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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa Yritys X:n asiakaspalvelun
laadun tila henkiloston nakokannalta ja tuoda esille mahdollisia kehitys-
vaihtoehtoja. Tutkimusongelmana oli miten parantaa asiakaspalveluprosessia.

Opinnaytetydn teoriaosassa selvitettiin, mita palvelun laatu on, palvelun laatu-
ulottuvuudet ja laatukuilut seka laatujohtaminen.

Opinnaytetyossa kaytettiin  kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa ja teema-
haastattelua. Aineisto kerattin tammi- ja helmikuussa, teemahaastattelut
suoritettiin maaliskuussa 2011. Tutkimusaineistona kaytettiin kirjallisia lahteita,
Internet-lahteita seka omia havainnointeja. Kyselyissa vastaajilla ol
mahdollisuus esittdd omia nakemyksiaan, toiveitaan ja kehitysehdotuksiaan.
Niiden pohjalta yrityksen on helppo kehittaa palvelujaan asiakaslahtoisesti.
Jatkuva kehitys asiakaspalvelun laadun parantamisessa on tarkeaa yrityksen
liketoiminnalle.

Tutkimustuloksista nousi esiin, etta yleisimpia palvelun laatuun liittyvia ongelmia
henkiloston mielesta olivat kiire, henkilostopula, tiedonkululliset ongelmat,
samanarvoisen kohtelun puute, tyoilmapiiri ja tyon tuloksen tasalaatuinen
vaatiminen seka perehdyttamisesta aiheutuvat vaikeudet.

Kiiretta pitaisi pystya ratkaisemaan muun muassa ennakoinnilla, suunnittelulla
ja myds ilmoittamalla johdolle ongelmista. Naita pidetdan haastattelujen
mukaan myos keinoina ennakoida ja valttaa ongelmia. Tiedonkulullisia
ongelmia voidaan ratkaista ja ennakoida seka valttaa palavereilla ja paremmalla
tiedonjaolla. Henkiloston perehdytykseen liittyvia ongelmia valtettaisiin
henkiloston sitouttamisella ja laatimalla ajankohtainen perehdytyskansio.
Tasalaatuisuuden ongelman ratkaisuna henkilostd korostaa koulutusta seka
oman tyon tarkastelua ja pohdintaa. Lisakoulutukseen opinnaytetyontekija
suosittelee suurempaa panostusta jatkossa.

Tutkimuksen perusteella voidaan sanoa, ettd hyvan palvelun laadun eteen on
tehtava paljon tyota. Henkiloston hyvinvoinnilla seka johdon ja tyontekijoiden
yhteistydlla on tassa hyvin suuri merkitys. Niihin tulee jokaisessa laadukkaassa
ja menestyvassa yrityksessa panostaa.

Avainsanat: asiakaspalvelu, asiakaspalvelun laatu, asiakaspalvelu-prosessi,
esimiestyo
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The purpose of this study was to find out company X’s situation in customer
service quality from personnel perspective, and to implement possible
development proposals. The research problem of this study was to find out the
ways how to improve the customer service process.

The theory of this study was formed of service quality, quality’s dimensions, and
quality gaps, and quality management.

The study was performed by using qualitative method and theme interviews.
The study’s material was collected between January researcher’s February, and
the theme interviews were performed in March 2011. The research material was
based on literature sources, the Internet, and researcher’'s own observation. In
the queries the respondent’s answerers had opportunity to state their own
visions, hopes and proposals. Basing on inquiries, it is easy for the company to
develop its services in a more customer-orientated way. Continuous
development in improving customer service quality is vital to a company’s
business.

The results of this study show that the most common problems affecting
service quality were hurry, lack of personnel, information flow issues, equal
treatment, work atmosphere, homogenous requirements and problems due to
introductions for new staff. The workplace’s hurry issues should be solved by
foreshadowing, planning and by reporting to superiors. According to the
interviews, these were the ways to foresee and avoid problems.
Communicational issues can be solved, foreseen and avoided by having
meetings and by boosting information sharing. Problems concerning new
recruits’ introduction could be avoided by personnel’s commitment and by
creating an up to date introduction folder. The solution for homogeneous
standards is to educate the personnel and to use self-evaluation and
speculation. In the future extra efforts on education are highly recommended.

