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Taman opinnaytetyon tarkoituksena on selvittda asiakaspalvelun laadun merkitysta kokous- ja
juhlapalveluyrityksille. Asiakaspalveluun vaikuttavat monet tekijat, jotka yhdessda muodostavat
asiakaspalvelulle kokonaislaadun. Laatutason yllapitamiseksi laatua tulee mitata erilaisilla
mittareilla, joiden tulokset mahdollistavat laadun parantamisen seka yrityksen toimintojen
kehittamisen.

Yksiléllinen asiakaskokemus on merkittdvd osa koetun palvelun laadun rakentumista.
Henkilokunnan on osattava ottaa huomioon asiakkaan toiveet ja sovellettava tydtapojaan
tilanteen mukaan. Asiakaspalvelun laadun kokemuksia selvitetdan asiakaskyselylla, kokous- ja
juhlatila  Alvariumin asiakkaiden avulla. Kyselyn tavoitteena on selvittdd Alvariumin
asiakaspalvelun laadun nykytilanne seka I|oytaa asiakkaille tarkeitad asioita kokous- ja
juhlatilapalveluiden ominaisuuksista. Parantamalla tietoisuutta asiakkaiden toiveista ja
odotuksista, voidaan kehittéaa yrityksen kilpailuetua ja toimintaa asiakaslahtdisemmaksi.

Kyselyn tulokset maéarittavat asiakkaiden kokemusten perusteella arvokkaita keinoja kehitta&a
asiakaspalvelun laatua paremmaksi. Asiakaspalvelun laatua parantaessa on otettava huomioon
sekéa henkilokunnan toiminnan vaikutukset, tilojen viihtyvyys etté tuotteiden kilpailukyky. Naiden
tekijoiden avulla yrityksella on mahdollisuus péarjata kilpailutilanteissa ja luoda pysyvia
asiakassuhteita. Aineistosta keratyista kehitysehdotuksista muodostuu ohjeistus, jota
noudattamalla on mahdollisuus parantaa asiakaspalvelun laatua sekéa yksildllisella tasolla etta
yrityksen toiminnan nakokulmasta.
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The aim of the present bachelor’s thesis is to study the importance of the quality of customer
service in meeting and banquet service companies. Several factors have an impact on
customer service and its overall quality. To maintain the quality level different indicators for
measuring the level of quality have to be used. The measurement results determine how a
company can improve the quality and develop their operations.

A unique customer experience is a significant part of the service quality. The personnel have to
consider the customer’s wishes and know how to apply their working methods in different
situations. The customer survey conducted to gather the data explores the experiences of the
quality of customer service that the customers received during their visit in the meeting and
banquet company Alvarium. The aim is to describe the current situation of the quality of
customer service in Alvarium and discover important meeting and banquet service features
which create value for customers. When improving the awareness of the customers’ hopes and
expectations, the company can promote their competitive advantage and develop their
operations to become more customer-oriented.

Based on the customer experiences, the results of the survey define valuable tools to develop
the quality of customer service. To improve the quality, the company needs to focus on several
things, for example on the impact of staff activity, the comfort of spaces, and competitive
products. These factors will not only help the company to succeed in the competition but they
also help to create permanent customer relationships. The development proposals are collected
from the material used in the thesis. The proposals are presented in the form of instructions
which will help the company to improve the quality of its customer service at the individual level
as well as from the point of view of the company operations.
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1 JOHDANTO

Palveluilla yritys sitouttaa asiakkaat toimintaansa ja loytdd uusia markkina-
alueita toimintansa yllapitoon. Asiakkaiden tarpeet kaipaavat ratkaisuja, joita
yrityksen on tarjottava heille palveluina. Asiakkaat maarittelevat palvelun laadun
asiakaskokemuksen perusteella, mutta lopulliseen asiakaskokemukseen vaikut-
tavat useat asiat, kuten mainonta, luottamus yritykseen sekd muut palveluomi-
naisuudet. (Tuulaniemi 2013, 18, 74.) Yrityksen nadkokulmasta laadukas palvelu
on asiakkaan tarpeiden tayttamista tehokkaasti ja kannattavasti (Lecklin
2006,18). Asiakaspalvelu on tapahtuma, jossa yrityksen tarjoama palvelu ja
asiakas kohtaavat. Jotta asiakkaan sitouttaminen yritykseen on mahdollista, on
palvelun oltava laadukasta.

Taman opinnaytetydn tavoitteena on selvittda asiakaspalvelun laadun merkitys
kokous- ja juhlatilayritykselle seka antaa toimeksiantajalle kehitysehdotuksia
yrityksen asiakaspalvelun laadun parantamiseksi. Toimeksiantajana opinnayte-
tydlle toimii kokous- ja juhlatila Alvarium, jonka ravintolapaallikkbna tyoskente-
lee Sanna Kolehmainen. Alvariumin toiminnasta vastaa Deltacity Oy. Kokous-
ja juhlatila Alvarium on aloittanut toimintansa vuonna 2005 Puutarhakadulla,
Turun ydinkeskustassa. Samana vuonna rakennus julistettiin Turun kaupungin
suojelukohteeksi ja sisatilat peruskorjattiin kokous-, ravintola- ja juhlatiloiksi.
Alvariumin tiloissa on kuusi erilaista kokoustilaa 8-130 hengelle seka tilausravin-
tola. (Alvarium, 2015.)

Kehitysehdotuksien |0ytamiseksi toteutetaan asiakaspalvelun laatuun keskittyva
kyselytutkimus Alvariumin asiakkaille, jolla selvitetddn heidan kokemuksiaan
palvelun laadusta sekéa kartoitetaan laadun nykytilannetta. Tietoperustaa hyo-
dyntden ja kyselyn vastauksista muodostuneella tutkimusaineistolla luodaan
kehitysehdotuksia, joiden avulla toimeksiantajayrityksen on mahdollista paran-

taa asiakaspalvelunsa laatua.

Kehitysehdotusten I6ytaminen toimii opinnaytetyon paatavoitteena. Taman li-

saksi opinnaytetyon liitteeksi muodostuu kehitysehdotuksia hyodyntamalla hen-
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kilokunnan kaytdsséd olevan julkaisemattoman toimintamanuaalin perusteella
uusi, paivitetty toimintamanuaali. Alkuperédinen manuaali toimii pohjana uudelle
ohjeistukselle, joka luodaan kehitysehdotusten perusteella. Paivitetyn toimin-
tamanuaalin avulla Alvariumin henkildkunnalla on mahdollisuus kehittdd asia-

kaspalvelun laatua ja siten parantaa asiakkaidensa asiakaskokemusta.

Keskeista tietoperustaa kasitelladn kokous- ja juhlapalveluiden nakokulmasta
niin yleisella tasolla, kuin tapahtuman, asiakkaiden ja kilpailun kannalta. Palve-
lun laadun osalta tietoperusta esittelee laadun kasitteen, jonka lisaksi selvite-
taan laadun kehittamista seka asiakaskokemuksen merkitysta laadun nakokul-
masta. Myos palvelujohtamisen merkitys tuodaan esiin, minka avulla laatua voi-

daan hallita.

Nykypaivan epévakaa taloustilanne edellyttda kilpailijoiden huomioonottamista
ja heista erottumista, jotta yrityksella on tarjota riittdvan kilpailukykyisia tuotteita
ja palveluita asiakkaille. Asiakaspalvelun laatu ja henkilokunnan valittdma kuva
yrityksesta vaikuttaa merkittavasti kuluttajien valintoihin, joten asiakaspalvelun
laadun parantaminen on aiheena ajankohtainen ja siten my6s hyoédyllinen toi-

meksiantajayrityksen toiminnalle.
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2 KOKOUS- JA JUHLAPALVELUT SUOMESSA

2.1 Kokous- ja juhlapalvelut kasitteena

Kokouspalveluita tuottavat monet eri alan yritykset ja toimijat. Kokouspalvelut
voivat olla myds vain pieni osa yrityksen toiminnasta. Talléin kaytanndlliset tilat
on hyoédynnetty yrityksessa ja niitd voidaan tarjota myés muiden kayttéén. Juh-
lapalvelut vaativat yritykselta enemman panostusta. Maattala ym. (2008, 8-9)
maarittelevat juhlapalveluyrityksen tilaustarjoilua tuottavaksi yritykseksi, jolla ei
ole omia toimitiloja. Juhlapalveluyritykset kuitenkin eroavat toisistaan muun mu-
assa yritysmuodon ja erikoistumisen mukaan. Alvarium on kokous- ja juhla-tila,
joka tarjoaa kokous- ja juhlapalveluita omassa toimipisteessaan Turussa. Tilois-
sa toimii myos tilausravintola, jonka ruokatuotanto tapahtuu omassa keittiossa.
(Alvarium, 2015.)

