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Abstract

The purpose of this study was to explore whether the customers of Kauneushoitola Léhde
(Beauty Parlour Lahde) were satisfied with the quality of the service. The study examined
what kind of experiences the customers had had related to the services and how satisfied
they were with the quality of the service. The assignor of the thesis had not previously con-
ducted any such studies since the company is relatively new. However, a need for a survey
was acknowledged because the company wanted to look into whether they have managed
to provide high-quality service. The aim was to examine customer satisfaction and to find
possible aspects that needed to be improved.

The thesis was implemented by using the quantitative research approach, and the method
of data collection was a survey. The survey was created with the Webropol-program, and it
was sent to the customers via e-mail. Paper versions of the survey were also printed for
the customers who visited the parlour. The survey was open from the 27" April, 2016 to
the 15" May, 2016, and during this time the survey was also shared in the company’s Face-
book-page. The total number of responses was 46.

Based on the results of the survey, the customers were satisfied with Kauneushoitola
Ldhde. They found the services easily accessible and the environment of the parlour pleas-
ant. The respondents were able to find the treatments they required mainly in the parlour,
and the personnel was regarded pleasing and highly skilled. The service was considered to
be of high-quality. Nearly all the customers’ expectations in all sections were filled and the
company has even managed to exceed some expectations.

It can stated that the customers of Kauneushoitola Lihde were very satisfied with the qual-
ity of the service. The survey did not highlight any development targets, but it is recom-
mended that customer satisfaction be followed in the future as well. Encouraging the cus-
tomers to give feedback provides an opportunity to quickly react to the any problems.
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1 Johdanto

Palvelualoilla on haastavaa kehittaa mitaan taysin uutta ennenkuulumatonta
palvelua, joka itsessaan toisi yritykselle kilpailuetua, silla palvelujen tekninen
tuottaminen on helposti kopioitavissa muissa yrityksissa. Kilpailuetua luodaankin
silld, miten palvelu asiakkaalle tuotetaan. Toiminnallista ulottuvuutta on vaikea
kopioida sellaisenaan ja talla luodaan eroa muihin kilpailijoihin. Avainsanana on
palvelun laatu. Laatu on se, milla erottaudutaan kilpailijoista, eika sita pystyta
suoranaisesti kopioimaan. Kuluttajat ovat myds entista laatutietoisempia, ja he
osaavat vaatia laadukasta palvelua. Kuluttajat haluavat kokemuksia ja ovat myds
entista innokkaampia jakamaan ne muille, joten haluavathan yritykset, etta

kuluttajat hehkuttavat erinomaista palvelun laatua, vai mita?

Ndin asia on ainakin Kauneushoitola Lahteessa, joka toimii opinndytetyon
toimeksiantajana. Kauneushoitola Lahde on opinndytetyon valmistumisen aikaan
vuoden ikdinen yritys, joka tarjoaa erilaisia kauneudenhoitopalveluja.
Opinndytetyossa perehdytadn palvelun laatuun seka asiakastyytyvaisyyteen.
Tutkimuksen tarkoituksena on selvittda, ovatko Kauneushoitola Lihteen asiakkaat
tyytyvaisia palvelun laatuun. Tahan pyritddn loytamaan vastaus selvittamalla,
millaisia kokemuksia asiakkailla on palvelusta ja kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat
palvelun laatuun. Aiheena asiakastyytyvaisyytta on tutkittu paljon ja yksi yleisimpia
liilketalouden opinndytetyon aiheita on varmasti jossakin vaiheessa ollut
asiakastyytyvaisyyskysely. Palvelun laatu sen sijaan on vahemman kaytetty aihe,
johon perehtyessa tutkija 16ysi mielenkiintoisia nakékulmia, jotka ovat erittdin

ajankohtaisia nykypaivanakin.

Toimeksiantaja ei ole aiemmin toteuttanut minkdanlaisia tutkimuksia johtuen
varmasti yrityksen nuoresta idsta. Tarve tutkimukselle kuitenkin nahtiin, silla haluttiin
selvittda, miten yrityksen alkutaival on lahtenyt liikkeelle ja ovatko asiakkaat olleet
tyytyvaisia tahanastiseen palveluun. Nain pyritdan l6ytamaan kehityskohteita, joita
voitaisiin parantaa tulevaisuudessa yrityksessa. Tutkimusaihe oli myos tutkijalle
erittdin mieluinen, ja vaikka kauneudenhoitoala itsessdan ei ollut entuudestaan tuttu,

tutkijaa kiinnosti ndin tuoreen ja nuoren yrittajan yrityksen tutkiminen.



Opinnaytetyossa kaytetdan kvantitatiivista tutkimusotetta ja aineistonkeruu
toteutetaan asiakaskyselylla. Kyselyn kysymykset pohjautuvat aiheen teorioihin ja
malleihin, joihin tutkija on perehtynyt syvallisesti ennen kyselylomakkeen luomista.
Tarkoituksena on selvittda asiakkaiden kokemuksia koskien kauneushoitolaa, hoitoja,
henkil6stoa ja palvelua seka sitda miten kokemukset vastasivat heidan odotuksiaan.
Tutkimustulokset analysoidaan ja ristiintaulukoidaan, jonka jalkeen tehdadan
johtopaatdksia tulosten perusteella. Lopuksi pohditaan koko tutkimusprosessia, sen
onnistumista, luotettavuutta, tuloksien verrattavuutta teoriaan seka

jatkotutkimusmahdollisuuksia.



2 Tutkimusasetelma

Toimeksiantaja

Toimeksiantajana tyolle toimii kauneudenhoitopalveluja tarjoava Kauneushoitola
Lahde, joka on perustettu heindkuussa 2015. Kauneushoitola sijaitsee Helsingissa ja
tarjoaa kasvo-, jalka-, kdsi- ja vartalohoitoja, kestovarjaysta seka meikkaus- ja karvan-
poistopalveluita. Kauneushoitolasta on my0ds ostettavissa laadukkaita ihonhoitotuot-
teita. Yrittdja on koulutukseltaan Cidesco-kosmetologi ja hanen lisdakseen kauneus-
hoitolassa toimii yksi tyontekija, joka on koulutukseltaan SKY-kosmetologi. Yrittdja
osti samassa tilassa aiemmin toimineen kauneushoitolan uudistaen sen Kauneushoi-
tola Lahteeksi. Suurin osa Kauneushoitola Lahteen asiakkaista on kayttanyt aiemman
kauneushoitolan palveluita ja siirtyneet sita kautta Kauneushoitola Lahteen asiak-

kaiksi. (Nyqvist 2016.)
Tutkimusongelma ja — kysymykset

Toimeksiantajayritys on hyvin uusi yritys, eika se ole tehnyt minkaanlaisia tutkimuk-
sia koskien toimintaansa. Tutkimusongelmaa lahdettiin pohtimaan yhdessa yrittajan
kanssa keskustella siitd, mika hyodyttdisi parhaiten yrittajaa kehittdessadn toimin-
taansa ja samalla tukisi opintojani ja omaa kehitystani. Tutkimusongelma on muodos-
tettu ajatellen sita, milla kauneushoitolat kilpailevat keskendan. Merkittavin kilpai-

luetu on laadukas palvelu ja se on myos Kauneushoitola Lahteen toiminnan perusta.

Tutkimusongelmana on, ovatko Kauneushoitola Léhteen asiakkaat tyytyvaisia palve-
lun laatuun. Tutkimusongelmaa ldhdetdan selvittamaan tutkimuskysymysten avulla:
Millaisia kokemuksia asiakkailla on palvelusta? Kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat pal-
velun laatuun? Tutkimuskysymysten avulla pyritdan selvittdmaankin mahdollisimman
tarkeita ja oleellisia asioita yrityksen toiminnan onnistumisesta. Tutkimusta on ra-
jattu koskemaan nimenomaan tyytyvaisyytta palvelun laatua kohtaan, silla se on yksi
merkittavimpid erottavia tekijoitd kauneushoitoloiden valilla. Tutkimuksen tavoit-
teena on selvittda asiakkaiden tyytyvaisyys palvelun laatua kohtaan ja pyrkia 16yta-

maan mahdollisia kehityskohteita sekd antaa kehitysehdotuksia toimeksiantajalle.



Tutkimusote

Tutkimusotteena tydssa kaytetdan kvantitatiivista menetelmaa. Kanasen (2011) mu-
kaan tutkimusotteen valinnassa huomio on tutkittavassa ilmi¢ssa. Kvalitatiivisella tut-
kimuksella pyritaan selvittdamaan ilmio, josta ei ole aiempaa tietoa. Taman vuoksi
kvalitatiivinen tutkimus onkin kaiken tutkimuksen ensivaihe. Kvantitatiivisessa mene-
telmassa ilmioon vaikuttavat tekijat tiedetaan. Kvantitatiivinen menetelma pyrkiikin
mittaamaan naita tekijoita ja selvittamaan niiden valisia suhteita laskemalla. Maaral-
lisessa tutkimuksessa aiempaa tutkimustietoa, teorioita ja malleja on runsaasti kay-
tettdvissa. Kvantitatiivinen tutkimus on myo6s hyvin selkea rakenteeltaan, koska silla

on raamit ja tietynlainen jarjestys miten se etenee. (Kananen 2011, 12, 17.)

Kvantitatiivinen ote sopii tyohon, silla aihetta palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys on
tutkittu hyvinkin paljon ja aiheesta |0ytyy erilaisia malleja ja teorioita. Niihin vaikutta-
vat tekijat tunnetaan, joten niita pystytaan kvantitatiivisella tutkimuksella mittaa-
maan ja tuloksia voidaan kasitelld numeerisesti ja tilastollisin menetelmin. Kvantita-
tiivisella menetelmalla pystytdan mittamaan palvelun laatuun ja asiakastyytyvaisyy-
teen vaikuttavia tekijoita Kauneushoitola Léhteessa ja nain selvittaa tekijoiden vuoro-

vaikutussuhteita seka laskea tunnuslukuja.
Aineistonkeruumenetelmat

Kvantitatiivisen tutkimuksen yleisimpana aineistonkeruumenetelmana kaytetaan ky-
selya. Kyselyssa tietoa keratdan standardoidusti, eli jokaiselta vastaajalta kysytaan
taysin samat asiat juuri samalla tavalla ja samassa jarjestyksessa. Kysely on tehokas
aineistonkeruutapa, silla sen avulla voidaan tutkia suurta joukkoa laajalta maantie-
teelliseltad alueelta. Kyselyt, kuten muutkin menetelmat, sisaltavat haittapuolia, joita
tutkijan tulee etukateen pohtia ja pyrkida minimoimaan. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara

2004, 182-184.)

Tutkimuksen aineistonkeruumenetelmana kdytetaan kyselylomaketta, joka on mah-
dollista tayttaa sahkoisesti seka paperisesti kauneushoitolassa. Kyselylomake toteu-
tetaan Webropolilla ja se lahetetdan sahkopostitse Kauneushoitola Lahteen 123
kanta-asiakkaalle. Kauneushoitolassa on taytettavissa paperinen versio samasta kyse-

lysta, ja yrityksen tyontekijat kannustavat jokaista hoidossa kaynytta asiakasta taytta-



maan sen. Kyselyn tarkoituksena on saada selville asiakkaiden kokemuksia ja mielipi-
teita palvelun laadusta, minka vuoksi tutkimuksessa kerataan tietoa vain kauneushoi-

tolan palveluja kayttaneilta.

Populaatio eli perusjoukko tarkoittaa kohderyhmaa, jota halutaan tutkia. Silla tarkoi-
tetaan kaikkia, keita halutaan tutkia, ja tama joukko tulisi maaritella ja rajata tarkasti.
(Kananen 2011, 65.) Tutkimuksen perusjoukkona ovat kanta-asiakkaat. Tutkimuk-
sessa halutaan saada selville asiakkaiden kokemuksia palvelun laadusta, joten tutki-
malla kanta-asiakkaita pystytdaan varmistamaan se, etta vastaaja on todellisuudessa
kayttanyt toimeksiantajan palveluita eika vastaa vain mielikuviensa perusteella. Ta-
man vuoksi kyselyn linkki lahetetdaan sahkopostitse suoraan kanta-asiakkaille eika sita

jaeta esimerkiksi sosiaalisessa mediassa.

Tutkimuksia voidaan toteuttaa joko kokonaistutkimuksena tai otantatutkimuksena.
Kokonaistutkimuksessa jokaista perusjoukon yksikkda tutkitaan. Otantatutkimuk-
sessa perusjoukosta valitaan otos, joka edustaa koko perusjoukkoa. Otoksen avulla
pyritaan yleistamaan tuloksia, jotta voidaan sanoa niiden patevan koko perusjou-
kossa. Taman vuoksi perusjoukosta tulisi olla lista, josta otanta voidaan tehda ja var-
mistaa ndin otoksen vastaavan perusjoukkoa. Mikali otosta ei ole tehty otantamene-
telmien mukaisesti, kyseessa on nayte. (Kananen 2011, 65.) Tutkimus toteutetaan ko-
konaistutkimuksena. Perusjoukosta eli kanta-asiakkaista on olemassa kanta-asiakas-
rekisteri, johon kuuluu 123 asiakasta. Kaikkia perusjoukon jasenia tutkitaan, silla jo-
kaiselle lahetetaan linkki kyselyyn sahkdpostitse. Ndin ollen ei tarvita otantamenetel-

mia eika otantakehikkoja.
Analyysimenetelmit

Tutkimustuloksia analysoidaan suorilla jakaumilla, ristiintaulukoinneilla ja erilaisilla
tunnusluvuilla. Suorilla jakaumilla eli yksiulotteisilla frekvenssijakaumilla ndhdaan yh-
den muuttujan ominaisuuksia. Yleistamisen ollessa tarkoituksena, ei kappalemaarilla
saada tarvittavia tietoja vaan oleellisin tieto on ominaisuuksien arvojen suhteelliset
osuudet kaikista vastauksista. Yksiulotteisesta frekvenssijakaumasta voidaan myos
laskea erilaisia tunnuslukuja. Ristiintaulukoinnilla taas tutkitaan kahden muuttujan
valisia riippuvuussuhteita. Siina kiinnitetdan eniten huomiota suuriin ja pieniin arvoi-

hin. (Kananen 2011, 74, 76-77, 87.)



Ristiintaulukointia kdytetdaan esimerkiksi selvittdessa vastaajien taustatekijéiden vai-
kutusta heidan mielipiteisiinsa. Tutkimuksessa kdytetaan paljon mielipidekysymyksia,
joissa on viisiasteinen portaikko saman- ja erimielisyydesta. Naita vastauksia pyritaan
analysoimaan erilaisten tunnuslukujen avulla, kuten keskiarvon ja hajontaluvun
kautta. Keskiarvon avulla ndhdaan yleinen mielipide asioista ja hajontaluvun avulla
voidaan selvittda, onko vastauksissa suuria eroja vai ovatko vastaukset hyvin yksimie-
lisia (Kananen 2011, 100). Tutkimuksessa kdytetaan vain yhta ainoaa avointa kysy-
mystad, joka on kyselylomakkeessa viimeisena. Siihen vastaaja voi antaa palautetta tai
tuoda esille jotakin, mita kyselylomakkeessa ei kysytty. Avoimen kysymyksen vas-
taukset esitetddan myos tuloksissa. Kun tutkimustulokset on saatu analysoitua, niista
esitetdan johtopaatoksia ja tuloksia heijastetaan tydssa esiteltyyn tietopohjaan. Tu-
loksia tarkastellaan etenkin Christian Grénroosin laadukkaaksi koetun palvelun seit-

seman kriteerin avulla, joita esitelladn tarkemmin luvussa 3.2.

Kyselyyn on otettu mukaan muutamia kysymyksia, joita toimeksiantaja halusi asiak-
kailtaan selvittda. Vastauksista analysoidaan kuitenkin vain opinnaytetyén kannalta
oleellisimmat vastaukset jattden nama kysymykset huomiotta. Tama sen vuoksi, ett-
eivat ne oleellisesti ole sidoksissa tahan tutkimukseen. Kyseisista vastauksista koo-
taan erillinen raportti toimeksiantajalle, jossa kasitelladn naiden kysymysten vastauk-

sia eika se ole sidoksissa tahan tutkimukseen.
Luotettavuusvarauma

Tutkimuksen luotettavuuteen tulee kiinnittda huomiota jo suunnitteluvaiheessa, jol-
loin pystytdaan varmistamaan tyoprosessin laadukkuus ja tieteellisyys seka luotettava
lopputulos. Jos luotettavuutta pohditaan vasta tutkimustyon pohdinnassa, luotetta-
vuuteen ei voida enda vaikuttaa. Tassa tapauksessa luotettavuuden arviointi on vain

toteamus siitd, miksi tulokset eivat ole luotettavia. (Kananen 2010, 128.)

