92) muistuttavat henkildstdjohtamisen nakdokul-
masta, etta yritykset voivat kouluttaa myds itse henkilokuntaansa. Esimerkiksi
asiakaspalvelutilanteita voidaan harjoitella etukateen ja kayda lapi mahdollisia
poikkeavia tilanteita, jotta palvelutilanteessa henkilokunnalla olisi tarvittava osaa-
minen ja haasteiden jalkeen asiakkaalle jaisi edelleen onnistunut asiakaspalve-

lukokemus. Turusen ym. (2023) tutkimuksessa oppimista tapahtuu myos yh-
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dessa tydskennellen ja muilta tyontekijoiltéd oppien. Kun henkilokunnalla on riit-
tava osaaminen, voidaan palvelutilanne hoitaa edelleen ystavallisesti ja hyvalla
asenteella. Tassakin, henkilokunnalla taytyy olla tiedossa, millaisia asiakaskoke-

muksia yritys haluaa tarjota ja miten ongelmakohtia ratkotaan.

Korkiakoski (2023,146) korostaa my0s jatkuvien palautekeskustelujen tarkeytta
eli toimintatapaa, jossa kaydaan lapi henkiloston saamaa palautetta ja sita kautta
syntyneita kehitysideoita. Palautetta tulisi kerata jatkuvasti ja ymmartaa sen mer-
kitys. Jotta palautteita saataisiin saanndllisesti, tulisi niiden keraamiseen asettaa
maarallisia tavoitteita seka sitouttaa henkilokunta keraamaan niita. Palautteiden
lapikaynti seka niiden kautta saatava arvokas tieto vaikuttavat niin asiakaskoke-
mukseen kuin henkilostokokemukseen. Loytanen ja Kortesuo (2011, 127) seka
Korkiakoski (2019,146) korostavat myds henkiloston palkitsemisen merkitysta.
Palkitseminen voi olla henkilokohtainen kannustepalkkio, mutta se voi olla myo6s
tavarapalkinto tai yhteinen kokemuspalkinto koko onnistuneelle tiimille. Onnistu-
misia taytyy juhlistaa my0ds arjen keskella ja onnistumisia taytyy tuoda esille, jotta
se kannustaa tuottamaan niita lisdd. Henkildstokokemus on siten positiivisten
mielikuvien ja tunteiden yllapitamista seka niiden vahvistamista. Taulukkoon 1 on
jasennelty yksinkertaiseen muotoon niita asioita, jotka vaikuttavat siihen koke-
mukseen, joka tyosta syntyy. Yksinkertaisilla kysymyksilla voidaan selvittaa hel-
posti, mitka asiat luovat positiivista mielikuvaa ja mitka asiat vaativat kehittamista

ja korjaamista. (Emmett ym. 2021.)
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Organisaatio / Tyonan-
taja

Tyoyhteiso

Tyon tekeminen

Tyokaverit Organisaatio Tarkoitus
Onko vastuualueet selkeat?
Tulenko nahdyksi? Onko yrityksen arvot sa-
Onko tyo mielenkiintoista?  mat kuin omani?
Onko minulla/ minun
tyollani merkitysta tyoyh-

teisoon?

Onko yrityksen toiminta
sellaista, jota arvostan?

Onko tyossa tarvittavat re-
surssit kunnossa?

Tiimity6skentely

Valitammeko toisis-
tamme?

Luommeko yhdessa mie-

lekkaan tyontekemisen
kulttuurin?

Tyoyhteiso

Olenko tervetullut tyoyh-
teison jaseneksi?

Tunnenko kuuluvani tyo-
yhteisoon?

Tyonhallinta
Onko tyomaara sopiva?
Joustaako tyo?

Onko yksityiselama ja tyo
tasapaino?

Kehittyminen ja palkitse-
minen

Voiko tyossa kehittya ja
kasvaa?

Tulenko toimeen palkalla?

Tyovalineet

Onko digitaaliset ohjel-
mistot ja laitteet ajan ta-
salla?

Ovatko tyontekemiseen
liittyvat valineet kun-
nossa, jotta suoriudun
tyostani?

Fyysinen tyOoymparisto
Onko tyoymparisto tur-

vallinen tyohon, jota
teen?

Taulukko 1. Positiivisen henkilostokokemuksen peruskysymykset (mukailtu Em-
mett ym. 2021)

Henkilostokokemukseen liittyy paljon asioita, joita taytyy ymmartaa, jotta henki-
|6stokokemuksen kautta syntyisi onnistuneita asiakaskokemuksia. Henkildstoko-
kemus tai toisin sanoen yksilon tyontekijakokemus vaikuttaa myds siihen mita
tydntekija ajattelee, kun han saapuu tyéhén (Emmett ym 2021). Koska alan tyo-
voimapula ja siitd seuranneet haasteet yrittajille ovat kaikilla tiedossa, on entista

tarkedampaa panostaa siihen henkildkuntaan, joka yrityksessa tydskentelee seka
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siihen mielikuvaan, joka yrityksestd on alan henkilokunnan keskuudessa. De
Smetin, Dowlingin, Mugayar-Baldocchija Schaningerin (2022) mukaan osaavia
tyontekijoita palaa takaisin tyomarkkinoille, jos heidat saadaan houkuteltua takai-
sin sopivalla ja neuvottelun tuloksena syntyneella tyotarjouksella. Tama vaatii

kuitenkin tyonantajilta uusia keinoja perinteisten keinojen jaadessa taka-alalle.

Tyonantajien tulee olla valmiita neuvottelemaan tyontekijoiden kanssa yha enem-
man ja neuvotteluissa taytyisi huomioida taulukon 1 mukaisia asioita. Tyohon liit-
tyvissa neuvotteluissa nousevat tarkeimmiksi seikoiksi yksilon omat, sen hetken
tarpeet seka elamantilanne. Ei siis ole yhta oikeaa tapaa, vaan neuvotteluissakin
tulee olla yna enemman joustava ja huomioida tyontekijan toiveet yksildidysti. De
Smetin ym. (2022) mukaan tyontekijat myos irtisanoutuvat yrityksista nykyisin
paljon helpommin kuin ennen. Tahan on osaksi vaikuttanut sosiaalinen media:
uusista tydomahdollisuuksista saadaan nopeasti tietoa, seka tydomahdollisuuksiin
littyvaa lisatietoa 10ytyy helposti ja nopeasti. Myos ystavien, lahipiirin tai sosiaa-
lisen median kautta tulleet suositukset vaikuttavat paatoksiin. Taman vuoksi yri-
tyksen henkilostokokemuksen taytyy olla lujalla pohjalla, suositusten kautta tyo-
paikkaa joko haetaan tai se kierretdan kaukaa. De Smetin ym. (2022) tutkimuk-
sessa selviaa myos, etta tyopaikan vaihtajien suurimmat syyt liittyivat huonoon
johtamiseen, eparealistisiin tydon odotuksiin seka huonoon mahdollisuuteen edeta
uralla. Myos lilan pienet henkildstoresurssit vaikuttivat myos tyopaikan vaihtami-

seen.

Korkiakosken (2019) luoma malli polkupyorajohtamisesta (Kuvio 1) kuvaa hyvin
asiakaskokemuksen ja henkilostokokemuksen valistda vahvaa yhteytta. Nama
kaksi kokemusta eivat ole sama asia vaan ovat symbioosissa keskenaan. Kor-
keakosken (2019, 36) mukaan polkupydrailija edustaa yrityksen johtoa kollektii-
visena toimijana, jonka tehtavana on paattaa visioista ja rakentaa sen pohjalle
yrityksen strategia. Yrityksen tulisi myds valita asiakkaansa, joiden asiakaskoke-
musta se haluaa johtaa seka valita oikean osaamisen omaavat tyontekijat, joita
tarvitaan luomaan hyva asiakaskokemus. Kuviossa 1 polkupyoran eturenkaaksi
on laitettu asiakaskokemus, koska suurin osa yrityksista on olemassa asiakasta

varten. Asiakkaan roolina on nayttaa suunta ja henkilostokokemus varmistaa ta-
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karenkaana suunnassa pysymisen. Kun yritys haluaa tuottaa hyvaa asiakasko-
kemusta, taytyy sen myos tuottaa hyvaa henkilostokokemusta. Kuten Korkiakoski
(2019,19) viela kiteyttaa naiden asioiden tarkeyden lauseeseen: Brandi lupaa,

asiakaskokemus lunastaa ja henkilostokokemus varmistaa.

Yhteinen visio ja strategia—__ gIFTRIIM
yrityksen asiakaskokemuksen visio
tahtotilasta seka

nékemys johtamismallista.

Yrityksen johto

eli avainhenkilst,
jotka vaikuttavat
strategisiin linjauksiin.

Sisdltaa asiakkaat, —
henkiléstén jo
valitut mittarit.

Henkildstékokemuksen Asiakaskokemuksen
kehittamisen keha. kehittamisen keha.

Kehitystys

Henkilﬁsf&i- 1 Valnan Asiukus-
kokemuksen alis reagointi kokemuksen
valitéman valittdman
kehittamisen kehittamisen

keha. keha.

Kehitystyd

Kuvio 1. Henkil6stokokemus ja asiakaskokemus nivoutuvat yhteen. (Korkiakoski
2019, 35)
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4 ASIAKASPALVELUKOKEMUS MATKAILUALAN YRITYKSESSA

4.1 Asiakaspalvelukokemuksen maaritelma

Asiakaskokemus rakentuu kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden kokonaisuu-
desta, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa. Asiakaskokemusta pide-
taan kokemuksena, jossa tunteilla ja tehdyilla tulkinnoilla on ratkaiseva merkitys.
Asiakaskokemus on vuorovaikutusta asiakkaan ja organisaation seka tuotteen
valilla. (Léytana & Kortesuo 2011, 11; Juuti 2015, 41.)

Palvelualalla asiakaskokemuksen keskiossa on asiakaspalvelija ja asiakas ja
tassa opinnaytetyossa keskitytaan rajaamaan asiakaskokemus asiakkaan ja
asiakaspalvelijan valille ja keskitytaan tunteiden ja mielikuvien vaikutukseen hy-
vasta asiakaskokemuksesta. Korkeakoski (2016,143) vaittaa, etta asiakaskoke-

mus on 70 prosenttia tunnetta ja 30 prosenttia teknista toimivuutta.

Hyva asiakaskokemus rakentuu neljasta nakdkulmasta. Sen tulisi tukea asiak-
kaan mindkuvaa, luoda elamyksia ja yllatyksia, jaada asiakkaan mieleen seka
saada asiakas tuntemaan, ettd han haluaa jatkossakin lisaa yrityksen palveluita.
Asiakaskokemus vahvistaa asiakkaan identiteettia ja omakuvaa. Vahvat tunteet,
kohtaamiset ja mielikuvat saavat aikaan vahvan asiakaskokemuksen. (Loytana
& Kortesuo 2011, 43-49.) Killstrom (2020) korostaa luottamusta, joka on myds
tunnetila, ja joka ohjaa henkil6a tekemaan paatoksia, kayttamaan yrityksen pal-
veluita ja palaamaan sinne aina uudelleen. Jos asiakas on tyytyvainen palveluun,
mutta siihen ei liity vahvaa tunnetta, on asiakas helposti houkuteltavissa toisen
yrityksen asiakkaaksi. Jokaisen yrityksen on siis analysoitava omat mahdollisuu-
tensa tuottaa sellaisia elamyksia ja tunnetiloja, jotka vaikuttavat asiakkaaseen
positiivisessa mielessa. Kun asiakkaalla on yrityksesta positiivinen muistijalki, ha-
nella on syntynyt vahva tunne ja mielikuva. Positiivinen kokemus yrityksesta saa
asiakkaan tulemaan uudelleen asiakkaaksi. (Loytana & Kortesuo 2011, 43-49.)

Yrityksen olisi seurattava ja kehitettava asiakaskokemusta, jotta asiakkaat pysyi-

sivat yrityksen asiakkaina jatkossakin. Asiakaskokemusta parannettaessa kiinni-
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tetddn huomiota kolmeen eri asiaan: hyoty, helppous ja miellyttavyys. Hyoty tar-
koittaa sita, vastaako tuote tai palvelu asiakkaan tarpeita. Yrityksen onkin hyva
olla selvilla asiakkaiden tarpeista. Niita voidaan selvittaa kysymalla suoraan asi-
akkailta tai seuraamalla trendiennusteita, tutkimuksia ja tilastoja. Helppoudella
tarkoitetaan sita, kuinka vaivatonta tuote tai palvelu on hankkia ja kuinka helppoa
sen kayttaminen on. Asioinnin miellyttavyyteen vaikuttaa seka palveluymparisto
etta henkilokohtainen palvelu, jota asiakaspalveluhenkildsto tarjoaa. Asiakaspal-
velijan tulisi olla helposti tavoitettavissa, palvelualtis, osaava ja ystavallinen. (Ha-
malainen & Patjas 2018, 127.) Asiakaskohtaamisessa tunteisiin voivat vaikuttaa
hyvinkin pienet asiat, kuten hymy, aito ymmarrys seka asiakaspalvelijan taito
kuunnella. (Killstrdom 2020, 33.)

Asiakaskokemus voi syntya myos erilaisten viestintdkanavien valityksellda, mutta
siihen vaikuttavat my0s asiakkaan suora yhteydenotto organisaatioon tai epa-
suora yhteydenotto, kuten toisten asiakkaiden suosittelut tai muu nakyva palaute.
Asiakkailla voi olla ennakko-odotuksia ja ndkemyksia organisaatiosta, tuotteista
ja niiden brandista. Ennakko-odotus voi vahvistua, heikentya tai muuttaa muoto-
aan sen mukaan, millainen merkitys asiakkaan ja organisaation valisella kohtaa-
misella on hanen elamaansa. Henkilokohtainen yhteydenpito on usein kaikista
tarkein asia, joka vaikuttaa asiakaskokemuksen sisaltoon ja laatuun (Loytana &
Kortesuo 2011, 11; Juuti 2015, 41.)

4.2 Asiakaskokemukseen liittyy asiakaspalvelija

Matkailu- ja ravintola-alan asiakaskokemukseen liittyy vahvasti asiakaspalvelu ja
matkailijalla on omat odotuksensa siita, millainen on hyva asiakaspalvelija. Asia-
kaspalvelu on siten prosessi, johon kuuluvat asiakaspalvelija, hanen myymansa
palvelu tai tuote seka asiakas. Asiakaspalvelutydo on myos ammattimaista arvon
tuottamista asiakkaalle, jota voidaan kutsua my0Os aineettomaksi vuorovaikutus-
tapahtumaksi asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla. Henkilokunnan asiakaspal-
veluosaaminen perustuu vuorovaikutus- ja yhteistydtaitoihin: Kuinka tulen toi-
meen ihmisten kanssa ja kuinka saan myytyd omat ajatukseni ja mielipiteeni?

Palvelutilanne seka asiakkaan tarpeet ja odotukset maarittavat, millainen palvelu
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on kulloinkin sopivaa. (Flink, Kerttula, Nordling & Rautio 2018, 113—-114.) Koko-
naisvaltainen asiakaskokemus muodostuu kolmesta suuremmasta kokonaisuu-
desta. Nama ovat fyysinen kohtaaminen, joka tapahtuu vuorovaikutustilanteessa,
digitaalinen kohtaaminen, jossa palvelu on digitaalisessa muodossa ja ihmisten
valista vuorovaikutusta ei synny seka tiedostamaton kohtaaminen, joka jattaa asi-
akkaaseen yleisimmin tunnekokemuksen. Fyysinen kohtaaminen on naista tun-
nistetuin eli tapahtuma, jossa asiakas ja yrityksen edustaja kohtaavat fyysisesti.
(Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 34.)