Based on the research, it is clear that there is plenty of work to do in order to
achieve decent quality level. Personnel’s well-being and co-operation between
management and employees has great significance. Successful and good
quality companies should focus on the mentioned factors.

Keywords: Customer Service, Customer Service Quality, Customer Service
Process, Foreman Task
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1 JOHDANTO

Hyvaa palvelua tarjoava yritys erottuu joukosta edukseen ja tuottaa
kilpailjoitaan parempaa tulosta. Asiakkaat maksavat viime hetkessa
tyontekijoiden palkat ja siten tuottavat yritykselle voittoa. Liiketoiminnan ja
asiakaspalvelun periaatteet ovat siis pohjimmiltaan varsin yksinkertaisia
teoriassa. Asiakkaiden lisaksi huomio tulee kohdistaa asiakkaita palvelevaan
henkilostoon, heitakaan ei saa unohtaa. Henkiloston tyytyvaisyys ja pysyvyys

vaikuttavat asiakaspalveluun, silla tyytyvainen henkilostd palvelee paremmin.

Asiakas on yrityksen olemassaolon oikeus, ja han ansaitsee siksi parasta
mahdollista palvelua omilla ehdoillaan. Mitaan ei voi olettaa tai pitaa itsestaan
selvana, kaikkein vahiten vakituista asiakasta itseaan. Asiakaspalveluprosessi

on tarkea kaikille yrityksille, ja sita tulisi kehittaa jatkuvasti.

Taman opinnaytetyon tavoitteena on kasitella tarjotun palvelun laatuun liittyvia
kehittamistarpeita, yrityksessa X. Tavoitteena on myos pyrkia [0ytamaan keinoja
ratkaisemaan ja ennakoimaan seka valttaa naita palvelun laatuun liittyvia
ongelmia. Tarkeaa tutkimuksessani on kuitenkin selvittaa, mita palvelun laadulla
tarkoitetaan, taman takia kasittelen asiaa empiirisessa osassa ja tahdon saattaa
sen myoOs kyseisen yrityksen henkiloston tietouteen. Taman mydéta voidaan
kasitelld asiaa henkiloston kanssa yhdessa ja toivottavasti tulevaisuudessa
toteuttaa sita. Toimeksiantajayritys halusi pysya nimettomana, joten kaytan
tydssa yrityksestd nimea Yritys X. Opinnaytetydn aiheen valitsin yritys X:n
pyynnosta, koska itsedni on aina kiinnostanut asiakaspalvelu seka sen tuomat

haasteet. Asiaa ei ole tutkittu aikaisemmin kyseisessa tydyhteisdssa.

Opinnaytetydssa keskitytaan henkiléston toimintaan asiakaspalvelussa eli miten
he kokevat asiakaspalvelun laadun tyopisteessaan ja mitkd asiat siihen
vaikuttavat. Kyseisen nakdkulman valitsin, koska mielestani asiakkaisiin
suuntautuvat tutkimukset ovat kovin yleisia. Harvemmin asioita tutkitaan
henkiloston nakokannalta ja huomioidaan heidan tuntemuksensa, mielipiteensa

seka jaksamisensa, vaikka ne ovat olennaisia ja tarkeita.



Opinnaytetyon tutkimusosassa kaytetaan teemahaastattelua, jossa selvitetaan
henkiloston nakemyksia asiakaspalvelusta ja sen laadusta omassa
tyopisteessa. Teoriaosuudessa kaydaan lapi palvelun laatu-ulottuvuudet ja
kasitellaan  palvelun laatukuilut seka laatujohtaminen. Tutkimuksen
analyysiosassa selvitetadn tutkimustuloksia ja kaydaan lapi henkildoston
nakemykset palvelun laadun ongelmista seka esitan toimenpidesuositukset,

joista taman jalkeen vastaa toimeksiantajayritys.