Kvantitatiivisen tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan validiteetti- ja reliabiliteettika-
sitteiden kautta. Validiteetti tarkastelee sitd, etta tutkimuksessa mitataan oikeita asi-
oita oikeanlaisilla mittareilla. Vaarilla mittareilla saadaan tietenkin vaara tuloksia tut-
kimuksen kannalta. Validiteetti voidaan jakaa useisiin alalajeihin, joista tarkeimpia
ovat sisdinen ja ulkoinen validiteetti. Sisdinen validiteetti kertoo systemaattisesta

luotettavuudesta eli oikeista syy-seuraus-suhteista. Ulkoinen validiteetti kuvastaa



yleistettavyytta. Reliabiliteetti tarkoittaa sita, etta jos tutkimus tehtaisiin uudestaan,

saataisiin samat tulokset. Se kuvaa sitd, etteivat tulokset ole sattumanvaraisia. Tutki-
muksen reliabiliteetti voi kuitenkin olla korkea, vaikka tutkimus ei olisikaan validi. Re-
liabiliteetti on vaivatonta todentaa, kun koko tutkimusprosessi ja sen vaiheet on tar-

kasti dokumentoitu. Validiteetin varmistaminen on haastavampaa. (Kananen 2011,

118-119; 123-124.)

Tutkimuksen validiteettia pyritdan varmistamaan silla, etta tutkimusongelmaa koske-
vaan teoriaan on perehdytty huolella ja kysymykset on nostettu teoriasta mittamaan

juuri oikeita asioita tutkimusongelman selvittamiseksi. Kysymyslomakkeen suunnitte-
lussa valitaan tarkasti muuttujat ja mittarit, jotta voidaan varmistua tutkimuksen vali-
diteetista. Reliabiliteetti pyritaan varmistamaan huolellisella dokumentoinnilla, jossa

kaikki tutkimusprosessin vaiheet ovat nahtavissa ja tutkimusta koskevat paatokset

ovat perusteltu. Luotettavuutta tarkastellaan tyon lopussa.

Kyselyn luotettavuutta pyritddan varmistamaan huolellisella suunnittelulla ja testaa-
malla kyselya ennen sen julkaisua. Kyselyn testaajat ovat toimeksiantaja, Webropolin
kayttoon erikoistunut opettaja seka yksi ulkopuolinen testaaja. Ndiden testaajien
avulla saadaan erilaisia nakokulmia kyselyn toimivuuteen koskien kysymysten luon-
netta ja ymmarrettavyytta. Nain pyritdan estamaan mahdolliset vaarinkasitykset seka

mittausvirheet.
Tutkimuksen toteutus

Kvantitatiivinen tutkimus toteutettiin asiakaskyselyna kanta-asiakkaille ja kauneus-
hoitolassa asioineille asiakkaille. Tutkija loi kyselyn Webropol-kyselyohjelmalla. Tut-
kija on kayttanyt ohjelmaa aiemmin opinnoissaan, joten taman tyokalun kayttaminen
oli luonnollinen valinta. Kyselyn alussa oli saatekirje (liite 1), jossa selvitettiin kyselyn
tarkoitusta ja sisaltd6a vastaajalle. Kyselyn kysymykset (liite 2) suunniteltiin toimeksi-
antajan toiveiden seka aiheeseen liittyvien teorioiden ja mallien pohjalta. Kysely
suunniteltiin mahdollisimman yksinkertaiseksi tayttaa, joten kysely sisalsi pddosin
monivalinta- ja mielipidekysymyksia. Kyselyn loppuun lisattiin myds kohta vapaalle

sanalle, jossa vastaaja sai mahdollisuuden antaa vapaasti palautetta.

Ennen kyselyn julkaisemista, se testautettiin kolmella henkil6lla. Testaajina toimivat

toimeksiantaja, Webropolin kdyttoon erikoistunut opettaja seka yksi ulkopuolinen
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henkild. Ndiden testaajien avulla saatiin monipuolisia kommentteja eri ndkokulmista
kyselyn toimivuudesta. Kommenttien perusteella kyselyn muutamia kohtia viela
muokattiin, jonka jalkeen se oli valmis julkaistavaksi. Kyselya jaettiin lahettamalla
linkki siihen sahkopostitse toimeksiantajan 123 kanta-asiakkaalle. Sen lisaksi kyse-
lysta tehtiin my&s paperiversio, jotta kauneushoitolassa tutkimuksen aikana asioineet

asiakkaat saivat mahdollisuuden vastata kyselyyn.

Kysely lahetettiin kanta-asiakkaille sahkopostitse 27.4.2016 ja vastausaikaa oli
15.5.2016 saakka. Taman 2,5 viikon aikana myos kaikilla kauneushoitolassa asioineilla
asiakkailla oli mahdollisuus tayttaa paperinen versio kyselysta. Aktivoidakseen asiak-
kaitaan vastaamaan kyselyyn, toimeksiantaja lupasi arpoa kaikkien vastanneiden kes-
ken yhden lahjakortin vapaavalintaiseen kasvo- tai jalkahoitoon. Ensimmainen muis-
tutusviesti kyselysta lahetettiin sahkopostitse 6.5.2016. Vastausten vahadisen maaran
vuoksi, kysely julkaistiin 10.5.2016 myo6s toimeksiantajan Facebook-sivulla. Tutki-
musta suunnitellessa tutkija ja toimeksiantaja olivat tietoisesti rajanneet ulos kyselyn
jakamisen Facebookissa. Tama sen vuoksi, etta voitaisiin varmistua siita, ettd vastaa-
jat ovat todellisuudessa kayttaneet Kauneushoitola Lahteen palveluita. Kun vastauk-
sia kyselyyn ei tullutkaan toivotulla tahdilla, paatettiin kysely julkaista myds Faceboo-
kissa. Tama sisalsi riskin, etta kyselyyn vastaavat henkil6t, jotka eivat ole kayttaneet
toimeksiantajan palveluita ja vastaavat lahjakortin voittamisen toivossa. 12.5.2016
lahetettiin toinen muistutusviesti sahkopostitse ja julkaistiin kysely toisen kerran Fa-
cebookissa. Lopulta vastauksia tuli kaikkiaan 46, joista sahkdisen linkin kautta 37 ja

paperilla taytettyna 9.

Tutkimuksen kulku kokonaisuudessa eteni kuvion 1. mukaisessa jarjestyksessa. Tutki-
muskysymysten muotoilun jalkeen tutkija tutustui aihetta kasittelevaan kirjallisuu-
teen ja valitsi tutkimuksen kannalta oleellisimmat teoriat ja mallit. Teoriaperustan
kirjoituksen jalkeen, kun ymmarrys ja perehtyneisyys aiheesta oli riittavalla tasolla,
laadittiin tutkimuslomakkeen kysymykset. Lomake julkaistiin ja aineistonkeruun jal-
keen tutkimustulokset analysoitiin ja ristiintaulukoitiin. Tuloksista tehtiin johtopaa-
toksia ja vertailtiin niita teoriaan ja malleihin. Johtopaatdsten jalkeen pyrittiin anta-

maan kehitysehdotuksia.
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Kuvio 1. Tutkimuksen kulku

Aiemmat tutkimukset aiheesta

Asiakastyytyvaisyytta on tutkittu vuosien mittaan hyvin paljon. Aiheesta on tehty lu-
kemattomia tutkimuksia, opinnaytetdita ja tutkielmia. Aiheen voisi sanoa jopa olevan
kulunut, silld se on varmasti yksi yleisimpia opinnaytetoiden aiheita liiketaloudessa.
Palvelun laatuakin on tutkittu runsaasti, mutta ei samoissa mittasuhteissa kuin asia-
kastyytyvaisyytta. Palvelun laadun merkityksen korostuminen taman paivan liiketoi-
minnassa tekee siitd kuitenkin edelleen ajankohtaisen aiheen. Aiheet ovat tiiviisti yh-

teydessa toisiinsa, minka vuoksi niita tutkitaan paljon yhdessa.

Yksi aiheeseen perehtyva opinndytetyd on Koskisen (2016) tyo, jossa selvitettiin hen-
kilostopalveluyrityksen asiakkaiden tyytyvaisyytta palvelun laatuun. Tutkimuksen ta-
voitteena oli selvittda, ovatko asiakasyritykset tyytyvaisia ja sen pohjalta |6ytaa kehi-
tysehdotuksia, joiden avulla asiakkaille pystyttaisiin tarjoamaan entista korkealaatui-
sempaa palvelua. Tutkimusongelmaksi on nostettu tietamattomyys henkilostépalve-
luyrityksen asiakasyritysten tyytyvaisyydesta palvelun laadun tasoon. Tutkimuksesta

selvisi, etta asiakkaat olivat padosin tyytyvaisia palvelun laatuun, mutta kehitettavaa

|oytyi asiakkaiden tarpeiden huomioimisessa.
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3 Laadukkaalla palvelulla tyytyvaisia asiakkaita

3.1 Mita palvelu on?

Ennen kuin voidaan puhua palvelun laadusta, taytyy ensin maaritelld, mita on pal-
velu. Tdma ei kuitenkaan ole yksinkertainen tehtava, silla yhta koko kasitetta taysin
kattavaa ja taydellistda maaritelmaa sille ei ole. Vuosikymmenten saatossa sita on yri-
tetty selittaa usealla eri tavalla, mutta kaikista |0ytyy puutteita tai ne ovat liian rajalli-
sia. Kasitteen maarittelya vaikeuttaa se, etta palvelulle on useita merkityksia. Myos
tuotteesta voidaan esimerkiksi tehda palvelu raataléimalla ratkaisua paremmin asia-

kasta palvelevaksi. (Gronroos 2001, 78-79.)

Gronroos pyrkii selventamaan palvelun kasitetta yhdistamalla aikojen saatossa esi-
tettyja maaritelmia. Hanen mukaansa palvelu on tapa ratkaista asiakkaan ongelma
ainakin osittain aineettomalla teolla tai tekojen sarjalla. Palvelu sisaltaa yleensa vuo-
rovaikutusta asiakkaan ja palvelun tarjoajan valilla ainakin jollain tasolla. Vuorovaiku-
tusta ei valttamatta edes tiedosteta, mutta hyvin usein sita kuitenkin esiintyy ja sen
rooli asiakkaan tyytyvaisyyden muodostumiseen on suuri. Vuorovaikutus ei valtta-
mattd tapahdu aina asiakkaan ja palveluhenkilokunnan valilla, vaan se voi tapahtua
my0s fyysisten resurssien tai jarjestelmien kanssa. (Gronroos 1998, 50-52.) Ylikoski
(2000) taydentaa maaritelmaa lisaamalla palvelun tuovan lisdarvoa asiakkaalle. Se voi
tapahtua ajansaaston tai helppouden muodossa, viihteellisessa tarkoituksessa tai ter-
veytta edistamalla. Olennaisinta on se, ettd palvelun tarjoaja tekee jotakin asiakkaan
puolesta. Lisdksi han lisda vield asiakasnakdkulman, jonka mukaan palvelua ovat

kaikki toiminnot ja prosessit, joista asiakas kokee maksavansa. (Ylikoski 2000, 19-20.)

Ymmartaakseen paremmin palvelun kasitetta, Gronroosin mukaan hyodyllisempaa
on tutkia palveluille ominaisia erityispiirteitd. Hinen mukaansa on olemassa nelja pe-
ruspiirrettd, jotka kuvaavat palveluja paremmin kuin maaritelmat. Ominaisuudet ku-
vaavat padaasiassa eroja palveluiden ja tavaroiden valilla. Kuten jo maaritelmaa teh-

dessé todettiin, palveluita pidetaan usein aineettomina. (Gronroos 1998, 52—-53.)
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Tata voidaan pitda kenties huomattavimpana piirteend, sillda muut ominaisuudet joh-
tuvat juuri tasta. Se ei kuitenkaan tarkoita, ettei palveluprosessiin liittyisi tavaroita.
Usein nimenomaan palvelun tuottamiseen tarvitaan tavaroita ja tavaroiden ostami-
seen taas liittyy vahvasti palvelua. Itse palvelutapahtuma kuitenkin on aineeton eika

sen seurauksena yleensa asioiden omistusoikeus vaihdu. (Ylikoski 2000, 20-21.)

Aineettomuudesta johtuen asiakkaan voi olla hankala muodostaa tarkkaa kuvaa siita,
mita han on saamassa, miten se vaikuttaa tai jopa siitd, mita han joutuu palvelusta
maksamaan. Hammaslaakari ei voi ennen tutkimusta tietaa tarkalleen, mita potilas
kaipaa ja tdman vuoksi hinnoittelukin on haastavaa. Asiakas voi kuitenkin tehda ha-
vaintoja tarkkailemalla muita asiakkaita tai palveluhenkilékuntaa saaden nain jonkin-

laisen mielikuvan. (Ylikoski 2000, 23-24.)

Siind missa tuote on asia tai esine, palvelua pidetaan tekojen sarjana tai toiminnoista
koostuvana prosessina. Palvelun mielletdaan olevan jotakin, mita ei voi konkreettisesti
pitdd kadessaan. Kolmas piirre kuvaa sita, etta palvelu on usein jotain sellaista, mita
ei voi varastoida. Palvelut yleensa tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. (Grénroos
1998, 53-54.) Kulutuksen jalkeen palvelu katoaa, sita ei enda ole. On kuitenkin mah-
dollista, ettad palvelun vaikutus tuntuu tai nakyy viela myéhemminkin. Kauneushoito-
lassa saaman palvelun jalkeen asiakas voi vield tuntea hoidon vaikutuksen ja kampaa-
mokaynnin jaljiltd palvelun vaikutus voi ndkya asiakkaan hiuksissa viela pitkaan. (Yli-

koski 2000, 24.)

Neljas palvelun ominaispiirre on asiakkaan merkitys tuotantoprosessissa. Asiakas
ndahdadan yhtena tuotantoresurssina, joka osallistuu palvelun tuottamiseen ainakin
jollain tapaa. (Gronroos 1998, 53.) Vahintaankin asiakas antaa tarvittavat tiedot itses-
taan, tarpeistaan tai haluistaan, jotta saa itselleen sopivaa palvelua (Ylikoski 2000,
25). Asiakkaan osallisuus korostaa myds sitd, ettei palveluita voi varastoida. Tosin
asiakasta voi sen sijaan yrittaa “varastoida” tarjoamalla hanelle jotakin toista palve-
lua, mikali asiakkaan haluamaa palvelua ei ole heti saatavilla. Ravintolassa poytien ol-
lessa taynna, voidaan asiakkaalle tarjota palvelua baarin puolella, kunnes poyté va-

pautuu. (Gronroos 1998, 54.)
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Tahan piirteeseen yhdistyy palvelun heterogeenisyys. Jokainen palvelutapahtuma on
ainutlaatuinen eika koskaan toistettavissa. Vaikka palvelun mekaaninen suorittami-
nen tapahtuisikin samalla tavalla, tilanteen vuorovaikutteisuus asiakkaan ja palvelun
tarjoajan valilla on aina erilainen. (Gronroos 1998, 54-55.) Vuorovaikutteisuus on
usein avain onnistuneeseen palveluun, jonka avulla luodaan asiakasuskollisuutta. He-
terogeenisyys asettaa haasteita palvelun laadulle, silld asiakkaan saama palvelu ei
valttamatta kohtaa mainonnan asettamia odotuksia palvelusta. Heterogeenisyys tu-
lisi kuitenkin nahda mahdollisuutena, koska monesti asiakkaat olettavat heidan eri-
tyistarpeiden tulevan otetuksi huomioon palvelussa. Palveluiden raataldinti parantaa

asiakkaan kokemusta palvelusta. (Ylikoski 2000, 25.)

3.2 Palvelun laatu

Palvelun laadun kasite ja sen muodostuminen ovat vahintaankin yhta monimutkaisia
kuin palvelun kasite. Gronroosin (1998, 62) mukaan Buzzell ja Gale (1987) maarittele-
vat laadun olevan sitd, mita asiakas sanoo ja kokee sen olevan. Tama kiteyttaa aja-
tusta laadusta hyvin, silla se jattaa tilaa kaikille ulottuvuuksille, jotka liittyvat palvelun
laatuun. Maaritelma on kuitenkin melko laaja eika se yksindan auta ratkaisemaan on-
gelmia palvelujen laadun johtamisessa ja markkinoinnissa. Yksityiskohtaisempaa mal-
lia tarvitaan, silla asiakaskokemus muodostuu monista eri seikoista, ja yrityksissa on
suuri riski nahda laatu liilan kapea-alaisena. Laatu tulisi aina nahda sellaisena, kuin
asiakas sen kokee ja maarittelee. (Gronroos 1998, 62.) Laadun maarittamisessa Yli-
koski (2000) korostaakin asiakkaan odotusten toteutumisen maaraavan, miten asia-

kas kokee palvelun laadun. Asiakas on aina laadun maarittelija. (Ylikoski 2000, 118.)