Fyysisessa kohtaamisessa asiakaspalvelijalla on paavastuu vuorovaikutuksesta
ja hyvan vuorovaikutuksen lopputuloksena syntyy hyva asiakaskokemus. Tahan
liittyva kohtaaminen on myos taman opinnaytetydn aiheena. Vuorovaikutus koos-
tuu siten sanallista viestinnasta, ilmeista ja eleista ja onnistuneen vuorovaikutuk-
sen seurauksena syntyy luottamus asiakkaan ja asiakaspalvelijan valille. (Fischer
& Vainio 2014,14.) Onnistunut asiakaspalvelu on sita, ettd asiakaspalvelija on
kuunnellut asiakasta ja tehnyt oikeita johtopaatoksia kuulemansa pohjalta. Hyva
asiakaspalvelu voi olla myds palveluelamys, johon on sisaltynyt asiantuntevaa ja
osaavaa palvelua. (Vuorio, 2015, 61; Kortesuo 2010, 85; Flink ym. 2018, 113—
114.) Fyysisessa kohtaamisessa asiakkaalle valittyy myos asiakaspalvelijan
asenne. (Flink ym. 2018, 122; Marckwort 2011,13—-14). Killstromin (2020) mu-
kaan asiakaspalvelijan pienet eleet, kuten kulmien nostelu tai silmien pyorittely
viestivat huonosta asenteesta asiakkaalle ja jattavat voimakkaan tunnekokemuk-
sen huonosta palvelusta. Asiakkaat arvostavat asiakaspalvelijan empatiakykya,
taitoa kuunnella ja kykya lahestya asiakasta helposti. Asiakaspalvelijan taitoihin
kuuluu myds taito huomioida jokainen asiakas yksilona seka tunnistaa hanen tar-
peensa ja odotuksensa. Jokainen palvelutilanne on erilainen, koska jokainen
asiakas kokee palvelun omalla tavallaan. Myos Korkiakoski (2019) nostaa esille,
etta suurin osa asiakaskokemuksesta on tunnetta ja talla joko rakennetaan vahva
ja kestava asiakassuhde tai tuhotaan se hetkessa. Killstrom (2020, 32) korostaa
asiakaskokemukseen vaikuttavan myds hyvinkin pienet eleet, kuten huokaukset
tai huomion siirtamisen muualle. Kavely paa painuksissa tai murjottaen lisaa asi-
akkaalle huonoa mielta, arsyyntymisen tunteita ja pahimmillaan tunne voi siirtya

ihmiselta toiselle.
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Fyysisessa kohtaamisessa korostuu myos asiakaspalvelijan ulkonako ja olemus.
Ulkonadlla ei ajatella olevan suurta vaikutusta asiakaspalvelussa, mutta silla luo-
daan tiedostamatta ammatillista uskottavuutta seka vahvistetaan tarkeita sosiaa-
lisia suhteita. (Kukkonen, Pajunen, Sarpila & Aberg 2019.) Nama ulkonakodn ja
ominaisuuksiin liittyvat asiat ovat myos osa tiedostamatonta tunnekokemusta, ja
mielikuva yrityksen brandista syntyy aiempien olettamusten, nakemyksien ja mie-
likuvien yhteisvaikutuksesta. MyoOs asiakkailla on mielikuvia, milta eri ammattien
edustajat nayttavat. Ravintola-alalla asiakaspalvelijan huolitellulla ulkonadlla voi-
daan viestittaa hyvaa palveluhenkisyytta, hyvaa hygieniaa ja helposti lahestytta-
vaa henkiléa. Siisti olemus voi tuottaa lisdmyyntia ja saada asiakkaan palaamaan
aina uudelleen. Rouheampi baarityontekija voi reilusti nayttaa tatuointinsa seka
lavistyksena. Ja nakyvia tatuointeja on tullut yha enemman, ja ne alkavat olla
yleisesti hyvaksyttyja. Ulkonakodon ei kuitenkaan ole yhta oikeaa kuvausta, vaikka
Huijalan (2019) tutkimuksessa asiakaspalvelijan ominaispiirteiksi kuuluvat pu-

keutuminen ja ulkonako.

Yritykset voivat kayttda henkilokuntansa ulkonakda luomaan persoonallisempaa
yrityskuvaa tai vastaavasti luomaan konservatiivisempaa mielikuvaa saantele-
malla korujen, lavistysten, meikkien ja omien vaatteiden kayttda tyéasuna. (Kuk-
konen ym. 2019.) Ulkoisia omaisuuksia on yhta paljon kuin on tekijoita, mutta
niiden kautta edustetaan aina tydnantajaa. Kaikille tyontekijoille on kuitenkin yh-
teista palveluhenkisyys ja onnistuminen tyossaan, vaikka ulkonako olisi persoo-
nallinen. Tydasun tarkoitus on tehda tyontekijoista tunnistettavia ja yndenmukai-
sia. (Kukkonen ym. 2019.)

Digitaalisessa kohtaamisessa ei suoraan synny asiakaskokemusta, mutta digi-
taalisuus mahdollistaa asiakkaalle nopean ja helpon tavan etsia ja ostaa asioita.
Asiakas haluaa myds nopeasti I0ytaa ratkaisun, verrata hintoja seka etsia ideoita.
(Korkiakoski 2023, 22.) Fileniuksen (2015, 30) mukaan digitaalinen asiakaskoke-
mus syntyy hyddyntamalla digitaalisia laitteita ja palveluita ja naiden kautta hoi-
detaan asia ja tilataan tuote. Asiakaskokemus syntyy sitten, kun asiakkaan tarve
on ymmarretty ja palvelun kaytettavyys vastaa asiakkaan toivetta. Kaemingkin
(2020) mukaan asiakaspalvelijan pitaa osata tarvittaessa palvella asiakasta myds

sosiaalisen median kanavissa seka sahkopostilla. Digitaalisessa ymparistossa tai
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sosiaalisessa mediassa tapahtuva asiakaskohtaaminen on myos tarkea osa yri-
tyksen palvelua. Talldin asiakas etsii itsenaisesti tiedonhaun kautta erilaisia vaih-
toehtoja ja 16ytaa sopivia ratkaisuja ongelmiinsa. (Ahvenainen ym. 2017, 34.)
Korkiakosken (2023, 23) mukaan asiakkaan ohjaaminen verkkoon voi johtaa sii-
hen, etta asiakas my0s unohdetaan sinne. Siksi on edelleen tarkeaa, etta asiak-
kaan niin halutessa, han tavoittaa my0s oikean asiakaspalvelijan vastaamaan
hanen kysymyksiinsa tai tarpeisiinsa. Jos asiakas on siten yhteydessa puheli-
mitse, tulisi Killstrom (2020, 32) mukaan asiakaspalvelijan hymyn kuulua puhu-
essaan asiakkaan kanssa puhelimessa. Puhelun jalkeen asiakas voisi kuvailla
sita, kuinka positiivisella asenteella hanta palveltiin. Asiakaspalvelukokemukseen
vaikuttaa myods, miten asiakkaaseen pidetaan yhteytta ja milla tavalla hanelle
vastataan kysymyksiin. Gerdtin ja Eskelisen (2018, 38) mukaan digitalisaation
vaikutus on huomioitava tarkasti. Se mika riitti aikaisemmin hyvaksyttavaksi ta-

soksi perusprosessien kohdalla, ei valttamatta enaa riita.

4.3 Asiakaspalvelukokemuksen johtaminen keskiossa tunteet

Killstromin (2020, 56) mukaan asiakaskokemuksen johtamisen nakokulmasta
tunteiden rooli on tarkea, koska tunteet maarittelevat sen, miten ihminen toimii eri
tilanteessa. Tunteiden kautta johdettu asiakaskokemus on ennakoivaa johtamista
ja tunteet maarittelevat, miten asiakas kayttaytyy tulevaisuudessa. Ymmarta-
malla asiakkaiden tunteita pystytaan ennakoimaan myos asiakkaiden kayttayty-
mista. Ymmartamalla asiakasta, johdetaan myds asiakaskokemusta. Korkiakos-
ken (2013) mukaan hyvin johdettua asiakaskokemusta on suunniteltu etukateen,
se on ajasta ja paikasta rippumatonta seka se erottuu muista ja on asiakkaille
arvoa tuottava kokemus. Asiakaskokemuksen johtamisessa tarkein lahtékohta
on tuottaa asiakkaalle sellaisia kokemuksia, joita han arvostaa ja jotka ovat ha-
nelle merkityksellisia. (Hamalainen & Patjas, 2018, 123.) Loytanan (2014) mu-
kaan asiakaskokemusjohtamisen keskeisin tavoite on, etta yritys onnistuu lunas-
tamaan asiakkailleen antamat lupaukset ja tuottaa asiakkaiden odotuksia ylittavia
asiakaskokemuksia. Saarijarvi ja Puustinen (2020) lisaavat, etta asiakkuuksien
johtamisessa taytyy ymmartaa, millaisten asiakasryhmien ehdoilla asiakaskoke-
musta kehitetdan. Asiakasryhmia voidaan luokitella ja profiloida ja tdman jalkeen
kehittaa asiakassuhteita paremmaksi, kun lahtokohdat ovat tunnistettu.
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Jokainen asiakaskokemus nostaa esiin tunteita. Tunne vaikuttaa voimakkaasti
asiakkaan paatoksentekoon ja muistikuviin, jotka kohtaamisessa jaa mieleen.
Tunteita ymmartamalla voidaan luoda parempia asiakaskokemuksia. Jos yritys
haluaa erottautua kilpailijoista, kannattaa keskittya asiakkaan tunteisiin. (Kill-
strom 2020, 9-10.) Jalonen, Vuolle ja Leinonen (2016, 35) kuvailevat tunnetta
tilana, joka on yksilon kokemus ja johon vaikuttaa keskeisesti ymparoiva maa-
ilma. Liiketoiminnassa on siten olennaista erottaa kaksi erilaista tunnekokemusta.
Tunnekokemus, joka syntyy yrityksen toiminnasta seka tunnekokemus, jotka ei-

vat liity yrityksen toimintaan.

Asiakaskokemuksessa tunteet vaikuttavat siihen, millaisia muistijalkia asiak-
kaalle jaa kohtaamisen jalkeen eri brandeista ja palveluista. Asiakasuskollisuu-
den kasvattaminen on asiakassuhteen luomista, joka syntyy tunteiden perus-
teella. Tunteiden johtamisessa tarkeaa on aitous, lapinakyvyys ja yhdessa teke-
minen. Henkildston merkitys on keskeisessa roolissa, kun tavoitteena on tuottaa
asiakkaalle positiivisia tunteita. Jos henkildsto voi huonosti tai asiakaskokemuk-
seen liitetyt tunnetavoitteet ovat paalle liimattuja, on hyvien asiakaskokemusten

luominen vaikeaa. (Killstrom 2020, 9-10.)

Jotta asiakaskokemusta voidaan johtaa, tulee Korkiakosken (2023,58) mukaan
tehda asiakasymmarrysta laadullisen tutkimuksen menetelmin eli tehda yksinker-
taisia asiakashaastatteluja. Tahan opinnaytetydhon kysyttiin asiakkaalta, millai-
nen on heidan mielestaan hyva asiakaspalvelija. Asiakasymmarrysta voidaan ke-
hittdaa kysymalla ja saamalla niihin vastauksia. Talla tavoin yritys voi kehittaa pa-
rempia tuotteita ja/tai palvella asiakasta paremmin (Holma, Laasio, Ruusuvuori,
Seppa & Tanner, 2021, 111.) Korkiakosken (2023, 58) mukaan tutkimuksen
kautta saadaan tietoa asiakkaiden tulevaisuuden odotuksista ja tulevista tar-
peista. Opinnaytetyon tutkimustulosten kautta saatiin ymmarrys matkailualan asi-
akkaan odotuksista asiakaspalvelijaa kohtaan. Naiden tulosten avulla voidaan
kehittaa asiakaskokemuksen johtamista. Kun on ymmarretty mita on asiakasko-
kemuksen johtaminen, tulisi sitd myods mitata, jotta tiedetdan, onko tavoitteisiin

paasty. (Korkiakoski 2013.) Kyselyt ja haastattelut toimivat hyvin, mutta mittaa-
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miseen voidaan kayttaa myos muita nykyaikaisia mittareita. Paaasia on, etta pa-
lautetta saadaan jatkuvasti ja palautteeseen myos reagoidaan. Korkiakosken
(2013) mukaan yrityksen on my6s mitattava organisaation onnistumista koke-

muksien luomisessa.

Yritysten, jotka haluavat erottautua kilpailijoista, tulisi keskittya tunteeseen. Kun
kilpailijasta erottuva tekija ei ole hinta, palvelu tai tuote, on tunne se, jonka kautta
tama on mahdollista. On tutkittu, ettd parhaiten menestyvat yritykset onnistuvat
tuottamaan eniten positiivisia tunteita asiakaskokemukseen. Asiakaskokemuk-
sen johtamisessa on hyva ymmartaa, etta erilaiset tunteet saavat asiakkaissa ai-
kaan erilaista kayttaytymista. Tunnetila vaikuttaa myos siihen hintaan, jonka asia-
kas on valmis maksamaan tuotteesta. (Killstrom 2020, 14—16.) Johtamalla asia-
kaskokemusta tunnetavoitteiden kautta, voidaan asiakkaan kohtaamisia muo-
toilla niin, etta ne herattavat tunteita ja edistavat asiakaskokemuksen tavoitteiden
toteutumista. (Killstrom 2020, 14.)

Yrityksen johdon taytyy sitoutua johtamaan asiakaskokemusta ja johdon on osat-
tava viestia tavoitteista tasmallisesti ja johdonmukaisesti koko henkilostolle. Hen-
kilokunnan on ymmarrettava, millaista asiakaskokemusta yritys tavoittelee. Jos
asiakaskokemuksen johtaminen on nostettu yhdeksi kilpailukeinoista, on se Kir-
jattava my0s strategiaan ja kerrottava, mita se tarkoittaa kaytannossa. Jotta asia-
kaskokemuksen strategialla on onnistumisen edellytykset, tulee se integroitua
luontaiseksi osaksi jokapaivaista puhetta ja tavoite asettaa kaikilla organisaation
tasoilla. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 136; Korkiakoski 2013.)

Holman ym. (2021) mukaan yrityksissa, joissa tunnekokemus on nostettu osaksi
asiakaskokemuksen rakentamista, on tarkeaa kayda tyontekijdiden ja kanssa
lapi, mita se kaytanndssa tarkoittaa. Tunnetaitojen merkitys nousee yrityksessa
entista tarkeampaan rooliin ja samalla tunnetaito-osaaminen vaatimukset kasva-

vat. Tunneymmarrys hyddyntaa yrityksia ja niiden liiketoimintaa laajasti.

Asiakaskokemuksen johtamisen kehittamisessa tulisi realistisesti punnita ensin
omaa lahtétilannetta, kyky vieda lapi kehittdmishankkeita ja johtaa muutosta.

Muutoksen johtamiseen tarvitaan myds henkild, joka siita vastaa. Vastuuta ei voi
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vain jattaa ilmaan. (Gerdt & Eskelinen 2018, 44; Korkiakoski 2013.) Korkeakoski
(2013) korostaa myds, etta asiakaskokemusta taytyy johtaa ja sen yllapitaminen

ja kehittaminen on jatkuva prosessi.

Asiakaspalvelukokemuksen johtaminen tarjoaa luontevan Iahtokohdan yrityksen
arvoprosessin kehittamiseen. Esittamalla kysymyksia siita, onko palvelumme hy-
vaa vai huonoa seka miten ja missa sita palvelua pitaisi olla saatavilla? Ymmar-
tamalla asiakaskokemuksen syntymista laajemmin, tulisi asiakkaan ja yrityksen
valisia kohtaamispisteita kehittaa ja analysoida. Yrityksessa tulisi tarkastella tule-
via kehityskohteita ja huomioida kaytossa olevat jarjestelmat, yrityksen oma pal-
velukulttuuri seka organisaatiossa tyoskentelevien ihmisten kykya muuttaa toi-
mintaansa. (Gerdt ym. 2018, 44.)
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5 MENETELMALLINEN TOTEUTUS

5.1 Laadullinen tutkimusmenetelma

Opinnaytetydmme tutkimusmenetelmaksi valitsimme laadullisen eli kvalitatiivisen
tutkimusmenetelman. Laadullisen tutkimuksen avulla voidaan kehittaa ja paran-
taa tutkittavaa kohdetta. Laadullisessa tutkimuksessa tuotetaan tietoa jostakin il-
miosta. Laadullisessa tutkimuksessa teoria on aineistonkeruun perusta. Laadul-
lisessa tutkimuksessa kuvataan ihmisten valisia suhteita ja elamaa. (Hirsjarvi ym.
2015, 161; Puusa & Juuti 2020, 10-85.)