2 PALVELUN LAATU

Palvelun laadusta alettin  kiinnostua 1970-luvun lopulla ja viime
vuosikymmenien aikana kiinnostus on yha kasvanut. Palveluiden laatuun
kohdistuvan kiinnostuksen taustalla on palveluiden kova kasvanut kysynta.
Pesosen (1999, 6) mukaan kuluttajien lisdantynyt vapaa-aika on luonut
kysyntaa vapaa-ajan, matkailu- ja kuntopalveluiden sektorilla. Kotitalouksien
tulojen kasvun takia tavaroiden sijaan kauppaa kaydaan entista enemman
toiminnoista eli palveluista, mika on lisannyt palveluiden kysyntaa. Palvelut ovat

nykyaan tarkea osa ihmisen jokapaivaista elamaa.

Palvelu on monitahoinen ilmio, jonka merkitys vaihtelee henkilokohtaisesta
palvelusta palveluun tuotteena. Palvelun kasitteen maarittelemista vaikeuttaa
sen liittyminen moniin erilaisiin tekijoihin, paaasiassa hintaan ja kuluttajien
odotuksiin.  Palvelu voidaan kasittaa eri tavoin riippuen  yksilon
sosiokulttuurisesta taustasta, iasta, elamantyylistd ja tiedoista. Nama tekijat
yhdessa tuotteen tai palvelun hinnan ja yrityksen maineen kanssa vaikuttavat

yksilon kasitykseen palvelun tasosta. (Bennett 1996, 445.)

Ylikoski (1999, 20) on maaritellyt palvelun olevan teko, toiminta tai suoritus,
jossa asiakkaalle tarjotaan jotain aineetonta, joka tuotetaan ja kulutetaan
samanaikaisesti. Palvelu pyrkii tuottamaan asiakkaalle lisdarvoa, kuten
ajansaastoa, helppoutta, mukavuutta, viihdetta tai terveytta. Palvelun
tuottaminen voi olla sidoksissa tavaraan, mutta palvelutapahtuma itsessaan on

aineeton, eika johda minkaan omistamiseen.



Palvelu voidaan siis maaritella usealla eri tavalla. Bennett (1996, 446)
puolestaan jakaa kasitteen "palvelu” kahteen eri muotoon, joista ensimmaista
edustaa tekninen palvelu. Tekninen palvelu voidaan kasittaa myos
materiaalisena palveluna, mika liittyy nakyviin nakokohtiin, kuten varusteisiin,
henkilostoon ja tiedonkulkuun. Nama tekijat maarittavat yleensa palvelun
hinnan, maaran ja ajoituksen. Toista muotoa edustaa henkilokohtainen palvelu
eli toiminnallinen palvelu, mika puolestaan liittyy asiakaspalveluun.
Olemukseltaan tama tarkoittaa yksilon tarpeet huomioivaa kuluttajan ja tuottajan
kohtaamista. Tahan liittyy oleellisesti tasmallisyys, tieto, kohteliaisuus ja

henkilokohtainen huomiointi.

Palveluiden seka markkinoiden mallien kehityksessa on tarkeaa asiakkaan
odotukset. Oikeanlaisen mallin 10ydyttya palvelun laadun mittaamiseen, on
mahdollista selvittdd asiakkaiden kokemukset. Tiedot kayttdjien mielipiteista
palveluiden toimivuuden suhteen ovat elintarkeita, jotta osataan tehda
oikeanlaiset parannukset (Gronroos 1991, 58), esimerkiksi asiakkaan

huomioiminen hanen saapuessa ravintolaan ja pois lahtiessa hyvasteleminen.

Liiketoimintaolosuhteiden muutos on vaikuttanut siihen, ettd laatu on noussut
entista tarkeampaan asemaan yha useammassa organisaatiossa. Laadun
merkitys yritysten Kkilpailutekijand on korostunut, ja kilpailu eri aloilla on
kasvanut. Aikaisemmin korkea laatu merkitsi korkeampaa hintaa, mutta nykyisin
asiakkaat haluavat korkeaa laatua ja matalampaa hintaa yhta aikaa.
Yhteiskunnan kehittyessa ovat myos kasvaneet asiakkaan odotukset ja tarpeet,
jotka aiheuttavat palvelun laadun kehittamista seka ennen etta jalkeen myyntia.
Muuttuva tuotemix ja tuotteiden monimutkaisuus ovat myds vaikuttaneet laadun

aseman kohoamiseen. (Juran & Gryna 1993, 3.)