Gronroosin ja Ylikosken palvelun laadun maaritelmissa keskitytdan vain asiakkaa-
seen, joka lopulta on aina se, kuka laadun maarittaa. Lecklin (2006) tuo kuitenkin
maarittelyssd mukaan myos uuden nakokulman tehokkuudesta ja kannattavuudesta.
Asiakkaan kaikkien odotusten ja vaatimusten tayttaminen milld hinnalla tahansa ei

ole laadukasta vaan yrityksen on huomioitava myds toiminnan kannattavuus. Pankin
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ei ole kannattavaa tarjota asiakkailleen lainoja ilman korkoja, vaikka asiakkaat olisi-
vatkin tyytyvaisia siita, silla se ei olisi laadukasta toimintaa. Laatua on toimia yrityk-
sen nakdkulmasta tehokkaalla tavalla tayttaen samalla asiakkaan odotukset. Lecklin
kuvaa myos laatukasitteen ominaisuuksia, joita ovat valmistuslaatu, tuotelaatu, arvo-
laatu, kilpailulaatu, asiakaslaatu seka ymparistdlaatu. (Lecklin 2006, 18—-20.) Osaa
ndistd ominaisuuksista voi soveltaa palvelun laatua kuvailtaessa, mutta paaosin ne

sopivat paremmin tuotteiden laadun selventamiseen.

Palvelun laadun ymmartamisen, johtamisen ja markkinoinnin avuksi on koettu tarvit-
tavan palvelun laadun mallia. Sen avulla pystytdaan ymmartamaan paremmin, mita
asiakkaat odottavat palvelulta, miten he kokevat palvelun laadun seka miten he ar-
vioivat sitd. Tarpeeseen alettiin etsimaan ratkaisuja etenkin 1980-luvulla, jolloin
Gronroos alkoi pohtimaan laatua koetun palvelun ja palvelun kokonaislaadun mallin
kasitteiden avulla. Koetun palvelun laadun kasite alkoi olemaan aihetta koskevien
tutkimusten pohjana ja monet palvelun laatua koskevat mallit pohjautuvat siihen.

(Gronroos 1998, 60.)



Mallin laatija

Malli

Kuvaus

Grénroos 1982

Koetun palvelun laadun
malli

- tekninen ja toiminnallinen
ulottuvuus: palveluprosessi ja
lopputulos

- laatu muodostuu koetun laadun
vertaamisesta odotettuun palvelun
laatuun

Parasuraman, Zeithaml &
Berry 1988

SERVOUAL-menetelma

- odotusten ja kokemusten vertailu
viiden osa-alueen avulla:
konkreettinen ymparistd,
|uotettavuus, reagointialttius,
vakuuttavuus ja empatia

- 22 attribuutin avulla mittaaminen

Cronin & Taylor 1992

SERVPERF-menetelma

- palvelun suorituskywyn mittari
- palvelun kokemuksen mittaaminen
kattavien attribuuttien avulla

Edvardsson 1992

Kriittisten tapahtumien
menetelma

- tutkitaan kriittisia tapahtumia, mitad
tapahtui ja miksi poikkesi
tavanomaisesta

- saadaan selville ongelma-alueet ja
vahuudet

Gummesson 1993

A0-lzaturmalli

- asiakkaan kokemna laatu muodostuu
suunnittelun laadusta, tuotannon ja
toimituksen laadusta, suhtesn
laadusta seké teknisestd laadusta

- palvelun liséksi tuote-elementtejd

Liljander & Strandvik 1995

Suhteen laadun malli

- kattaa kuilua odotusten ja
kokemusten vertailussa kayttden
useita vertailukohtia

- kwvaa koetun laadun kehittymista
suhteen edetessd

Kuvio 2. Palvelun laadun tutkimisen malleja (Grénroos 2001, 110-134)
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Kuviossa 2 on esitelty erilaisia palvelun laadun tutkimisen malleja, joita on kehitetty

Gronroosin koetun palvelun laadun mallin pohjalta. Malleissa palvelun laatua on ldh-

detty tutkimaan eri nakoékulmista ja pyrkien laajentamaan kasitysta paikaten toisten

mallien puutteita. Tutkimukseen on valittu ndkokulmaksi Grénroosin koetun palvelun

laadun seka palvelun kokonaislaadun mallit, joita tutkitaan tarkemmin seuraavaksi.

Koettu palvelun laatu

Jokainen asiakas kokee palvelun eri tavalla. Palvelu on prosessi, jota palveluntarjoaja

yleensd tuottaa samaa aikaa, kun asiakas sita kuluttaa. Vuorovaikutus asiakkaan ja

palveluntarjoajan valilla on ainutlaatuista eika se voi toistua uudestaan samanlaisena

edes samojen henkildiden valilla. Asiakaskokemus eli koettu palvelu on joka kerta



17

oma kokemuksensa, johon vaikuttaa luonnollisesti se, mita palvelutapaamisissa ta-

pahtuu. (Gronroos 2001, 100.)

Koettua palvelun laatua voidaan tutkia kahden ulottuvuuden kautta. Tekninen laatu
kertoo lopputuloksesta ja mita asiakas saa palvelusta. Toiminnallinen ulottuvuus puo-
lestaan kertoo prosessin laadusta ja siitd, miten asiakas saa palvelua ja miten han ko-
kee sen. Teknista laatua ovat esimerkiksi pankin myontama laina asiakkaalle, ravinto-
lassa asiakkaan saama ruoka tai hotellissa asiakkaan kdyttoon annettu huone. Loppu-
tulos ja se mita asiakas saa yritykselta, vaikuttaa asiakkaan kokemukseen laadusta ja
on merkittava osa asiakkaan arvioidessa palvelun laatua. Yritykset kuitenkin epdon-
nistuvat usein siind, ettd ne olettavat teknisen laadun vastavan palvelun kokonaislaa-
tua. Se ei kerro koko totuutta, silla teknisen laadun ulottuvuus rajaa pois vuorovaiku-
tustilanteet ja itse prosessin toteuttamisen. Asiakaskokemukseen vaikuttaa huomat-
tavalla tavalla my0s se, kuinka palveluprosessi hoidetaan ja miten lopputulos hanelle
tuotetaan. Kokonaislaatua ei siis muodosta ainoastaan tekninen ulottuvuus. (Gron-

roos 2001, 100-101.)

Toiminnallinen ulottuvuus kuvaa sita, miten palveluprosessi hoidetaan ja kuinka lop-
putulos tuotetaan asiakkaalle. Talla on merkittava vaikutus asiakaskokemuksen muo-
dostumiseen ja se taydentaa teknisen ulottuvuuden puutteita. (Grénroos 2001, 100—
101.) Prosessiulottuvuuteen liittyvia seikkoja, jotka vaikuttavat asiakkaan muodosta-
maan kokemukseen laadusta, ovat esimerkiksi vuorovaikutus palveluntuottajan ja
muiden asiakkaiden valilld, asiakkaan saama kohtelu prosessin eri vaiheissa, palvelu-
ympariston miellyttavyys ja saatavuus, palvelun nopeus seka palveluntarjoajan asian-
tuntemus (Bergstrom & Leppanen 2009, 190). Prosessilaadun merkittavyytta koros-
taa se, ettd palveluprosessin laadukas hoitaminen voi olla jopa tarkeampaa asiak-

kaalle kuin palvelutapahtuman lopputulos (Ylikoski 2000, 118).

Yritysten tulisi ymmartaa, etta palvelualoilla suurempaa kilpailuetua saavutetaan pa-
nostamalla laadukkaaseen toiminnalliseen ulottuvuuteen. Yleensa tarkastellaan liikaa
vain teknista puolta. Teknisen laadun ollessa pdaosassa, taytyy sen olla jotain, mita
kilpailijat eivat pysty tuottamaan, ja tdma on erityisen vaikeaa palvelualoilla. Usein
kilpailijat tuovat vastaavanlaisen teknisen ratkaisun nopeasti markkinoille. Teknisen

laadun tulee toki olla kunnossa, mutta panostamalla palvelun tuottamisen prosessiin
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luodaan kilpailuetua. Monesti yritykset pystyvat tuottamaan saman tasoista lopputu-
losta, jolloin ratkaisevaa on, miten laadukas itse palveluprosessi on. Laadukkaalla pal-

veluprosessilla luodaan eroa kilpailijoihin. (Gronroos 2001, 103-104.)

Siind missa asiakkaat pystyvat melko vaivattomasti arvioimaan teknista ulottuvuutta,
toiminnallisen ulottuvuuden arvioiminen on haasteellista. Tekninen ratkaisu ongel-
maan pystytaan arvioimaan jokseenkin objektiivisesti, mutta toiminallinen ulottu-
vuus on aina yksilokohtaista, minka vuoksi objektiivinen arviointi on haaste. Jokainen

asiakas kokee palvelutapahtuman eri lailla. (Gronroos 2001, 100-101.)

Asiakkaan muodostamaan laatukasitykseen vaikuttaa teknisen ja toiminallisen laatu-
ulottuvuuden lisaksi asiakkaan mielikuva yrityksesta eli imago. Imago toimii ikdan
kuin suodattimena. Jos asiakas pitda imagoa hyvana, voi han tiettyyn pisteeseen asti
olla valittamatta virheista ja pitaa palvelun laatua silti hyvana. Mikali asiakkaalla sen
sijaan on huono kuva yrityksesta, han tarkkailee virheita tarkemmin ja on helpommin
taipuvainen kokemaan palvelun laadun huonona. Imagolla onkin merkittava rooli laa-
dun kasityksen muodostumisessa. Se vaikuttaa seka asiakkaan odotuksiin palvelusta
ettd tyytyvaisyyteen palvelun jalkeen. (Ylikoski 2000, 118.) Toiminnallinen laatu, tek-
ninen laatu ja imago muodostavat yhdessa koetun palvelun laadun. Koettu palvelun
laatu ei kuitenkaan kuvaa koettua kokonaislaatua. Koettuun kokonaislaatuun vaikut-
taa koetun palvelun laadun lisdksi odotettu palvelun laatu. Naiden valinen kuilu on

se, milla voidaan maaritelld koettua kokonaislaatua. (Gronroos 2001,106.)
Odotettu palvelun laatu

Laadun voidaan todeta olevan hyvalla tasolla silloin kun, koettu laatu vastaa odotet-
tua laatua. Odotettuun laatuun vaikuttavat monet eri tekijat. Yrityksesta riippumat-
tomia tekijoita ovat esimerkiksi asiakkaan tarpeet ja arvot. Ne kumpuavat asiak-
kaasta itsestdan eika yritys voi niihin vaikuttaa. Muita vaikuttavia tekijoitd ovat muun
muassa imago, markkinointiviestinta ja suhdetoiminta. Yritys pystyy itse vaikutta-
maan markkinoinnillaan, millaisia odotuksia se antaa asiakkaalle yrityksen palveluista

ja laadusta. (Grénroos 2001, 105-106.)

Asiakkaalla voi olla palvelulle erilaisia odotuksia. Yksi tapa tarkastella odotusulottu-

vuuksia on jaotella niitd. Toimivimpia jaotteluja on luokitella ne ihanneodotuksiin,
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ennakko-odotuksiin sekd minimiodotuksiin. Ihanneodotukset kertovat asiakkaan ar-
vomaailmasta ja mitd han nadiden arvojen mukaisesti odottaa yritykselta. lhanneodo-
tuksia voivat olla esimerkiksi edulliset hinnat, laadukas asiakaspalvelu, korkealaatui-
set tuotteet ja hyva saatavuus. Ongelmana ihanneodotusten tayttamisessa on se,
etta eri asiakasryhmissa ihanneodotukset ovat erilaisia. Yrityksen tuntemus asiakkais-
taan auttaa ratkaisemaan ongelmaa, jotta osataan markkinoida kohderyhman tarpei-
den mukaisesti. Toisena haasteena on kaikkien ihanneodotusten tayttamisen mah-
dottomuus kannattavassa liiketoiminnassa. Yrityksen taytyy valita, mitkad odotukset

ovat tarkeimpia toteuttaa kilpailuedun luomiseksi. (Rope 2000, 538-539.)

Ennakko-odotukset ovat rinnastettavissa imagoon. Ennakko-odotukset kuvaavat ih-
misten mielikuvia yrityksesta ja sen toiminnan ominaisuuksista. Nama odotukset
muodostuvat useista eri seikoista, joita ovat muun muassa liikeidea, markkinointi-
viestintd, kokemukset, julkisuus seka word of mouth -viestinta. Nama kaikki vaikutta-
vat my0s toisiinsa, joten mielikuvan muodostuminen on eri tekijoiden yhteisvaikutuk-
sen tulos. Naita tekijoita asiakas katsoo omien arvojensa ja asenteidensa kautta, jo-
ten jokaisella on oma mielikuvansa yrityksesta. Asiakkaiden muodostamiin ennakko-
odotuksiin yritys pystyy vaikuttamaan rakentamalla positiivista mielikuvaa markki-
nointiviestinnallaan. Markkinoinnissa taytyy valita, minka tasoista imagoa halutaan
rakentaa ja mika tukee yrityksen liikeideaa. Lupauksia ja odotuksia, joita markkinoin-
nissa luodaan, tulee suhteuttaa siihen, kuinka hyvin ja laadukkaasti ne voidaan tayt-
taa. Jos yritys luo odotuksen korkealaatuisesta palvelusta, sen taytyy pystya myds

tuottamaan sita tai asiakasta odottaa odotusten pettaminen. (Rope 2000, 539-541.)

Minimiodotuksilla tarkoitetaan sita palvelun tasoa, jota asiakas vdahintdan odottaa
yritykselta. Pddasiassa minimiodotukset ovat henkil6kohtaisia, tilannekohtaisia, toi-
mialakohtaisia seka yrityskohtaisia. Asiakkaalla on oman taustansa, arvojensa ja
asenteidensa perusteella muodostunut taso, jota han vahintdan yritykseltd odottaa.
Tilannekohtaisuus merkitsee sita, etta erilaisissa osto- ja ymparistotilanteissa asiak-
kaalla on yleensa erilaisia vaatimuksia. Esimerkiksi matkailija osaa odottaa erilaista
palvelua matkustaessaan Aasiassa kuin kotimaassa. Toimialakohtaisuudella tarkoite-
taan, ettd asiakas muodostaa erilaiset odotukset palvelulle asioidessaan vaikka vero-

toimistossa kuin kauneushoitolassa. Yrityskohtaiset minimiodotukset muodostuvat
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paljolti yrityksen markkinoinnista. Yrityksen tulisi pyrkia tayttdamaan nama mini-
miodotukset, silld jos niita ei pystyta tayttamaan, kokee asiakas huomattavan petty-
myksen. Minimiodotusten alle jadvaa toimintaa ei hyvaksyta, ja asiakas ei tulevaisuu-

dessa hyvin todennakoisesti enaa kayta yrityksen palveluita. (Rope 2000, 542-545.)
Laadukkaaksi koetun palvelun seitseman kriteeria

Gronroos (2001, 123) on muodostanut useiden empiiristen ja teoreettisten tutkimus-
ten seka teoreettisten pohdintojen pohjalta luettelon hyvaksi koetun palvelun seitse-
masta kriteerista. Ne luovat kuvan laadukkaaseen palveluun vaikuttavista tekijoista.
Kriteerien merkitys riippuu tietysti myos toimialasta ja asiakkaista, mutta naita voi-

daan pitaa erdaanlaisena ohjenuorana hyvan palvelun tuottamiseen.

1. Ammattimaisuus ja taidot
Asiakkaat ymmartavat, ettd palveluntarjoajalla ja sen tydntekijdilld on sellaiset tiedot ja
taidot, operatiiviset jarjestelmat ja fyysiset resurssit, joita tarvitaan heiddn ongelmiensa
ammattitaitoiseen ratkaisuun (lopputulokseen liittyva kriteeri).

2. Asenteet ja kdyttdytyminen
Asiakkaat tuntevat, ettd asiakaspalvelijat (kontaktihenkildt) kiinnittavat heihin huomiota ja
haluavat ratkaista heiddn ongelmansa ystavallisesti ja spontaanisti (prosessiin liittyva
kriteeri).

3. Lihestyttdvyys ja joustavuus
Asiakkaat tuntevat, ettd palveluntarjoaja, tdméan sijainti, aukioloajat, tyontekijat ja
operatiiviset jarjestelmat on suunniteltu ja toimivat siten, ettd palvelu on helppo saada ja
ettd yritys on valmis sopeutumaan asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin joustavasti
(prosessiin liittyva kriteeri).

4. Luotettavuus
Asiakkaat tietdvat, ettd mitd tahansa tapahtuu tai mistd tahansa on sovittu, he voivat
lucttaa palveluntarjoajan ja sen tydntekijdiden lupauksiin ja asiakkaan etujen mukaiseen
toimintaan (prosessin liittyva kriteeri).

5. Palvelun normalisointi
Asiakkaat ymmartdvat, ettd aina kun jotain menee pieleen tai kun tapahtuu jotain
odottamatonta, palveluntarjoaja ryhtyy heti toimenpiteisiin pitddkseen tilanteen
hallinnassa ja |8yta3kseen uuden, hyvaksyttdvin ratkaisun (prosessiin litttyva kriteeri).

6. Palvelumaisema
Asiakkaat tuntevat, ettd fyysinen ympdaristd ja muut palvelutapaamisen ymparistdén
liittyvat tekijat tukevat myodnteistd kokemusta (prosessiin liittyva kriteeri).