Laadullinen aineiskeruumenetelma pitaa sisallaan kerattavan tiedon, jota kayte-
taan tutkimuksen toteutuksessa. Laadullisessa tutkimuksessa hankitaan tietoa
suppeasta kohteesta laajasti. (Ojasalo ym. 2015, 104.) Laadullisessa tutkimuk-
sessa on tavoitteena ymmartaa inmisten valista vuorovaikutusta ja kommunikaa-
tiota. (Ojasalo ym. 2020, 105). Laadullinen tutkimus on ymmartavaa seka ihmis-

tieteellista tutkimusta. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 72).

Laadullinen tutkimus mahdollistaa monenlaisia ratkaisuja seka tiedonhankinta- ja
analyysimenetelmia, joilla aineistoja voidaan tulkita. (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006). Laadullisessa tutkimuksessa aineiston koko ei ole ratkaisevin
tekija vaan sen laatu. (Pathak, Jena & Kaira 2013, 192). Laadullinen tutkimus on
kuvailevaa ja paateltavissa olevaa, jonka vuoksi sita pidetadan pehmeana mene-
telmana, mutta niiden kuvaus ja johtopaatokset ovat valttamattomia tieteellisessa
tutkimuksessa. (Gilham, 2000, 10). Laadullisessa tutkimuksessa kaytetaan ylei-
simpana tutkimusmenetelmana kyselya, haastattelua, havainnointia tai doku-

mentteihin perustuvaa tietoa. (Metsdmuuronen 2006, 25-254.)

Laadullisen tutkimuksen avulla voidaan tavoittaa ihmisen omat kuvaukset koe-
tusta todellisuudesta. Kuvaukset ovat yleensa ihmisille merkityksellisia ja tarkeita
asioita. Laadullisen tutkimuksen suunnitelma voi elaa ja muuttua aineistonkeruun
aikana. Laadullinen tutkimus tapahtuu aidossa ymparistossa, jolloin tutkija on ai-
neiston keraaja ja se kerataan tutkittavilta vuorovaikutussuhteessa. (Vilkka
2021c, 191; Creswell 2014, 185.)
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Laadullisessa tutkimuksessa tutkittavaa tapausta kasitelldaan perusteellisesti,
jotta saataisiin mahdollisimman laajasti tietoa irti. Tutkimustulos patee vain tutkit-

tavaan tapaukseen. (Denscombe 2017, 6.)

5.2 Tapaustutkimus

Tapaustutkimus sopii hyvin tutkimukselliseen opinnaytetydhomme, koska sen
avulla voidaan keskittya yhteen rajattuun kohteeseen ja tuottaa tietoa tutkitta-
vasta kohteesta. Tapaustutkimuksessa pidetaan tarkeana kokonaisvaltaista tut-
kittavan kohteen selvittamista, rajauksen tekemista kohteelle, informaation maa-
raa seka yksityiskohtaisten tietojen saantia. (Ojasalo ym. 2020, 52; Anttila 2005,
286.)

Tapaustutkimus on tutkimusstrategia, jossa tarkastellaan ilmiéta useita tietolah-
teitd kayttden. Siina on tavoitteena saada teoria kosketuksiin empirian kanssa.
Tapaustutkimuksessa analyysi on tarkea osa-alue. Tapaustutkimuksessa on-
gelma jaetaan pienempiin osiin, jotka ratkaisemalla kokonaisongelma pyritaan
ratkaisemaan. (Piekkari & Welch 2020, 210; Yin 2014, 21.)

Tutkijat nostavat tapauksen maarittamisen ja sen tarkentamisen tapaustutkimuk-
sen kriittisemmaksi vaiheeksi. Tapauksen maarittaminen voidaan tehda teoriaan
tai aikaisempaan tutkimukseen peilaten. Tapauksen maarittaminen koko tutki-
muksen ajan on jatkuva prosessi. Tapaustutkimusta suositellaan lahestymista-
vaksi silloin, kun seuraavat kriteerit tayttyvat: Miten, mita ja miksi kysymykset ovat
tutkimuksessa keskeisena, tutkimuskohde on talla hetkella oleva ilmio, aiheesta
ei ole juurikaan empiirista tutkimusta seka tutkijalla on rajattu mahdollisuus vai-
kuttaa tapahtumiin. (Eriksson & Koistinen, 2014, 26.)

Opinnaytetydmme aihe oli selvittda asiakkaiden nakdkulmasta, mita ominaisuuk-
sia Lapin matkailijat arvostavat hyvassa asiakaspalvelijassa ja mitka ominaisuu-
det vaikuttavat hyvaan asiakaspalvelukokemukseen. Tiedon kerdamiseen tarvit-
tiin suuri vastaajajoukko matkailijoita, jotka ovat kayttaneet Lapin matkailun pal-
veluita ja jotta saataisiin hajontaa vastausten valiin. Aineistoa kerattiin kyselyn

avulla.
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5.3 Sahkoinen kysely aineistonkeruumenetelmana

Opinnaytetydssamme kaytetdan aineistonkeruumenetelmana kyselya. Valit-
simme kyselytutkimuksen aineistonkeruumenetelmaksi, koska sen avulla voi-
daan kerata laaja tutkimusaineisto, kysya useita asioita seka se on nopea ja ylei-
nen tapa kerata aineistoa. Kysely aineistonkeruumenetelmana tarkoittaa etuka-
teen strukturoitua kyselylomaketta, jossa kysymykset esitetaan kaikille vastaajille
samassa muodossa. Kyselyn voi toteuttaa verkkokyselyna, puhelimitse tai haas-
tattelemalla. Tutkimuksessa voidaan kysya laajasti eri asioita ja siihen voidaan
saada osallistumaan paljon henkiloita. Kyselya pidetadan tehokkaana menetel-
mana, koska se saastaa tutkijan aikaa ja vaivannakoa. (Hirsjarvi ym. 2015, 195;
Ronkainen, Pehkonen, Lindblom-Ylanne & Paavilainen 2011, 115; Vilkka 2021b,
68.) Kyselytutkimus tulee suunnitella tarkasti ja huolellisesti. Onnistuneeseen mit-
taustulokseen vaikuttaa kyselyn sisalto, kieli, kulttuuriset seikat seka kyselyn tek-
ninen toteuttaminen. (Vehkalahti 2019, 40.)

Kyselylomakkeessa voi olla erilaisia kysymyksia. Avoimet kysymykset ovat sel-
laisia, joihin vastaaja vastaa omin sanoin. Avoimilla kysymyksilla saadaan myds
sellaista tietoa, joka strukturoiduissa kysymyksissa voi jaada kertomatta. Kysely-
lomakkeessa voi olla my0s erilaisilla asteikoilla vastattavia suljettuja kysymyksia.
Suljetut kysymykset selkeyttavat kyselytutkimusta seka helpottavat tutkijan ai-
neiston analyysia. Avoimet kysymykset ovat tutkijalle tydladmpaa tulkita, mutta
ne antavat tutkijalle syvallisempaa informaatiota ja tietoa mita suljetuissa kysy-
myksista ei valttamatta tule esille. (Vehkalahti 2014, 25.)

Onnistuneen tutkimuksen perustana on onnistuneet ja selkeasti muotoillut kysy-
mykset. Kyselylomaketta laatiessa on tarkeaa kiinnittaa huomiota kysymysten
muotoon, koska silloin valtytaan virheellisilta tutkimustuloksilta. Kyselyyn vastaa-
jien kohderyhma kannattaa miettia tarkkaan, koska se lisda kyselyn luotetta-
vuutta seka vastaushalukkuutta. Kyselylomakkeen rakenteeseen kannattaa kiin-
nittda huomiota, jotta etenemisen seuranta on helppoa loppuun asti. (Valli & Perk-
kilda 2018, 92; Denscombe, 2017, 18-19.)



34

Kyselylomakkeen pituus ja ulkoasun selkeys on tarkeita seikkoja laadittaessa ky-
selya. Pitka kysely vahentaa vastaamishalua, joten kyselyissa keskimaarainen
vastausaika saa olla korkeintaan 15 minuuttia. Anonyymina tehdysta kyselysta ei
pystyta yksiloimaan yksittaisen vastaajan vastauksia. Kyselyyn vastaajille on ker-

rottava mihin kyselyn tuloksia kaytetaan. (Ojasalo ym 2015, 131-132.)

Opinnaytetyon kysely tulee aina testata ennen varsinaisen kyselyn toteuttamista.
(Vilkka 2021b, 105.) Kavimme kyselyn lapi neljan testivastaajan kanssa, koska
halusimme selvittaa, ovatko kysymykset selkeita ja kysely toimiva. Testivastaajat
vastasivat Webropolin sahkoiseen kyselyyn ja heilta saimme vastaamisen jal-
keen palautetta ja kehittamisideoita, jotka huomioimme lopulliseen kyselyyn. Tes-

tivastaajien vastaukset ovat poistettu ennen virallisen kyselyn alkua.

Ojasalo ym. (2020,122—123) maarittelee, etta kyselyn tutkimuksen muodostamaa
joukkoa kutsutaan perusjoukoksi ja luotettavaa maarallista tietoa saadaan keraa-
malla kaikista kyseisesta perusjoukosta muodostettua otantaa, josta saatujen tie-
tojen perusteella voidaan tilastollisen paattelyn avulla tehda koko perusjoukkoa
edustavia paatelmia. Nailla perusteella opinnaytetyon kyselyyn vastanneiden
joukko koostuu henkilGista, jotka kayttavat tai ovat kayttaneet Lapin matkailun
palveluita ja nain ollen edustavat pienella otannalla koko potentiaalista kayttaja-

ryhmaa.

Opinnaytetyon kysely toteutettiin Lapin matkailijoille parhaan talvisesongin ai-
kaan eli helmi-maaliskuussa 2022. Kyselya jaettiin eri sosiaalisen median kana-
vissa seka hiihtokeskuksessa paperisina QR-koodi flyereina. Kyselyyn pystyi siis
vastaamaan kuka tahansa, joka kaytti sosiaalista mediaa tai oli kyselyn aikana
hiihtokeskuksessa saamassa paperisen QR-koodin. Kyselylomake tehtiin sah-
koisena Webropolilla seka suomenkielisena etta englanninkielisena. Tavoitteeksi
vastausmaarissa asetettiin aluksi yhteensa 80 vastausta, joka ylittyi monikertai-

sena. Suomenkieliseen kyselyyn saatiin 280 vastausta ja englanninkieliseen 29.

Kyselylomake (LIITE 2 ja 3) pidettiin selkeana ja lyhyena, jotta vastauksia saatai-
siin paljon ja jotta kyselyyn kaytetty aika olisi lyhyt. Kysely sisalsi yhteensa kym-

menen kysymysta, joista kolme ensimmaista kysymysta olivat peruskysymykset:
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minka ikainen olet, mista olet kotoisin ja mita palveluja olet kayttanyt Pohjois-
Suomen lomalla. Naihin vastattiin ruksaamalla sopiva vaihtoehto. Seuraavat ky-
symykset koostuivat kolmesta monivalintakysymyksesta seka neljasta avoimesta

vastauskohdasta.

5.4 Teemoittelu

Teemoittelu on yksi analyysimenetelma, jolla voidaan analysoida tutkittavaa ai-
neistoa. Aineistosta voidaan nostaa esiin tutkimusongelmaan liittyvia teemoja.
Naita vertailemalla 16ydetaan keskeisia aiheita, joilla pystytadan ratkaisemaan tut-
kimusongelma. Teemoittelu sopii analysointitavaksi kaytannon ongelman ratkai-
semiseen. (Eskola & Suonranta 1998.) Teemoittelua kaytetaan laadullisen tutki-
muksen analyysimenetelmana. (Tuomi & Sarajarvi 2002). Eskola & Suonranta
(1998) kirjoittavat myds, etta teemoittelussa voidaan kayttaa vastauksista saatuja
sitaatteja, jotka tuovat lukijalle varikkddmman kuvan tutkimustiedosta seka nayt-
tavat lukijalle, mihin tutkija on pohjannut teemoittelun. Kyselyn tuloksia on tee-
moiltu ryhmiin ja sitaateissa olevat suorat lainaukset kertovat viela selkeammin
sen, mita vastaaja on halunnut kertoa. Teemoittelua on siten kaytetty kyselyn
avointen vastausten analysointiin, ja niista on I0ytynyt yhtenevaisyyksia eri aihe-
alueista. Teemat syntyvat aineiston analyysin tuloksina. Kyselyn aineistoa on tee-
moiteltu matkailijan odotuksiin hyvasta asiakaspalvelusta, asiakaspalvelukoke-

muksesta sekd lomamatkan onnistumiseen liittyvista asiakaskokemuksista.

Puusan ja Juutin (2020) mukaan teemojen analyysin ja tulkinnan pohjalta kirjoi-
tetaan tutkimuksen johtopaatokset ja tassa analyysissa Ioytyneet ilmiot pyritaan
selvittamaan ja ymmartamaan teoreettisen tekstin pohjalta. Avointen vastausten
tulosten jaottelussa on kaytetty teemoittelua selkeyttamaan avoimia vastauksia
ja nostamaan sinne niiden teemojen pohjalta olevia asioita, joista vastaajat ovat

antaneet eniten vastauksia.

5.5 Tyopaja

Ryhmatydskentely on menetelma3, jossa taustoiltaan ja persoonallisuudeltaan hy-

vin erilaiset inmiset voivat saavuttaa yhteisia tavoitteita. Ryhma muodostuu kah-
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desta tai kolmesta yksilosta, jotka ovat vuorovaikutuksessa keskendan. Tavoit-
teen saavuttaminen vaatii yhteistoimintaa ja rynmaan kuuluvat yksilot ovat riippu-
vaisia toisistaan. Riippuvaisuus nakyy vuorovaikutuksena yksildiden valilla. Vuo-
rovaikutus on yksilon keino vaikuttaa ryhman toimintaan ja keskeista ryhman toi-
minnassa on yhteisen tavoitteen saavuttaminen. Tama vaatii ryhman jasenilta
ongelmanratkaisua, paatdksentekoa ja ponnistelua. (Kataja, Jaakkola & Liukko-
nen 2011, 15-16.)

TyOpajaa kaytetaan menetelmana, kun halutaan parantaa yhteison tai yrityksen
toimintaa tai ratkaista jokin haasteellinen asia. Onnistuessaan ty6paja voi avata
uusia nakokulmia ja haastaa jo olemassa olevia ratkaisuja. Tyopaja lisaa osallis-
tujien ymmarrysta asioihin. Tydpajatydskentely voi olla parhaimmillaan tuloksel-
lista ja saada aikaan hyvia ideoita ja ratkaisuja. Hyva tyOpajatydskentely vaatii
ennakkoon suunnittelua ja taustatyon tekemista asioihin. Onnistunut tyépaja vaa-
tii hyvin suunnitellun sisallon lisaksi fasilitoinnin. Fasilitointi tarkoittaa helppoa.
Fasilitoinnin tavoitteena on tehda ryhmatyoskentelysta helppoa. Fasilitaattori oh-
jeistaa tydpajan etenemista ja ohjaa tyopajatyoskentelyn kulkua. (Summa & Tuo-
minen 2009, 8-10.)