Asiakas on lopullinen
TYYTYVAISET ASIAKKAAT arviomies

KOKONAISVALTAINEN
LAATUJOHTAMINEN

MARKKINOIDEN JA
KORKEALAATUINEN ASIAKKAIDEN

TOIMINTA i — YMMARTAMINEN

Toimitusten vastaavuus Toiminnan laadun
Prosessit l1ahtokohdat
Laatujarjestelmat

Kuvio 1 Kokonaisvaltainen laadunhallinta (Lecklin 1999, 24)

Kun ymmarretaan asiakkaiden ja markkinoiden tarpeet, saadaan Iuotua
korkealaatuista toimintaa. Korkealaatuisella ja kokonaisvaltaisella toiminnalla
saadaan tyytyvaisia asiakkaita. Tama selviaa ylla olevasta kuviosta 1. Kuvio
alkaa oikeasta alareunasta ja etenee vasemmalle seka sieltd yl6s. Laadukas
tuote ja palvelu ovat elinehto toimivalle yritykselle. Laatu onkin se asia, jota
verrataan asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin. Tyytyvaiset asiakkaat maarittavat
yrityksen toiminnan laadun. On tarkeda ymmartaa, mita tarvitaan ja vaaditaan
markkinoilla. Nain saadaan oikeanlainen tuote tai palvelu, jolla on kysyntaa.
(Lecklin 1999, 22-24.) Ylla olevassa kuvassa jokaisen kohdan tulee olla
kunnossa, jotta saadaan kokonaislaatu. Jos pystytaan saavuttamaan kaikki
laatukasitteen ominaisuudet, saadaan hyva toimiva kokonaisuus. Kuitenkin
naitd kaikkia ominaisuuksia ja kriteereitd on vaikea saada tayttymaan, koska
toisiinsa keskittyminen saattaa sydda resursseja muilta osa-alueilta ja taytyy

muistaa, etta asiakas on aina lopullinen arvioija.



2.1 Palvelun laadun kéasite

Laatu on aina subjektiivinen kokemus, ja useat tekijat vaikuttavat asiakkaan
kokemukseen palvelun laadusta. Jo sana palvelu merkitsee eri asioita eri
ihmisille. (Ford 1998, 93.) Joku voi palvelua arvioidessaan tarkoittaa vain
vuorovaikutustilannetta, joku taas tarkoittaa palvelulla tuotteen saatavuutta ja

ominaisuuksia.

Laatukasite voidaan tulkita monella eri tavalla riippuen nakokulmasta. Yleisesti
se kuitenkin ymmarretaan asiakkaiden nakokulman mukaan. Se tulisi tapahtua
mahdollisemman tehokkaasti ja kannattavasti. Laadun maaritelmaan mielletaan
virheettomyys ja oikeiden asioiden tekeminen. On tarkeaa, etta tuote ja palvelu
toimivat. Oikeanlaista tuotetta ja palvelua on helppo myyda, koska sille 16ytyy
aina markkinoita. On kuitenkin tarkeaa, etta pysytaan ns. "kultasella keskitiella”.
(Leckin 1999, 23.) Joskus saatetaan tuottaa ylilaatua, josta asiakas ei ole
valmis maksamaan, esimerkiksi ravintola ruoka-annoksen selvasti luvattu
yliterveellisyys. Jotta pystytaan pitamaan laatukuva, on myods pystyttava
kehittamaan tuotteita ja palveluita. Kehitysideoita tulee niin omasta tydsta kuin

ulkopuolisilta tekijoilta, esimerkiksi kilpailijoilta seka innovaatioista.