7. Maine ja uskottavuus
Asiakkaat uskovat, ettd palveluntarjoajan toimiin voi luottaa, ettd palveluntarjoaja antaa
rahalle vastineen ja ettd silld on sellaiset suorituskriteerit ja arvot, jotka asiakaskin voi
hyvaksya (imagoon liittyva kriteeri).

Kuvio 3. Laadukkaaksi koetun palvelun seitseman kriteeria (Gronroos 2001, 124)
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Kuviossa 3 esitetyt laadukkaaksi koetun palvelun seitseman kriteeria kuvaavat koetun
palvelun laadun ulottuvuuksia. Teknisen laadun ulottuvuudesta kertoo ammattimai-
suus ja taidot, jotka vaikuttavat siihen, millainen on palvelun lopputulos. Maine ja us-
kottavuus kuvaavat imagoulottuvuutta. Muut viisi kriteeria kertovat toiminnallisesta

ulottuvuudesta eli kuvailevat prosessiin liittyvia ominaisuuksia. (Gronroos 2001, 123.)

3.3 Asiakastyytyvaisyys

Puhekielessa laatu ja tyytyvaisyys ymmarretadan samaa tarkoittavana asiana. Tyyty-
vaisyyteen liittyy kuitenkin muutakin kuin pelkastaan palvelun laatu, joka on vain yksi
osa-alue tyytyvaisyydessa. (Ylikoski 2000, 149.) Ylikosken (2000, 151) mukaan Wood-
ruff ja Gardial (1996) maarittelevat asiakkaan tyytyvaisyyden muodostuvan siita,
kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat palvelun abstrakteihin ja konkreettisiin ominaisuuk-
siin, palvelun kaytén toiminnallisiin ja psykologisiin seurauksiin seka kuinka hyvin pal-

velu on tyydyttanyt asiakkaan tarpeet.

Ropen (2000, 536) tyytyvaisyyden maarittelyssa kasitetta lahestytdan toisenlaisesta
nakokulmasta. Asiakkaalla tarkoitetaan myds ihmisia, jotka eivat ole ostaneet yrityk-
sen palveluja tai tuotteita, mutta ovat olleet jonkin asteisessa kontaktissa yrityksen
kanssa. Tama kontakti voi tarkoittaa esimerkiksi vuorovaikutusta palveluhenkilon
kanssa, mutta se ei ole paatynyt palvelun ostamiseen. Asiakkaan kokemus yrityksen
kontaktipinnan kanssa maarittaa asiakkaan tyytyvaisyyden. Naita kontaktipintoja
ovat henkilostokontaktit, tuotekontaktit, tukijarjestelmakontaktit sekd miljookontak-
tit. Toisien sanoen kaikki vuorovaikutus asiakkaan ja yrityksen valilla vaikuttaa asiak-

kaan kokemuksiin ja sitd kautta tyytyvaisyyteen. (Rope 2000, 539-537.)

Asiakas kokee ensin palvelun laadun, jonka jalkeen han on joko tyytyvdinen tai tyyty-
maton (Gronroos 2001, 123). Tyytyvdisyys tai tyytymattomyys syntyy siitd, miten
odotus palvelusta vastaa asiakkaan kokemusta. Tyytyvaisyys tarkoittaa yksinkertai-
suudessaan sitd, ettd asiakkaan tunnereaktio on positiivinen. Silloin asiakas on saanut
palvelutapahtumassa sen, mita han palvelulta odotti tai jopa enemman. Tyytyvaisyy-

den toinen puoli on tyytymattomyys. (Ylikoski 2000, 109.) Rope (2000, 558) kuitenkin
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haastaa tdta ndkemysta. Han painottaa, ettd tyytyvaisyys ja tyytymattomyys eivat ole
vastakohtia toisilleen. Jos esimerkiksi toimituksessa ilmenee ongelmia, se aiheuttaa
tyytymattomyytta asiakkaalle. Toimituksen sujuminen odotetulla tavalla ei kuiten-
kaan luo tyytyvaisyyttd, silla se on odotustekija, jonka oletetaankin toteutuvan ongel-
mitta. Odotustekijoiden tayttyminen ei siis luo tyytyvaisyytta, mutta niiden toteutu-
mattomuus aiheuttaa tyytymattomyytta. Tyytyvaisyyteen ei riitd odotusten tayttymi-
nen, vaan se edellyttdaa odotusten ylittamista ja asiakkaan yllattamista. Tyytymatto-

myyttd koetaan puolestaan, kun ennakko-odotukset petetaan. (Rope 2000, 558.)

Asiakas voi olla tyytymaton palvelun sisaltéon, palvelun eri prosesseihin tai palvelun
lopputulokseen. Tyytymaton asiakas voi toimia usealla eri tavalla. Han voi jattaa rea-
goimatta asiaan ja unohtaa sen, lopettaa yrityksen palveluiden kaytto, valittaa yrityk-
selle tai daarimmillaan vieda asia ulkopuolisen organisaation tietoon, usein kuluttajavi-
ranomaisille. Todennakaoista on ainakin, etta asiakas jakaa huonon kokemuksensa |a-

hipiirilleen. (Ylikoski 2000, 109-110.)

Zeithaml, Bitner ja Gremler (2009, 213) kasittelevat vuonna 2007 tehtya tutkimusta,
jonka mukaan 50 % pettyneista asiakkaista ei valita tapahtuneesta, 45 % valittaa pal-
veluhenkil6lle ja vain 1-5 % valittaa yrityksen johdolle. Kansainvalisen tutkimuksen
mukaan puolet tyytymattomista asiakkaista siis valittaa, mutta Suomessa nama luvut
voisivat olla hyvinkin toisenlaiset, silla taalla tuntuu olevan tapana vain nielld petty-
mys. Valittamattomuuteen voi kuitenkin vaikuttaa Zeithamlin ja muiden (2009, 66—
67) mukaan se, ettd asiakas saattaa pitda tyytymattomyyttaan osittain omana syy-
naan. Asiakas voi kokea, ettei han ilmaissut toiveitaan tai tarpeitaan tarpeeksi sel-
vasti, minka vuoksi palvelu tai sen lopputulos ei vastannut odotuksia. (Zeithaml ym.

2009, 66—67.)

Yritysten tulisi olla kiitollisia valittavista asiakkaista ja rohkaista enemman asiakkaita
kertomaan negatiivisistakin kokemuksista. Valittamalla tapahtuneesta asiakas antaa
yritykselle mahdollisuuden korjata tilanne, ja yritys voi saada arvokasta tietoa asi-
oista, joissa ei tiedetty olevan ongelmia. Valittaminen kertoo, ettd asiakas on halukas
kayttamaan yrityksen palveluita, mikéli virheet korjataan. (Lovelock & Wright n.d.)
Laadukas virhetilanteiden hoitaminen lujittaakin asiakasuskollisuutta ja luo luotta-

musta. Asiakkaan luottamus yritysta kohtaan kasvaa, kun han nédkee yrityksen toimi-
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van vastuullisesti myos virhetilanteissa ja korjaavan ne. Nain asiakas voi luottaa yri-
tykseen, silla han tietda yrityksen ottavan vastuun teoistaan. (Aarnikoivu 2005, 88.)
Hoéykinpuro (2009, 53) haastaa tata nakemysta, jossa asiakkaan valittaminen nah-
daan mahdollisuutena parantaa palvelua. Hinen mukaansa merkittavimmat syyt asi-
akkaiden valittamiseen ovat enemminkin paasta tasoihin yrityksen kanssa, saada ra-
hallista hyvitysta tai kayttaa hyvaksi yrityksen anteliasta jarjestelmaa ongelmatilan-

teiden korjaamiseksi. (Hoykinpuro 2009, 53.)

Asiakkaan kokonaistyytyvaisyyteen vaikuttaa tyytyvaisyys- ja tyytymattomyystekijoi-
den valinen suhde. Jotkin tyytymattomyystekijat voidaan paikata tyytyvaisyysteki-
joilla. Todellisuudessa kuitenkin tyytymattémyystekijoiden vaikutus asiakkaaseen on
yleensa suurempi kuin tyytyvaisyyden. Usein asiakkaiden mieleen jaa paremmin
huono palvelukokemus kuin hyva. Asiakastyytyvaisyytta olisikin hyva alkaa rakenta-
maan minimoimalla tekijat, jotka voivat aiheuttaa tyytymattomyytta. Tama on oleel-
lisin askel ja menestyksen kriittinen tekija. Sen jalkeen pyritdan luomaan tyytyvai-
syytta odottamattomilla ja positiivisilla yllatyksilla, jotka luovat tyytyvaisyytta asiak-
kaille. (Rope 2000, 560.)

Kaikkia tyytymattomyystekijoita ei voida kuitenkaan poistaa, minka vuoksi tyytymat-
tomyytta aiheuttavat tilanteet tulee osata hoitaa laadukkaalla tavalla (Rope 2000,
560). Aarnikoivun (2005, 87) mukaan Lahtinen (1999) korostaa virhetilanteiden hoita-
misen merkitysta osana palvelukokemusta. Virheettémia palvelutapahtumia tulisi ta-
voitella, mutta olennaisen tarkeaa on laadukas toiminta virhetilanteen tapahtuessa,
silla virheita tapahtuu aina. Jos asiakas menetetdaan huonon palvelun vuoksi, vaadi-
taan 27-kertainen markkinointipanos hanen takaisinsaamiseksi. Virheiden tekemista
ei tulisi kuitenkaan pelata. Jos palvelussa keskitytaan liikaa virheettomyyteen, palvelu
toteutetaan varmoilla toimintatavoilla, mika ei jata tilaa luovuudelle ja asiakkaan
odotusten ylittamiselle. Palvelusta tulee massatuotantoa eika palveluelamysten tuot-

tamiselle anneta arvoa. (Aarnikoivu 2005, 87—88.)
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4 Tutkimuksen tulokset

Tassa luvussa esitellaan tutkimuksen tuloksia. Ensin kdydaan lapi vastaajien taustate-
kijoita, sen jalkeen tarkastellaan vastaajien mielipiteitd palvelun laadusta ja verra-
taan, kuinka hyvin kokemukset vastasivat odotuksia seka kaydaan lapi vastaajien an-
tamia arvosanoja ja suositteluhalukkuutta. Avoimen kysymyksen vastaukset esitel-
[aan kuvion muodossa. Tuloksia esitellaan suorina jakaumina seka ristiintaulukoin-

teina seka lasketaan tunnuslukuja. Kyselyyn vastasi 46 vastaajaa.

4.1 Vastaajien taustatekijat

Taulukosta 1 nahdaan vastaajien koostuneen lahes kokonaan naisista (96 %). Vain
kaksi vastaajista (4 %) oli miehia. Miesten vahdisen maaran vuoksi tutkija ei nde tar-
peelliseksi tutkia jatkossa seuraavien kysymysten vastauksia ristiintaulukoiden ver-

taillen sukupuolten vilisia eroja.

Taulukko 1. Vastaajien sukupuolijakauma

N 46

%

Nainen 44 96
Mies 2 4
Yhteensa 46 100

Vastaajista suurin osa (33 %) on 51-60 vuotiaita (taulukko 2). Taulukosta 2 huoma-
taan, etta seuraavaksi eniten vastaajia 16ytyi 21-30 vuotiaiden ja 41-50-vuotiaiden
joukosta. 31-40 vuotiaita vastaajia ei ollut yhtaan ja alle 20-vuotiaita vain 2 (4 %).
Koska 31-40 vuotiaita ei ollut vastaajien joukossa yhtaan, myéhemmin ikdaryhmittain

vastauksia ristiintaulukoitaessa, se jatetaan kokonaan pois taulukoista.



Taulukko 2. Vastaajien ikdjakauma

N 46

%

alle 20-vuotias 2 4
21-30 vuotias 10 22
31-40 vuotias 0 0
41-50 vuotias 10 22
51-60 vuotias 15 33
yli 60-vuotias 9 20
Yhteensa 46 100
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Kuten taulukosta 3 ndahdaan, valtaosa (70 %) vastaajista on tydssakayvid. Tyottomia

ei ole yhtaan ja yksi vastaajista (2 %) ei halua kertoa ammattiaan. Eldkeldisia on 15 %

ja opiskelijoita 13 % vastaajista.

Taulukko 3. Vastaajien ammattijakauma

N 46

%

Tyossakayva 32 70
Tyo6ton 0 0
Opiskelija 6 13
Elakelainen 7 15
En halua kertoa 1 2
Yhteensa 46 100

Vastaajista suurin osa (35 %) on kayttanyt Kauneushoitola Lahteen palveluita yli seit-

semadn kertaa (taulukko 4). Vain viisi vastaajista (11 %) on kayttanyt palveluita vain
kerran. Melkein kolmannes (28 %) on kdyttanyt palveluita 2—3 kertaa ja 4-7 kertaa

palveluita kayttaneita oli lahes yhta paljon (26 %).
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Taulukko 4. Kuinka useasti vastaaja on kayttanyt kauneushoitolan palveluita?

N 46

%

kerran 5 11
2-3 kertaa 13 28
4-7 kertaa 12 26
yli 7 kertaa 16 35
Yhteensa 46 100

Lahes puolet vastanneista (48 %) sai tiedon ensimmaisen kerran Kauneushoitola Lah-
teesta sen henkilokunnan kautta (taulukko 5). Viidesosa vastaajista (20 %) kertoi saa-
neensa tiedon ystavan tai tuttavan kautta. Kukaan vastaajista ei ollut saanut tietoa
Facebookin kautta. Kuusi vastaajaa (13 %) kertoi saaneensa tiedon jostain muualta
kuin annetuista vaihtoehdoista, ja heitad pyydettiin kertomaan mista. Muita tiedon-
lahteita ovat olleet paikassa ennen Kauneushoitola Lahdetta toiminut EL-Salonki,
jonka mainitsi nelja vastaajaa, yksi vastaajista mainitsi [dheisen sijainnin seka yksi vas-

taajista oli saanut tiedon Polkadots-blogin kautta.

Taulukko 5. Mistd vastaaja sai tiedon ensimmaista kertaa kauneushoitolasta?

N 46

%

Ystavan tai tuttavan kautta 9 20
Henkilbkunnan kautta 22 48
Internetista 8 17
Facebookista 0 0
Kauneushoitola Lahteen kotisivuilta 1 2
Jostain muualta, mista? 6 13
Yhteensa 46 100

Suurin osa vastaajista (76 %) on kdynyt kasvohoidoissa useammin kuin kerran (tau-
lukko 6). Yli puolet vastaajista (51 %) on kayttanyt myos kestovarjays- tai meikkaus-
palveluja useammin kuin kerran. 91 % vastaajista ei ole koskaan kdynyt vartalohoi-

dossa ja 84 % ei ole koskaan kaynyt kdsihoidossa.
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Taulukko 6. Mita Kauneushoitola Lahteen palveluita vastaaja on kayttanyt?

N En ole kayttanyt Olen kayttanyt kerran

%

%

Olen kayttanyt
useammin kuin kerran
%

Kasvohoito 45 9(4) 16 (7) 76 (34)
Vartalohoito 45 91 (41) 2() 7(3)
Késihoito 45 84 (38) 13 (6) 2(1)
Jalkahoito 45 73 (33) 7(3) 20 (9)
Kestovarjaykset/meikki 45 38 (17) 11 (5) 51 (23)

Taulukosta 7 nahdaan, etta yli puolet (54 %) vastaajista on kdynyt Margaretan hoi-

dossa ja 39 % vastaajista Nooran hoidossa. Kolme vastaajista (7 %) on kdaynyt molem-

pien hoidossa.

Taulukko 7. Vastaajan kosmetologi

N 46

%

Noora 18 39
Margareta 25 54
Olen ollut kummankin hoidossa 3 7
En halua kertoa 0 0
Yhteensa 46 100

4.2 Vastaajien kokemukset palvelun laadusta

Taulukosta 8 ndhdaan, ettd valtaosa (67 %) vastaajista on tdysin samaa mielta vaitta-

man, sijainti on hyva, kanssa. Vain kolme vastaajista (7 %) oli jokseenkin eri mielta.

Ajanvarauksen helppouden kanssa tdaysin samaa mielta oli 74 % vastaajista ja vain

kaksi vastaajaa (5 %) oli jokseenkin eri mielta. Reilu puolet (51 %) vastaajista kertoi

olevansa tdysin samaa mieltd aukioloaikojen sopivuuden kanssa ja vain yksi vastaa-

jista (2 %) oli taysin eri mieltd asiasta. Hoitolan viihtyvyyden kanssa taysin samaa
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mielta oli 51 % vastaajista eika yksikdaan vastaajista ollut jokseenkin tai taysin eri
mieltd. Valtaosa vastaajista (81 %) oli tdysin samaa mielta vaittdman, hoitola on siisti,
kanssa. Loput vastaajista oli jokseenkin samaa mielta vaittaman kanssa. Ndiden kau-
neushoitolan saatavuuteen liittyvien vaittamien keskiarvot sijoittuvat valille 4,3—4,8.
Vahvasta yhtenevaisesta mielipiteesta kertoo keskihajonta, joka kyseisten vaittamien

kohdalla on 0,4-0,9 valilla.