Timanttisia tyokaluja rekrytointiin- tyOpajat jarjestettiin 26.- 28.4.2022 Kemissa,
Inarissa ja Sallassa. TyOpajoissa tarjottiin yrittdjille neuvoja ja tydkaluja ulkomaa-
laistaustaisten tyodllistamiseen ja kaytannon esimerkkien avulla rekrytointiin ja
tyontekijan sitouttamiseen liittyviin teemoihin: tyontekijan tavoittaminen, tyonteki-
jan arjen sujuvuus seka sesonkityontekijasta pysyvaksi asukkaaksi ja tyonteki-

jaksi.

Osallistuimme Kemin tydpajaan, johon olimme valmistautuneet esittelemaan
opinnaytetydomme keskeisempia kyselyntuloksia tyopajaan osallistuville lahialu-
een yrittdjille. Tyopajaan ei kuitenkaan osallistunut yhtaan yrittajaa vaan paikalle
saapui tydpajan jarjestajien lisaksi kaksi muuta esiintyjaa. Kyselyn tulokset esi-
teltiin paikalla oleville ja niista syntyi keskustelua, mutta tyopajasta ei saatu opin-
naytetyolle merkityksellista palautetta tai ideoita. Inarin ja Sallan tydpajoihin oli

tullut osallistujia, mutta naiden tydpajojen onnistumisella ei ollut enaa merkitysta
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talle opinnaytetyolle, koska opinnaytetyon kirjoittajina emme paasseet osallistu-

maan naihin tilaisuuksiin.
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6 TUTKIMUSTULOKSET JA ANALYSOINTI

6.1 Kyselyn tulokset

Suomenkieliseen kyselyyn vastasi yhteensa 280 vastaajaa ja englanninkieliseen
29 vastaajaa. Vastaaja pystyi valitsemaan kyselyn alussa, kummalla kielella han
vastaa kyselyyn. Analysoimme molempien kyselyjen vastaukset limittain, jotta
kaikki kyselyn tulokset tulevat kayttoon. Kyselyt eivat ole taysin identtisia ja eng-
lanninkielisesta kyselysta puuttuvat muuan muassa kysymykset, jotka liittyvat
suomen kielen taitoon. Englanninkielisen kyselyn vastaajista 23 ilmoitti kotimaak-
seen Suomen ja vain 6 vastaaja oli kotoisin muualta kuin Suomesta. Kyselyn tu-
lokset esitetaan seuraavissa kappaleissa myos kuvioina, joista ylempi on suo-
menkielista ja alempi englanninkielisesta kyselysta. Koska suurin osa vastaajista
oli suomalaisia, nékyy vastauksissa vahvasti suomalaisten vaatimukset kotimaan

matkailun asiakaspalvelijaa kohtaan.

Kyselyyn vastanneista vajaa puolet vastasi myos avoimiin kysymyksiin kattavasti
ja ndiden avoimien kysymysten vastauksia analysoimme tassa opinnaytetydssa
tarkemmin ja teemoittelemme ne omiin ryhmiin. Nostamme kuitenkin esille myos
strukturoituja kysymyksia tukemaan avointen kysymysten vastauksia. Kyselyssa
pakollisiksi kysymyksiksi valittiin kaikki strukturoidut kysymykset ja avoimiin ky-

symyksiin vastaaminen oli vapaaehtoista.

Ensimmaisessa kysymyksessa selvitettiin vastaajien ikaa ja ikajakauma on suuri
kuten kuvio 2 esittda. Suurin vastaajaryhma koostui 41-50- vuotiaista ja toiseksi
suurin vastaajajoukko oli 51-59- vuotiaat matkailijat. Vastausten monipuolisuutta
ja luotettavuutta tukee vastaajien ikdjakauma, koska oletus on, ettéd naiden ika-
ryhmien matkailijat kayttavat erilaisia matkailupalveluita laajasti ja heilla on enem-

man kokemusta matkailusta ja matkailun asiakaspalvelusta.
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1. Minka ikdinen olet?

Vastaajien maara: 280

0 2% 4% g ) 10% 12 4 6% 18% 20% 22 24 26% 28% I0%
alle 20 - vuotias
51 - 59 vuoita 24%

1. How old are you?

Number of respondents: 29

under 20 years
20 - 30 years %

31-40 years 20%

51-50 years

60 or older 21%

.......

Kuvio 2. Kyselyyn vastanneiden ikajakauma.

Toisessa kysymyksessa selvitettiin vastaajan kotimaata. Vastaajista 98 prosent-
tia ilmoitti olevansa kotoisin Suomesta. EU-maista kotoisin oli 2 prosenttia ja 1

prosentti EU:n ulkopuolisesta maasta.

Kolmas peruskysymys selvitti mita palveluja matkailija on kayttanyt Pohjois-Suo-
men lomansa aikana ja tdhan pystyi valitsemaan useamman vaihtoehdon (Kuvio
3). Keskimaarin yksi vastaaja oli valinnut kolme eri vaihtoehtoa. Vastaajista lahes
kaikki olivat kayttaneet ravintolapalveluita. Samoin suurin osa vastaajista oli kayt-
tanyt majoituspalveluita. Tassa voidaan havaita, etta ravintolapalvelut kuuluvat
kiinteana osana matkailuun ja matkustettaessa Lappiin, suurin osa tarvitsee
myoOs majoitusta. Tilastojen mukaan Lapissa rekisterdityja yopymisia kirjattiin tal-

vikaudella 2021-2022 yhteensa noin 2 miljoonaa, joista kotimaisen yopyjien
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osuus oli 0,9 miljoonaa eli 45 prosenttia kaikista yopyjista. Keskimaarainen vii-

pyma oli 3,25 vuorokautta. (House of Lapland 2022.)

Hiihtokeskuspalveluilla tarkoitettiin muun muassa lipunmyyntia ja/tai vuokrausta.
Naita palveluja oli myos kaytetty paljon ja voi todeta, ettd nama palvelut kuuluvat
kiinteana osana Lapin matkailuun talvisesongin aikana. Myos ohjelmapalvelut ja
muut aktiviteetit olivat vastaajien kaytossa ja, joka kolmas vastaajista kaytti naita
palveluita matkansa aikana. Joulupukin tai tontun tapaamisen vastausprosentit
erosivat myos vastausten valilla. Suomenkielisista 24 prosenttia, mutta englan-
ninkielisista vain 3 prosenttia oli tavannut tontun tai joulupukin. Myos vuokra-au-
ton kaytossa oli eroavaisuuksia. Autoa oli vuokrannut pieni osa suomenkielisista
vastaajista, kun taas englanninkieliset vastaajat olivat kayttaneet palvelua huo-

mattavasti enemman eli 17 prosenttia.

Kysyttaessa mita muita palveluja matkailija oli myos kayttanyt, vastaajat kertoivat
kayttaneensa muun muassa luontokeskuksen palveluja, reitteja, tupia, kylpyla-
palveluja, hierontaa, varustevuokrausta, museoita, ruoka- ja vaatekauppoja pal-
veluita, autonsiirtoa seka pyoran vuokrausta. Metsahallituksen tilastojen mukaan
vuonna 2022 luontokeskuksissa ja asiakaspalvelupisteissa kayntiin yli miljoona
kertaa ja perinnetiloilla seka luontotuvilla yli 40 000 kertaa. Vaikka luvut ovat koko
Suomen osalta, voidaan todeta, etta myos naiden palvelujen kayttajamaarat ovat
todella suuria. (Metsahallitus 2022.)



3. Mita palveluja olet kayttinyt Pohjois- Suomen lomamatkallasi? Voit valita useamman vaihtoehdon.

Vsstasjien m&rd: 280, ualittujen vastausten lukumaars: 857
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Hilhtokeskuspalvebut (punmyyti, vuokiaus) 63
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Joulupukin tai tontun tapaaminen
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3. What kind of services have you used on your holiday trip to Northern Finland? You can choose from several option

Number of respondents: 29, selected answers: 86

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Restaurant services 97%
Sk resort services (Litpasses, sk school, rent ki equipments)
Program services/Activities
Car rental 17%
Something else, what? 17%

Meet / Visit (Mel/ Visited) Santa or EIf

Kuvio 3. Matkailijan kayttamat palvelut Pohjois-Suomen matkalla.

Matkailijan kayttamat palvelut sisaltavat vastausten perusteella paljon asiakas-

palvelua eli tydvoimaa. Tyontekijoita tarvitaan jokaiseen ylla mainittuun palvelu-

tuotteeseen ja siksi on mielenkiintoista kysya suoraan matkailijalta, mitd ominai-

suuksia he arvostavat hyvassa asiakaspalvelijassa ja mitka ominaisuudet vaikut-

tavat asiakaspalvelukokemukseen.

Seuraavissa alaotsikoiduissa kappaleissa analysoidaan matkailijalle esitetyt

strukturoidut kysymykset. Jokaisen strukturoidun kysymyksen jalkeen vastaaja

pystyi myos taydentamaan tai perustelemaan vastaustaan avoimiin kysymyksiin.

Nailla avoimilla vastauksilla taydennamme kyselyn analysoinnin tuloksia.



42

6.2 Asiakaspalvelija asiakkaan nakokulmasta

Kerasimme asiakaspalvelijan ominaisuuksia ja piirteita kysymykseksi numero
nelja ja tahan valitsimme 12 erilaista piirretta, joilla on meidan mielestamme vai-
kutusta asiakaspalvelutilanteessa. Kysymyksessa “kuinka tarkeana pidat seuraa-
via piirteita asiakaspalvelijalla” vastaaja pystyi valitsemaan vastauksensa skaa-
lalla 5=erittain tarkeana, 4=tarkeana, 3=jokseenkin tarkeana, 2=vain vahan tar-

keana, 1=ei lainkaan tarkeana.

Alla olevassa kuviossa 4 vastausten jarjestys on suodatettu siten, etta suurim-
man keskiarvon saanut vastaus on ensimmaisena ja pienin viimeisena. Suomen-
kieliseen kyselyyn laadittiin 12 vaihtoehtoa ja englanninkieliseen 8 vaihtoehtoa.
Englanninkielisesta kyselysta jatettiin pois hyvat sosiaaliset vuorovaikutustaidot,
alueen tunteminen ja kyky kertoa siita, sujuva suomen kielen taito seka suoma-
laisen tyokulttuurin tunteminen. Naiden kysymysten merkitysta pidettiin tarkeana
suomenkielisille vastaajille, kun taas englannin kieliseen kyselyyn naita pidettiin

hankala kysymyksena vastata.

e Tervehtiminen ja silmiin katsominen 4,9

e Asenne ja tilannetaju 4,8

e Hyvat sosiaaliset vuorovaikutustaidot 4,6
e Hymy4,6

e Adnen kaytto ja 4anen savy 4,4

e Alueen tunteminen ja taito kertoa siita 4,3
e Sujuva suomen kielen taito 4,2

o Paikalliskulttuurin tunteminen ja kyky kertoa siita 4,1
e Suomalaisen tydkulttuurin tunteminen 3,8
e Sujuva englannin kielen taito 3,7

¢ Monipuolinen kielitaito 3,5

e Kotoisin lahialueelta 2,5



4. Kuinka tarkedna pidat piirteitd asi ijalla®
(5=erittain tarkeana, 4=tarkeand, J=jokseenkin tarkeana,

2=vain vidhan tarkedna, 1=ei lainkaan tarkednd)

\sstazjien mEgrs: 280

Kesliarvo
Tervehtiminen ja silmiin katsominen n=280 49
Asznne ja tilannetsu n=280 48
Hyvat sasiaalisst vuorovaikutustaidot n=280 45
Lymy =280 45
Asinen kayt5 ja Snen sévy n=280 44
Alusen tunteminen ja taito kertoa siits n=280 43
Sujuva suemen kielen taito n=280 42
Paikallishulttuurin tunteminen j kyky kertos sits n=280 44

Suomalaisen tydkultuurin tunteminen
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35

25

— Keskiarve 4,1

4. How important do you consider the following features to have as a customer service representative
(5=Very important, 4=important,3=slightly important,2=Low important,1=not at all important)
Number of respondents: 29

Average score

Welcomes you and takes eye contact 47
Attitude towards work 48

Friendly smile 46

Ability to tell about local culture 40

Use and tone of voice 38

Fluent English skills 3,3

Finnish / Local employee 3.2

Diverse language skills 29

Kuvio 4. Asiakaspalvelijan piirteiden tarkeysjarjestys

Strukturoitujen kysymysten vastaukset analysoidaan seuraavassa kappaleessa
ikaryhmittain. Ensin esitetaan se ikaryhma, jolle kyseinen piirre on ollut vastaus-
prosenttien mukaan kaikkein tarkein ja toisena ikaryhmana kerrotaan toiseksi eni-
ten vastauksia antaneiden ikaryhma. Useassa kysymyksessa alle 20-vuotiaat
ovat pitaneet tiettyja piirteita erittain tarkeina ja taman ryhman vastaukset sijoit-
tuvat vastausten karkeen. Koska heidan ikaryhmansa vastaajien maara oli suh-
teellisen pieni verrattuna koko vastaajamaaraan, on monipuolisuuden vuoksi

paadytty kertomaan kahden eri ikaryhman eniten keraamat vastaukset.
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Kaikkein tarkeimpana piirteena matkailijat pitivat sita, etta asiakaspalvelija ter-
vehtii ja katsoo silmiin. Tama piirre oli erittain tarkea alle 20-vuotiaille seka 41—
50-vuotiaat. Toisella sijalla oli asiakaspalvelijan asenne ja tilannetaju, joka oli
erittain tarkea alle 20-vuotiaille seka 51-59-vuotiaille. Jaetulla kolmannella sijalla
olivat hymy ja hyvat sosiaaliset vuorovaikutustaidot. Hymya pitivat erittain
tarkeana alle 20-vuotiaat seka 51-59-vuotiaat, kun taas hyvia sosiaalisia vuoro-
vaikutustaitoja arvostivat kaikista eniten 51-59-vuotiaat ja 41-50-vuotiaat. Vahi-
ten tarkeana, keskiarvolla 2,5, matkailija piti sita, etta asiakaspalvelija olisi kotoi-
sin lahialueelta. Vastaajista 20—30-vuotiaat ja alle 20-vuotiaat eivat pitaneet tata

lainkaan tarkeana piirteena.

Vastauksissa oli hajontaa eri ikdryhmien valilla. Asiakaspalvelijan aanenkaytté
ja aanen savy oli erittain tarkeaa alle 20-vuotiaille ja 31—40-vuotiaille. Alueen
tuntemista ja taitoa kertoa siita pidettiin tarkeana 60-vuotiaiden ja sitd vanhem-
pien seka 31—40-vuotiaiden matkailijoiden keskuudessa. Sujuvaa suomen kie-
len taitoa ja monipuolista kielitaitoa arvostivat kaikista eniten 60-vuotiaat tai
vanhemmat ja sujuvaa englannin kielen taitoa pitivat tarkeana alle 20-vuotiaat ja
41-50-vuotiaat. Paikalliskulttuurinen tunteminen ja kykya kertoa siita oli tar-
kead 51-59-vuotialille seka 41-50-vuotialille. Suomalaisen tydkulttuurin tunte-
misessa ei ollut suurta eroavaisuutta vastaajien valilla, mutta tarkeana sita pitivat

60 vuotta ja vanhemmat seka 51-59-vuotiaat.

Avoimet vastaukset taydentavat strukturoituja vastauksia viela ja antavat tarkem-
paa tietoa siitd, mitka asiakaspalvelijan piirteet ja ominaisuudet ovat matkailijalle
tarkeita ja miksi. Avoimissa vastauksissa nostetaan usein esille asiakaspalvelija,
asiakaspalvelu, asenne, hymy ja kielitaito. Nama teemat nousevat eniten esille

myOs avoimissa vastauksissa.