Juhlapalveluyritys toimii omien toimintamahdollisuuksien ja kapasiteettien mu-
kaan, jotka henkildkunnan tulee tietdda toiminnan kehittdmisen ja palveluiden
parantamisen kannalta. Yritys voi maarittaa tarjontansa omien resurssien mu-
kaan ja toteuttaa useita erilaisia tilaisuuksia tai tarvittaessa keskittda toimintan-
sa muutamaan tilaisuuteen. Verkostoitumalla yritykset voivat ulkoistaa osan
toiminnastaan ja vahentaa oman tyon maarad hyddyntamalla muiden ammatti-
taitoa esimerkiksi vuokraamalla astiat ja av-valineiston (televisiot, datatykit ym.)
toiselta yritykselta. Tilaisuuksien luonteista riippuen, yrityksen henkiléston on
osattava muuttaa toimintaansa tilanteeseen sopivaksi. Esimerkiksi kokouskahvi-
tuksen, illallistarjoilun ja cocktailtilaisuuden luonteet eroavat toisistaan suuresti.
(Maattala ym. 2008, 20-28.) Yrityksen toiminnan yllapitoon kuuluu tilaisuuksien
jarjestamisen ohella monia tekijoitd. Muun muassa markkinointi, talouden seu-
ranta, hinnoittelu sek& henkilostohallinta tekevéat yrityksen toiminnasta kannat-
tavaa. Juhlapalveluyrityksen toiminnan tulevaisuuden takaa kannattavuus eli

yrityksen kyky yllapitda toimintaa, uudistua ja kehittya (Maattala ym. 2008,189).
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2.2 Tapahtuma osana kokous- ja juhlapalveluita

Tapahtuma on kolmivaiheinen prosessi, johon sisaltyy suunnittelu, toteutus ja
jalkimarkkinointi (Vallo & Hayrinen 2014, 107). Kokous- ja juhlapalvelutilayrityk-
set osallistuvat asiakkaiden jarjestamiin tapahtumiin muun muassa vuokraamal-
la mahdollisia tilojaan seka tarjoamalla ruokapalveluja. Useimmiten tapahtuman
tilaaja hoitaa kaikki jarjestelyt ja suunnittelee tapahtuman kulun.

Kokous- ja juhlapalveluyritykset eivat voi olla osallisina jokaisen asiakkaansa
tapahtuman suunnittelussa, mutta heidan tulisi tietdd paakohdat jokaisesta tilai-
suudesta. Kun yrityksen henkilokunta on tietoinen tapahtuman suunnitelmista ja
sen toteutuksesta, heidéan on helpompi toteuttaa asiakkaiden toiveita. Jalki-
markkinoinnin avulla yritys pitdd yhteytta asiakkaisiinsa ja hankkii mahdollisesti
uusia tapahtumia. Kokonaisuudessaan tapahtumaprosessi on oppimisprosessi,
joka kehittaa yrityksen henkiléston osaamista vastaavissa tilanteissa (Vallo &
Hayrinen 2014,185).

2.2.1 Suunnittelu

Tapahtuman suunnittelun pdavastuu on asiakkaalla itsellaan, mutta tarvittaessa
juhlapalveluyritykset auttavat jarjestelyissa esimerkiksi hyddyntéaen verkosto-
jaan tai antaen ideoita parhaaseen mahdolliseen toteutukseen. Tapahtuman
idea ja teema vievat suunnittelua eteenpdain, mink& vuoksi ne ovat syyta pitda
mielessa koko suunnitteluvaiheen ajan. Hyvin suunniteltu tapahtuma on toden-
nakoisesti myos onnistunut tapahtuma, joka tayttaa tavoitteet ja miellyttaa osal-
listujia. (Vallo & Hayrinen 2014, 108-109.)

Tapahtumapaikan valinta on merkittava osa tapahtuman suunnittelussa. Tapah-
tumapaikan sijainnin, ominaisuuksien ja palveluiden tarjonnan liséksi on otetta-
va huomioon myds osallistujien suhde tapahtumapaikkaan. Esimerkiksi riittAma-
ton esteettdmyys ja tarjoilujen ruoka-aineallergiat saattavat vaikeuttaa osallistu-
jien iltaa tapahtumapaikalla. (Vallo & Hayrinen 2014, 141-143.)
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Alvariumin tapauksessa tilan kayttomahdollisuudet ovat asiakkaan mieltymyk-
sista kiinni. Tilat sopivat kokousten ja juhlien lisaksi moneen muuhunkin, esi-
merkiksi elokuvailtaan, saunailtaan ja messuihin. Oikeilla somisteilla tiloista voi
muokata omaan tarkoitukseensa sopivan. Alvariumissa esteettomyys toteutuu
mm. pyoratuoliliuskan ja hissin avulla. Ruokatuotanto muokkaa menuista asiak-
kaiden toiveiden mukaiset ja pyytaa etukateen ruoka-aineallergiat. lllan menua
on mahdollista muuttaa jonkin verran viela illan aikana. Myods erikoisannoksia
on mahdollista tehda liséaa raaka-aineiden saatavuuden mukaan, jos jonkun vie-

railijan allergioista on unohdettu ilmoittaa ajoissa.

2.2.2 Toteutus

Tapahtuman toteutus muodostuu strategisista ja operatiivisista kysymyksista.
Strategiset kysymykset kertovat tavoitteen ja viestin (miksi), kohderyhman (ke-
nelle) ja lahtokohdat (mita, missa, milloin). Operatiivisilla kysymyksilla selvite-
taan, miten tapahtuma jarjestetaéan, millainen on tapahtuman ohjelma tai sisalto
ja kuka on vastuussa tapahtumasta. (Vallo & Hayrinen 2014, 103-107.) Selkeat
vastaukset naihin kysymyksiin auttavat yritystda ymmartamaan tapahtuman tar-

koituksen ja siten toteuttamaan asiakkaan toiveet.

Toteutusvaiheessa yritys voi osallistua asiakkaan tapahtuman jarjestamiseen,
jos asiakas niin haluaa. Tapahtuman toteutuksessa on kolme vaihetta: raken-
nusvaihe, tapahtuma seké purkuvaihe. Useimmiten asiakas haluaa itse olla to-
teuttamassa seka rakennus- ettéd purkuvaihetta. Yritys voi kuitenkin tarjota apu-
aan, jos henkilokunnan aikataulu sopii tapahtuman toteutukseen. Esimerkiksi
kyltitys ja istumapaikkojen seka tilan uudelleen jarjestdminen voi olla henkil6-
kunnan tydta. Myos purkaminen ja siivous voi jaada henkilokunnalle asiakkaan
toivomuksesta. (Vallo & Hayrinen 2014, 168-184.) Toteutuksen aikana henkil6-
kunta tyoskentelee asiakkaiden keskuudessa ja huolehtii jarjestelyiden suju-

vuudesta yhdesséa tapahtuman vastuuhenkilon kanssa.

Alvariumissa henkilékunnan on oltava tietoinen tapahtuman toteutuksen strate-

gisista ja operatiivista vaiheista, jotta tapahtuma onnistuu. Esimerkiksi tapahtu-
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man aiheen ja kohderyhman ollessa henkilokunnan tiedossa, tyontekijat osaa-
vat menetelld asiakaspalvelutilanteissa kohderyhmalle sopivalla tavalla. Opera-
tiivinen eli toiminnallinen tydskentely perustuu henkildkunnan asiakaspalveluun,
silla henkilokunnan sisaistaessa tapahtuman kulku, heidan on helpompi suoriu-
tua tehtavistaan. Lisaksi vastuuhenkilon tunnistaminen auttaa henkildkuntaa

selvittam&an mahdolliset ongelmatilanteet paremmin.

2.2.3 Jalkimarkkinointi

Tapahtuman jalkeen on tarpeellista kerata palautetta asiakkaalta ja hy6dyntaa
sita tulevaisuudessa toiminnan kehittdmisessa. Sekad tapahtuman jarjestajan
ettd tapahtumaan osallistujien palaute on hyodyllista yritykselle. Palaute voi olla
joko kirjallista tai suullista, paikan paalla kerattya tai tapahtuman jalkeen vas-
taanotettua tietoa. Tapahtuman aikana henkiléston on huomioitava potentiaali-
set asiakkaat, luotava positiivinen vaikutus ja otettava heihin henkilokohtaisesti
yhteytta tietyn ajan kuluessa tapahtumasta. (Vallo & Hayrinen 2014, 185-191.)

Uudet asiakaskontaktit tuovat mahdollisesti uusia tilaisuuksia ja lisdavat yrityk-
sen kannattavuutta. Onnistuneet asiakastilanteet luovat yritykselle arvoa ja asi-
akkaiden suositukset lisdavat positiivista yrityskuvaa alalla. Asiakkaista saattaa
muodostua myos kanta-asiakkaita, jolloin jarjestetysta tapahtumasta saattaa

tulla jokavuotinen perinne.

Alvariumin asiakaskuntaan kuuluu talla hetkella useita asiakasryhmid, joista on
kehittynyt yritykselle kanta-asiakkaita, jotka tekevét usein tilavarauksia. Naiden
asiakasryhmien kanssa ei ole valttamatonta hyodyntaa jalkimarkkinointia joka
tilaisuuden jalkeen. Varmistaakseen asiakassuhteen jatkumisen, Alvariumin
henkilokunta keskustelee asiakkaiden kanssa ja siten keraa asiakaspalautetta
nailtd ryhmilta. Kertaluontoisissa tilaisuuksissa Alvariumin henkilokunta palvelee
asiakkaita ja markkinoi toimintaansa asiakkaiden keskuudessa oleville potenti-

aalisille, uusille asiakkaille.
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2.3 Kilpailukyky ja asiakkaiden vaatimukset

Asiakaslahtoisyys, kilpailulahtdisyys ja tekniikkalahtdisyys luovat yritysten vali-
selle kilpailulle tarpeen keskittya palveluihin. Ydintuote ei valttamatta takaa Kil-
pailuetua. Tuotteen avulla on mahdollista kehittaa toimiva kilpailuetu yritykselle.
(Grénroos 2009, 33-34.)