Valtaosa vastaajista (79 %) kokee valikoiman kattavan tarvittavat hoidot taysin (tau-
lukko 8). Vain yksi vastaaja (2 %) oli jokseenkin eri mieltd ja yksi vastaajista (2 %) ei
ollut samaa eika eri mielta. Lahes puolet (47 %) vastaajista oli jokseenkin samaa
mieltd hinta-laatusuhteen tasosta ja vain yksi vastaajista (2 %) oli jokseenkin eri
mielta. Yli puolet vastanneista (65 %) koki, ettd hanelle oli kerrottu sopivista hoi-
doista erittdin hyvin, kun taas kolme vastaajista oli (7 %) jokseenkin eri mielta. Reilu
puolet vastaajista (67 %) kertoi olevansa taysin samaa mielta siitd, ettd on saanut oh-
jeet kotihoitoa varten. Yksikaan vastaajista ei ollut taysin tai edes jokseenkin eri
mielta vaittaman kanssa. 70 % vastaajista kertoi tulleensa erittdin hyvin opastetuksi
itselleen sopivista tuotteista ja vain yksi vastaaja (2 %) oli jokseenkin eri mielta. Hoi-
toihin liittyvien vaittamien keskiarvot [6ytyvat valilta 4,3—4,7. Vastaajien antamat ar-
vosanat naillekin vaittamille kertovat vahvasta yhtenevdisesta mielipiteestd, silla kes-

kihajontaluvut vaittamille sijoittuvat 0,6—0,9 valille.

Henkilostoon liittyvien vaittamien vastauksista voidaan huomata myos selva yksimie-
lisyys, kuten taulukosta 8 nahdaan. Suurin osa (91 %) kertoi tulevansa huomioiduksi
erittdin hyvin saapuessaan hoitolaan. Vain yksi vastaaja (2 %) ei ollut samaa eika eri
mielta eika yksikdan vastaajista ollut taysin tai jokseenkin eri mielta. Jokainen vas-
taaja (100 %) oli taysin samaa mielta siitd, ettd henkilokunta on ystavallista ja kohteli-
asta seka heidan ulkoinen olemuksensa on siisti. Lahes kaikki (98 %) kokivat, etta
vuorovaikutus henkilokunnan kanssa on erittdin sujuvaa ja loputkin vastaajista (2 %)
oli jokseenkin samaa mielta vaittdman kanssa. Valtaosa vastaajista (84 %) kertoi ole-
vansa taysin samaa mieltd vaittaman, henkilokunta on joustavaa, kanssa. Vain kaksi
vastaajista (5 %) ei ollut samaa eika eri mielta. Lahes kaikki (95 %) kokivat henkilokun-
nan teknisen osaamisen olevan erittdin hyvaa ja loput 5 % vastaajista olivat jokseen-
kin samaa mieltd. Henkil6kuntaa erittdin ammattitaitoisena pitaa 93 % vastaajista ja

kolme vastaajista (7 %) on jokseenkin samaa mielta. Suurin osa vastaajista (91 %)



29

luottaa tdydellisesti henkilokuntaan ja heidan osaamiseensa. Ldhes joka kymmenes
(9 %) on jokseenkin samaa mielta asiasta. Vastaajien arvostuksesta henkilokuntaa
kohtaan kertoo vaittamien saamat keskiarvot, jotka ovat valilla 4,8-5,0. Keskihajonta

on erittdin pienta sijoittuen 0,0-0,5 valille.

Kuten taulukosta 8 nahd&an, valtaosa vastaajista (88 %) kertoo saavansa palvelua va-
raamanaan ajankohtana ja loput 12 % vastaajista kertoo olevansa jokseenkin samaa
mielta. Lahes kaikki (93 %) ovat tdysin samaa mielta siitd, ettd seka heidan henkilo-
kohtaiset tarpeensa ja toiveensa otetaan hoidossa huomioon etta henkildsto pitaa
huolen asiakkaasta koko palvelutapahtuman ajan. Kolme vastaajista (7 %) oli jok-
seenkin samaa mielta ndiden vaittamien kanssa. Palvelun laadukkuutta piti erinomai-
sena valtaosa vastaajista (95 %) ja kaksi vastaajista (5 %) oli jokseenkin samaa mielta.
Virheetonta palvelua koki saavansa suurin osa vastaajista (86 %) ja jokseenkin virhee-
tonta kuusi vastaajista (14 %). Vastaajia pyydettiin my0Os arvioimaan, voivatko he
luottaa henkiloston korjaavan asian, mikali virhe tapahtuu. Suurin osa vastaajista (86
%) pystyi luottamaan tdysin, kolme vastaajista (7 %) pystyi jotenkin luottamaan ja
kolme vastaajaa (7 %) ei osannut sanoa. Palveluakin koskevien vdittamien suhteen,
voidaan sanoa vastaajien olevan melko yksimielisid. Keskiarvot sijoittuvat valille 4,8—

5,0 ja keskihajontaa on vain 0,2-0,5.
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Taulukko 8. Vastaajien kokemukset palvelun laadusta

Jokseen-
Jokseen- Eisamaa  kin sa- Taysin
Taysin eri Kin eri eika eri maa samaa
N mieltd (1) mieltd (2) mieltd (3) mielta (4) mieltd (5) Keskiarvo
% % % % %
Kauneushoitola
Sijainti on hyva 43 0(0) 7(3) 0(0) 26 (11) 67 (29) 4,5
Ajanvaraus on helppoa 43 0 (0) 5(2) 2() 17 (8) 74 (32) 4,6
Aukioloajat ovat sopivat 43 2(1) 5(2) 7 (3) 35 (15) 51 (22) 4,3
Hoitola on viihtyisa 43 0 (0) 0 (0) 7(3) 40 (17) 53 (23) 4,5
Hoitola on siisti 43 0(0) 0 (0) 0 (0) 17 (8) 81 (35) 4.8
Hoidot
Valikoima kattaa tarvitsemani hoidot 43 0(0) 2 (1) 2 (1) 16 (7) 79 (34) 4,7
Hinta-laatu suhde on hyva 43 0(0) 2 (1) 7(3) 47 (20) 44 (19) 4,3
Minulle kerrottiin muista minulle sopivista hoidoista 43 0 (0) 7 (3) 9 (4) 17 (8) 65 (28) 4,4
Olen saanut ohjeet kotihoitoa varten 42 0 (0) 0 (0) 7 (3) 26 (11) 67 (28) 4,6
Minulle on opastettu minulle sopivia tuotteita 43 0 (0) 2 (1) 5(2) 23 (10) 70 (30) 4,6
Henkil6sto
Minut huomioidaan hyvin saapuessani hoitolaan 43 0(0) 0 (0) 2 (1) 7 (3) 91 (39) 4,9
Henkilokunta on ystavallista ja kohteliasta 43 0(0) 0 (0) 0 (0) 0(0) 100 (43) 5,0
Henkildkunnan ulkoinen olemus on siisti 43 0(0) 0 (0) 0 (0) 0(0) 100 (43) 5,0
Vuorovaikutus henkildkunnan kanssa on sujuvaa 43 0(0) 0 (0) 0 (0) 2 (1) 98 (42) 5,0
Henkilokunta on joustavaa 43 0(0) 0 (0) 5(2) 12 (5) 84 (36) 4,8
Henkilokunnan tekninen osaaminen on hyvaa 43 0(0) 0 (0) 0 (0) 5(2) 95 (41) 50
Henkilbkunta on ammattitaitoista 43 0(0) 0 (0) 0 (0) 7(3) 93 (40) 49
Luotan henkildkuntaan ja heidan osaamiseensa 43 0(0) 0 (0) 0 (0) 9 (4) 91 (39) 49
Palvelu
Saan palvelua varattuna ajankohtana 43 0(0) 0 (0) 0 (0) 12 (5) 88 (38) 4,9
Hoidossa otetaan huomioon henkilokohtaiset tar-
peeni ja toiveeni 43 0 (0) 0 (0) 0 (0) 7(3) 93 (40) 49
Henkilosto pitdd huolen minusta koko palveluta-
pahtuman ajan 43 0 (0) 0 (0) 0 (0) 7(3) 93 (40) 49
Palvelu on laadukasta 43 0 (0) 0 (0) 0 (0) 5(2) 95 (41) 50
Palvelu on virheetdnta 43 0(0) 0 (0) 0 (0) 14 (6) 86 (37) 4,9
Mikali virhe tapahtuu, voin luottaa henkiléston kor-
jaavan asian 43 0 (0) 0 (0) 7 (3) 7(3) 86 (37) 4,8

Taulukon 8 vastauksia tarkasteltiin myos ikaryhmittdin. Vaittamien ristiintaulukoin-
neissa huomattiin pienta eroa aukioloaikojen sopivuuden ja muista sopivista hoi-
doista kertomisen kohdalla. Muiden vaittdmien kohdalla vastauksissa ei ollut eroja

ikaryhmittdin, vaan vastaajat olivat hyvin yksimielisia.

Kuten taulukosta 9 ndahdaan, kaikki vastaajat huomioonotettuna keskiarvo aukioloai-

kojen sopivuudelle on 4,3. Alle 20-vuotiaista kaikki (100 %) vastaajat kokivat aukiolo-
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aikojen sopivan erinomaisesti ja 21-30 vuotiaistakin yli puolet (67 %) olivat tdysin sa-
maa mieltd vaittaman kanssa. Alle 20-vuotiaiden vastausten keskiarvoksi nousi 5 ja
21-30 vuotiaiden keskiarvoksi 4,7. Molemmat naista ovat huomattavasti yli keskiar-
von, joten naissa ikdryhmissa ollaan tyytyvdisempia aukioloaikoihin. Huomattavasti
keskiarvoa tyytymattomampia olivat 51-60 vuotiaat, joiden vastausten keskiarvo jai
3,9. Heista yksi (7 %) vastaajista oli taysin eri mieltd aukioloaikojen sopivuuden

kanssa ja puolet (50 %) vain jokseenkin samaa mielta.

Taulukko 9. Aukioloaikojen sopivuus ikaryhmittdin

Alle 20 21-30 41-50 51-60 yli 60 Kaikki

N = 2 9 10 14 8 43

% % % % % %
Taysin eri mielta (1) 0(0) 0(0) 0(0) 7 (1) 0(0) 2(1)
Jokseenkin eri mielta (2) 0(0) 0(0) 10 (1) 0(0) 13 (1) 5(2)
Ei samaa eikd eri mieltd (3) 0 (0) 0(0) 10 (1) 14 (2) 0(0) 7 (3)
Jokseenkin samaa mielta (4) 0 (0) 33 (3) 30 (3) 50 (7) 25 (2) 35 (15)
Taysin samaa mielta (5) 100 (2) 67 (6) 50 (5) 29 (4) 63 (5) 51 (22)
Yhteensa 100 100 100 100 100 100
Keskiarvo 5 4,7 4,2 3,9 4,4 4,3

Taulukossa 10 on tutkittu ikdryhmien eroja vaittaman, minulle kerrottiin muista mi-
nulle sopivista hoidoista, kohdalla. Kaikkien vastaajien vastausten perusteella keskiar-
voksi saatiin 4,4. Huomattavasti korkeampi keskiarvo saatiin tassakin tapauksessa
alle 20-vuotiaiden vastauksissa. Alle 20-vuotiaista kaikki (100 %) kertoivat saaneensa
hyvin tietoa muista sopivista hoidoista. Hieman tyytymattomampia tdman suhteen
olivat 21-30 vuotiaat, joiden vastausten keskiarvo oli 3,9. Reilu neljannes (22 %) vas-
tanneista oli jokseenkin eri mieltd vaittaman kanssa ja toinen neljannes (22 %) ei ollut
samaa eika eri mielta. Reilu puolet (56 %) vastanneista koki saaneensa hyvin tietoa

muista hoidoista.
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Taulukko 10. Muista sopivista hoidoista kertominen ikdaryhmittain

Alle 20 21-30 41-50 51-60 yli 60 Kaikki

N = 2 9 10 14 8 43

% % % % % %
Taysin eri mielta (1) 0(0) 0(0) 0(0) 0(0) 0(0) 0(0)
Jokseenkin eri mielta (2) 0 (0) 22 (2) 0 (0) 7 (1) 0(0) 7 (3)
Ei samaa eikd eri mieltd (3) 0(0) 22 (2) 0(0) 7 (1) 13 (1) 9 (4)
Jokseenkin samaa mieltd (4) 0 (0) 0 (0) 20 (2) 29 (4) 25(2) 17 (8)
Taysin samaa mielta (5) 100(2) 56(5) 80 (8) 57 (8) 63 (5) 65 (28)
Yhteensd 100 100 100 100 100 100
Keskiarvo 5 3,9 4,8 4,4 4,5 4,4

4.3 Vastaajien kokemukset verrattuna odotuksiin

Kuten taulukosta 11 nahdaan, suurin osa vastaajista (83 %) kokee sijainnin vastan-
neen odotuksiaan. Vain kaksi vastaajista (5 %) kertoo, ettei sijainti vastannut odotuk-
sia. Ajanvarauksen helppous vastasi valtaosan (79 %) odotuksia, kaksi vastaajista (5
%) yllattyi negatiivisesti ja 17 % vastaajista kertoi odotustensa ylittyneen. Suurin osa
vastaajista (86 %) kertoi aukioloaikojen vastanneen odotuksiaan ja vain kaksi vastaa-
jista (5 %) yllattyi negatiivisesti. Hoitolan viihtyisyys vastasi valtaosan (81 %) odotuk-
sia ja lahes joka viidennen vastaajan (19 %) odotukset ylittyivat. Hoitolan siisteys yl-
latti positiivisesti yli viidesosan (21 %) ja suurimman osan vastaajista (79 %) odotuk-
set tayttyivat. Kauneushoitolaan liittyvien vaittamien keskiarvot sijoittuivat valille
2,0-2,2. Taytyy kuitenkin pitda mielessa, etta keskiarvo 2 tarkoittaa odotuksien tayt-
tymista ja on jo itsessdaan hyva tulos. Kaikkia lukuja yli kahden voidaan taman vuoksi

pitda erittdin hyvina. Keskihajonnat sijoittuvat 0,4-0,5 vilille.

Valikoiman kattavuus vastasi valtaosan (74 %) odotuksia ja kolme vastaajista (7 %) yl-
lattyi negatiivisesti (taulukko 11). Hinta-laatusuhde ei vastannut yhden vastaajan (2
%) odotuksia, mutta suurin osa vastaajista (79 %) koki odotustensa tayttyneen. 79 %
vastanneista kertoi, etta hanelle on kerrottu muista sopivista hoidoista odotusten
mukaisesti ja yli videnneksen (21 %) odotukset tdman suhteen ylitettiin. Valtaosa

vastaajista (83 %) kertoi odotustensa tayttyneen kotihoidon ohjeiden osalta ja lahes
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viidesosan (17 %) odotukset ylitettiin. My0Os sopivien tuotteiden opastamisessa suu-
rimman osan (79 %) odotukset taytettiin ja yli vildesosa vastaajista (21 %) yllattyi po-
sitiivisesti. Annettujen arvosteluiden keskiarvot ovat 2,1-2,2. Keskihajonnat tassakin

ovat valilld 0,4-0,5.

Taulukosta 11 voidaan nahda, kuinka valtaosa vastaajista (74 %) koki odotustensa
tayttyneen siind, miten hanet huomioitiin saapuessa hoitolaan ja 26 % vastaajista yl-
lattyi positiivisesti. Reilu puolet vastaajista (67 %) kertoi kokemuksen henkilékunnan
ystavallisyydesta ja kohteliaisuudesta seka henkilékunnan siistista ulkoisesta olemuk-
sesta vastanneen odotuksiaan. Joka kolmas vastaaja (33 %) kertoi odotustensa ylitty-
neen. Reilu kolmannes vastaajista (31 %) koki vuorovaikutuksen henkilokunnan
kanssa yllattdneen positiivisesti ja 69 % vastaajista tunsi odotustensa tayttyneen.
Suurin osa vastaajista (71 %) kertoi henkilokunnan joustavuuden vastanneen odotuk-
siaan ja vain yksi vastaajista (2 %) oli negatiivisesti yllattynyt. Valtaosa vastaajista (64
%) koki henkilokunnan teknisen osaamisen seka heidan luottonsa henkilokuntaan ja
sen osaamiseen vastaavan odotuksiaan. 36 % vastanneista kertoi odotustensa ylitty-
neen naissa asioissa. Yli puolet vastanneista (60 %) kertoi odotustensa tayttyneen
henkilokunnan ammattitaidon suhteen ja lahes puolet (40 %) yllattyi positiivisesti.

Keskiarvot sijoittuivat valille 2,2—-2,4. Keskihajontaa oli vain 0,4-0,5.