Arkikielessa termeilla palvelu ja asiakaspalvelu tarkoitetaan usein samaa asiaa.
Termeillda  kuvataan yleensa  asiakaspalveluhenkilokunnan  toimintaa
palvelutilanteessa. Palvelu maaritelldadn aineettomaksi teoksi tai tekojen
sarjaksi. Monesti palvelu on vuorovaikutusta palvelun tarjoajan kanssa, jossa
asiakkaan  ongelma  pyritadan ratkaisemaan siten, ettd asiakas,
palveluhenkildkunta ja palveluiden tarjoajan tuote tai palvelu on vuoro-
vaikutuksessa keskenaan. (Gronroos 1991, 46-49.) Gronroos (1991, 49)
korostaa sita, etta termin palvelu maaritteleminen on tarpeetonta. Tarkeampaa
olisikin keskittya tarkastelemaan niita piirteitd, jotka ovat kaikille palveluille

yhteisia.

Lovelock (1992, 286) kuvaa palvelua toimintana, joka sisaltda vuorovaikutusta
asiakkaiden kanssa, esimerkiksi kasvotusten, puhelimitse tai sahkopostitse.
Molemmat tutkijat nakevat palvelun prosessina tai tekoina eika niinkaan asiana.

Molemmat maaritelmat korostavat sita, ettd palvelutilanteessa palvelun



tarjoajan ja asiakkaan valille syntyy vuorovaikutustilanteita. Nama tilanteet ovat
hyvin tarkeita, vaikkakaan osapuolet eivat aina tiedosta sita (Gronroos 1998,
52).

Palvelulla on useita erilaisia maaritelmia ja merkityksia sen mukaan, nahdaanko
se tuotteena vai henkilokohtaisena palveluna. Grénroosin (1998, 52) mukaan
asiakaspalvelu on prosessi, jossa on eri vaiheita. Jokainen asiakaspalvelun
vaihe sisaltaa tavoitteita. Naiden tavoitteiden tiedostaminen palvelun jokaisessa

vaiheessa auttaa asiakaspalvelijoita palvelemaan asiakasta mahdollisemman

hyvin.

Palvelun vaiheet

Palvelutapahtumaa

edeltdvi vaihe

Palvelutapahtuma

Palvelutapahtuman

jélkeiset vaiheet

Palvelun nékyvét todisteet
-esitteet

-mainokset

Ulkoinen nikyvyys
-tiedotus
-suhdetoiminta

-yrityksen asiakkaat

-palveluiden saatavuus
-henkil6kunnan toiminta
-henkilokunnan asenteet
-henkilokunnan palvelukyky

-henkil6kunnan osaaminen

-markkinointiviestinta
-oston tukeminen
-suoramarkkinointi
-kanta-asiakkuuden
vahvistaminen
-suositteluaktiivisuuden
vahvistaminen

-reklamaatioiden késittely

-palvelutapahtuman ensim-

madiset 10 sekuntia

-palvelutilat
~saatavuus Mita vaikutuksia
Miti etsin? Miten asiat toimivat? palvelulla oli?
[ ! ]
Viritysvaikutus: Palvelutapahtuma: Jélleenndkemisen toivon

herdttaminen:
-palvelutapahtuman viimeiset

10 sekuntia

Kuvio 2 Asiakaspalveluyrityksen prosessivaiheet (Palveluprosessin keskeisia
osatekijoita 2006)

Kuviosta 2 nahdaan asiakaspalveluyrityksen prosessivaiheet. Aluksi yrityksen
on markkinoitava itsedan ja saavutettava nakyvyytta, jolloin asiakkaat Ioytavat

yrityksen, tietdvat mita se tarjoaa ja miten sen voi tavoittaa. Asiakkaalle
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muodostuu ennakko-odotukset ja mielikuva yrityksesta. Seuraavaksi tapahtuu
palveluyrityksen ydinprosessi eli palvelutapahtuma. Palvelutapahtumassa
asiakaskontakti on henkilokohtainen. Palvelutapahtumaan vaikuttaa palveluiden
saatavuus seka henkildkunnan toiminta ja asenteet. Samalla selvida
henkilokunnan palvelukyky ja osaaminen. Palvelutapahtuman ensimmaiset ja
vimeiset kymmenen sekuntia ovat tarkeimmat. Ne maarittelevat

ensivaikutelman seka herattavat jalleennakemisen toivon.