Matkailijan mukaan asiakaspalvelija on ystavallinen, helposti lahestyttava ja kiin-
nostunut asiakkaistaan. Matkailija tekee asiakaspalvelijasta analyysin heti ensi
hetkesta alkaen ja ensivaikutelmalla on merkitysta niin lomaan kuin ravintolassa
ruokailunkin onnistumiseen. Palvelu tai elamys alkaa ensikohtaamisesta, jolloin

asiakas kokee olevansa tervetullut ja saa tunteen siita, etta asiakaspalvelija on
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odottanut hanta saapuvaksi. Tata tukee myos strukturoiduissa kysymyksissa erit-
tain tarkeana pidetty piirre: Tervehtiminen ja silmiin katsominen. Alla vastauk-

sia kyselyyn vastanneiden kommenteista mita odottavat asiakaspalvelijalta.

Asiakaspalvelu on erittain tarkeaa se, etta asiakasta katsotaan silmiin ja hymyillaan

ja asiakas otetaan huomioon.

Ensivaikutelma eli hymy ja silmiinkatsominen yms. seikat ovat usein ratkaisevassa

roolissa, jotta palvelutapahtuma onnistuu.

Tervehtiminen on hyva alku, puhe tyyli sellainen, etta tulee olo "kiva kun tulit" ei

siis mitaan yli iloista ja maireaa, vaan ihan normaali kiva puhetapa

| believe the helpful attitude and willingness to serve customers needs to be the

key element to work in customer service.

Asenne ja tilannetaju heijastuvat myos vahvasti asiakkaille ja ovat yksi selkeim-
mista piirteista, joita on mainittu hyvin usein myds avoimissa vastauksissa. Myds
matkailijoiden vastaukset korostavat sita, ettd asenne ratkaisee ja silla parjaa pit-
kalle. Vaikka ammattitaitoa ei olisikaan viela kertynyt, saadaan palvelu toimimaan
oikealla asenteella asiakasta ja omaa tyota kohtaan. Asenteella paastaan eteen-
pain vaikeissakin tilanteissa ja asenteella ja tilannetajulla voidaan korjata osaa-
misen puutteita tietotaidossa. Kun palveluasenne on kohdallaan, se heijastuu
myo0s asiakkaalle. Usein se voi luoda tunteen, etta asiakaspalvelija yrittaa rat-
kaista tilanteen parhaimmalla mahdollisella tavalla, vaikka hanella olisi siihen riit-
tamattomat edellytykset. Vastaajien kommentteja asiakaspalvelijan asenteesta
tydhon.

Hyva asenne tyontekoon ja asiakkaiden palveluun on tarkeinta kaikki muu sen jal-

keen!

Asenne ja tilannetaju pelastaa mahdollisilta puutteilta vaikkapa paikallistuntemuk-

Sessa.

Vaikkei ei kaikkea tietaisi ja osaisi niin hyva asenne ja ystavallisyys jaa mieleen, ja

ainahan voi kysya vaikka kollegalta joka tietda
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The attitude is much more important than the look

Asiakaspalvelijalta odotetaan myos hyvia vuorovaikutustaitoja, joka tarkoittaa hy-
vaa kaytosta, asiakkaan kohtaamista ja huomioimista. Asiakaspalvelijan persoo-
nallinen ja yksilollinen palvelu jaa mieleen. Matkailijat ovat maaritelleet vastauk-
sissaan myOs asiakaspalvelun, jolla voidaan tassa kyselyssa tarkoittaa yhden yri-
tyksen useampaa asiakaspalvelijaa eika se henkildidy vain yhteen persoonaan.

Vastaajien kommentteja asiakaspalvelusta.

Hyva ja ystavallinen kaytds on kaiken a ja o. Epakohtelias ja tympeda asiakaspal-

velijan aiheuttama negatiivinen kokemus jattaa pitkdn muistijaljen.

Hyvat vuorovaikutustaidot ja asenne muodostavat ensivaikutelman palvelutilan-

teesta ja siten ovat tarkedssa roolissa koko matkatunnelman luonnissa.

Hyva asiakaspalvelu ja asiakaspalvelija saa homman toimimaan. Kiinnostus ja ai-

tous paistaa ihmisesta lapi. Silld on suuri vaikutus palvelukokemukseen.

Willingness to help, contacting the customer, being talkative.

Asiakaspalvelulla on suuri merkitys matkailijan tekemille valinnoille. Asiakaspal-
velun perusteella tehdaan valinta, jaadaan valittuun yritykseen tai vaihdetaan toi-
seen. Vastauksissa korostuu usein myos se, ettd matkailija on valmis palamaan
takaisin siihen yritykseen, josta on saanut hyvaa palvelua. Asiakaspalvelussa on
siis kyse onnistuneesta vuorovaikutustilanteesta ja matkailualalla lisaodotusta
palvelulle luo, etta asiakas on lomalla; rentoutumassa, kokemassa uusia elamyk-
sia ja tekemassa normaali arjesta poikkeavia asioita. Taten matkailija myos odot-
taa asiakaspalvelulta sita fiilista, joka tukee loman onnistumista. Vastaajien kom-

mentteja asiakaspalvelusta.

Mikaan ei tympaise enemman kuin tyly asiakaspalvelu. Hymy ei maksa mitaan.
Miellyttava ja asiakkaan huomioiva seka arvostava palvelu saa palaamaan uudes-

taan. Tekee lomasta loman tuntuisen.

Hyva asiakaspalvelija huomioi asiakkaat yksilona. Asiakaspalvelussa on tarkeaa

olla ldAmmin ja iloinen asiakasta kohtaan, etta asiakkaallekkin jaa hyva mieli.
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Didn't make my day when a bill was brought to us without asking. Felt like we were

thrown out from the restaurant

Asiakaspalvelijalta odotetaan aitoa ja ystavallista palvelua. Teennainen kayttay-
tyminen ei ole uskottavaa ja tekopirtea olemus voi arsyttaa ennemminkin kuin
tehda vaikutuksen. Myos ulkoa opittujen fraasien kayttoa tulisi miettia ennalta ja
kayttaa niita vain tilanteissa, joihin sopii esimerkiksi “hyvaa paivan jatkoa’-fraasi.

Talloin sen tulisi tulla luontevasti, jotta silla saavutettaisiin vaikutusta.
6.3 Kielitaito ja monikulttuurisuus asiakaspalvelutydssa

Tarkeana kysymyksena pidimme myos kielitaidon merkitysta asiakaspalvelu-
tydssa, koska tydvoima on nyt ja tulevaisuudessa myds hyvin kansainvalista. Ky-
symys numero viisi liittyy kielitaitoon seka monikulttuuriseen tydyhteisoon ja tama
kysymys on esitetty vain suomenkielisessa kyselyssa. Pyrimme talla kysymyk-
sella selvittamaan miten nama kaksi asiaa vaikuttavat lomamatkan onnistumi-
seen. Avoimissa kysymyksissa nousee tarkemmin esille se, missa kielitaitoa tar-
vitaan ja mitéd se on. Teimme kymmenen erilaista vaihtoehtoa siitd (kuvio 5),
millainen vaikutus kielitaidolla sekda monikulttuurisuudella on asiakkaille. Myos
tassa kysymyksessa vastaaja sai valita skaalalla (5=erittdin paljon, 4=paljon,
3=jonkin verran, 2= vahan, 1=erittain vahan).

O vt it paljon seurayat nsat vaKtova: maikas: onmerumi

(5=erittdin paljon, 4=paljon, 3=jonkin verran, 2= vahan, 1=erittdin vahan)
Vastazjien maara: 250, valittujen vastausten lukumaara: 2594

Saat palvelua vain englanniksi
Saat palvelua heikolla suomen kielella
[~ pameaas - gl -

Opas ei puhu suomea

Kuvio 5. Kansalaisuuden seka kielitaidon merkitys asiakaspalvelussa
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Kaksi ensimmaista kysymysta liittyivat kielitaitoon palvelussa. Jos palvelua sai
vain englanniksi, silla oli vain jonkin verran vaikutusta 35 prosentille vastaajista.
Jos palvelua sai heikolla suomen kielen taidolla, 41 prosenttia vastasi, etta silla
on vain jonkin verran vaikutusta. Yli puolet vastaajista valitsi, etta jos tarjoilija on
ulkomaalainen, sen merkitys lomamatkan onnistumiseen on erittain vahainen.
Jos tarjoilija ei puhu suomea, jakautuivat vastaukset tasaisesti eli 25 prosenttia

oli sitd mieltd, etta vaikutus on vain jonkin verran.

Jos vastaanottovirkailija oli ulkomaalainen, lahes puolet vastaajista ilmoitti sen
vaikutuksen olevan erittain vahainen. Jos puolestaan vastaanottovirkailija ei puhu
suomea, jakautuivat vastaukset tasaisesti, mutta tdssa kohtaa eniten eli 25 pro-
senttia valitsi, ettd vaikutus on erittain suuri. Toisin sanoen vastaanottovirkailijan
on hyva osata suomen kielta. Kysyttaessa tontun kansalaisuutta, silla oli erittain
vahainen merkitys lahes puolelle vastaajista. Tontun ei myoskaan tarvitse osata
puhua suomea, koska 34 prosenttia vastaajista piti sen vaikutusta erittain vahai-
sena. Jos opas oli ulkomaalainen, 41 prosenttia valitsi, ettd sen vaikutus on erit-
tain vahainen, mutta kysyttaessa oppaan suomen kielen taitoa, valinnoissa oli
paljon hajontaa. Kuitenkin eniten eli erittain paljon vaikutusta vastasi 28 prosent-

tia vastaajista.

Vastausten perusteella voidaan todeta, etta kansalaisuudella ei ole merkitysta
lomamatkan onnistumiseen, mutta kielitaidolla on, varsinkin, kun palvelun sisal-
toon liittyy opastusta tai ohjeistusta kuten vastaanottovirkailijan tai oppaan toihin.
Tarjoilija selviaa palvelutilanteesta vahemmalla kielitaidolla, koska esimerkiksi
ruokamenut ja juomalistat ovat valmiiksi kirjoitettuja. Tontulla on lupa puhua,

vaikka omaa tonttukielta.

Avointen vastausten kautta saadaan laajemmin tietoa siitd, mitd suomalaiset
odottavat asiakaspalvelijan kielitaidosta ja onko kansainvalisella tyévoimalla vai-
kutusta matkan onnistumiseen. Suurin osa avoimista vastauksista kasittelee kie-
litaitoa ja sen merkitysta ja vastauksissa nousee esille selkeasti se, etta Lapin

matkailija odottaa saavansa palvelua suomeksi, koska Suomessa ollaan. Suo-
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men kielen taito litetaan osaksi myos turvallisuutta. Oikein ymmarretyt ohjeet pal-
velutilanteessa ovat tarkeita samoin allergeenien huomioonottaminen tarjoiluti-
lanteessa ravintolassa. Suomalainen ei halua tulla vaarinymmarretyksi tai ym-
martaa itse asiaansa vaarin. Vastaajien kommentteja asiakaspalvelijan kielitai-

dosta.

Jos olen lomalla Suomessa, odotan saavani palvelua suomeksi. Jos sita ei ole
saatavilla, niin toivottavasti sitd on ohjelma- ja majoituspalveluissa kerrottu etuka-

teen.

Kylld suomenkielista palvelua on saatava jo turvallisuudenkin takia esim aktivitee-

teissa ja ongelmatilanteissa, kuten reklamaatiotilanteessa.

Omalla aidinkielelldan saatu palvelu on totutumpaa ja taten sen kokee turvallisem-
maksi vaikkei se oikeasti sen parempaa olisi. Suomen kielen osaaminen lisda us-
kottovuutta ja sitd ettd tyontekija on valmis panostamaan tyén laatuun paikallista

kieltd opettelemalla.

Olisi toivottavaa etta palvelua saa asiallisella suomella, jotta ei tapahdu kielesta

johtuvia vaarinymmarryksia. Kaikki suomalaiset ei puhu sujuvaa englantia.

Ihmisen kansallisuudella ei ole mitaan merkitysta, kielitaidolla on. Lapsille pitaisi
ehdottomasti olla ihminen jonka kanssa saa keskustella omalla aidinkielella (var-
sinkin Suomessa suomeksi). Oma kielitaito ei ole kaikkein vahvin joten tietysti mie-

luusti haluaisin palvelun suomeksi.

Kansalaisuudella ei ole valia, koska matkailijat kokevat, etta Lappi on kansainva-
listynyt ja siella kay paljon kansainvalisia matkailijoita. Lisaksi ollaan jo tottu-
massa siihen, ettd Suomessa tydskentelee paljon eri kansallisuuksia palvelualan
téissa. Lapin liiton (2022) avainluvuista selviaa, ettd kansainvalisen matkailun
osuus Lapin matkailutuloista on jo 75 prosenttia, joten kansainvalisia matkailijoita
I0ytyy. Vuonna 2022 Lapin suurimmat kansainvaliset matkailijaryhmat koostuivat
englantilaisista, saksalaisista ja ranskalaisista. Kansainvalisia matkailijoita saa-
pui yli puoli miljoonaa, kun vastaava maara kotimaisia matkailijoita oli vajaa 700

000. (Visitory 2023.) Vastaajien kommentteja kansallisuuteen liittyen.
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Jos on kansainvalisid asiakkaita on tarkedmpaa etta tyontekija puhuu heille ym-
marrettavaa kieltd. Joku suomalainen 16ytyy kylla jos maanmies jotain kysyy. Mutta

tonttu on suomalainen! Puhukoot suomea.

Lappi on kansainvalinen paikka, ja se nakyy myos tiskin toisella puolella. Ei ole

lainkaan ongelma!

Monikielisyys -ja kulttuurillisuus on arvostettua. Kansainvalisyys ja yhteistyd on ny-
kyisyys ja tulevaisuus. Verkostot laajenevat ja vaikuttaa suoranaisesti ja positiivi-

sesti asiakaspalvelun tasoon.

Ulkomaalaisuus ei ole haaste saadessani asiakaspalvelua vaan nimenomaan kie-

litaito tai sen heikkous

Useissa vastauksissa nostetaan esille myos vastaajan oma kielitaito. Vastaajat
kertovat, etta he osaavat hyvin esimerkiksi englantia tai useita muita vieraita kie-
lid. Tilastokeskuksen (2018a) tutkimuksen mukaan suomalaiset osaavat parhai-
ten vieraista kielista englantia. Taitavimpia englannin kielen kayttajia ovat alle 25-
vuotiaat ja mita vanhempaan ikaryhmaan kuuluu, sita pienempi on kielitaitoisten
osuus. Kuitenkin vahintdan 93 prosenttia suomalaisista kertoi osaavansa yhta
vierasta kielta. (Tilastokeskus 2018b). Asiakkaan oletus kielitaidosta on, etta mat-
kailualan asiakaspalvelija osaa englantia tai muuta valtakieltd kuten ranskaa,
saksaa tai ruotsia. Naissa kohdissa olettamus on, etta yhteinen kieli 10ytyy joka

tapauksessa. Vastaajien kommentteja kielitaidosta.

Itselle nailld asioilla ei ole juurikaan merkitysta. Padasia, ettad tulee ymmarretyksi.
Toki, jos palvelua ei saa kielilla, joita itse osaa niin se hankaloittaa. On myds asi-
akkaita, jotka eivat puhu suomea eika englantia, joten jotenkin viesti on saatava

perille.

Mielestani ohjelmapalveluissa (tonttu/ opas) tarkein on asiasisallén/ palvelun laatu
ja tuottaminen, palvelun tuntemus ja aitous - ei niinkaan palvelun kieli. Toki asiak-

kaalle tulee olla etukateen selvilla, milla kielella palvelu tuotetaan.

Puhun ja ymmarran englantia hyvin, jos siis kielena olisi englanti ei haittaisi minua.
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Osaan hyvin englantia, mina parjaisin silla. Mutta jos tarjoilija/opas/tonttu/jne ei pu-
huisi englantia tai suomea, en parjaisi. Onko outoa, jos tonttu ei osaa suomea?

Eikds tontut ole kuitenkin nimenomaan suomalaisia, kuten Joulupukkikin.