Valtaosa vastaajista (83 %) kertoi odotustensa tayttyneen siind, ettad palvelua saa va-
rattuna ajankohtana (taulukko 11). Seitseman vastaajan (17 %) odotukset ylittyivat.
Reilu puolet vastaajista (64 %) koki henkilokohtaisten tarpeiden ja toiveiden huomioi-
misen tayttaneen odotukset ja yli kolmanneksen (36 %) odotukset ylittyivat. Henkil6-
kunnan huolehtiminen koko palvelutapahtuman ajan taytti valtaosan (69 %) odotuk-
set ja joka kolmas (31 %) kertoi odotusten ylittyneen. Suurin osa (67 %) koki palvelun
laadukkuuden tdyttaneen odotukset ja 33 % vastaajista yllattyi positiivisesti. Virhee-
ton palvelu taytti valtaosan (71 %) odotukset ja Idhes kolmanneksen (29 %) odotuk-
set ylittyivat. Henkilokuntaan luottaminen virhetilanteissa vastasi suurimman osan
(80 %) odotuksia ja viidesosan (20 %) odotukset ylittyivat. Keskiarvot loytyvat valilta
2,2-2,4 ja keskihajonnat sijoittuvat valille 0,4-0,5.
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Taulukko 11. Vastaajien odotusten tayttyminen

N Ei vastannut Vastasi  Ylitti odotuk- Keskiarvo
odotuksiani odotuksiani seni (yllatyin

(yllatyin ne- (2) positiivisesti,
gatiivisesti, 3)
1)
% % %

Kauneushoitola
Sijainti on hyva 42 5(2) 83 (35) 12 (5) 2,1
Ajanvaraus on helppoa 42 5(2) 79 (33) 17 (7) 2,1
Aukioloajat ovat sopivat 42 5(2) 86 (36) 10 (4) 2,0
Hoitola on viihtyisa 42 0 (0) 81 (34) 19 (8) 2,2
Hoitola on siisti 42 0 (0) 79 (33) 21 (9) 2,2
Hoidot
Valikoima kattaa tarvitsemani hoidot 42 7 (3) 74 (31) 19 (8) 2,1
Hinta-laatu suhde on hyva 42 2(1) 79 (33) 19 (8) 2,2
Minulle on kerrottiin muista minulle sopivista hoidoista 42 0(0) 79 (33) 21 (9) 2,2
Olen saanut ohjeet kotihoitoa varten 41 0(0) 83 (34) 17 (7) 2,2
Minulle on opastettu minulle sopivia tuotteita 42 0 (0) 79 (33) 21 (9) 2,2
Henkil6st6
Minut huomioidaan hyvin saapuessani hoitolaan 42 0 (0) 74 (31) 26 (11) 2,3
Henkilokunta on ystavallista ja kohteliasta 42 0 (0) 67 (28) 33 (14) 2,3
Henkilokunnan ulkoinen olemus on siisti 42 0(0) 67 (28) 33 (14) 2,3
Vuorovaikutus henkilékunnan kanssa on sujuvaa 42 0(0) 69 (29) 31 (13) 2,3
Henkildkunta on joustavaa 42 2(1) 71 (30) 26 (11) 2,2
Henkilokunnan tekninen osaaminen on hyvaa 42 0(0) 64 (27) 36 (15) 2,4
Henkilokunta on ammattitaitoista 42 0(0) 60 (25) 40 (17) 2,4
Luotan henkilbkuntaan ja heidan osaamiseensa 42 0 (0) 64 (27) 36 (15) 24
Palvelu
Saan palvelua varattuna ajankohtana 42 0 (0) 83 (35) 17 (7) 2,2
Hoidossa otetaan huomioon henkilkohtaiset tarpeeni
ja toiveeni 42 0 (0) 64 (27) 36 (15) 2,4
Henkildstd pitda huolen minusta koko palvelutapahtu-
man ajan 42 0 (0) 69 (29) 31(13) 2,3
Palvelu on laadukasta 42 0 (0) 67 (28) 33 (14) 2,3
Palvelu on virheetonta 42 0(0) 71 (30) 29 (12) 2,3
Mikali virhe tapahtuu, voin luottaa henkiloston korjaavan
asian 41 0(0) 80 (33) 20 (8) 2,2

Taulukon 11 vastauksia tutkittaessa ikdryhmittain ei I10ytynyt merkittavia eroja ika-
ryhmien valilld. Muutamia kohtia voidaan kuitenkin nostaa esille. Valikoiman katta-
vuuteen pettyneet olivat 41-50 ja 51-60 vuotiaita. Henkilokunnan ystavallisyys ja
kohteliaisuus ylitti odotuksia joka ikaryhmassa, mutta varsinkin yli 60-vuotiaissa yli
puolet (63 %) kokivat odotuksensa ylittyneiksi. Jokaisessa henkilostoa koskevassa

vaittamassa yli 60-vuotiaista yli puolet (63 %) kertoivat odotustensa ylittyneen.
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Vastaajien kokemukset kokonaisuutena

Vastaajia pyydettiin antamaan arvosana kokonaisuudessaan kokemukselle Kauneus-
hoitola Lahteestd. Taulukosta 12 nahdaan, etta yli puolet (54 %) vastaajista antoi ar-
vosanaksi 5 ja vain yksi (2 %) vastaajista antoi kokonaisuudelle arvosanaksi 3. Keskiar-

voksi tuli 4,5.

Taulukko 12. Vastaajien kokonaisarvosanat

N 46

%

1 Huono 0 0

2 Vilttava 0 0

3 Hyva 1 2

4 Kiitettava 20 43

5 Erinomainen 25 54

Yhteensa 46 100
Keskiarvo 4,5

Vastaajia pyydettiin myos arvioimaan kuinka hyvin kokemus kauneushoitolassa vas-
tasi odotuksia. Yli puolet (57 %) vastaajista kertoi kokemuksien vastanneen taydelli-
sesti odotuksia ja vain yksi (2 %) vastaajista antoi arvosanaksi 3. Keskiarvoksi muo-

dostui tassakin 4,5.

Taulukko 13. Vastaajien arvosana kokemuksen vastaavuudesta odotuksiin

N 46

%

1 Huono 0 0
2 Valttava 0 0
3 Hyva 1 2
4 Kiitettava 19 41
5 Erinomainen 26 57
Yhteensa 46 100

Keskiarvo 4,5
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Vastaajilta tiedusteltiin, aikovatko he kayttaa Kauneushoitola Léhteen palveluita uu-
destaan. Kuten taulukosta 14 ndahdaan, vastaus on hyvin yksiselitteinen. Jokainen
(100 %) vastaaja kertoi aikovansa kadyttaa palveluita uudestaan. Tulos oli odotetta-
vissa, silla kyselyyn vastanneet ovat paaasiassa kanta-asiakkaita, joten heidan voi-

daankin odottaa jatkavan palveluiden kayttoa.

Taulukko 14. Vastaajien aikomus kayttaa palveluita uudestaan

N 46

%
Kylla 46 100
Ei 0 0
Yht. 46 100

Kuten taulukosta 15 nahdaan, jokainen (100 %) vastaaja suosittelisi Kauneushoitola

Lahteen palveluita muille.

Taulukko 15. Vastaajien suositteluhalukkuus

N 46

%

Kylla 46 100
Ei 0 0

Yht. 46 100
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“Toivoisin, ettd henkildkunta kouluttautuisi ripsien, kulmakarvojen ja kynsien osalta myos
"trendeihin” eli, ettei sitd palvelua tarvitsisi |8hted hakemaan toisesta hoitolasta. Mythan olen
ainakin ndin ymmartdnyt ja kokenut, ettd hoitolinja on enemman perinteinen. Muutaoin olen
supertyytyvainen

|~

“Kiitos téhdn asti palveluista.”

“Margaretan tydskentely on korkealuokkaista, huolellista ja ammattitaitoista. Hdn on myas
luonteva ja asiakkaan huomioiva asiakkaan kohtaamisessa ja keskusteluissa.”

I

“Margareta on loistava kosmetologi, jonka tydn jalkeen voi aina luottaa

“Olen kdynyt Hydrafacial-kasvohoidoissa, ja tarjous ilmaisesta neljinnestad hoidosta otetettaessa
hoitoja sarjana todella yll&tti. T&ma on niin uskomattoman hyva tarjous suhteessa muihin
vastaavaa hoitoa tarjoaviin kauneushoitaloihin, ettd sitd kannattaisi ehdottomasti mainostaa.
Lisgksi Mooran tarkkuus ja huolellisuus on tehnyt ison vaikutuksen. Hanelté todella i jdd mitdan
huomaamatta.”

“Palvelu on erittdin ammattitaitoista ja hyvdd kun vertaa aikaisempiin kokemuksiin muista
paikoista.”

“Kiitos hyvasta ja ystdvillisestd hoidosta ja palvelustal”

Kuvio 4. Vastaajien avoin palaute

Vastaaijille annettiin kyselyn lopussa mahdollisuus antaa vapaata palautetta. Seitse-
man vastaajaa jatti palautetta ja palautteet on keratty alkuperdisessa muodossaan
kuvioon 4. Suurimmassa osassa palautteesta annetaan kehuja palvelulle, hoidoille
seka henkilokunnalle. Palautteiden joukossa oli yksi kehitysidea, joka koski valikoi-
man laajentamista. Vastaaja toivoi kosmetologien kouluttautuvan myos suosittuihin
trendeihin kynsien, kulmakarvojen ja ripsien osalta. Palaute oli kokonaisuudessaan

erittain positiivista.

5 Johtopaatokset

Opinndytetyon tarkoituksena oli selvittda, ovatko Kauneushoitola Léhteen asiakkaat

tyytyvaisia palvelun laatuun. Tahan pyritddn vastaamaan tutkimuskysymysten avulla:
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Millaisia kokemuksia asiakkailla on palvelusta? Kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat pal-
velun laatuun? Johtopdatoksia tehddan ensin asiakkaiden kokemuksista palvelun laa-
dusta. Sen jalkeen tehddan johtopaatoksia siitd, miten kokemukset kohtasivat odo-
tukset. Lopuksi vedetdaan yhteen asiakkaiden kokonaiskokemukset vastaten opinnady-
tetydn tutkimusongelmaan. Johtopaatoksia heijastetaan myds aiemmin tydssa esitel-

tyihin teorioihin.

Kyselyyn vastanneita oli yhteensa 46. Vastanneiden taustatekijoista ei noussut mi-
taan yllattavaa tai uutta tietoa, silla toimeksiantaja tietaa hyvin, keita hanen asiak-
kaansa ovat. Vastaajista 44 oli naisia ja miehid vain 2. Miesten vahdinen maara oli
odotettavissa, silla kauneushoitolan asiakkaat koostuvat pdaasiassa naisista. Suurin
osa vastanneista (33 %) sijoittui 51-60 vuotiaiden ikdluokkaan. Myoskaan ikdjakauma
ei tuottanut uutta tietoa, silla toimeksiantaja kertoi jo opinnaytetydn alussa asiak-

kaidensa koostuvan paaasiassa vanhemmista ikdaryhmista.
Asiakkaiden kokemukset palvelun laadusta

Vastaajia pyydettiin arvioimaan erilaisia vaittamia koskien kauneushoitolaa, hoitoja,
henkil6stoa ja palvelua kokemustensa perusteella. Asiakkaiden kokemukset olivat
erittain positiivisia, silld kaikkien vaittamien saamat keskiarvot |6ytyvat valilta 4,3—
5,0. Kauneushoitolan sijainti koetaan hyvana, mika osaltaan voi johtua siita, etta
monet asiakkaista ovat kdyttaneet tiloissa aiemmin toimineen kauneushoitolan
palveluita. Ajanvarausta pidetaan helppona, ja aukioloajat ovat sopivia asiakkaille.
Kauneushoitola on avoinna sopimuksen mukaan, joten olisi ollut yllattavaa, mikali
asiakkaat eivat olisi kokeneet aukioloaikoja sopiviksi. Asiakkaat pitavat hoitolaa
viihtyisana ja siistina eika yksikdan vastaajista ollut edes jokseenkin eri mielta

vaittamien kanssa.

Asiakkaat pitavat palveluvalikoimaa kattavana ja saavat haluamansa hoidot
Kauneushoitola Lahteesta. Vain yksi vastaajista oli jokseenkin eri mielta asiasta.
Avoimessa palautteessa yksi vastaajista toivoikin henkilékunnan kouluttautuvan
trendeihin koskien ripsia, kulmia ja kynsia, jotta ndita palveluita ei tarvitsisi hakea
toisesta kauneushoitolasta. Yhden asiakkaan takia ei valikoimaa kannata lahtea
laajentamaan, mutta tama on hyva pitaa mielessa, mikali myéohemmin naille hoidoille

tulee enemmankin kysyntaa asiakkailta. Lahes kaikki (91 %) asiakkaat pitdvat hinta-
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laatusuhdetta jokseenkin hyvana tai erittdin hyvana. Tama on hyvin positiivista, silla
se kertoo paljon asiakkaiden tyytyvaisyydesta. Asiakkaat haluavat rahoilleen
vastinetta. Asiakkaat ovat myds hyvin tyytyvaisia muiden sopivien hoitojen
suosittelun, kotihoito-ohjeiden saamisen seka sopivien tuotteiden opastuksen
suhteen. Kaikissa ndissa vaittamissa reilusti yli puolet (65-70 %) oli taysin samaa
mieltd. Hoitojen valikoima, laatu seka hoitoihin liittyvat suosittelut ja opastukset ovat
erittain hyvalla tasolla Kauneushoitola Lahteessa. Asiakkaat ovat naihin hyvin

tyytyvaisia.

Henkilokunnalla on olennainen osa palvelukokemuksessa, silla tarkeimpia
palvelukokemukseen vaikuttavia tekijoita on vuorovaikutus asiakkaan ja
henkilokunnan valilld. Kauneushoitola Lahteen asiakkaat ovat erittdin tyytyvaisia
henkilékuntaan, mika selvasti myos vaikuttaa asiakkaiden mielipiteisiin palvelun
laadusta kokonaisuudessaan. Tyytyvaisyydestd kertoo muun muassa se, etta
jokaikinen (100 %) vastaajista oli taysin samaa siita, etta henkilokunta on ystavallista
ja kohteliasta ja, etta heidan ulkoinen olemuksensa on siisti. Tama on erittdin loistava
tulos, silla jokainen asiakas kokee hyvin subjektiivisesti henkilokunnan kaytoksen
verrattuna esimerkiksi kokemukseen henkilékunnan teknisestda osaamisesta. Myds
tekniseen osaamiseen asiakkaat ovat erittdin tyytyvaisia, silla 1ahes kaikki (95%)
vastaajista pitda henkilokunnan teknistd osaamista erittdin hyvana. Asiakkaat pitavat
henkilokuntaa erittdin ammattitaitoisina ja lahes kaikki luottavat taydellisesti
henkilékuntaan ja heiddn osaamiseensa. Asiakkaiden tyytyvaisyydesta
henkilokuntaan kertoo myos se, ettd henkilokuntaa koskevien vaittamien keskiarvot

loytyvat valilta 4,8-5,0.

Toimeksiantajan kannalta on hyvin positiivista, etta asiakkaat ovat erittain tyytyvaisia
henkilokuntaan, silla tyytymattomyys henkilostoon on melko tyolasta korjata
verrattuna esimerkiksi kauneushoitolan saatavuuteen tai viihtyvyyteen vaikuttaviin
asioihin. Kuten todettu, jokaisen asiakkaan subjektiivisuus asioiden kokemisessa
tekee hyvan palvelun laadun saavuttamisesta ja yllapitdmisestd hankalaa.
Henkilokunnan merkitys on valtaisa, ja Kauneushoitola Lahde on selvasti onnistunut

voittamaan asiakkaidensa arvostuksen henkilokunnan toiminnalla.

Vastaajia pyydettiin pureutumaan vield tarkemmin henkilokunnan toimintaan

palvelun aikana ja ndin selvittda, miten asiakkaat kokevat itse hoitotapahtuman.
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Vastaajista valtaosa (88%) saa palvelua varaamanaan ajankohtana ja loput vastaajista
ovat jokseenkin samaa mielta. Se merkitsee sita, etta asiakkaat saavat hoitonsa
ajallaan eikda myohastymisia tai peruutuksia ole merkittavasti. Tama kasvattaa
asiakkaiden luottamusta toimeksiantajaa kohtaan, silld asiakas kokee, ettd myos
hanta arvostetaan eika hanen aikaansa tuhlata. Edella todettiin asiakkaiden olevan
erittdin tyytyvaisia henkilokuntaan ja heidan ammattitaitoonsa. Tama nousee esille
my0s hoitotapahtumaan liittyvien vaittamien tuloksissa. Lahes kaikki (93%)
vastaajista kokevat, ettd heidan henkilokohtaiset tarpeensa ja toiveensa otetaan
erinomaisesti huomioon hoidoissa seka heista pidetaan hyvaa huolta koko
palvelutapahtuman ajan. Henkilokunta osaa siis kohdata jokaisen asiakkaan
yksil6llisesti ja tehda palvelusta juuri hanelle raataléidyn. Palvelu ei ole
massatuotantoa vaan yksil6llisia ratkaisuja jokaisen asiakkaan omiin tarpeisiin. Tama
on juuri sitd, mita tdman paivan laatutietoiset ihmiset arvostavat ja milld luodaan

kilpailuetua.