Juhlapalveluyritys voi erottua muista alan yrityksista luomalla kilpailuetua, esi-
merkiksi kehittamalla ylivoimaisen asiakashyddyn. Hy6ty voi olla muun muassa
hintaan, imagoon, laatuun, asioinnin helppouteen tai toiminnan joustavuuteen
liittyva kilpailuetu. Asiakashyddyn kehittdminen saattaa vaatia yritykselta suuria
resursseja hyddyn toteuttamiseen, joten joidenkin yritysten on kehitettava hyoty

omien, rajallisten resurssiensa rajoissa. (Aijo 2008, 65-67.)

Aijo (2008, 65) toteaa asiakkaan tekevan lopullisen paatoksen seka tuotteen
ettd palvelun ostoon. Tama tarkoittaa asiakkaan merkittdvaa tietoisuutta mark-
kinatilanteesta, jolloin hanen paatdksestaan paras tuote tulee valituksi. Laaduk-
kaan kilpailukyvyn kannalta yrityksen on otettava huomioon toiminnoissaan niin
tekninen kuin toiminnallinen palvelun laatu. Koetussa palvelun laadussa tekni-
nen laatu maarittelee, mita palvelu on ja toiminnallinen laatu, miten se tuodaan
asiakkaan tietoisuuteen. Yrityksen strategia seka asiakkaan tarpeet ja odotuk-

set vaikuttavat suuresti laadun tason vaatimuksiin. (Gronroos 2009, 104-105.)

Hinkinin ja Traceyn (2003, 28) toteuttaman tutkimuksen tuloksista ilmenee kaksi
asiaa, joita kokousasiakkaat pitavat tarkeimpina kokouksissa. Tarkeimmat asiat
onnistuneen tilaisuuden osalta ovat turvallisuus ja oikeanlaiset turvatoimet, joi-
den merkitys on edelleen suuressa roolissa. Toiseksi eniten asiakkaat arvosta-
vat henkilokunnan ammattitaitoa ja luotettavuutta. Naiden lisdksi on téarkedaa,
ettd henkilokunta toimii joka tilanteessa ystavallisesti. Seké turvallisuus etta pa-
teva henkilostd vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen positiivisesti. Vastaavasti
tyytyvaiset asiakkaat houkuttelevat hyvia tyontekijoita yritykseen. (Hinkin & Tra-
cey 2003, 28-30.)
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2.4 Kilpailutilanne Turun seudulla

Viimeisen kymmenen vuoden aikana Turku on vakiinnuttanut paikkaansa ko-
kous- ja kongressikaupunkina. Turun messukeskuksen toimitusjohtaja mainit-
see kilpailun muuttuneen vuosien aikana kilpailuksi asiakkaiden vapaa-ajasta.
Logomon suosio on kasvanut suuresti niin bisneksen kuin viihteen ndkdkulmas-
ta. Varsinaissuomalaisten kokouspalvelujen jarjestajien mielestda kokous-
palveluiden kysyntéd on kasvanut jonkin verran aiempiin vuosiin verrattuna. Asi-
akkaat kaipaavat kokouspaketin sisallon oheisohjelmaksi mm. hyvaa ruokaa ja
luontoa. Saaristo ja laivayhtiot kasvattavat suosiotaan kokous- ja juhla-
asiakkaiden keskuudessa. (Kokouspalvelut 2014, 2-6.) Messukeskuksen, Lo-
gomon, saariston ja risteilyjen liséksi Turussa seka lahiseuduilla on tarjolla mo-
nipuolisia vaihtoehtoja kokous- ja juhlatarpeisiin. Esimerkiksi hotellien kokousti-
lat, kartanot ja huvilat, ravintolat seka pienet yritykset, kuten Alvarium, tarjoavat

vaihtoehtoja kokous- ja juhlapalveluasiakkaille. (TurkuTouring 2015.)

Kilpailuympéristé muuttuu jatkuvasti, ja taméa hankaloittaa yritysta tunnistamaan
kilpailijoitaan. Liséksi kilpailuymparistdon puutteellinen ymmartdminen saattaa
aiheuttaa vaikeuksia yrityksen toiminnalle. (Pirttila 2000, 25.) Oman alan yritys-
ten toimintaa tulee seurata pysyakseen ajan tasalla alan muuttuvissa tilanteis-
sa. Kilpailuymparistoa tulee kuitenkin tarkkailla kriittisesti, silla liian yksityiskoh-
tainen kilpailijoiden huomiointi heikentaa yrityksen omia arvoja ja toimintoja.
Yrityksen kilpailukykya yllapitaa kilpailuympariston tuntemisen lisdksi omien
vahvuuksien seka toimintojen kehityskohtien selvittaminen (Selin & Selin 2013,
121).

Alvariumin toiminnassa pidetdan silmalla Turun seudun Kkilpailevia yrityksia.
Esimerkiksi lounashintojen seuraamisella varmistetaan, ettda oman lounaan hin-
ta pysyy asiakasystavallisena ja kilpailukykyisen& Turun seudun muihin tilaus-
ravintoloihin nahden. Laajalla kilpailijakartoituksella olisi mahdollista kehittaa
Alvariumin toimintaa ja luoda kilpailuetua muihin seudun yrityksiin n&hden. T&-
man opinnaytetyon aikana sen toteutusta ei kuitenkaan koettu tarpeelliseksi
tavoitteiden tayttymisen nakokulmasta.
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3 LAADUN MERKITYS ASIAKASPALVELUSSA

3.1 Palvelun laatu

Palvelun perusmaéaritelmand voidaan hyodyntdd neljaa paapilaria, jotka ovat
asiakkaan ongelman ratkaiseminen, prosessin rooli palvelussa, vuorovaikutus
ihmisten valilla seka se, ettd palvelua on mahdollista kokea, muttei omistaa
(Tuulaniemi 2011, 59). Nailla ehdoilla tuotetaan palvelutapahtuma asiakkaan ja
palveluntarjoajan valilla. Palveluiden tuottamiseen oman vaikutuksensa tuovat
asiakkaat ja asiakaspalvelijat seka palveluun liittyva kalusto ja ymparistd (Tuu-
laniemi 2011, 66).

Ihmiset kaipaavat palveluiden osalta kokonaisratkaisuja, joiden avulla he toteut-
tavat hetkellisia tarpeitaan palvelun ja tuotteen ohessa. Palveluosaajana me-
nestynyt yritys ymmartad erilaisten palveluiden tarjoamat mahdollisuudet ja
osaa siten hyddyntdd monenlaisia ratkaisuja palvelun tarjonnassa. (Tuulaniemi
2011,18-19.) Koetun palvelun laadun malli tarjoaa kasitteellisen maaritelman,
jonka avulla palvelun piirteiden ja lopputulosten seka prosessi- ja imagoulottu-
vuuksien ymmartaminen helpottuu. Maaritelma toimii palvelutarjonnassa perus-
teena kehitystyolle. Palvelun laadun kokemus on ensimmaéinen tapahtuma pal-
velun aikana, minka jalkeen muodostuu tyytyvaisyys tai tyytymattomyys laa-
tuun. (Grénroos 2009, 121.)

Ennen palvelun laadun méaarittamista perusteellisesti on selvitettava haluttu tar-
koitus palvelun laadulle. Laatu voi olla mitd tahansa, mitd asiakas kokee sen
olevan. Asiakkaan ja myyjan valilla tapahtuvan vuorovaikutustilanteen kulku
vaikuttaa suuresti koettuun palvelun laatuun teknisten asioiden ohella. Liséksi
koettuun palvelun laatuun tuo vaikutuksen my6s muiden asiakkaiden lasnaolo
ja yrityksen imagolla saattaa olla merkittdva vaikutus laadun kokemiseen.
(Gronroos 2009, 100-102.)

Palvelun laatua yllapidetaan palvelujohtamisella. Palvelujohtaminen on liike-

toiminnan palvelukilpailun eli kilpailutilanteen ymmartamista ja sen hyddynta-
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mista markkinoilla menestyksen takaamiseksi. Palvelujohtamista soveltavan
yrityksen on tiedettdva asiakkaidensa arvomaailma ja tunnettava kokemukset
koetusta laadusta. Naiden tietojen avulla yritys pystyy tuottamaan asiakkailleen
haluttua palvelua ja samalla luodaan palvelupohjaista arvoa kaytettavissa ole-
vien resurssien rajoissa. Palvelujohtamisessa on huomioitava asiakkaiden tar-
peet ja niiden muuttuminen ajan myota. Laadun on muututtava asiakkaan toi-
veiden mukana. (Grénroos 2009, 269-271.)