Vastaajien mukaan, suomen kielen taidon merkitys kotimaan matkailukohteissa
on suuri ja kielitaito saa paljon samanlaisia vastauksia. Kotimaan matkailija on
edelleen tottunut siihen, ettd kotimaassa saa palvelua omalla aidinkielellaan.
Vastausten perusteella voidaan myos miettia, onko kyselyn vastaajat kayttaneet
vain palveluja, joissa on voinut asioida vain suomeksi, ja kokemusta muusta pal-

velukielesta ei viela ole.

6.4 Palvelukokemukseen vaikuttavat asiakaspalvelijan ominaisuudet

Halusimme selvittda kahdeksannessa kysymyksessa, miten asiakaspalvelijan
ominaisuudet vaikuttavat asiakaspalvelukokemukseen (kuvio 6). Valitsimme kah-
deksan asiakaspalvelijan ulkoista olemusta kuvaavaa asiaa, joita taman paivan
asiakaspalvelutydssa on nahtavissa. Nama kahdeksan asiaa, joita halusimme
selvittda ovat: etninen tausta, tumma ihonvari, huivipaisyys/hijabin kaytto, rastat,
lavistykset, nakyva vamma, tatuointi. Kysymyksessa “miten seuraavat asiakas-
palvelijan ominaisuudet vaikuttavat® vastaaja pystyi valitsemaan vastauksensa
skaalalla 5=erittain paljon, 4=paljon, 3=jonkin verran, 2=vahan, 1=erittain vahan.
Vastaajat saivat lisdksi perustella kysymyksen vastauksia avoimilla kommen-

teilla.
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8. Miten seuraavat asiakaspalvelijan ominaisuudet vaikuttavat asiakaspalvelukokemukseesi?
(9=erittdgin paljon, 4=paljon, 3=jonkin verran, 2=vahan, 1=erittdin vahan)
Vaslazjien maard: 280, valitujen vastausten lukumaara: 1979

- - -
e, |
o 1 I S

|6. How much do the following customer service characteristics affect your customer service experience?
(5=Strongly affect, 4=Affect, 3=Affect to some extent, 2=Affect little bit, 1=no affect at all)

Mumber of respondents: 29, zelected answers: 208

@5 L L L ®1

Kuvio 6. Asiakaspalvelijan ulkoiset ominaisuudet

Vastausten perusteella on havaittavissa, etta asiakaspalvelijan ulkoisilla ominai-
suuksilla ei ole paljon merkitysta. Vastaajista alle 2 prosenttia oli sitéd mielta, etta
asiakaspalvelijan ulkoisilla tekijoilla on erittain paljon merkitysta ja vahintaan puo-
let oli sita mielta, etta ulkoisilla tekijoilld on vahainen merkitys asiakaspalvelijan
tydssa. Avoimissa vastauksissa tuli myos selkeasti esille, etta asiakaspalvelijan

ulkoinen olemus ei juurikaan vaikuta asiakaspalvelukokemukseen. Asiakaspal-



53

velijalta odotetaan, etta on siististi pukeutunut tyonkuvaan seka yrityksen ima-
goon soveltuvalla tavalla. Siisti pukeutuminen nahtiin myos asiakkaiden kunni-
oittamisena. Vastaajat pitivat tassakin kysymyksessa tarkeana, etta asiakaspal-
velijalla on asenne kunnossa ty6ta kohtaan. Asiakaspalvelijan oma persoonal-
lisuus saa nakya tyossa. Asiakaspalvelijan ulkoista olemusta tarkeampaa on,

ettd han osaa tyonsa hyvin. Vastaajien kommentteja palvelun laadusta.

Hyva palvelu ja palvelukokemuksen laatu ei ole riippuvainen ihmisen ulkoisista te-

kijoista.

Jos osaa tyonsa, ei ulkonadlla tai taustalla ole merkitysta minulle.

Itse koen, ettd asiakaspalvelijan tulee aina olla edustamansa yrityksen puhtaissa

vaatteissa, olla huolitellun seka siistin ndkéinen mutta persoona saa nakya.

Only the attitude makes the difference.

Etnisella taustalla ei koettu olevan merkitysta asiakaspalvelijan tyéhon. Kyse-
lyyn vastaajat toivat esille, ettd ihmisen tumma ihonvari tai etninen tausta ei saa
vaikuttaa tyotehtaviin. lhmisten tulisi olla tasa-arvoisia uskonnosta ja etnisesta
taustasta huolimatta. Huivin/hijabin kayttoa pidettiin asiakaspalvelijalla suoma-
laisessa tyOkulttuurissa viela vieraana. Vastaajat toivat esille, etta ihmisen kasvot
tulisi nakya, kun asiakaspalvelijan kanssa keskustelee. Olisi tarkeaa nahda ihmi-
sen ilmeet ja eleet selkeasti. Rastojen kayttdminen asiakaspalvelijan tydssa nah-
tiin epasiistiksi ja sopimattomaksi asiakaspalvelutydhon. Vastaajien kommentteja

etnisyydesta.

En edusta rasismia ja tuomitsen jyrkasti sellasen ajattelun. Sen vuoksi minun maa-
ilmankuvaan ei mahdu ymmarrysta, ettd ihmisen ihonvari, etnisyys tai mikaan
muukaan vaikuttaisi minun kokemukseeni. Eikd muutenkaan ihmisen ulkonakdo

vaikuta millaan tavalla minun kokemukseeni.

| dont care about ethic or how a person looks like, as long the person knows her

field and has the right skills to work in her position.
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Lavistykset ja tatuoinnit asiakaspalvelijalla jakoivat mielipiteita. Osa vastaajista
hyvaksyi tatuoinnit ja lavistykset, kun ne eivat ole liian hallitsevia ja isoja. Osa
vastaajista taas kommentoi, etta ne eivat anna hyvaa kuvaa asiakaspalvelijasta,
joten ne tulisi peittdd asiakaspalvelijan tydssa. Niita pidettiin epahygieenisena,
jos tyoskentelee esimerkiksi ruokaravintolassa tarjoilijana. Osa vastaajista piti 1a-
vistyksia ja tatuointeja hyvaksyttavinad ainoastaan yodkerhoissa ja pubeissa. Na-
kyva vamma esimerkiksi arpi kasvoissa ei vastaajissa herattanyt merkitysta.

Vastaajien kommentteja lavistyksista ja tatuoineista.

Lavistykset, tatuoinnit yms eivat kuulu asiakaspalveluun. Siisti ja puhdas olemus

kokonaisuudessaan antaa myos hyvan kuvan yrityksesta.

Lavistykset ja tatuoinnit ainakin ruokapaikoissa ei minua miellyta. Eika keittio- ja

ravintolahommissa hygieniasaannosten mukaan saa ollakaan lavistyskoruja.

Riippuu, missa palvelu tapahtuu. Jos pubissa, voi olla rastaa ja nakyvia tatuointeja,

ruokaravintolassa en odota nakevani niita.

| prefer customer servant being quite neutral what comes to additional things like

piercings and tattoos. Etnics is preferred and interesting naturally.

Ulkonadlla voi olla merkitysta palvelualalla, jossa tyd on vuorovaikutteista koh-
taamista asiakaspalvelijan kanssa. Vaikka ulkonakoon liittyvia huomioita ei pu-
huttaisi aaneen, voi mielikuva palveluammatissa olevan tydntekijan ulkonadsta
olla niin vahva, etta se jopa vaikuttaa palveluun. Mutta millainen on myyva tai
asiakkaiden luottamusta herattava ulkonako? Se voi olla mita tahansa, mutta kui-
tenkin liittya vahvasti yrityksen omaan imagoon ja siihen juttuun, jota yritys tuot-
taa. (Kukkonen ym. 2019.)

6.5 Lomamatkan paras asiakaspalvelukokemus

Kyselyn avoimessa kysymyksessa numero kymmenen kysyimme vastaajilta
mista asioista muodostuu lomamatkasi paras asiakaspalvelukokemus. Vastauk-

sissa tuli eniten esille, etta asiakaspalvelijan olemuksella on suuri merkitys, miten
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he kokevat asiakaspalvelutilanteen. Asiakkaat odottavat ystavallista, ammattitai-
toista seka iloista asiakaspalvelijaa, joka hoitaa asiakaspalvelutilanteen alusta
loppuun ammattiylpeydella ja mita ei osaa, ottaa siita selvaa. Vastaajat pitivat

tarkeana myos, etta lapsiasiakkaat huomioidaan.

Asiakaspalvelijan oma persoonallisuus saa nakya palvelussa ja huumorintaju
seka taitoa jutella muustakin kuin asiakaspalvelutilanteeseen liittyvista asioista
koetaan hyvana. Asiakaspalvelijasta saa nakya, etta han nauttii tydostaan. Myos
paikkakunnan tuntemus koettiin tarkeaksi, koska hanelta voi kysya esimerkiksi

alueen nahtavyyksista tai retkeilyreiteista.

Kyselyyn vastaajat pitavat tarkeana asiakaspalvelutilanteita, joissa kokonaisuus
on onnistunut. Kokonaisuuteen kuuluu muun muassa palvelu, ruoka, juoma seka
miljod. Asiakas haluaa tuntea olonsa tervetulleeksi. Asiakaspalvelutilanteissa tul-
leet virheet tai ongelmat taytyy osata hoitaa siten, etta asiakkaalle jaa hyva mieli.

Vastaajien kommentteja asiakaspalvelutilanteesta.

Ystavallinen palvelu, johon kuuluu tervehtiminen ja kohteliaasti puhuva asiakas-
palvelija, asiat hoituu eli vaikka ei osaisi suoraan vastata tai auttaa niin selvittda

asian, ei jata sita siihen

Asiakaspalvelija puhuu suomea, on ystavallinen, auttavainen, reipas, ottaa myos

lapset huomioon. Tervehtii.

Kokonaisvaltaisesti ammattitaitoisesta asiakaspalvelusta - siita etta asiakkaaksi
saapuessani minut huomioidaan, palvellaan seka saatetaan ulos arvokkaasti.
Asiakaspalvelu on se punainen lanka, joka johdattaa ja yhdistaa esimerkiksi ravin-
tolakokemuksessa asiat toisiinsa: ruoan, tilat, yrityksen nimen, tunnelman. Ja asia-

kaspalvelija on yrityksen tarkein kayntikortti.

Lomamatkan paras asiakaskokemus muodostuu jokaisella matkailijalla oman
mielenkiinnon mukaan. Jokainen kokee lomamatkalla eri asioita mukavaksi.
Usein hyva loma muistetaan pienista yksityiskohdista ja yllatyksista, jonka vuoksi

samaan paikkaan halutaan uudelleen matkustaa.



56

7 POHDINTA

7.1 Johtopaatokset

Opinnaytetyon aihe lahti alun perin liikkeelle matkailu- ja ravintola-alan tyévoima-
pulasta. Vaikka ala tyOllistaa edelleen alansa konkareita, ei heidan maaransa riita
pitdmaan sita tydvoimavajetta, joka alalle on viime vuosien aikana syntynyt. Ala
tyollistaa yha enemman nuoria, maahanmuuttajia, keikkatyolaisia ja opiskelijoita.
Alan vetovoima on kokenut haasteita ja ala on herkka erilaisille talouden suhdan-
teille. Ala kuitenkin tarvitsee edelleen palvelualan osaajia, jotka ovat palvelualt-
tiita ja valmiita huolehtimaan asiakkaan saamasta hyvasta palvelusta. Matkailijoi-
den antamien vastausten perusteella selvisi, etta onnistunut asiakaspalvelu on
kokonaisuus, joka sisaltaa monta pienta ominaisuutta ja taitoa. Asiakaspalvelijan
asenne tyota kohtaan, hymy, tervehtiminen ja silmiin katsominen olivat merkitta-
via asioita, ja naihin voidaan vaikuttaa suoraan hyvalla henkilostokokemuksella.
Sosiaaliset seka hyvat vuorovaikutustaidot kehittyvat tydssa, mutta voivat vaatia

osaamisen kehittamista seka esimiehen opastusta.

Henkilostokokemuksen merkitys taytyisi jokaisen alan yrityksen ymmartaa ja vel-
voittaa huolehtimaan siita. Taman tyon teoriaosuudessa useat tutkijat ja alan am-
mattilaiset ovat huomioineet sen, etteivat uudet tyontekijat ja uusi sukupolvi ole
valmiita tekemaan samalla tyylilla tyéta kuin aiemmat sukupolvet. Tyon taytyy olla
yha enemman joustavaa, mielekasta, turvata paremmin toimeentulo ja mahdol-
listaa urapolulla eteneminen. Tyon taytyy olla myds enemman palkitsevaa seka
tyossa taytyy tuntea vahvemmin onnistumisen ja oman vaikutusmahdollisuuksien

tuomaa hyvaa mielta.

Vaatimukset haastavat yritysten esihenkilot ja johdon miettimaan, miten naista
asioista huolehditaan ja miten niihin voidaan vaikuttaa omalla toiminnalla. Hyvalla
johtamisella varustettuihin tyopaikkoihin saadaan myos hyvia tyontekijoita, jotka
viihtyvat tydssaan. Tyossaan viintyvat tyontekijat luovat asiakkailleen mieleenpai-

nuvia ja onnistuneita asiakaspalvelukokemuksia.
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Kuviossa 7 olemme nostaneet kyselyssa esiin tulleet tarkeimmat asiakaskoke-
mukseen vaikuttavat asiat. Kuviosta I6ytyvat kyselyn teemoittelun kautta tuodut
asiat eli ne, joita asiakas piti eniten tarkeina ominaisuuksina. Nama asiat ovat
kuvion 7 ylareunassa. Kuvioon 7 on myds otettu mukaan pyora jo aiemman ku-
vion 1 mukaisesti. Kuviossa 7 pyoran kyydissa istuvat niin yrityksen johto, opera-
tiivinen esimies kuin tyontekijakin. Kaikilla matkustajilla on yhteinen tavoite eli
tuottaa vahintaan viiden tdhden asiakaskokemus suoraan yrityksen asiakkaalle.
Onnistuakseen tassa, yrityksen johdolla on selkeat tavoitteet, jotka tietavat niin

esihenkilot kuin tyontekijatkin.

Kuvion 7 mukaista kuvaa voidaan kayttaa matkailu- ja ravintola-alan yritysten
henkilostopalavereissa muistutuksena asiakkaan tarkeydesta, ilmoitustaululla

kaikkien nahtava seka perehdyttaessa uusia tyontekijoita yritykseen.

Rekrytointi + perehdytys + johtamisen osaaminen
Henkilostokokemus & Asiakaskokemus

Tervehtiminen luo Tilannetaju: lupa ratkaista

| :
g hyvdn ensivaikutelman ongelmia ja pyytdd apua

o L Palvelualttius vahvista {3
nitddn ~ Oma persoona saa hiky!

Kehity
y tyossd, Siisti ulkoinen olemus = |luotettavuus VUorovai

Hymyile kohdatessal

Kuvio 7. Kohti matkailijan odotukset tayttavaa asiakaskokemusta.

Kyselyn vastausten perusteella vastaajan ika tai kansalaisuus ei vaikuttanut sii-
hen, millainen on matkailijan mielesta onnistunut asiakaspalvelukokemus, vaikka
kyselyn tulosten analysoinnissa nama kaytiin tarkasti lapi. Jokainen matkailija tai
asiakas haluaa olla tarkea ja tulla huomatuksi yksilond, omien tarpeidensa
kanssa. Kyselyn vastausten pohjalta yrityksen johto tai esimiehet voivat laatia
omia pienia tavoitteita tyotiimeille, joissa huomioidaan matkailijoiden antamia
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vastauksia. Paivan tai kuukauden tavoite, jonka suoritusta johdetaan, voi koostua
esimerkiksi siita, etta asiakaspalvelija tervehtii reilusti kohdatessaan asiakkaan,
jolloin ensikohtaaminen asiakkaan kanssa on onnistunut. Ensikohtaamisen ai-

kana asiakas tekee mielikuvan asiakaspalvelijasta ja kyseisesta yrityksesta.