Vastaajista suurin osa (86 %) kokee, ettd on saanut virheetonta palvelua
Kauneushoitola Léahteessa. Vastaajia pyydettiin myos arvioimaan, voivatko he
virhetilanteen sattuessa luottaa henkilokunnan korjaavan asian. Suurin osa (86%)
vastaajista pystyy luottamaan tdysin henkilokunnan toimintaan. On inhimillista tehda
virheita, ja vaikka niita tulisikin pyrkia valttamaan, virheet kertovat osittain myds
siitd, ettad palvelu on yksilollista. Pyrittdessa virheettomyyteen se voi usein myos
vaarallisesti johtaa palvelun massatuotantoon, jossa virheille ei yksinkertaisesti ole
tilaa. Virheita tapahtuu ja tarkeinta on se, miten henkilokunta hoitaa tilanteen.
Virhetilanteen laadukas selvittdminen ja korjaaminen voivat jopa kdantaa
palvelukokemuksen odotusten ylittamiseksi. Tassa valossa tarkasteltuna se, etta
aivan kaikki vastaajat eivat kokeneet saaneensa virheetonta palvelua, ei ole lainkaan
huolestuttavaa. Asiakkaat luottavat henkil6kuntaan ja sen toimintaan. Palvelun
laadun tasosta Kauneushoitola Lihteessa kertoo myos se, etta lahes kaikki (95%)
vastaajista pitavat palvelun laatua erinomaisena. Tahan voi hyvinkin tiivistaa
asiakkaiden kokemukset palvelun laadusta ja todeta, ettd Kauneushoitola Lahteen
asiakkaiden kokemukset ovat erittdin positiivisia ja palvelun laatu on erinomaisella

tasolla.
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Asiakkaiden kokemukset verrattuna odotuksiin

Asiakkaiden kokemusten kartoittamisen jalkeen tutkittiin, kuinka kokemukset ovat
vastanneet odotuksia. Asiakkaiden kokemukseen palvelun kokonaislaadusta
vaikuttaa merkittavasti myos se, mita he ovat palvelulta odottaneet ja kuinka nama
odotukset ovat tayttyneet, vai ovatko ne kenties jadneet tayttymatta. Vastaajia
pyydettiin arvioimaan samoja vaittamia kuin kokemusten kartoittamisessa, mutta

arvostellen sitd, kuinka kokemukset vastasivat odotuksia.

Suurin osa (83—86%) vastanneista kertoi sijainnin, ajanvarauksen helppouden ja
aukioloaikojen vastanneen odotuksiaan. Nama saatavuuten liittyvat seikat voidaan
nahda asioina, joiden yleensa odotetaan olevan kunnossa tai ainakin helposti
sovittavissa. Yleensa asiakkaat pitavat ndaiden toimivuutta itsestaanselvyyksina eika
niihin useinkaan kiinniteta huomiota ennen kuin niissd menee jotain pieleen. Taman
vuoksi on erittdin positiivista, ettda Kauneushoitola Lahde on onnistunut ylittamaan
lahes joka viidennen (17%) vastaajan odotukset ajanvarauksen helppoudella.
Hoitolan viihtyisyys ja siisteys ovat myos tehneet vaikutuksen asiakkaisiin, silla
suurimman osan (81% ja 79%) vastaajista odotukset ovat tayttyneet naiden
vaittamien kohdalla. Viihtyisyys ylitti lahes viidennen (19%) odotukset ja siisteydessa
Kauneushoitola Lahde ylitti yli viidesosan (21%) odotukset. Asiakkaat kokevat siis

kauneushoitolan siistina, viihtyisana ja helppona paikkana kdyda hoidoissa.

Valikoiman kattavuus ylitti [ahes viidenneksen (19%) odotukset ja vain muutama (7%)
vastaajista kertoi yllattyneensa negativiisesti. Kuten aiemmin on esitetty, eras
vastaajista jatti vapaata palautetta toivoen henkilokunnan kouluttautuvan uusimpiin
trendeihin koskien ripsia, kulmia ja kynsid. Naita trendeja on saatavilla hyvin monesta
kauneushoitolasta, minka vuoksi kuluttajilla voi olla kasitys siita, etta niitd on
saatavilla lahes jokaisesta kauneushoitolasta. Taman vuoksi on voinutkin tulla
yllatyksend, ettei Kauneushoitola Lihteesta ole saatavilla naita palveluja, mikd on
johtanut muutamien vastaajien pettymykseen. Yllattavaa on kuitenkin se, ettd nama
valikoiman kattavuuteen pettyneet kuuluvat 41-50-vuotiaiden sekd 51-60 vuotiaiden
ikaryhmiin. Kauneushoitola Liahteen valikoimiin kuuluvat melko perinteiset
kauneushoidot, joita vanhempien ikdryhmien voisi olettaa haluavan, mutta ilmeisesti
jotakin silti puuttuu. Valtaosan (74%) odotukset kuitenkin tdytettiin ja ldhes

viidenneksen ylitettiin. Hinta-laatu suhteen, muiden sopivien hoitojen esittelyn,
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kotihoidon ohjeiden antamisen seka sopivien tuotteiden opastamisen suhteen
toimeksiantaja on tehnyt hyvaa tyota, silla ndissa asioissa valtaosan (79-83%)

odotukset taytettiin. Noin viidenneksen (17-21%) odotukset ylittyivat.

Henkilokunnan asiakaspalvelutaidot, ammattimaisuus ja osaaminen saavat lisaa
kiitosta kokemuksia verrattaessa odotuksiin. Valtaosan (74%) odotukset tayttyivat
siind, kuinka hanet huomioitiin saapuessa hoitolaan. Yksikaan vastaajista ei ollut
tdhan pettynyt. Reilu kolmannes (31-33%) vastaajista kertoi odotustensa ylittyneen
henkilékunnan ystavallisyyden, kohteliaisuuden ja siistin ulkoisen olemuksen suhteen
seka sen, kuinka sujuvaa vuorovaikutus henkilokunnan kanssa on. Loput vastaajista
(67-69%) kertoi odotustensa tayttyneen. Yksikaan vastaajista ei edelleenkaan ollut

pettynyt ndissa asioissa.

Huomattavimmat tulokset henkilékuntaa koskevien vdittamien suhteen on kuitenkin
siind, miten asiakkaiden odotukset henkilokunnan teknisesta osaamisesta ja
ammattitaidosta ovat vastanneet kokemuksia. Reilusti yli kolmanneksen (36%)
odotukset ylittyivat henkilékunnan teknisesta osaamisesta ja siita, kuinka hyvin voi
luottaa henkilokuntaan. Kirkkaimpana loistaa kuitenkin se, etta lahes puolet (40%)
vastaajista kertoi odotustensa ylittyneen henkilokunnan ammattitaidon suhteen.
Erityisesti odotuksia ylitettiin yli 60-vuotiaiden ikaryhmassa. Kaikissa henkilokuntaa
koskevissa vaittamissa yli puolet (63%) yli 60-vuotiaista kertoi odotustensa ylittyneen
ja yllattyneensa positiivisesti. Olisi mielenkiintoista tietad, minkalaiset odotukset yli

60-vuotiailla on ollut, silla niin merkittava osuus heista on yllattynyt positiivisesti.

Kun tarkastellaan odotusten tayttymista ja niiden ylittamista, tdytyy huomioida, ettei
tutkimuksessa selvitetty sitd, miten odotukset on ylitetty. llman syvallisempaa
selvitysta siita, on vaikea eritelld tarkemmin, mita henkilékunta on tehnyt niin
erinomaisesti. Odotuksia tarkastellessa tulee kuitenkin muistaa, etta tutkimuksessa
ei myoskaan selvitetty, mitka olivat asiakkaiden odotukset palvelusta. Kuten aiemmin
on todettu, asiakkailla voi jostain syysta olla hyvinkin matalat odotukset jostakin,
minka takia ne voidaan helposti ylittad. Samaan aikaan toisella asiakkaalla voi olla

hyvinkin korkeat odotukset, joita on vaikea ylittaa, vaikka ne vaivatta taytettaisiinkin.
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Ovatko Kauneushoitola Lihteen asiakkaat tyytyvadisia palvelun laatuun?

Vastaajia pyydettiin lopuksi tiivistamaan kokonaisuudessaan tyytyvaisyytensa
palvelun laatuun. Keskiarvoksi asiakkaiden kokonaiskokemukselle Kauneushoitola
Lahteessa tuli 4,5. Yli puolet (54%) vastaajista antoi arvosanaksi 5 ja vain yksi (2%)
vastaajista antoi arvosanaksi 3. Yhtdkaan sitd alempaa arvosanaa ei tullut. Vastaajat
arvostelivat myos kokonaisuudessaan sen, miten kokemus vastasi odotuksia ja tulos
on vield parempi. 57% vastaajista antoi arvosanaksi 5 ja tassakin tapauksessa vain
yksi (2%) vastaajista antoi arvosanan 3. Keskiarvoksi muodostui jdlleen 4,5.
Jokaikinen (100%) vastaaja kertoi tulevansa kdyttamaan toimeksiantajan palveluita

uudelleen seka olisi valmis suosittelemaan Kauneushoitola Lahteen palveluita muille.

Gronroos (2001, 123) on esittanyt seitseman laadukkaaksi koetun palvelun kriteeria,
joita voidaan pitda jonkinlaisena ohjeena siitd, millaista laadukkaan palvelun tulee
olla. Kriteereina ovat henkilékunnan ammattimaisuus ja taidot, asiakaspalvelualttius
ja kaytos, hyva saatavuus ja joustavuus, asiakkaiden luottamus yritykseen ja
henkilékuntaan, yrityksen toiminta virhetilanteissa, fyysisen palveluymparistén
miellyttavyys seka asiakkaiden uskomus yrityksen toimintaan hyvaksyttavalla tasolla.
Tutkimuksen perusteella voidaan sanoa, ettd Kauneushoitola Ldhde on onnistunut
tayttamaan kaikki seitseman kriteeria ja tarjoaa asiakkailleen laadukasta palvelua.
Asiakkaat ovat erittdin tyytyvaisia kaikkiin seitseman kriteerin kattamiin osa-alueisiin
eika yhdellakaan osa-alueella ollut suurempia pettymyksia. Asiakkaiden kokemukset
palvelusta ovat olleet hyvin positiivisia ja tyytyvaisyys palvelun laatuun on
huipputasolla. Kauneushoitola Lihde on nopeassa ajassa onnistunut saavuttamaan
asiakkaiden luottamuksen ja osaa tarjota heille sopivaa yksilollista ja laadukasta

palvelua.
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6 Pohdinta

Tutkimustulosten yhdistettavyys teoriaan

Gronroos (2001) kasittelee koettua palvelun laatua kahden ulottuvuuden, teknisen ja
toiminnallisen laadun, kautta. Yritykset tekevat usein virheen siing, etta he
kuvittelevat teknisen laadun maarittelevan kokonaislaatua. Kauneushoitola
Lahteessa on selvasti sisdistetty toiminnallisen laadun merkitys, silla nimenomaan
vuorovaikutus henkilokunnan kanssa seka henkilokunnan toiminta ja huolehtivaisuus
koko palvelutapahtuman ajan keraavat kiitosta asiakkailta. Tutkimustuloksista
voidaan todeta, ettd Kauneushoitola Lahteessa kiinnitetadn huomiota siihen, miten
palvelu tuotetaan asiakkaalle ja varmistetaan, ettd asiakkaasta pidetdaan hyvaa huolta
siitd hetkesta asti, kun han astuu kauneushoitolaan aina siihen asti, kun han hoidon
jalkeen poistuu. Palvelun laadusta huolehtiminen ei kuitenkaan jaa pelkkdan
hoitolakayntiin, vaan jo asiakkaan ottaessa ensi kertaa yhteytta kauneushoitolaan,
pidetdan huolta siitd, ettd asiakas saa varmasti hyvaa palvelua ja palvelu on saatavilla

asiakkaan toivomana ajankohtana.

Ropen (2000) mukaan tyytyvaisyys ja tyytymattomyys eivat ole vastakohtia toisilleen,
eikd odotustekijoiden tayttyminen luo tyytyvaisyytta, silla niiden odotetaan toimivan
ongelmitta. Tutkimuksen perusteella voitaisiin kuitenkin sanoa, ettda myos tiettyjen
asioiden sujuminen ongelmitta, kuten ajanvarauksen helppous ja palvelun saaminen
ajallaan, ovat tuoneet Kauneushoitola Lahteen asiakkaille tyytyvaisyyden tunnetta.
Asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia naihin asioihin ja osan odotukset ovat jopa
ylittyneet, vaikka kyseessa on asiat, joiden oletusarvoisesti odotetaan toimivan eika
niiden Ropen mukaan tulisi itsessaan luoda tyytyvaisyytta. Tyytyvaisyyden tunne
ndita asioita kohtaan voi kenties osalla asiakkaista johtua siita, etta he ovat voineet
aiemmin muissa kauneushoitoloissa pettya siihen, etteivat kyseiset asiat ole
toimineet. Huonot kokemukset ovat saattaneet vaikuttaa siihen, millaisia odotuksia
heille on syntynyt ja sen vuoksi ndiden oletettujen itsestadnselvyyksien sujuminen

ongelmitta Kauneushoitola Lahteessa onkin synnyttanyt tyytyvaisyytta.
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Aarnikoivu (2005) korostaa yritysten toiminnan merkitysta virhetilanteiden sattuessa.
Hanen mukaansa tallaisissa tilanteissa asiakkaiden luottamus kasvaa, kun han ndkee
yrityksen ottavan vastuun teoistaan ja korjaavan virheet. Tutkimustulosten
perusteella asiakkaiden luottamus Kauneushoitola Lahdetta kohtaan on erittdin hyva.
Valtaosa (84%) vastaajista kokee, etta palvelu on taysin virheetdnta ja mikali virhe
tapahtuisi, voisi luottaa henkil6ston korjaavan asian. Virheet kauneushoitolan
toiminnassa ovat hyvin erilaisia eivatka valttamatta aivan yhta huomattavissa kuin
esimerkiksi ravintolan toiminnassa. Asiakas ndkee heti virheet ravintolassa, jos
hanelle toimitetaan vaara annos tai jos siind on jotakin vikaa. Kauneushoitolassa
tapahtuvat virheet ovat hyvin erilaisia ja liittyvat useammin saatavuuteen kuin itse
hoitoon. Kauneushoitola Lahteen asiakkaat luottavat henkilokuntaan, mika vaikuttaa

olennaisesti ja positiivisesti heidan kasitykseensa palvelun laadusta.
Tutkimusprosessi

Tutkimus kaynnistettiin huhtikuussa 2016 haastattelemalla toimeksiantajaa ja
pohtimalla yhdessa, millainen tutkimuksesta halutaan ja mita silla halutaan selvittaa.
Hyvin nopeasti taman jalkeen tutkija tutustui aihetta kasittelevaan kirjallisuuteen ja
laati kvantitatiivisen asiakaskyselyn. Asiakaskyselysta haluttiin tehda helppo ja nopea
vastata, jotta saataisiin mahdollisimman paljon vastauksia. Kysely rajattiin
kasittelemaan kokemuksia palvelun laadusta ja odotuksien vertailemisesta

kokemuksiin.

Tutkimuksen aikataulu oli hyvin pitkalti tutkijan paatettavissa, silla toimeksiantaja oli
hyvin joustava sen suhteen. Tutkimuksen oli tarkoitus valmistua kesdkuussa, mutta
tutkija totesi aikataulun olevan liian tiukka, minka vuoksi valmistuminen venyi.
Tutkimus eteni kuitenkin jatkuvasti, vaikka erindisten syiden vuoksi tutkimus
valmistui vasta heindkuun 2016 lopulla. Tutkijaa harmitti aikataulun venyminen,
mutta tutkijasta ja toimeksiantajasta johtumattomista syista tutkimusten

valmistuminen viivastyi.

Kokonaisuudessaan tutkimus onnistui tutkijan mielesta hyvin. Tutkimus aloitettiin
vauhdikkaasti ja teoriaan tutustuminen ja sen kirjoittaminen edistyivat hyvin
nopeasti. Tahan vaikuttivat aiheen mielenkiintoisuus seka helppo kommunikointi

toimeksiantajan kanssa. Teoriaosuuden tuottaminen sujui vaivatta eika
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asiakaskyselyn laatiminen tuottanut vaikeuksia, silla tutkija on kayttanyt Webropol-
ohjelmaa aiemmissa opinnoissaan. Kyselylomakkeella saatiin arvokasta tietoa
asiakkaiden mielipiteista ja tyytyvaisyydesta. Tutkimustulokset tuottivat haluttua
tietoa ja oli hienoa huomata, etta tulokset olivat erittdin positiivisia. Tuloksien avulla
onnistuttiin vastaamaan tutkimuskysymyksiin ja tutkimusongelma pystyttiin selkeasti

ratkaisemaan ja antamaan siihen selkea vastaus.