Palvelun laadun parantamisen strategialla hyddynnetadn seka asiakkaan etta
palveluntarjoajan osapuolta. Asiakkaiden ollessa tyytyvaisia yrityksen tarjoa-
maan palveluun, he voivat keskittaa toimintansa luotettavaksi todettuun yrityk-
seen. Palveluntarjoajalla on mahdollisuus nostaa hintoja yli markkinahinnan ja
samalla hankkia kustannussaast6ja. Luotettavassa ja toimivassa asiakassuh-
teessa palveluntarjoajan tulisi kilpailukykynsd mukaisesti paivittda tarjontansa
muiden kilpailijoiden tarjontaa vastaavaksi tai jopa paremmaksi, jotta asiakkaat
eivat lahde etsimaan muiden palveluntarjoajien palveluja. (Grénroos 2009, 191-
192))

3.2 Laadun kehittaminen

Palvelun laatua tutkitaan erilaisilla mittareilla, joiden avulla kehitysty6 tapahtuu.
British Airways toteutti aikanaan tutkimuksen, jossa kay ilmi viela nykypaivana-
kin hyodylliset palvelun laadun kokemisen nakokulmat. Nakokulmia ovat huo-
lenpito, spontaanius, ongelmanratkaisu ja normalisointi eli ongelmatilanteiden
korjaaminen. Tutkimuksella haluttiin arvioida osatekijoita, joita asiakkaat arvos-
tavat eniten palvelun laadussa. Muita tutkimusmenetelmia, joita on hyédynnetty
palvelun laadun mittaamisessa, ovat muun muassa attribuuttipohjaiset ja kvali-
tatiiviset mittausvalineet. Attribuuttipohjaisilla vélineilla kuvataan palvelun omi-
naisuuksia useiden eri attribuuttien avulla. Naistd tunnetuin menetelma on
SERVQUAL, jossa tutkitaan palvelun laatua odotusten ja kokemusten avulla.
(Gronroos 2009, 112-114.) Kvalitatiivisia mittausvalineitd hyddynnetdan esimer-

kiksi malleissa, jotka perustuvat kriittisten tapahtumien arviointiin. Arvioinnissa
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tulee esiin laadun ongelma-alueita, vahvuuksia seké kehityskohteita. (Grénroos
2009, 120.) Tassa opinnaytetydssa naitd menetelmid ei ollut mahdollista hyo6-
dyntaa rajallisen aikataulun vuoksi, joten palvelun laadun tutkimuksessa hy6-

dynnettiin asiakastyytyvaisyyskyselya.

Osittaiset tuottavuusmittarit ja kokonaistuottavuuden mittarit mittaavat palvelu-
jen tuottavuutta. Kokonaisvaltaisilla mittauksilla saadaan ajankohtaista ja todel-
lista tietoa palveluntarjoajan suorituksista. Ajoittain yrityksissa on myos hyodyl-
listd toteuttaa osittaisen tuottavuuden mittauksia pienemmilla osa-alueilla. Pal-
velujen tuottavuudessa on huomioitava ulkoisen tehokkuuden vaikutukset, joihin
pitad sisallyttaa asiakkaan nakokulma sisadisen nakokulman lisaksi. Tasta syys-
t& mittausmallien kehittaminen teollisuuden alalla on huomattavasti yksinkertai-

sempaa kuin palvelualalla. (Gronroos 2009, 305.)

Asiakkaiden odotukset ja heidan arvionsa palvelun laadusta méaarittelevat laa-
dun, joka on ymmarrettava palvelujen johtamisen ja markkinoinnin malleja kehi-
tettdessa. Palveluntarjoajan huomioidessa kayttajien kokemukset palvelun laa-
dusta ja sen arvioinnista, tarjoajan on mahdollista maarittd& haluttu suunta arvi-
oille. Kun tiedetd&n, millaiseksi asiakkaat kokevat laadun, voidaan hyddyntaa
asiakastyytyvaisyystutkimuksia, ja siten selvittda asiakkaiden tyytyvaisyys pal-
veluun. (Grénroos 2009, 98-99.)

3.3 Asiakaskokemus osana laatua

Toiminta, tunteet ja merkitys luovat asiakaskokemukselle kolme tasoa, joiden
avulla asiakas maarittelee kokemuksen. Palveluntarjoajan on mahdollista suun-
nitella ja tarjota erinomaista asiakaskokemusta silloin, kun han ymmartaa, miten
ja milloin ihmiset kohtaavat yrityksen tarjonnan. (Tuulaniemi 2011, 74.) Asia-
kaskokemus toimii odotusarvona asiakkaalle palvelukohtaamisessa ja se voi
olla joko positiivista tai negatiivista. Kun palvelu ylittdd asiakkaan odotukset,
asiakas arvostaa palvelua enemman, kuin osasi odottaa. Palveluliiketoiminnas-
sa pyritddn tuottamaan arvostusta kaikille niin yrityksen sisalla kuin sen ulko-

puolella, mika vaikuttaa positiivisesti kokemukseen. Asiakaskokemukseen vai-
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kuttaa yrityksen toimintojen lisdksi myds asiakkaan oma toiminta. (Fischer &
Vainio 2014, 165-167.)

Asiakkaan arvonmuodostuksen ymmartamisen avulla yritys sisaistaa asiak-
kaidensa motiivit ja heidan valintoihinsa perustuvat arvot. Talla tarkoitetaan
myoOs asiakasymmarrystd, jolla mahdollistetaan asiakkaiden tarpeiden ja odo-
tusten tayttaminen. (Tuulaniemi 2011, 71.) Yleinen turvallisuuden takaaminen
on tarkedd kokous- ja juhlapalvelutilaisuuksissa, jotta asiakkaiden ei tarvitse
huolehtia henkilokohtaisesta turvallisuudestaan. Oikealainen henkilostt takaa
kokous- ja juhlapalveluyrityksen menestyksen. Myos tilojen fyysisilla ominai-
suuksilla, kuten melulla, kalustuksella ja valaistuksella, on merkitysta asiakkai-
den tyytyvaisyyteen. (Hinkin & Tracey 2003, 25-26.) Turvallisuus, osaava henki-
|6sto ja toimivat tilat luovat asiakastyytyvaisyyden liséksi myos asiakasymmar-

rysta.

Asiakas arvioi palvelun laatua tuotteiden ja palvelun ominaisuuksien valilla.
Vaikka palvelutilanteessa olisi jokin tekninen ongelma, joka heikentaa palvelun
laatua, onnistunut palvelukokemus ja henkilokunnan toiminta voi parantaa asia-
kastyytyvaisyytta. Onnistuneella palvelulla voidaan antaa anteeksi monia muita
ongelmia. (Hinkin & Tracey 2003, 18-19.) Palvelun laatu, arvot, tyytyvaisyys ja
lojaalius muodostavat keskenaan suorien vaikutusten ketjun. Ketjun merkitys on
se, ettd palvelun laatu vaikuttaa suuresti asiakkaiden lojaaliuteen. Ketjun ede-
tessé seka laatu ettd lojaalius vaikuttavat suoraan ja valillisesti asiakkaiden ar-
voihin ja heidan tyytyvaisyyteensa. (Gallarza ym. 2015, 147.) Asiakkaiden lojaa-
lius yritystd kohtaa luo asiakassuhteen. Muodostunutta asiakassuhdetta on
mahdollista kehittdd, jolloin palvelun ja asiakassuhteen kannattavuuteen voi
tutustua muun muassa siten, ettd arvioi, miten hyva asiakaspalvelu vaikuttaa
luodun suhteen sailymiseen ja asiakasuskollisuuteen. Hyvalla palvelulla toteute-

taan asiakkaiden toiveita, jolloin palvelu on aidosti hyvaa. (Grénroos 2009, 177.)

Todennadkodisemmin asiakassuhde palveluntarjoajaan sailyy pitkaikaisena, jos
suhdetta hoidetaan hyvin ja asiakkaan toiveita kuunnellaan. Yksityisasiakkaiden
ja yritysasiakkaiden valiset erot liittyvat ryhmien mielenkiinnonkohteisiin. Yksi-
tyisasiakkaat keskittyvat tilaisuuden tuomiin hyoétyihin, kun taas yritysasiakkaat
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haluavat hyotya parhaalla mahdollisella tavalla taloudellisesta nakokulmasta.
(Gronroos 2009, 264.) Taloudellisesta ndkdkulmasta katsottuna, jokainen asia-
kas maksaa tilatusta kokous- tai juhlapalvelusta. Rahojen vastineeksi han kai-
paa tehokasta palvelua ja hyddyllisia tuotteita. Kasvava kilpailu ja vaativat asi-
akkaat vaikuttavat yritysten paatoksentekoon kokous- ja juhlapalvelutuotteita
kehittdessa. (Hinkin & Tracey 2003, 17.)

3.4 Kokous- ja juhlatila Alvariumin asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu luodaan henkilékunnan toimesta, ja siksi palvelun onnistuminen
vaatii tiettyja asioita yrityksen johdolta. Henkildkunnan perehdyttdmisesta on
huolehdittava jokaisen tyontekijan kohdalla monipuolisesti. Tydntekijan tulee
tuntea mm. yrityksen arvot, tuotteet ja tydymparistd, minka lisdksi tietoja tulee
paivittdd tyouran aikana. Omassa tydssa kehittyminen motivoi henkilokuntaa,
jolloin asiakaspalvelulla ja sen laadulla on mahdollisuus kehittyd paremmaksi.
Naiden lisdksi tyontekijoiden palkitseminen seka vaikutusmahdollisuudet tyo-
ympariston toimintaan vaikuttavat positiivisesti henkilokunnan asiakaspalvelu-
tyohon. (Reinboth 2008, 82-91.)