Henkilostojohtamisen avulla saadaan asiakaspalvelija hymyilemaan, positiivi-
selle tuulelle ja antamaan ystavallista palvelua eli sellaista, joka jaa helposti asi-
akkaan mieleen. Naita ominaisuuksia nostettiin esiin myos kyselyssa. Naista on-
nistumisista voidaan kerata asiakaspalautetta ja palkita henkilokuntaa tasaisin
vali ajoin, jolloin tydssa onnistuminen on palkitsevaa. Kyselyn mukaan myos ti-
lannetajuinen asiakaspalvelija jaa mieleen ja teorian mukaan yksilollinen palvelu
lisdd vahvempaa tunnesidetta yritysta kohti. Hyvilla vuorovaikutustaidoilla ja ai-
dolla palvelulla luodaan lammin ja yksildllinen palvelutilanne ja naita taitoja opi-
taan tyossa kuin yrityksen pitamissa saannollisissa koulutuksissa. Myos persoo-
nallisuus saa nakya ja kuulua kuten esimerkiksi puheessa paikallisalueen mur-
teena, huumorintajuna ja tilanteeseen heittaytymisena kuten kyselyssa tuli esille.
Naiden asiakaskokemukseen vaikuttavien tekijoiden tulisi olla kaikkien tyonteki-
joiden tyon lahtokohtana. Esihenkilon ja johdon pitaisi olla mukana luomassa

tyontekijoiden kanssa hyvaa asiakaskokemusta asiakkaille.

Tana paivana matkailu- ja ravintola-alan tyontekijan tulisi olla moniosaajia. Tyo-
paikoissa pitaisi pienella henkilomaaralla pystya hoitamaan annetut tyotehtavat
ja toita taytyisi osata monipuolisesti. Tama voi olla haastavaa, koska tyontekijoilla
on hyvin erilaiset lahtokohdat tullessaan tydpaikkaan. Rekrytoinnin kautta on vai-
kutettu siihen, millaista henkilokuntaa yritykseen on palkattu ja mihin tyotehtaviin
heidat ohjattu. Jokainen tyontekija on palkattu tydhon, jota ilman kokonaisuus ei
toimisi, joten jokaisen tyontekijan tulee tietaa oma roolinsa tyoyhteisossa. Tama
vaatiikin yrityksen esihenkilot ja johdon miettimaan miten tyontekijat perehdyte-
tédan ja opastetaan tyotehtaviin. Esihenkildiden tulisi 10ytaa jokaisen tydntekijan

vahvuudet ja sen mukaan miettia jokaisen tyotehtavat tydpaikassa.

Perehdytyksen kautta henkildkunnalla on tiedossa, millaisia nopeita paatoksia ja

ratkaisuja voidaan tehda asiakaspalvelutilanteissa, millainen on yrityksen palve-
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lutaso ja miten siihen tavoitteeseen paastaan. Toimintaohjeet ovat hyva olla kir-
jallisesti nakyvilla ja yrityksen johdon tulisi kayda naita lapi henkilokunnan
kanssa. Tiedon saanndllisella jakamisella ja yrityksen johdon omalla toiminnalla
ja asenteella on tarkea merkitys siihen, miten henkilokunta sitoutuu tyotehta-

viinsa.

Gerdtin ja Korkeakosken (2016,112) mukaan tydntekijdiden valtuudet hyvittaa
asiakkaalle lisaavat niin tyotyytyvaisyytta kuin myos asiakkaidenkin tyytyvai-
syytta. Kyselyn vastausten perusteella, asiakas on sita tyytyvaisempi, mita nope-
ammin hanen asiansa on ratkaistu tai miten helposti hanta miellyttavaan loppu-
tulokseen on paasty. Henkilokunnan osaamisesta ja sen kehittamisesta tulee
huolehtia jatkuvasti. Osaamisen kehittyminen voi liittya tyotehtavaan tai kielitai-
toon, mutta kehittya voi myos paikallistuntemuksessa tai alueen nahtavyyksien

opastamisessa.

Asiakkailta keratyn jatkuvan palautteen kautta saadaan myds paljon tietoa ja ne
pitaisi aina kasitelld yhdessa henkilokunnan kesken. Onnistumisista ilahdutaan
ja ne tuodaan julki seka niista ollaan ylpeita. Asiakkaan antama palaute ei ole
kuitenkaan sama kuin asiakastyytyvaisyyskysely. Asiakaspalautteiden pohjalta
tulleet risut ja ruusut tulisi ottaa heti kaytantoon. Ne ovat yrityksen kehittamisen

kannalta tarkeita.

Yrityksen johdon on varmistettava, etta henkilokunnalla on tarvittava tieto ja
osaaminen tydntekemiseen ja siina onnistumiseen. On myos huomioitava, etta
henkilokunnalla on toimintaohjeet ja —tavat tiedossa seka valineet ja tarvittavat
ohjelmistot ovat ajan tasalla. Yrityksen johdon rooli on myos varmistettava, etta
sen toivoma suunta ja tavoitteet ovat kaikkien tiedossa. Yrityksen johto nayttaa
suunnan kohti asiakaskokemuksen tavoitteita ja osallistuu siihen omalla esimer-
killaan. Jos yrityksen asiakaskokemuksen kehittdminen vaatii viela ponnisteluja,
yrityksessa tulisi olla asiakaskokemuksen strategiseen edistdmiseen ja asiakas-
kokemuksen kehittamiseen perehtynyt henkilo. Talla myds varmistetaan asiakas-
kokemuksen suunta ja strategia, joka taytyy olla koko yrityksen henkilokunnan

tiedossa ja muistissa koko ajan.
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Naista kaikista edella kirjoitetuista asioista on tehty viela yhteenveto taulukkoon

2. Taulukon 2 mukaista yhteenvetoa voidaan kayttaa muistilistana niista asioista,

jotka vaikuttavat matkailijan kokemaan onnistuneeseen asiakaspalvelukokemuk-

seen.

Tehtava

Tyonantaja

Tyontekija / Henkil6sto-
kokemus

Asiakas / Asiakasko-
kemus

Rekrytointi

Perehdytys

Selkea tyopaikkailmoitus.

Helposti taytettava hake-
mus.

Viestintéakanavien valinta.

Tiedottaminen tyonhakijalle
prosessi ilmoitus, vaikka ei
tulisi valituksi.

Rekrytoi asennetta ja po-
tentiaalia.

Monikulttuurisuuden arvos-
taminen.

Perehdytykseen kaytettava
aika palkitsee tyontekijan
onnistumisen.

Perehdytyksen sisaltéon
vaikuttaa tyontekijan
aiempi kokemus, kielitaito,
osaaminen ja koulutus.

Miksi yritys on olemassa ja
keté varten: asiakasym-
marrys

Tyontekijan rooli yhtei-
sossa.

Tybyhteison tuki: tunne
siitd, etta on tervetullut ja
etta kuuluu nyt tdhan tyo-
yhteis66n.

Yhdessa tekemisen vahvis-
taminen

Tybnkuva vastaa tyopaikkailmoi-
tusta.

Palkkauksesta ja eduista sopi-
minen on helppoa.

Rekrytoinnista jaava mielikuva
vaikuttaa tunteeseen yrityk-
sesta.

Onnistunut rekrytointi sitouttaa
tyontekijoita.

Ep&onnistunut rekrytointi kuuluu
kauas.

Tyo ja tydn maara vastaa odo-
tuksia, tyon sisalté on merkityk-
sellinen ja vahva tunne siita, etta
kuuluu tyoyhteis66on-

Vahvistaa uuden oppimista ja
onnistumista.

Kouluttautumismahdollisuudet
ovat tiedossa ja lisaavat tyon

mielekkyytta.

Turvallinen ja terveellinen tyo-
suoritus

Oman itsensa johtaminen

TyOpaikan sisainen luotettavuus

Henkiléstokokemuksen parantu-
minen

Onnistunut rekrytointi nakyy
tyontekijassa.

Tyontekijan asenne nakyy
ulospain ja potentiaali pyrkii
kehittdmaan osaamista.

Tama mahdollistaa parem-
paa liikevaihtoa ja onnistu-
neen asiakaskokemuksen
kautta.

Epaonnistuneessa rekry-
toinnissa tyontekija ei jaa
yrityksen asiakkaaksi tai
kayta palveluja.

Asiakasymmarrys= osataan
vastata asiakkaan odotuk-
siin

Taitava tyo,

Laadukas tuote tai palvelu

Yrityskuva paranee

Lisaa asiakastyytyvaisyytta



Tyontekijan joh-
taminen

Tyo

Lopputulos

Hyvalla johtamiselle var-
mistetaan tyontekijan osaa-
misen ja asenne.

Esimiehen tuki ongelmarat-
kaisuissa.

Mielekas ty6 sitouttaa hen-
kildkuntaa.

Mita tuloksia tydlta odote-
taan.

Pyydetaan asiakkailta pa-
lautetta.

Erilaisten ihmisten johtami-
sen osaaminen ja ymmar-
rys.

Reilu ja tasa-arvoinen koh-
telu.

Tyontekijoiden yksilollinen
johtaminen.

Asiakasymmarrys

Suunnitelma uralla etene-
miseen ja kehittymismah-
dollisuuksiin.

Huomio tyontekijan hyvin-
vointiin ja terveyteen

Ohjelmistojen ja tyovalinei-
den toimivuus ja ajantasai-
suus.

Yrityksen arvomaailma ja
toimintatapa

Yrityksen liikeidea ja toi-
mintamalli ovat selkeat.

Yrityksen johto kehittaa
omaa toimintaansa saan-
nollisesti.

Asiakasymmarrys tiedoste-
taan ja henkildstoa johde-
taan vuorovaikutteisesti ja
reilusti
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TyOpaikka on mielekas ja muka-
vampi.

Johtamisen kautta, tydntekija tu-
lee nahdyksi ja kuulluksi tyos-
saan.

Tyo joustaa elamantilanteen ja -
vaiheiden mukaan.

Onnistumiset nostetaan esille ja
niista palkitaan.

Jatkuvan palautteen annon
kautta myos kehitytaan tydssa.

Tietaa omasta asiakaskunnas-
taan paljon.

Sitoutetaan henkilokunta tyéhon
ja saadaan pidettya tyossa.

Hyvalla johtamisella huolehdi-
taan my0s alan veto- ja pitovoi-
masta.

Tyon inhimillisyys & merkitys

Yhteisollisyys ja kanssakaymi-
nen muiden kanssa.

Positiivisten mielikuvien vahvis-
taminen.

Luottamus & Arvostus

Kunnioittaa yhteisia toimintata-
poja

Tyontekijalla on halu onnistua
tydssaan ja intoa palvella asiak-
kaat

ammattitaidolla huomioiden asi-
akkaat yksilollisesti.

Taataan asiakkaan odotuk-
sia ylittva asiakaskoke-
mus.

Tyontekijan uskallus ja roh-
keus tehda nopeita ratkai-
suja ja kayttaa ongelmarat-
kaisu-taitoja.

Positiivisella tunnekoke-
muksella asiakas sitoute-
taan pitkaaikaiseksi yrityk-
sen asiakkaaksi.

Asiakaskokemusta johde-
taan tunne- ja mielikuva
edella.

Tunteet ohjaavat asiakkaan
ostopaatosta.

Tunne=mielikuva yrityk-
sesta ja palvelusta.

Neutraali mielikuva vie asi-
akkaan nopeasti kilpailijalle.

Asiakaskokemuksen jat-
kuva kehittdminen ja seu-
raaminen.

Palautteiden pyytaminen
asiakkailta.

Yllatetdan asiakas palve-
lulla tai tuotteella, jota han
ei osannut odottaa.

Sitoutetaan asiakas onnis-
tuneella asiakaskokemuk-
sella

Tyytyvainen asiakas, joka
kayttaa yrityksen palveluja
yha uudestaan.

Kertoo kokemuksista myos
muille ihmisille.

Suositusten maara lisaan-
tyy, joka tuottaa lisaa liike-
vaihtoa.

Taulukko 2. Yhteenveto henkilostokokemukseen ja asiakaskokemukseen vaikut-

tavista asioista.
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7.2 Eettiset [ahtOkohdat ja luotettavuuden tarkastelu

Opinnaytetyon tekemisessa noudatettiin hyvaa tieteellistd tyoskentelya ja tyo
noudattaa Lapin ammattikorkeakoulun opinnaytetyon ohjeistusta. Tutkimus-
etiikka on vastuullista toimintaa. Tutkimuksen uskottavuus ja eettiset ratkaisut pe-
rustuvat hyvan tieteellisen kaytannon noudattamiseen. (Tuomi & Sarajarvi 2002,
150.) Opinnaytetydn kyselyyn vastattiin anonyymisti ja tdman vuoksi kyselyn
kautta ei kasitelty henkilotietoja. Tutkijan tulee siis noudattaa eettisesti toimivia
tiedonhankinta- ja tutkimusmenetelmia. Opinnaytetydssa tutkijan tulee noudattaa
huolellisuutta, rehellisyytta ja tarkkuuttaa tutkimustyossa ja tutkimustulosten ana-
lysoinnissa. (Vilkka 2021b, 41.) Kyselyn kysymysten asettelussa on huomioitu
eettisesti kestavat kysymykset, eivatka ne olleet syrjivia. Kysymykset olivat myos

ymmarrettavia ja helppotajuisia, joten niihin pystyi vastaamaan sujuvasti.

Opinnaytetyon kyselyn alussa oli saateteksti, jossa esiteltiin tyon tekijat, tavoite
ja hankkeen nimi. Kyselyn saatekirjeella voi olla iso merkitys tutkimuksen onnis-
tumisen kannalta ja se voi vaikuttaa myos tutkimuksen luotettavuuteen. (Vilkka
2021b, 189.) Kyselyn saatesanat olivat hyvin neutraalit ja vastaaja pystyi teke-

maan kyselyn taysin oman mielipiteensa ja kokemuksensa kautta.

Validiteetin ja reabiliteetin avulla voidaan tarkastella tutkimuksen luotettavuutta.
Reliabiliteetti tarkoittaa, ettd tulokset ovat toistettavissa. Validiteetti tarkoittaa
puolestaan sita, etta tutkitaan oikeita asioita suhteessa tutkimusasetelmaan. Va-
liditeetilla voidaan tarkoittaa myo6s tutkimustulosten kaytettavyytta. (Kananen
2014, 146-147.) Kyselyyn vastasi laaja otanta matkailijoita, joten kyselyn tuloksia
voidaan pitaa luotettavina seka niitd voidaan kayttaa kaikissa matkailu- ja ravin-
tola-alan yrityksissa. Opinnaytetydssa kaytetty tietoperusta tukee kyselyn vas-
tauksia ja tyon lopullisia tuloksia voidaan kayttaa kaikissa niissa yrityksissa, joissa
tyoskentelee ihmisia asiakaspalvelutehtavissa. Laadullisessa tutkimuksessa tut-
kimusongelma on maaritelty tarkasti ja tietoperusta tukee tutkimusta. (Kananen
2014, 146-147.) Tassa tyossa tietoperustan kautta 16ydettiin niitd keinoja, joilla
asiakaspalvelija saadaan toimimaan siten, etta asiakkaan odotuksia ylittava asia-
kaskokemus syntyy. Tutkijalla tulisi olla riittavasti aikaa tutkimuksen toteuttami-

seen, koska se vaikuttaa laadullisen tutkimuksen luotettavuuteen. (Vilkka 2021b,
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189.) Opinnaytetyon kysely tehtiin ajankohtana, jolloin Lapin matkailussa oli pal-
jon matkailijoita ja heilta saatiin ajankohtaista tietoa matkailijan nakemyksista.
Tietoperusta on myos tuoretta ja henkilosto- ja asiakaskokemuksesta on julkaistu

paljon uutta tietoa ja tutkimusta.