Tutkimus onnistui hyvin ja se toimi juurikin silla tavalla, kun sen haluttiin toivovan.
Arvokasta lisatietoa olisi tietysti voinut saada, mikali esimerkiksi kun vastaajia
pyydettiin arvioimaan, kuinka odotukset olivat vastanneet kokemuksia, olisi jatetty
tilaa myo6s avoimelle sanalla. Vastaaja olisi voinut halutessaan kirjoittaa, miksi
odotukset eivat vastanneet kokemuksia tai miten odotukset ylittyivat. Tasta olisi
voitu saada nakokulmia, jotka eivat nyt paljastuneet tutkimuksessa. Toisaalta
tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa, millaisia kokemuksia asiakkailla on ollut ja jos
olisi Iahdetty selvittamaan millaisia odotuksia asiakkailla oli ollut ja mikseivat ne
tayttyneet, tutkimus olisi laajentunut huomattavasti. Taman vuoksi odotusten
selvittdminen laajemmin oli hyva jattaa pois tutkimuksesta. Tutkijan toiminnassa
parantamisen varaa oli aikataulussa pysymisessa. Vaikkakin osa venymisen syista oli
tutkijasta riippumattomia, tarkemman aikataulun laatimisesta olisi saattanut olla

hyotya.

Tutkimusprosessin aikana tutkija oppi huomattavasti tutkittavasta aiheesta ja
itsestaan kirjoittajana. Tutkija koki kirjoittamisen luontevaksi, minka vuoksi
tekstintuottaminen ei tuottanut ongelmia. Aluksi tutkija pohti, onko aihe liian
loppuun kulutettu ja kdytetty opinnaytetoissa. Kuitenkin syvennyttydan aiheeseen
tutkija koki, etta vaikka asiakastyytyvaisyys onkin ollut yksi kdaytetyimmista
opinnaytetyon aiheista, palvelun laatua ei ole yhta lailla kulutettu loppuun. Palvelun
laatu osoittautukin erittdin kiinnostavaksi aiheeksi ja siihen 16ytyi hyvin monenlaisia
nakokulmia. Oppimista aiheesta tapahtui syvallisesti ja tutkija kokee, etta
perehtyminen aiheeseen antaa paljon valmiuksia tulevaisuuteen, silld palvelualan

merkitys yhteiskunnassa on merkittava.
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Luotettavuuden tarkastelu

Kyselyn luotettavuutta on tarkasteltu jo hieman opinndytetyon alussa
tutkimusasetelmassa. Validiteetti varmistettiin huolellisella teoriaan tutustumisella,
jotta siita nostetiin oikeat asiat kyselylomakkeen kysymyksiksi ja tutkimusongelmaan
saatiin selked vastaus. Aiheeseen perehtymiseen kaytettiin runsaasti aikaa ja
kyselylomake suunniteltiin teorian avulla. Muuttujat ja mittarit valittiin tarkasti, jotta
ne mittaavat juuri oikeita asioita ja tuottavat vastauksia tutkimusongelman
ratkaisemiseksi. Kyselylomakkeen tekemisessa hyodynnettiin Webropol-ohjelman
kayttoon erikoistunutta opettajaa, jotta kyselysta saatiin yksiselitteinen ja selkea.
Opettaja, toimeksiantaja ja yksi ulkopuolinen henkil6 testasivat lomakkeen ja nain
varmistettiin, ettad se toimii ja on oikein ymmarrettadvissa. Muutamia
paallekkaisyyksia korjattiin lomakkeesta kommenttien perusteella. Reliabiliteetti
varmistettiin huolellisella dokumentoinnilla. Tutkija kirjasi kaikki tutkimusprosessin
vaiheet ja huolellisesti perusteli tehdyt paatokset. Reliabiliteetti pystytaan
todistamaan toistamalla kysely, joka tdssa tapauksessa sujuisi vaivatta, silla samaa
kyselylomaketta voitaisiin kdyttaa uudestaan ja tutkimusprosessi kokonaisuudessaan

voitaisiin toistaa uudelleen.

19 paivan aukiolon aikana kyselyyn saatiin 46 vastausta. Vastauksia toivottiin
saatavan vahintaan 100, jotta tuloksia voitaisiin pitaa luotettavina ja tehda
yleistyksia. Vastausten vahainen maara oli siis pettymys. Kysely lahetettiin
sahkopostitse 123 kanta-asiakkaalle ja kauneushoitolassa oli paperisia versioita
kyselysta taytettavana hoidoissa kayneille asiakkaille. Alun perin toimeksiantajan ja
tutkijan yhteisesta paatoksestd kyselya ei haluttu julkaista Facebookissa, silld sen
pelattiin kerddvan vastaajia, jotka ovat vain arvonnassa olleen lahjakortin perdssa
eivatka todellisuudessa ole kayttdneet Kauneushoitola Léhteen palveluja. Vastausten
vahadisen maaran vuoksi kysely kuitenkin julkaistiin myos Facebookissa, mika toi
hieman lisda vastauksia, mutta ei kuitenkaan merkittdvaa maaraa. Asiakkaita
kannustettiin kyselyyn vastaamiseen muistutusviesteilld ja henkilosto kehotti jokaista

hoidossa kdynytta asiakasta tayttamaan kyselyn.

Vastauksia olisi voitu saada enemman, mikali tutkija olisi itse ollut kauneushoitolassa
kyselyn aukioloaikana kannustamassa asiakkaita vastaamaan. Taman toteuttaminen

ei kuitenkaan ollut mahdollista ja tutkija tuli toimeksiantajansa kanssa
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vhteisymmarrykseen siita, ettd kauneushoitolan pienen tilan vuoksi se olisi voinut
olla asiakkaita hairitsevaa. Vaikka kyselylomake oli suunniteltu hyvin yksiselitteiseksi,
olisi vastausten maaraa kenties voinut nostaa se, etta tutkija olisi laittanut
sahkopostiosoitteensa kyselyn yhteyteen. Nain vastaajat olisivat voineet ottaa
yhteytta, mikali kyselyssa oli jotakin epaselvaa. Tutkija ei kuitenkaan usko, etta talla

olisi ollut valtavaa merkitysta vastausten maaraan.

Kyselyn tulokset olivat hyvin yksiselitteiset, silla vastaukset olivat Iahes kokonaan
taysin positiivisia eika eridavia mielipiteita 16ytynyt. Tama sai tutkijan pohtimaan, oliko
kysymysten asettelussa ja ilmaisussa vield hiomisen varaa. Vastaajat voivat hyvinkin
olla samaa mielta asioista ja erittain tyytyvaisia, mutta voidaan kyseenalaistaa, olisiko
vield tarkemmalla ja huolellisemmin suunnitellulla kyselylld saatu erilaisia vastauksia
ja uusia nakokulmia ilmi. Vastausten vahdisen maaran vuoksi ei tuloksia voida
yleistdaa koskemaan koko asiakaskunnan mielipiteita. Viela tarkemmin ja
huolellisemmin suunnittelemalla tutkimuksesta olisi voitu saada luotettavampi.
Toimeksiantaja sai kuitenkin hyodyllista tietoa, ja tutkija uskoo tasta olevan hyétya

toimeksiantajalle.
Kehitysehdotukset ja jatkotutkimukset

Tutkimustulokset olivat hyvin positiivisia ja yksiselitteisia asiakkaiden tyytyvaisyyden
suhteen. Varsinaisia kehitysehdotukset toimeksiantajalle ei tdman perusteella voida
antaa, silla kyselysta ei noussut esille mitaan seikkoja, jotka vaatisivat korjaamista tai
muokkaamista. Vastaajat oli padasiassa hyvin tyytyvaisia kaikkeen ja kokivat saavansa
Kauneushoitola Lédhteesta laadukasta palvelua. Ainoana ehdotuksena
toimeksiantajalle voisi antaa, ettd pienimuotoisia tyytyvaisyystutkimuksia kannattaa
silloin tall6in toteuttaa varsinkin, jos asiakkaat eivat oma-aloitteisesti anna kovin
paljoa palautetta. Tosin kauneushoitolassa palautetta varmasti annetaan helpommin

valittdmasti kuin monella muulla alalla.

Jatkotutkimuksena voitaisiin selvittda tarkemmin asiakkaiden odotuksia palvelun
laadusta. Asiakkailla on erilaisia odotuksia koskien palvelua ja niiden odotusten
syntymiseen on voinut vaikuttaa lukuisat eri tekijat. Uusien asiakkaiden odotukset
ovat aivan erilaisia kuin kanta-asiakkaiden. Mielenkiintoinen tutkimuksen aihe olisi

myos selvittdd, miten nama odotukset on ylitetty. Varsinkin kanta-asiakkailla on



melko hyva kasitys siitd, mitd he tulevat saamaan asioidessaan Kauneushoitola
Lahteessa, minka vuoksi toimeksiantajalle voisi olla hyodyllista tietdd, mita he ovat

tehneet erikoisen hyvin, ettd he ovat pystyneet ylittdmaan ndma odotukset.
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Liitteet

Liite 1.  Kyselyn saatekirje

KAUNEUSHOITOLA

Kauneushoitola Léhteen palvelun laadun tutkimus

Hyva Kauneushoitola Lihteen asiakas, toivomme sinun vastaavan asiakaskyselyymme koskien
palvelun laatua hoitolassa. Kyselyssa kartoitetaan asiakkaiden kokemuksia palvelun laadusta ja
miten kokemukset vastasivat odotuksianne palvelun tasosta. Antamanne palautteen ansiosta
Kauneushoitola Lahde pystyy kehittamaan toimintaansa entisestaan ja palvelemaan ihania
asiakkaitaan parhaalla mahdollisella tavalla. Kyselyyn vastaaminen kestaa korkeintaan 10
minuuttia ja vastausaikaa on 15.5.2016 saakka.

Kyselyn toteutuksesta ja analysoinnista vastaa tradenomiksi Jyvaskyldn
ammattikorkeakoulussa opiskeleva Riikka Virtanen ja kysely on osa hianen opinndytetyo6taan.
Vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti eivatka yksittdisen vastaajan vastaukset vality
Kauneushoitola Lihteelle.

Halutessasi voit osallistua Kauneushoitola Lihteen lahjakortin arvontaan jattamalla
yhteystietosi kyselyn lopussa. Lahjakortilla voit valita haluamasi kasvo- tai jalkahoidon
Kauneushoitola Ldhteen valikoimista. Yhteystietoja kdytetdan vain voittajan yhteydenottoon.
Kyselyyn voit vastata myds anonyymisti.

Olemme kiitollisia palautteistanne ja mielipiteistanne!
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Liite 2.  Kysymykset

Taustatiedot

1. Sukupuoli *
ICI MNainen

() Mies

2.0ka *

() alle 20-vuotias
ICI 21-30 wuotias
() 31-40 vuotias
ICI 41-50 vuotias
ICI 51-60 vuotias
() vli B0-vuotias

3. Ammatti *

() Tytissakayva
() Tydtan

() Opiskelija

() Elakelginen

() En halua kertoa

4. Kuinka useasti olet kdyttinyt Kauneushoitola Lihteen palveluita? *

i) kerran

() 2-3 kertaa
() 47 kertaa
() vli 7 kertaa

5. Mistd sait tiedon, jonka perusteella paitit tulla Kauneushoitola Lihteeseen ensimmdisen
kerran? *

() Y=tavan tai tuttavan kautta

() Henkilgkunnan kautta

() Internetists

(") Facebookista

() Kauneushoitola Lhteen kotisivuilta
() Jostain muualta, mists?

6. Mitd Kauneushoitola Lihteen palveluita olet kdyttdnyt? *

En ole kayttanyt Olen kdyttanyt kerran Qlen kayttanyt useammin kuin kerran
Kasvohoito i i i
Vartalohoito ) ] ]
Kasihoito O 0 O
Jalkahoito ) ] ]
Kestovarjaykset/meikki ) ] ]

7. Kosmetologinani on ollut *

(") Moora
D Margareta
(") Olen ollut kummankin hoidossa

() En halua kertoa
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8. Seuraavaksi kartoitamme kokemuksiasi Kauneushoitola Lihteen palvelun laadusta *
Arvioi seuraavia vaittamia omien kokemuksiesi pohjalta

Taysineri  Jokseenkin eri  Eisamaa eikd eri Jokseenkin samaa  Taysin samaa
mielté 1 mielta 2 mielta 3 mielta 4 mielts 5

Kauneushoitola

Sijaint on hyva

Ajanvaraus on helppoa

Aukiologjat ovat sopivat

Huoitola on vihtyisa

Hoitola on siisti

Hoidot

Valikoima kattaa tarvitsemani hoidot
Hintadaatu suhde on hyva

Minulle kerrottiin muista minulle sopivista
hoidoista

Clen saanut ohjeet kotihoitoa varten

Minulle on opastettu minulle sopivia
tuotteita

OO0 O0O0o00 00000
ONOINONORCINNONONONONS
OO0 O0O0o00 00000
OO0 000 00000
OO0 000 00000

Henkildsto

Minut huomicidaan hyvin saapuessani
hoitolaan

Henkildkunta on ystavalists ja kohteliasta
Henkildkunnan ulkoinen olemus on sist

Yuorovaikutus henkildkunnan kanssa on
sUjuvaa

Henkildkunta on joustavaa

Henkilékunnan tekninen osaaminen on
hyvaa

Henkildkunta on ammattitaitoista

Luotan henkildkuntaan ja heidén
osaamisesnsa

O OO0 0000 0O
O OO0 OC 0O 00 0
O OO0 0000 0
o OO0 0000 0
o OO0 0000 0O

Palvelu
Saan palvelua varattuna ajankohtana

Hoidossa otetaan huomioon
henkildkohtaiset tarpeeni ja toiveeni

Herkildstd pitds huolen minusta koko
palvelutapahtuman ajan

Palvelu on laadukasta

Palvelu on virheetdnta

00 0O O O
O OO0 O O O
O 00 0O O O

Mikali virhe tapahtuu, voin luottaa
henkildstén korjaavan asian

O 00 O O O
00 0O O O
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9. Seuraavaksi kartoitamme kuinka kokemuksesi ovat vastanneet odotuksiasi *
Arvioi nyt samoja vaittamia sen pohjalta kuinka hyvin kokemuksesi vastasivat odotuksiasi.

Ei vastannut odotuksiani (yll&ttyin Vastasi Ylitt odotukseni (yllatyin
negativisest) odotuksiani positiivisest)

Kauneushoitola
Sijaint on hyva
Ajanvaraus on helppoa
Aukiologjat ovat sopivat
Huoitola on viihtyisa

Huoitola on sist

ONONONON®

Hoidot
Valikoima kattaa tarvitsemani hoidot
Hintadaatu suhde an hyva

Minulle on kerrottin muista minulle sopivista
hoidoista

Clen saanut ohjeet kotihoitoa varten

Minulle on opastettu minulle sopivia tuotteita
Henkildsta

Minut huomicidaan hyvin saapuessani hoitolaan
Henkilgkunta on ystavallista ja kohteliasta
Henkilékunnan ulkeinen clemus on siist

Yuorovaikutus henkildkunnan kanssa on
sujuvaa

Henkildkunta on joustavaa
Henkildkunnan tekninen osaaminen on hyvas

Herkildkunta on ammattitaitoista

Luntan henkildkuntaan ja heidén osaamiseensa
Palvelu
Saan palvelua varattuna ajankohtana

Hoidossa otetaan huomioon henkilékohtaiset
tarpeeni ja toiveeni

Henkildstd pitda huolen minusta koko
palvelutapahtuman ajan

Palvelu on laadukasta

Palvelu on virheetinta

O000 OO0 0000 O 000 00O OO0 00000
o000 OO0 0000 O OO0 OO OO0 O0O0O0O0O0

o000 OO0 0000 O O0OCO 00 O OO0

Mikali virhe tapahtuu, voin luottaa henkilGstén
korjaavan asian
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10. Minkd arvosanan antaisit kokonaisuudessaan kokemuksestasi Kauneushoitola Lihteessa?
1 Huono 2 Valttava 3 Hyva 4 Kiitettdva 5 Erinomainen

Annan arvosanan | |

11. Kuinka hyvin kokemuksesi vastasi odotuksiasi kokonaisuudessaan? *
1 Huono 2 ValttEvd 3 Hyva 4 Kiitettdva 5 Erinomainen

Kokemukseni vastasi odotuksiani | |

12. Aiotko kiyttid Kauneushoitola Lihteen palveluita uudestaan? *

i Kylla
(JEi

13. Suosittelisitko Kauneushoitola Lihteen palveluita muille? *

O Kylla
(OEi

14. Voit vield antaa halutessasi avointa palautetta koskien Kauneushoitola Lihteen palvelun
laatua:

15. Mikdli haluat osallistua lahjakortin arvontaan, jatithin yhteystietosi, jotta voimme ottaa
sinuun yhteyttd arvonnan osuessa kohdallesi. Yhteystietoja ei kdytetd muihin tarkoituksiin eik3
voida yhdist3s antamiisi vastauksiin.

Etunimi | |
Sukunimi | |
Matkapuhelin | |
sahkipost | |