Alvariumin asiakaspalvelutoiminnan paaperiaate perustuu kokousvieraiden ja
asiakkaiden tyytyvaisyyteen kaikissa jarjestetyissa tilaisuuksissa. Suoritin tyo-
harjoitteluni Alvariumissa ja omakohtaisten kokemusteni mukaan, henkilékunta
toteutti periaatetta lahes poikkeuksetta jokaisessa asiakaspalvelutilanteessa.
Periaatteen saavuttamiseksi henkilokunta toimii sisaisen toimintamanuaalin oh-
jeistuksella laadukkaan asiakaspalvelutilanteen saavuttamiseksi. Manuaalia
tulee soveltaa omien johtopaatdsten mukaisesti jokaisen tapahtuman yksilolli-
selle luonteelle sopivaksi. Harjoitteluni alussa sain tietda toimintamanuaalista,
mutta harjoittelun edetessa sen merkitys vaheni ja toimin ty6tehtavissani siten,

ettd asiakkaiden tyytyvaisyys on tarkein.

Toimintamanuaalia ei ole yleisesti julkistettu vaan se on ainoastaan Alvariumin
henkilokunnan kaytossa. Ohjeistuksessa on kuvattu perinteinen kokouspaivan

kulku, jonka mukaan tyoskentely on jarjestelmallistd. Henkildkunnan tulee osata
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soveltaa ohjeistusta asiakasryhmalle sopivaksi. Manuaalin sisalt6on kuuluu
muun muassa asiakkaan tervehtiminen saapuessa, tarjoilujen valmistelu hyvis-
sa ajoin, kokoustekniikan tarkistaminen, asiakkaan yleinen opastus ja kiittami-
nen poistuessa tilaisuudesta sekd muita yksityiskohtaisia toimenpiteita. Opin-
naytetyon aineistosta saatavilla tuloksilla on mahdollista kehittaa tata toimin-
tamanuaalia, jotta asiakaspalvelun laatu parantuisi. Manuaalia voisi kehittaa
samalla myds arkipaivaisemmaksi, jolloin siitéd olisi enemman hyotya tyonteki-

jéiden jokapdivaisissa toiminnoissa.
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4 ASIAKASPALVELUN LAADUN NYKYTILANTEEN
SELVITTAMINEN

4.1 Kyselytutkimus Alvariumin asiakkaille

Tassa opinnaytetydssa hyddynnettiin kyselytutkimusta, joka on maarallinen eli
kvantitatiivinen tutkimusmenetelma. Menetelméa kayttdessa on mm. mahdollis-
ta hyodyntaa aiempia tutkimuksia ja teorioita, maaritella kasitteitd seka muodos-
taa perusjoukko, josta otetaan tutkimukselle otos. Lisaksi menetelmélle on omi-
naista saattaa tutkimuksen tulokset tilastolliseen muotoon taulukoiden avulla ja
esittdd hypoteeseja mahdollisista tuloksista. (Hirsjarvi ym. 2013,140.) Useimmi-
ten kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaytetddn kyselylomaketta aineiston ke-
raamiseen. Kyselylomakkeelle on mahdollista kerata vastauksia esimerkiksi
puhelimitse, sdhkoposti- ja internetkyselylla seka kasvokkain. Suurin osa Alva-
riumin asiakkaiden kyselyista kerattiin kasvokkain, jolloin lomakkeet oli mahdol-

lista hyddyntéa aineistossa valittémasti. (Vilkka 2015, 94-96.)

Jokaisen tutkimuksen paatavoite on valttdd virheita. Reliabiliteetti eli luotetta-
vuus maarittelee tutkimustulosten toistettavuuden, kun taas validiteetilla eli pa-
tevyydella seurataan mittarien ja menetelmien kayttéa. (Hirsjarvi ym. 2013,
231.) Vilkka (2015, 194) yhdistaa luotettavuuden ja patevyyden kokonaisluotet-
tavuudeksi, jolloin esimerkiksi tutkimuksen mittaamisessa ei ole havaittavissa
paljoakaan satunnaisuutta. Naiden vaatimusten lisaksi onnistunut tutkimus
maadrittelee selkeasti sille ominaiset kasitteet, joiden perusteella tutkimusta on
helppo tulkita ja ymmartaa. Talloin tutkimuksen tuloksia on mahdollista hyddyn-
taa niin aiheelle ominaisella toimialalla kuin soveltaa myos lahialoilla. (Vilkka
2015, 37.)

Kysymysten tarkka suunnittelu parantaa mahdollisuuksia tutkimuksen onnistu-
misessa (Hirsjarvi ym. 2013, 198). Tutkimussuunnitelma maarittaa, mita kyse-
lyssd mitataan, jolloin kyselylomakkeen siséllon tulee olla taysin sitoutunut

suunnitelmaan. Kyselylomake voi sisdltdd muun muassa monivalintakysymyk-
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sia eli strukturoituja kysymyksia seka avoimia kysymyksia. Monivalintakysymyk-
set ovat muodoltaan standardoituja eli vakioituja kysymyksia, jotka ovat vertai-
lukelpoisia ja joihin on olemassa valmiita malleja. Avoimilla kysymyksilla tavoi-
tellaan laajempaa nakokulmaa ja vastaajien mielipiteita asiasta. (Vilkka 2015,
105-106.)

Kyselytutkimustilanteessa tavoitteena on selvittda asiakkaiden mielipiteet, jotta
asiakaspalvelun laadun tasosta saadaan maaritelma. Kyselytutkimuksen toteu-
tukselle 16ytyy kuitenkin monia haasteita. Esimerkiksi vastaajien vahainen mie-
lenkiinto kyselytilanteessa seka suhtautuminen tutkimukseen lilan kevyesti saat-
tavat vaaristdad tuloksia, kuten myds vaarinymmarrykset. Myods vastaajien va-
hainen maara saattaa heikentaa kyselyn tuloksia. (Hirsjarvi ym. 2013, 195.) Jos
tutkimuksessa ilmenee haasteita ja virheita, niiden vaikutukset tuloksiin kannat-
taa ottaa huomioon tutkimuksen tavoitteiden kannalta. Virheet saattavat olla
mitattémia, jolloin niiden merkitysta tulee arvioida tutkimusta analysoitaessa.
(Vilkka 2015, 194.)

4.2 Kyselyn toteutus

Ennen kyselyn kayttdonottoa suoritettiin esitutkimus kahden henkilon avulla,
jotta kysymyksista saatiin muodostettua ymmarrettavia ja aiheeseen sopivia
(Hirsjarvi ym. 2013, 204). Toteutukseen valitut henkilot kavivat [&pi kyselyn ko-
konaisuudessaan, jonka jalkeen he antoivat sisaltoéon liittyvid korjausehdotuk-
sia, toivat esiin Kirjoitusvirheita ja esittivat muutamia ideoita, kuinka parantaa
kyselyn ymmarrettavyyttd. Muutoksien jalkeen kyselylomake sai lopullisen muo-
tonsa paperiversiona (Liite 1). Taman lisdksi siita tehtiin sahkoinen versio
Webropol-sivustolle.

Kyselyn toteutus aloitettiin Alvariumin tiloissa lokakuun lopulla, viikolla 44. Kyse-
lya ei ollut mahdollista lahettda toimeksiantajan avulla sdhkdpostitse aiemmille
asiakkaille, silla yrityksella on ainoastaan tilaajien yhteystiedot ja tilaaja saattaa
olla eri henkild kuin tilaisuudessa vierailija. Tam&n vuoksi kyselysta tulostettiin

paperiversioita seka kahta erilaista lomaketta (Liite 2) sdhkoisen kyselyn tayttoa
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varten, joita jokaista jatettiin noin 40 kappaletta Alvariumin aulatilaan noin kah-
den viikon ajaksi. Kyselypoydalla asiakkailla oli mahdollisuus vastata kyselyyn
omatoimisesti joko paperille tai sahkoisesti omalla ajallaan. Taman liséksi ryh-
mat, joilla oli tilavaraus kyselyn ajanjaksolle, saivat lyhyen tiedonannon kyselys-
ta ja heille jaettiin kyselya joko varatuissa kokoustiloissa tai Alvariumin yleisissa
tiloissa. Kyselyyn suunniteltin myos palkintoa (herkkukori tms.) yhdessa toi-
meksiantajan kanssa. Palkinnon toimitus olisi kuitenkin ollut liian hankalaa, silla
Alvariumin asiakaskuntaan kuuluu useita asiakkaita my6és Turun seudun ulko-

puolelta.

Webropol-kysely luotiin asiakkaiden sahkoisen vastaamisen liséksi kaikkien
tuloksien analysointia varten eli myos jokaisen paperikyselyn vastaukset siirret-
tiin s&hkdiseen muotoon. Kyselyn toivottiin tavoittavan mahdollisimman monta
vastaajaa, noin 30-40 vastausta oli ihanteellinen tavoite. Kuitenkin, kahden vii-
kon ajanjaksolla vastauksia saatiin ainoastaan 22 vastaajalta. Vahaiseen vas-
taajamaaraan saattoi vaikuttaa muun muassa vahaiset tilavaraukset, asiakkai-
den aktiivisuus ja mielenkiinto kyselya kohtaan seka houkuttimen eli palkinnon

puuttuminen.

4.3 Kyselyn tulokset

Kyselytutkimuksen tulosten lapikaynnin tavoitteena on I6ytaa asiakaspalvelusta
nykytilanteen vahvuudet ja sailyttdd ne. Taman liséksi tarkead tavoite on maari-
tella epakohdat ja niiden kehittaminen sekéa uusien toimintatapojen l6ytaminen.
(Kortesuo 2014, 244.) Alvariumin kyselytutkimuksen vastauksia kasitellaan
kahden erilaisen nakokulman avulla. Ensin kaydaan lapi kyselyn vastaukset
yleisesti ja sen jalkeen verrataan vastaajien kokemuksia ristiintaulukoinnin avul-

la.