Laadullisen tutkimuksen puolueettomuus tarkoittaa tutkijan kykya tarkastella
haastateltavien tai kyselyyn vastanneiden vastauksia siten, ettei tutkijan omat en-
nakkokasitykset vaikuta lopputulokseen. (Vilkka 2021b, 189.) Tutkimuksen luo-
tettavuuden arviointiin vaikuttivat siten kyselyn onnistuminen, tietoperustan ajan-
kohtaisuus seka tasta syntyneet ideat alan pito- ja vetovoiman lisaamiseksi seka

onnistuneen asiakaskokemuksen varmistamiseksi.

7.3 Jatkokehittamisideat

Opinnaytetyon kyselyn vastausten ja tietoperustan pohjalta olisi mielenkiintoista
tutkimia syvemmin Lapin alueen matkailuyrityksen tai hotelliketjun toimintaa siita
nakokulmasta, miten asiakaskokemus ja henkilostokokemus on yrityksessa joh-
dettu tai huomioitu. Jos sita on, miten se on vaikuttanut asiakaskokemukseen ja
asiakkaiden odotuksiin palvelusta. Jos asiakaskokemuksen johtamista ei ole, niin
miten sen ottaminen kayttoon vaikuttaisi pidemmalla aikajaksolla asiakkaisiin
seka henkilokuntaan. Olisiko henkilokunta sitoutuneempaa ja osaavampaa kuin
yleensa ja olisivatko asiakkaat sitoutuneimpia kayttamaan yrityksen palveluja.
Tutkimalla johtamisen vaikutuksia yrityksessa saataisiin kaytannon kokemusta
asiasta. Henkilostojohtamisen tueksi kayttoon olisi hyva ottaa positiivisen henki-
|ostokokemuksen peruskysymykset, jotka esitettiin kuviossa 1. Mielenkiintoista
olisi my0Os seurata, kasvaisiko suosittelujen maara esimerkiksi Tripadvisorissa tai
olisiko henkilokuntaa helpompi rekrytoida sesongeiksi tai vakituiseksi paikkoihin,
jossa henkilostokokemusta johdetaan. Johtaminen on jokapaivaista ja tuloksia
syntyisi todennakdisesti jo lyhyemmalla aikavalilla. Henkilosto- ja asiakaskoke-
mus ovat kokonaisuutena selkea ja ymmarrettava toimintatapa, jonka kautta mat-

kailu- ja ravintola-alan yrityksissa voisi olla helpompaa erottautua muista.
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7.4 Oman oppimisen pohdinta

Opinnaytetyoprosessi on opettanut meille paljon ja ennen kaikkea kantapaan
kautta. Jalkiviisaana voidaan todeta, etta ymmarrys koko prosessia kohtaan on
syntynyt vasta opinnaytetyon loppumetreilla. Alkuhaasteita tyolle toi toimeksian-
tajan puuttuminen, koska molempien kirjoittajien toive oli, etta toimeksiantaja on
oman palkkatyon ulkopuolinen taho. Nyt taman prosessin loppuvaiheessa
olemme ymmartaneet, etta toimeksiantajan rooleja voi olla kahdenlaisia. On toi-
meksiantoja, joissa toimeksiantaja on aktiivisesti mukana koko prosessin ajan
alusta loppuun. Talléin opinnaytetyon lopputulokset seka tydohon tehtava aineis-
tokeruu hyodyntavat toimeksiantajan tietoisuutta tai ymmarrysta omasta liiketoi-
minnasta. Opinnaytety6 on tilaustydna tehty kehittamistehtava. Toisessa vaihto-
ehdossa toimeksiantajan rooli ei ole niin suuri. Talldin toimeksiantajan kanssa
voidaan tehda yhteinen aineistokeruu, jonka tuloksia voidaan hyddyntaa moni-
puolisesti eri kayttotarkoituksiin ja talldin opinnaytetyontekijdille jaa vapaus kayt-
taa aineistoa parhaalla mahdollisella tavalla. Opinnaytetydn lopulliset johtopaa-
tokset ja tulokset voivat siten olla taysin erilaisia alkuperaiseen toimeksiannon
kanssa. Tama on sallittua, koska opinnaytetydntekijalla on lopullinen vastuu tyon
onnistumisesta ja tekemisesta. Uskalla siis kyseenalaistaa toimeksiantajan vaa-
timukset, jos ne eivat vastaa oman tyon tavoitteita tai vaikka aikataulussa pysy-
mista. Myds taman me opimme prosessin aikana. Hyvia oivalluksia syntyy nain

jalkikateen.

OpinnaytetyOprosessi on myds opettanut, etta kirjoittajilla on vastuu kyseenalais-
taa tyon aihetta ja viitekehysta. Aloittavan opinnaytetyontekijan taytyy pohtia hy-
vin tyon tavoitteita ja tarkoitusta. Pohtiessa on hyva tiedostaa, mista aiheesta itse
on kiinnostunut ja mika aihe tukee myds omaa ammatillista kehittymista. Opin-
naytetyota ei tehda toimeksiantajaa tai opintopisteita varten vaan silla kehitetaan
omaa osaamista. Puhuttaessa tietoperustasta, taytyy oivaltaa sen tarkoittavan
opinnoissa olevia opintokokonaisuuksia. Naista teemoista 10ytyy yleensa teoria-
pohja koko tyodlle, tietysti aihe voi olla muukin, mutta jos tietoperusta on hukassa,
kannattaa selata opinto-opasta. Taman tyon lopullinen teoriapohja I0ytyi ihan

tyon loppuvaiheessa, sen viimeisen kiven alta. Aihe on ollut erittain mielenkiintoi-
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nen, se on taysin sidoksissa molempien kirjoittajien tyohon ja haastaa meita ke-
hittamaan oman tyomme kautta matkailu- ja ravintola-alan pito- ja vetovoimai-
suutta. Henkilosto- ja asiakaskokemuksen johtamisella on keskeinen rooli paivit-

taisessa tyossa.

Kuten eraasta palautteesta saimme lukea, niin talla opinnaytetyodlla ei pelasteta
koko maailmaa vaan talla tuotetaan lisaa ymmarrysta alan henkilokunnalle ja yri-
tyksille. Opinnaytetydlla osoitetaan oppimisen kehittymistd monella tasolla. Sii-
hen kuuluvat luetun ymmartaminen, kirjoittaminen ja naiden kautta kokonaisuuk-
sien hallitseminen ja tietojen yhdistaminen. Kirjoittaminen ja lukeminen ovat olleet
lahes jokapaivaista toimintaa, jolloin tyon sisaltd on ollut mielessa seka hallitta-
vissa. Lukemisen ohella uutta tietoa on sisaistetty myds alan podcastien seka
Youtuben erilaisten webinaarien kautta. Kirjoittamisen taidot kehittyvat kaytta-
malla, vaikka valilla tydopaivan paatteeksi tama harrastus onkin ollut uuvuttavaa.
Aineistokeruu on yksi osa kokonaisuutta, teoriapohja tukee oppimista ja uusien
asioiden ymmartamista. Naiden pohjalta osoitetaan asioiden kautta syntynytta
viisautta ja osaamista. Ehka me nain loppuvaiheessa voidaan lopulta todeta, etta
olemme ylpeita tyon lopputuloksista, johtopaatoksista ja koko opettavaisesta pro-

sessista.
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Liite 1 1(4). Kyselylomake suomeksi

- 57’5:;:' START
: LAPIN AMK B uracr F U : lt
- LUC BAT | Bxpenwen 307A-2020

Eumapan sosdaalimhasio

| MATKAILLY

Asiakaspalvelija Pohjois-Suomessa

Tama kysely tehddin osana Lapin Yamk:n opinndytetydtd. Opinndytetydn tavoitteena on kehittida
rekrytointiosaamista Lapin matkailussa. Kyselyn avulla pyritaan selvittamaan asiakkaiden odotuksia
matkailualan asiakaspalvelijaa kohtaan. Kyselyn tuloksia hyddynnetdaan myds Lapland of Opportunity
-hankkeessa (ESR). Kyselyyn vastataan anonyymisti ja vastaaminen kestda noin 5 minuuttia.

1. Minkd ikd@inen olet? *
() alle 20 - vuotias

(O 20 - 30 vuotta

(O 31 - 40 vuotta

O 41 - 50 vuotta

(O 51 - 59 vuotta

O 60 tai vanhempi

2. Mista olet kotoisin? *

O Suomesta

(O EU-maasta, mista?

O EU:n ulkopuolisesta maasta, mista?
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3. Mita palveluja olet kdyttanyt Pohjois-Suomen lomamatkallasi? Voit valita
useamman vaihtoehdon. *

D Ohjelmapalveluita/Aktiviteetteja

D Majoituspalveluita

I:l Ravintolapalveluita

|:| Joulupukin tai tontun tapaaminen

[_] Autonvuokraus

D Hiihtokeskuspalvelut (lipunmyynti, vuokraus)

[ ] Muu mika?

4, Kuinka tarkeana pidat seuraavia piirteita asiakaspalvelijalla?
(5=erittain tarkeana, 4=tarkeana, 3=jokseenkin tarkeana,
2=vain vahan tarkedna, 1=ei lainkaan tarkeand) *

Tervehtiminen ja silmiin katsominen
Hymy

Sujuva englannin kielen taito
Sujuva suomen kielen taito
Monipuolinen kielitaito

Azinen kiyttd ja ddnen sivy

Asenne ja tilannetaju

Paikalliskulttuurin tunteminen ja kyky
kertoa siita

Alueen tunteminen ja taito kertoa siita
Suomalaisen tyokulttuurin tunteminen

Kotoisin lahialueelta

OO0OO0OO O 0000000~
OO0OO0O OO0OOOOOOO -
O0O0O0 OO0OOOO0OOO ~
O0O0O O O0O0OOO0OOOO ™~
OO0O0OO0 OO0OO0OOO0OOO -

Hyvat sosiaaliset vuorovaikutustaidot

5. Perustele viela lyhyesti ylla olevia vastauksia.
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6. Pohjois-Suomen matkailu tyollistad useita eri kansalaisuuksia.
Arvioi, miten paljon seuraavat asiat vaikuttavat matkasi onnistumiseen.

|
(5=erittain paljon, 4=paljon, 3=jonkin verran, 2= vahan, 1=erittain vahan) *

Saat palvelua vain englanniksi

Saat palvelua heikolla suomen kielella
Tarjoilija on ulkomaalainen

Tarjoilija ei puhu suomea
Vastaanottovirkailija on ulkomaalainen
Vastaanottovirkailija ei pubu suomea
Tonttu on ulkomaalainen

Tonttu ei puhu suomea

Opas on ulkomaalainen

Opas ei puhu suomea

N O O
0000000000 -
Ooooogoogn -
Ooooodoodn -
Ooooodooogdn -

7. Perustele lyhyesti vield ylla olevia vastauksiasi.

8. Miten seuraavat asiakaspalvelijan ominaisuudet vaikuttavat
asiakaspalvelukokemukseesi?
(5=erittdin paljon, 4=paljon, 3=jonkin verran, 2=vahan, 1=erittdin vahan)

Etninen tausta

Tumma ihonvari

Huivipaisyys / Hijabin kaytto
Rastat

Lavistykset

Makyva vamma, esimerkiksi arpi

Ogooooon -
Ooooooon -
oooooon -
pgooooon -~
oooooon -

Mékyva tatuointi
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9. Perustele viela lyhyesti ylla olevia vastauksia.

10. Mista asioista muodostuu lomamatkasi paras asiakaspalvelukokemus?
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EU:lta

Euroopan unioni  2014—2020

Eurpepan sosaalirshasto

Customer service representative in Northern Finland

" Mandatory questions are marked with a star (*)

This survey is conducted as part of Lapland University of Applied Sciences' thesis work.The aim of
the thesis work is to develop recruitment skills in Lapland tourism. The aim of the survey is to find
out the expectations of a customer for a customer service representative in the tourism

industry. The results of the survey will also be used in the Lapland of Opportunity Project (ESR). The
survey is answered anonymously and it takes about five minutes to complete.

1. How old are you? *
O under 20 years

O 20 - 30 years

(O 31 - 40 years

(O 41 - 50 years

O 51 - 59 years
(O 60 or older

2. Where are you from? *

O Finland

O European Union, where from?

O Mon EU country, where from?
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3. What kind of services have you used on your holiday trip to Northern
Finland? You can choose from several option *

[_] Program services/Activities

[] Accommodation

[ ] Restaurant services

[ ] Meet / Visit (Met/ Visited) Santa or ELf

[] car rental

D Ski resort services (Lift passes, ski school, rent ski equipments)

[ ] Something else, what?

4, How important do you consider the following features to have as a
customer service representative

(5=Very important,4=Important,3=Slightly important,2=Low important, 1=not
at all important) *

Welcomes you and takes eye contact *
Friendly smile *

Fluent English skills *

Diverse language skills *

Use and tone of voice *

Attitude towards work *

Ability to tell about local culture *

OO0O00O0O0OO »
OO0OO0O0O0O0OO »
OO0O0O00O0OO «~
O0OO0O0O0OO0OO ™~
OO0OO0O00O0OO -

Finnish / Local employee *

5. Please, justify briefly the answers above




81

Liite 2 3(3)

6. How much do the following customer service characteristics affect your
customer service experience?

|
(5=Strongly affect, 4=Affect, 3=Affect to some extent, 2=Affect little bit,

1=no affect at all) *

Ethnic background *
Person of color (POC) *
Use of scarf / Hijab *
Dreadlocks *

Piercings *

Visible injury e.g scar *

aoooondn «
N O
goooogg «
agogoogog -~
aodoogdn -

Visible tattoo *

7. Please, justify briefly the answers above

8. What kind of things made the best customer service experience on your
holiday trip?
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Liite 3 Kutsu yrittajille tyopajaan

TIMANTTISIA 4

TYOKALUJA
REKRYTOINTIIN
-tydpajat yrityksille

TIMANTTINEN TYOPAIKKAILNOITUS wire . o

Kemi 26.4.2022
Inari 27.4.2022
Salla 28.4.2022

LAPLA

ND

OPPOR
k f ko TUNITY

TR A Al VRS —

£ Eurcopan unioni 2014—2020

e

MATIA

Koetko kansainvalisen osaajan rekrytoinnin haasteelliseksi? Tarvitsetko apua kansainvaliselle tyontekijalle suunnatun tyGpaikkailmoituksen laatimiseen? Tiesitk, ettd Suomessa jo asuvilla ulkomaalaisilla on
monenlaista osaamista?

Tydpajojen alustuksissa pureudutaan kdytanndn esimerkkien avulla rekrytointiin ja tyantekijén sitouttamiseen liittyviin teemoihin: tyontekijén tavoittaminen, tyontekijan arjen sujuvuus sekd
sesonkityontekijasta pysyvaksi asukkaaksi ja tyontekijaksi.

Alustusosuuden lisaksi jokaisessa tilaisuudessa pidetaan kansainvalisten osaajien rekrytoinnin tueksi typajaosuus, jossa paaset laatimaan timanttisen tydpaikkailmoituksen englanniksi.
Tyopajojen ajankohdat:

Kemi 26.4.2022 klo 17-19, Hotel Scandic

Inari 27.4.2022 klo 17-19, Hotelli Kultahovi

Salla 28.4.2022 klo 17-19, Sallatunturin tuvat

Tyopajojen alustusosuudet voi kuunnella etind ja ne tallennetaan, Typaikkailmoituksen laatiminen toteutetaan jokaisessa tydpajassa paikan padlla olevien kesken. limoittaudu tydpajoihin alla olevan linkin
kautta 20.4.2022 mennessa.
Kerro ilmoittautumisen yhteydessa, osallistutko yhteen vai useampaan tyopajaan ja osallistutke eténa vai paikan paalla. Linkki lahetetaan osallistujille ennen tilaisuutta.

limoittautumislinkki: https://link webropolsurveys.com/S/F7E9D895056376A6