Palvelun laadun tulisi vastata niita arvoja, joista asiakas on valmis maksamaan
(Horovitz 1992, 14). Palvelun laadusta muodostettava kasitys riippuu eri
tekijoista. Yhtena tarkeana tekijana on palvelun tunnettavuus eli se, kuinka
vakiintunut, uusi tai laajalle levinnyt palvelu on. Uuteen palveluun kohdistuu
usein vahemman kriittista arviointia. Palvelun laatua tutkiessa tulee ottaa
huomioon kuluttajien kayttaytyminen ja se, mika ostovoima silla hetkella on.
Yritysten ja organisaatioiden tulee ottaa huomioon kuluttaja — ja ostovoima-
rakenteita liiketoimintastrategiaa laadittaessa. Elintason nouseminen muuttaa
asiakkaan suhtautumista palvelun laatuun. Elintason noustessa asiakas ei enaa
tyydy pelkastaan keskivertotuotteeseen tai palveluun vaan alkaa usein vaatia
parempaa palvelua ja tuotetta. Asiakkaat ja tavarantoimittajat mieltavat ja
kasittavat laadun eri tavoin. (Horovitz 1992, 23-24.)

Palvelu on laadukasta silloin, kun asiakkaan kokemus laadusta vastaa hanen
odotuksiaan tai ylittda ne. Odotusten jatkuva ylittaminen on kuitenkin vaikeaa,
koska hyvat kokemukset lisdavat odotuksia. (Jarvelin, ym. 1992, 42.) Asiakas
kohdistaa palveluun odotuksia, jotka toimivat hanen vertailukohtinaan, kun han
arvioi palvelutapahtumaa. Odotukset siis vaikuttavat hanen kokemaansa
palvelun laatuun. Tasta syysta palvelun tarjoajan on tunnettava ja ymmarrettava
asiakkaan toiveet. Asiakkaan hyvaksymaan palvelun tasoon vaikuttaa myos se,
kuinka paljon han on itse panostanut palvelun tapahtumiseen. Jos han on
panostanut palveluun paljon, han myds odottaa parempaa palvelua; nain voi
olla esimerkiksi silloin, kun asiakas on jattanyt palautetta saamastaan
palvelusta. (Lamsa & Uusitalo 2002, 49,51,55.) Odotukset rajoittuvat yleensa
kuitenkin siihen, minka asiakas uskoo olevan mahdollista (Jarvelin ym. 1992,
43).
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Laatu on palvelun minimitaso jonka yritys paattaa tarjota kohdeasiakasryhman
tyydyttamiseksi. Samalla yritys maarittaa laadun tasaisuuden, jonka se kykenee

yllapitamaan sovituntasoista palvelua tarjotessaan. (Horovitz 1992,13.)

Laatu ja luotettavuus sekoitetaan yleensa toisiinsa. Laadulla tarkoitetaan kykya
vastata asiakkaan tarpeisiin, kun taas luotettavuudella naihin tarpeisiin
pystytadn vastaamaan pitkaaikaisesti. Laatu on siis asiakkaan ja tuotteen
valistd suhdetta, silla asiakas ostaa ennen kaikkea tarpeen tyydytysta seka

ratkaisua omille ongelmilleen. (Silen 1998, 14.)

2.2 Palvelun laadun ulottuvuudet

Vaikka laatu voidaan jakaa useaan eri osaan, tulisi niita kuitenkin kasitella
yhtena osana. Nain saadaan paras kokonaiskuva. Nykypaivana laatu kasitetaan
useasti yrityksen laaja-alaiseksi kehittamiseksi. Sen tavoitteena on asiakkaan
tyytyvaisyys, liikketoiminnan kannattavuus seka kilpailukyvyn kasvattaminen.
Laatu-kasite onkin yleisesti muuttunut tarkoittamaan kaikkea tuotteen laadusta
toimintaprosessien seka asiakasyhteyksien kehittdmiseen asti (Silen 1998, 13).
Laatu on jatkuvaa kehittamistyota, jonka tavoitteena on asiakkaiden
tyytyvaisyys, kannattava liikketoiminta seka kilpailukyvyn sailyttaminen ja
kasvattaminen (Silen 1998, 13-14).