Perusraportin avulla perusjoukon vastauksista selviaa koko kyselyn tulokset.
Ristiintaulukoinnin avulla on mahdollista tutkia muuttujien jakautumista ja niiden

valilla olevia riippuvuuksia (KvantiMOTV 2004). Alvariumin kyselytutkimuksessa
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ristiintaulukoinnilla tavoitellaan muuttujien l6ytamista vierailukertojen avulla ja

sitd, miten ndkemykset eroavat toisistaan vastaajien kayntikertojen perusteella.

4.3.1 Vastausten analysointi

Kyselyn alussa tiedusteltiin vastaajien ik&a ja sukupuolta. Vastaajien iat on esi-
tetty kuvassa 1. Eniten vastaajia kertyi ikaryhmiin 45-49 ja 55-59. Yksikaan vas-
taajista ei kuulunut ikéryhmiin 15-19 ja 70-, mink& vuoksi ikaryhmien prosentti-
maaraa nolla ei ndy kuviossa. Sukupuolet jakautuivat siten, ettéa 59 % vastaajis-
ta oli naisia ja 41 % miehia. Seka ika- ettd sukupuolijakauma on melko tasai-
nen, mink& perusteella Alvariumin asiakaskunta on hyvin laaja eikd asiakas-

kohderyhmaa ole mahdollista erottaa selkeasti ian ja sukupuolen perusteella.

Vastaajien ikdjakauma

-

m15-19 m20-24 m25-29 30-34 m35-39 ®40-44 wm45-49 m50-54 m55-59 m60-64 m65-69 m70-

Kuva 1. Vastaajien ikdjakauma.

Seuraavaksi kysyttiin, kuinka monta kertaa vastaaja on kaynyt Alvariumissa.

Vaihtoehdot olivat yhden kerran, 2-4 kertaa sekd 5 kertaa tai useammin.
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59 % vastaajista oli vieraillut Alvariumissa 5 kertaa tai useammin. Heidan néa-
kemyksensa Alvariumin henkildkunnan toiminnasta saa vaikutteita useasta
kaynti-kerrasta, jolloin asiakaspalvelun laadun arviointi oli mahdollisesti hel-
pompaa. Ensikertalaisia oli 18 % ja 2-4 kertaa vierailleita 23 %. Kayntikertojen

vaikutukseen perehdytaén tarkemmin ristiintaulukointia hyodyntaen.

Kyselyn seuraavassa vaiheessa vastaajia pyydettiin valitsemaan mieleinen
vaihtoehto viiteentoista eri vaittdmaan asteikolla 1-4 (1=eri mielta, 2=osittain eri
mielta, 3=osittain samaa mieltd, 4=samaa mieltd). Kuvassa 2 on esitetty vas-
tausten keskiarvot, liséksi joukosta erotetaan parhaimmat ja heikoimmat kes-
kiarvot varikoodein: vihrealla on merkitty parhaiten sijoittuneet vaittamat ja pu-
naisella heikoimman arvon saaneet vaittdméat. Asteikolla yhdesta neljaan kes-
kiarvot jakautuivat tasaisesti vdlille 3,86-3,38. Taman perusteella Alvariumin
asiakaspalvelun laadun tilanne on suhteellisen hyva. Tyontekijoiden kohtelias
kaytds asiakkaita kohtaan nousi keskiarvoissa korkeimmalle, kun taas alimman

arvon sai tiloissa olevan kaluston nykyaikaisuus ja toimivuus.

Vastaajien mielipiteiden keskiarvot arvosteluasteikolla 1-4. Kun arvo on ldhelld neljaa,
vastaajat ovat samaa mielta vaittamasta.

Tyéntekijat osasivat huomioida asiakk Imatilanteissa I 347

Asiakkaita kohdeltiin yksilollisesti I 3,47
Henkilékunta toimi ja ajatteli asiakkaan edun mukaisesti I 3,6
Henkilékunnan toiminta kasvatti luottamusta yritykseen I 3,71
Henkilokunta oli asiantuntevaa ja ammattitaitoista 3,73
Tybntekijat olivat kohteliaita asiakkaita kohtaan
Asiakkaan pyyntéihin vastattiin nopeasti I 3,65
Ongelmatilanteet ratkaistiin vilittomasti I 3,58
Aikataulut (esim. lounas) informoitiin selkeédsti T 3,52

Sovittuihin aik luihin ei tullut ksi 3,82

Tyontekijat toteuttivat luvatut palvelut virheettomasti . 3,72
Tarjoilut olivat laadukkaita ja maukkaita I 3,55
Tybntekijat antoivat hyvén vaikutelman itsestain I 3,68
Tiloissa oleva kalusto (tietok ym.) olivat nykyaikaisia ja toimivia I 3,33

Alvariumin tilat olivat viihtyisét ja sopivat hyvin tilaisuuteen I 3,62

3,1 3,2 33 3,4 3,5 3,6 3,7 3,8

Kuva 2. Vastaajien mielipiteiden keskiarvot.
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Kyselyn paavaiheen jalkeen vastaajat pohtivat Alvariumin ominaisuuksia ja he

jarjestivat ne mieleiseensa jarjestykseen. Kyselyssé kysymys oli muodossa:

"Jarjesta alla olevat ominaisuudet tarkeysjarjestykseen numeroilla 1-5. (1= tar-

kein, 5= vahemman tarked):

. Alvariumin tilojen, kaluston ja materiaalinen hyddyntaminen

. Henkilokunnan tasmallinen ja virheetdon asiakaspalvelu

. Asiakaspalvelun nopeus ja tyontekijdiden halu auttaa ja informoida
asiakkaita

. Tyontekijoiden luotettavuus, kohteliaisuus ja asiantuntevuus

. Yksilollisyys ja asiakkaiden etujen mukaan toimiminen”

Tassa kyselyn osiossa sekaannusta aiheutti tarkeysjarjestysasteikon 1-5 kaytto.
Vastauksista huomaa muutamien tehneen kyselyn joko kiireessa tai kysymysta
ei ole ymmarretty. Muutamat vastaajat olivat kayttaneet samaa numeroa use-
ammassa kohdassa, esimerkiksi kaikki ominaisuudet oli arvioitu numerolla nel-
ja. Tarkoituksena oli kayttaa jokaista numeroa vain yhden kerran, jolloin lopulli-
sesta jarjestyksesta olisi saatu todenmukainen. Kyselyn tulokset voisivat olla
erilaiset, jos kysymyslomakkeessa olisi painotettu, ettd jokaista numeroa saa

kayttaa vain yhden kerran.

Kuvan 3 kuviossa on listattu keskiarvot annetuista arvoista. Vastaajia pyydettiin
merkitsemaan tarkein ominaisuus numerolla 1, jolloin pienimman keskiarvon
saanut ominaisuus on tarkein. Tarkeimmaksi ominaisuudeksi joukosta erottui
tyontekijoiden luotettavuus, kohteliaisuus ja asiantuntevuus. Suurimman arvon
eli 3,6 sai yksilollisyys ja asiakkaiden etujen mukaan toiminen, jonka merkitys
on siis vAhemman tarked. Tuloksia verratessa kyselyn edelliseen vaiheeseen,
voidaan todeta seka tarkeimman etta vdhemman tarkean ominaisuuden myotai-

levan aiemman vaiheen tuloksia.
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Asiakaspalvelun laatuun vaikuttavat ominaisuudet ja niiden tarkeys asiakkaille.
Pienin keskiarvo kyselyyn vastanneiden mielesta tarkein ominaisuus.

35

3,6
33
3
3 2,95
2,55

2,5

2
15

1
0,5

0

Alvariumin tilojen, kaluston ja Henkilokunnan tasmillinen ja  Asiakaspalvelun nopeus ja  Tyontekijoiden luotettavuus, Yksilollisyys ja asiakkaiden
materiaalien hyodyntdminen  virheeton asiakaspalvelu  tydntekijéiden halu auttaa ja kohteliaisuus ja etujen mukaan toimiminen
informoida asiakkaita asiantuntevuus

Kuva 3. Asiakaspalvelun laatuun vaikuttavat ominaisuudet.

Lopuksi kyselyssa arvioitiin Alvariumin asiakaspalvelua kouluarvosanalla 4-10
seka annettiin kehitysideoita avoimen kysymyksen muodossa. Kouluarvosanoja
annettiin 21 henkildon toimesta, jolloin keskiarvoksi saatiin 8,75 eli 9-. Arvosanan
mukaan Alvariumin asiakaspalvelu on lahes Kkiitettavalla tasolla, suurin osa asi-
akkaista on tyytyvaisid asiakaspalvelun laatuun. Kiitettdvan arvosanan saa-
miseksi, henkilokunnalla on viela mahdollisuus parantaa tyytyvaisyytta ja asia-
kaspalvelun laatua esimerkiksi yksilollistamalla asiakaspalvelua seké paranta-

malla kokous- ja juhlatilojen kalustoa.

Avoimeen kysymykseen, miten Alvariumin tulisi kehittdd asiakaspalveluaan,
vastasi ainoastaan kolme kyselyyn osallistujaa. Naissa kommenteissa keskityt-
tiin [&hinn& Alvariumin tiloihin ja kuinka niité tulisi parantaa. Kaksi vastaajista oli
kiinnittanyt huomiota tilojen kaikuun, joka on hairitseva ja sita tulisi saada va-
hennettya. Lisaksi yksi vastaaja toivoi tietoliikenneyhteyksiin parannusta ja toi-

sen mielesta ylakerran tilat ovat hieman hankalat. Yleisen palautteen osiossa
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asiakkaat kiittivat ystavallisesta vastaanotosta sek& mukavasta henkilokunnas-
ta.

4.3.2 Vierailukertojen vaikutus tuloksiin

Ristiintaulukointi oli mahdollista suorittaa esimerkiksi ian, sukupuolen ja kaynti-
kertojen nakokulmasta. Opinnaytetydn tavoitteen saavuttamiseen paras vaihto-
ehto oli vertailla vastauksia kayntikertojen kannalta ja siten saada esille eroa-
vaisuuksia vastaajien vierailuméaarien suhteen. Vastauksien vertailussa on kui-
tenkin huomioitava, etta viiden tai useamman kerran vierailuja on huomattavasti
enemman kuin kahta muuta vaihtoehtoa. Yhden kerran kayneita vastaajia oli
nelja henkiloa, 2-4 kertaa kayneita oli viisi henkilod seka 5 kertaa tai useammin
kayneitd henkildita oli 13. Asiakasmaarien eroavaisuuksista voidaan paatella,

ettd Alvariumin asiakaskuntaan kuuluu myés kanta-asiakkaita.

Edellisessa kappaleessa kuvassa kaksi esitetyt vaittdmat ja niiden keskiarvot
hyoddynnettiin ristiintaulukoinnin analysoinnissa. Alla olevassa taulukossa 1 on
mainittu yleiset keskiarvot parhaimpien ja huonoimpien vaittdmien kesken seka
lueteltu kayntikertojen vaikutukset erillisilla keskiarvoilla.
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Taulukko 1. Vierailukertojen vaikutus keskiarvoon.

Kaikkien Kaynyt yhden Kaynyt 2-4 kertaa Kaynyt 5 kertaa tai
vastaajien kerran useammin

keskiarvo

Tyontekijat olivat kohteliaita asiakkaita
kohtaan 3,86 3,75 4 3,85

Sovittuihin aikatauluihin ei tullut
muutoksia 3,82 3,75 3,8 3,85

Henkilokunta oli asiantuntevaa ja
ammattitaitoista 3,73 3,25 3,8 3,85

Asiakkaita kohdeltiin yksilllisesti 3,47 35 3,75 3,36

Tyontekijat osasivat huomioida
asiakkaan ongelmatilanteissa 3,47 3,5 3,5 3,44

Tiloissa oleva kalusto (tietokoneet ym.)
olivat nykyaikaisia ja toimivia 3,38 3,5 3,4 3,33

Taulukossa ei ole havaittavissa suuria eroja. Suuremmalla perusjoukolla eroa-
vaisuudet olisivat voineet olla huomattavampia. Korkeimman keskiarvon saa-
neet vaittamat olivat lahes samanarvoisia jokaisen kavijaryhman osalta. Ainos-
taan vaittdama "henkildkunta oli asiantuntevaa ja ammattitaitoista” sai yhden ker-
ran kayneilta asiakkailta keskiarvoksi 3,25, kun yleinen arvo oli 3,73. Tulokseen
voi vaikuttaa se, ettd nama vastaajat eivat olleet tekemissd henkildkunnan

kanssa, jolloin ammattitaidon arviointi on hankalaa.

Vastaavasti heikoimmat arvot yleisissa tuloksissa saaneet vaittdméat ovat sa-
mankaltaisia kolmen kavijaryhman tulosten kanssa. Naissa tuloksissa viisi ker-
taa tai useammin vierailleet vastaajat eroavat kuitenkin hieman yleisista tulok-
sista. Kahden muun kavijaryhman tulosten ollessa hieman yleisen keskiarvon
ylapuolella, useasti Alvariumissa vierailleiden ryhma jaa jokaisen vaittaman tu-
loksissa yleisen keskiarvon alapuolelle. Tasta voidaan paatelld, ettd heidan
asiakaskokemuksensa on monipuolisempaa ja he ovat arvioineet naita vaitta-

mi& usean kayntikerran perusteella.
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Ristiintaulukoinnin tulokset maarittelevat Alvariumin asiakaspalvelun laatua si-
ten, etta useasti vierailleet kokevat palvelun laadun hieman paremmaksi. Toi-
saalta taas, he ovat kiinnittineet enemman huomiota tilojen toimivuuden on-
gelmiin, mika heikentéa asiakaspalvelun laatua. Yhdesta neljaan kertaa vierail-
leet ovat olleet tyytyvaisia asiakaspalvelun laatuun, mutta heidan kokemuksen-

sa ovat enemmaén keskitasoa kuin huippulaatuista.
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5 KEHITYSEHDOTUKSIA JA POHDINTA

Alvariumin asiakkaille toteutetulla kyselylla selvitettin kokemuksia Alvariumin
asiakaspalvelun laadusta seké& pyrittin saamaan kuva laadun nykytilanteesta.
Kyselyn vastaajamaara jai toteutuksen aikana vahaiseksi, mutta saaduista vas-
tauksista oli mahdollista l6ytaa Alvariumin asiakaspalvelulle ominaisia piirteita.
Vastaajien kokemukset asiakaspalvelusta olivat hyvin samankaltaisia, mutta
tuloksista oli mahdollista erottaa Alvariumin palvelun onnistumisia seka kehitys-
kohteita.

Asiakaspalvelun laadun parhaimmaksi osa-alueeksi muodostui henkildkunnan
luotettavuus ja kohteliaisuus seka asiantunteva ote tyontekoon. Luotettavuutta
ja kohteliaisuutta arvostettin my6s eniten asiakkaiden keskuudessa. Osa-
alueiden tullessa esille kyselyn jokaisessa vaiheessa, Alvariumin henkilokunnan
tulee kiinnittdd huomioita siihen, kuinka tasoa yllapidetaan laadun parantamisen
nakokulmasta. Laadun tasoa on mahdollista yllapitda esimerkiksi perehdytta-

malla henkilokuntaa, motivoimalla heita seka luomalla vaikutusmahdollisuuksia.

Maailmanlaajuisten tutkimusten mukaan kokous- ja juhlapalveluiden asiakkaat
arvostavat luotettavuuden ja ammattitaidon lisaksi suuresti turvallisuutta. Kyse-
lyssa itsesséan ja siten sen tuloksissa ei ole suoraa mainintaa turvallisuudesta
ja sen merkityksesta asiakkaalle. Toisaalta, yrityksen ja tyontekijoiden luotetta-
vuus sekd ammattitaitoinen toiminta voivat olla verrattavissa turvallisuuden
huomioonottamiseen, jolloin asiakkaat kokevat turvallisuuden itsestdénselvyy-
tena. Alvariumin asiakkaiden turvallisuutta ajatellen, henkilokunta voisi pohtia
keinoja lisata asiakkaiden turvallisuutta palvelun laadun parantamiseksi. Naita
keinoja voivat olla muun muassa halytysjarjestelmat, valvontakamerat seka asi-

akkaiden nahtavissa olevat selkeét turvallisuusohjeet.

Kyselyssa kavi ilmi, ettd asiakkaat eivat arvosta suuresti palveluiden yksilolli-
syytté ja henkilokohtaista palvelua. Palveluiden yksil6llisyys on kuitenkin osa
asiakaspalvelun laatua, joten Alvariumin henkilkunnan tulisi kehittd& asiakas-

palveluaan, jotta yksilollisyys korostuisi. Tallbin asiakkaat saattaisivat arvostaa
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enemman yksilollisyyttd, jolloin asiakaspalvelun kokonaislaatu voisi parantua
entisestaan. Yksilollinen asiakaspalvelu toteutuu esimerkiksi asiakaspalvelijan
puheessa ja sanavalinnoissa, eleissa ja ilmeissa seka hanen suhtautumises-
saan asiakaspalvelutilanteeseen. Henkilokohtainen asiakaspalvelutilanne saa
asiakkaan tuntemaan olonsa arvokkaaksi, jolloin palvelun laadun kokemus on
positiivinen. Omat haasteensa yksil6llisyyden merkityksen lisaamiselle tuovat
asiakkaiden odotukset ja toivomukset, silla jokainen asiakas on erilainen ja jo-

kaisella on omat mieltymyksensa.

Asiakaspalvelun laadun kokonaiskuvaan vaikuttavat henkilékunnan toiminnan
lisdksi myds Alvariumin tilat seka niihin kuuluva kalusto. Alvariumin kalustoa ei
koettu taysin nykyaikaseksi ja toimivaksi, jolloin asiakaspalvelun laatu heikke-
nee. Asiakaspalvelun laadun parantamisen kannalta Alvariumin tulisi parantaa
tilojen kaytettavyytta. Tilojen kaytettavyys muodostuu viihtyvyydestd, esteetto-
myydesta, tilojen ominaisuuksista sekd asiakkaan mieltymyksistd, jotka vaikut-

tavat koetun asiakaspalvelun kokonaislaatuun.

Asiakkaiden viihtyvyyteen vaikuttavat muun muassa tilojen ulkonaké seka il-
manlaatu, joten esimerkiksi sisustuksella ja viherkasveilla on mahdollista vaikut-
taa asiakkaiden viihtyvyyteen. Esteettomyytta parantaakseen, Alvariumin henki-
|6kunta voisi toteuttaa esteettomyyskartoituksen ja sen tuloksien avulla asiak-
kaiden vierailukokemus parantuisi. Tilojen ja kaluston toimivuudesta ja nykyai-
kaisuudesta on huolehdittava siten, ettd kulut pysyvat hallinnassa. Alvariumin
asiakkaat kokivat, etta tiloissa kaikuu paljon. Tama haitta korostuu erityisesti
suurien henkilomaarien tapahtumissa. Tilojen akustiikkaa tulisi siis parantaa,

mutta rakennuksen remontointi on hyvin haastavaa, silla se on suojelukohde.

Yllamainittujen kehitysehdotusten liséaksi on huomioitava tuotteet, joita Alvarium
tarjoaa asiakkailleen. Hyvan palvelun sek& kaytannoéllisten tilojen liséksi tarjolla
olevien tuotteiden, kuten kokouskahvitusten ja ruokailujen, tulee olla kunnossa
positiivisen vaikutelman luomiseksi. Yrityksen tarjpaman kokonaisuuden ollessa
asiakkaiden toiveiden mukainen, yrityksen toiminta on kannattavaa ja tavoitteet

asiakaspalvelun laadusta saavutetaan.
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Tassa kappaleessa kasiteltyjen, asiakaspalvelun laatuun vaikuttavien tekijoiden
avulla Alvariumin henkildkunnalle luotiin paivitetty versio toimintamanuaalista
(Liite 3), johon Alvariumin henkilékunta voi halutessaan tehda muutoksia. Uu-
desta toimintamanuaalista kay ilmi asiakaspalvelun laadun parantamiseen vai-
kuttavia tekijoitd, joiden perusteella Alvariumin tyontekijoilla on mahdollisuus
kehittd& henkilokohtaista asiakaspalveluty6tdéan. Onnistunut asiakaspalvelu vai-
kuttaa positiivisesti asiakkaiden asiakaskokemukseen ja sitd kautta palvelun

kokonaislaatuun.

Taman tyon tavoitteet ja lopputulokset huomioon ottaen, opinnaytetydn prosessi
onnistui melko hyvin. Tulokset jaivat kuitenkin vahaisiksi tavoitteisiin nahden,
silla kyselytutkimus ei onnistunut odotetulla tavalla. Kyselytuloksista ja tietope-
rustasta I0ytyi kuitenkin asioita, joiden avulla oli mahdollista luoda muutamia
kehitysehdotuksia. Niiden hyddynnettavyytta toimeksiantajayritykselle ei viela
tiedetd, mutta toivottavasti osa kehitysehdotuksista otetaan huomioon. Taman
opinnaytetydn onnistumisista ja epaonnistumisista on otettava opiksi, jotta vas-

taavat tutkimukset onnistuvat paremmin.
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Liite 1

Kyselytutkimus Alvariumin asiakkaille

Kyselytutkimus 2015

Hyva asiakkaamme,

Talla kyselylomakkeella haluamme selvittaa asiakaspalvelumme laatua ALVARIUM

Sielld on aalto sisalla.

ja sen merkitysta teille vieraillessanne Alvariumissa.

Kyselyn tayttamiseen menee alle 5 minuuttia. Tuloksia hyddynnetdaan Turun ammattikorkea-
koululle tehtavassa opinnaytetydssa ja vastaukset kasitelladn luottamuksellisesti.

Ika 15-19 20-24 25-29 30-34 35-39 40-44
45-49 50-54 55-59 60-64 65-69 70-

Sukupuoli Mies Nainen

Olen kaynyt Alvariumissa: Yhden kerran 2-4 kertaa

5 kertaa tai useammin

Vastaa alla oleviin kysymyksiin asteikolla 1-4. Ympyroi mieleisesi vaihtoehto.
(1= eri mieltd, 2= osittain eri mieltd, 3= osittain samaa mieltd, 4= samaa mielta)

1. Alvariumin tilat olivat viihtyisat ja sopivat hyvin tilaisuuteen 1 2 3 4

2. Tiloissa oleva kalusto (tietokoneet ym.) olivat nykyaikaisia ja toimivia 1 2 3 4

3. Tyontekijat antoivat hyvan vaikutelman itsestaan 1 2 3 4
4. Tarjoilut olivat laadukkaita ja maukkaita 1 2 3 4
5. Tyontekijat toteuttivat luvatut palvelut virheettomasti 1 2 3 4
6. Sovittuihin aikatauluihin ei tullut muutoksia 1 2 3 4
7. Aikataulut (esim. lounas) informoitiin selkeasti 1 2 3 4
8. Ongelmatilanteet ratkaistiin valittomasti 1 2 3 4
9. Asiakkaan pyyntoihin vastattiin nopeasti 1 2 3 4
10. Tyontekijat olivat kohteliaita asiakkaita kohtaan 1 2 3 4
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11. Henkilokunta oli asiantuntevaa ja ammattitaitoista 1 2 3 4
12. Henkilékunnan toiminta kasvatti luottamusta yritykseen 1 2 3 4
13. Henkilokunta toimi ja ajatteli asiakkaan edun mukaisesti 1 2 3 4
14. Asiakkaita kohdeltiin yksilollisesti 1 2 3 4
15. Tyontekijat osasivat huomioida asiakkaan ongelmatilanteissa 1 2 3 4

Jarjestd alla olevat ominaisuudet tarkeysjarjestykseen numeroilla 1-5.
(1= tarkein, 5= vahemman tarkea)

Alvariumin tilojen, kaluston ja materiaalien hyodyntaminen

Henkilokunnan tasmallinen ja virheeton asiakaspalvelu

Asiakaspalvelun nopeus ja tyontekijoiden halu auttaa ja informoida asiakkaita
Tyontekijoiden luotettavuus, kohteliaisuus ja asiantuntevuus

Yksilollisyys ja asiakkaiden etujen mukaan toimiminen

Anna arvosana Alvariumin asiakaspalvelulle kouluarvosanalla 4-10:

Miten Alvariumin tulisi kehittda asiakaspalveluaan:

Yleista palautetta Alvariumin henkilékunnalle:

KIITOS VASTAUKSISTA!
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Lomakkeet sahkdiseen kyselyyn

Lomake 1

Kyselytutkimus 2015 — Kokous- ja juhlatila Alvarium

|:| Osallistun kyselyyn sahkoisella lomakkeella,
joka lahetetdan minulle sdhkopostitse

ﬁ%

Sahkopostiosoite:

(Sdéhképostiosoitetta kdytetddn ainoastaan kyselylinkin toimittamiseen — osoitetta ei Sielld on aalio sisélla.
luovuteta eteenpdin eikd hyédynnetd muihin tarkoituksiin.)

Lomake 2

Sdhkéinen kyselylomake osoitteessa:

https://www.webropolsurveys.com/S/EB4F703AB4BAF822.par
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Paivitetty toimintamanuaali Alvariumin henkil6kunnalle

ENNEN ASIAKKAIDEN SAAPUMISTA

Tutustu tilaisuuden aikatauluun ja muihin asiakasryhman erityistarpeisiin

huolellisesti

Jarjesta tarjoilut valmiiksi viimeistdan 15 minuuttia ennen virallista alka-

misaikaa, huomioi erikoisruokavaliot kyltein
Vie kokoustiloihin vetta
Huolehdi tekniikan toimivuudesta

Varmista, ettd ulko-ovi on avoinna

KUN ASIAKKAAT SAAPUVAT

Asiakkaan saapuessa tervehdi / toivota tervetulleeksi seka opasta oike-

aan kokoustilaan

Kay tekniikka lapi asiakkaan / vastuuhenkildon kanssa lapi ennen tilaisuu-

den alkua

Varmista aikataulujen pitavyys — ilmoita mahdollisista muutoksista muulle

henkilokunnalle
Tarvittaessa, opasta asiakkaille wc:n, ruokailun ym. sijainnit

Kerro asiakkaalle, mistd henkildkunta on tavoitettavissa ongelmatilan-

teissa

TEHTAVAT KOKOUSTEN AIKANA

Huolehdi yleisten tilojen siisteydesta

Valmistele seuraavaa tarjoilua tms.
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TEHTAVAT KAHVITUKSEN / RUOKAILUN AIKANA
- Varmista tuotteiden saatavuus koko tarjoilun ajan
- Tiedustele asiakkaiden tyytyvaisyytta tarjoiluihin

- Tarkista kokoustilat (tarvittaessa tee valisiivous) ja vie uutta vetta

KUN ASIAKKAAT LAHTEVAT
- Kokouksen paatyttya kiita asiakkaita kaynnista

- Varmista tilaisuuden vastuuhenkildlta, jarjestyikd kaikki suunnitelmien

mukaan

- Huomioi asiakkaiden suullinen palaute tilaisuudesta

ASIAKKAIDEN LAHDON JALKEEN
- Tarkista kokoustilojen kunto ja siivoa seuraavaa ryhmaa varten

- Varmista, etta ulko-ovi on lukossa

MUUTA HUOMIOITAVAA
- Informoi keittiotd mahdollisista muutoksista ruokailujen suhteen

- Pidad muu henkilokunta ajan tasalla tapahtumien mahdollisista muutoksis-

fa
- Huolehdi asiakkaiden tyytyvaisyydesta ja turvallisuudesta

- Kohtele asiakkaita yksilollisesti ja panosta henkilokohtaiseen asiakaspal-

velukokemukseen
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