Palvelun laadun mittarina pidetaan asiakkaan mielessa syntyvaa vaikutelmaa
siita, mita asiakas on palvelulta odottanut ja mita han kokee saaneensa.
Gronroosin (1998, 64) mukaan asiakkaan laatukokemukseen liittyy kaksi
ulottuvuutta: tekninen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen el

prosessiulottuvuus.
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Koettu
kokonaislaatu

[mago
(yrityksen tai sen osan)

Markkinointiviestintd

Myynti

Imago

Sanallinen viestinti

R Lopputuloksen Prosessin toiminnallinen
Asiakkaan tarpeet ja tekninen laatu: mitd laatu: miten

arvot

Kuvio 3 Koettu kokonaislaatu (Gronroos 1998, 67)

Kuviosta 3 voidaan todeta, miten laatukokemukset liittyvat perinteisiin
markkinointitoimiin ja johtavat koettuun palvelun laatuun. Kun otetaan huomioon
tuotteiden valmistajat, jotka tarjoavat palvelujaan osana tarjoamaansa, on
sopivampaa puhua koetusta kokonaislaadusta. Laatu on hyva, kun koettu laatu
vastaa asiakkaan odotuksia eli odotettua laatua. Kuten kuviosta nakyy, odotettu
laatu riippuu monista eri tekijoista: markkinointiviestista, suusanallisesta
viestinnasta, yrityksen tai sen osan imagosta ja asiakkaan tarpeista. Koettua
kokonaislaatua ei maaraa ainoastaan laadun tekninen tai toiminnallinen
ulottuvuus vaan pikemminkin odotetun ja koetun laadun valinen kuilu (Grénroos
2003, 105-106).

2.2.1 Teknillinen laatu

Tuotteen laadulla kasitetaan asiakkaan mielikuvaa organisaatiosta seka
tuotteen laadusta. On tarkeaa selvittda, mitd mielta asiakkaat ovat kun,

verrataan yrityksen tuotteita kilpailijan tuotteisiin. Asiakas siis arvioi sita, mita
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han saa vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa. Talloin asiakas arvioi
esimerkiksi, oliko ravintolan ruoka hyvaa.

Joissain tilanteissa laatua saattavat arvioida muutkin henkilot, kuten esimerkiksi
pitopalvelun kohdalla, kun tilatut tuotteet ovat kaikkien nautittavissa. Kyse on

tuloksen teknisesta laadusta.

2.2.2 Toiminnan laatu

Toiminnan laadulla kasitetdan laaduntuottokykya eli miten tehokasta ja
virheetonta sisainen toiminta seka prosessit ovat. Asiakkaalle on kuitenkin

tarkeaa myos se, miten han taman palvelun sai.

Tahan ulottuvuuteen kuuluu  esimerkiksi ravintolan henkilokunnan

kayttaytyminen ja heidan tapansa hoitaa palvelutilanne.

2.2.3 Imago

Kolmas laatu-ulottuvuuden osa on yrityksen organisaatiokuva eli imago, joka on
useimmissa palveluissa tarkea ja voi vaikuttaa laadun kokemiseen. Jo ennen
varsinaista palvelutapahtumaa asiakkaalla on aina tiedostettu tai tiedostamaton
ajatus siita, mitd han palvelulta haluaa. Mielikuvaan vaikuttavat omat
henkilokohtaiset tarpeet, aiemmat kokemukset, toisten ihmisten mielipiteet seka
yrityksen markkinointi eli se, mita asiakkaille luvataan. Mielikuva ohjaa

asiakkaiden havaintoja palvelukokemuksesta. (Gronroos 1998, 68.)

Gronroos (1998, 64) korostaa, ettd jos asiakkaalla on mydnteinen mielikuva
palvelun tarjoajasta, pienet virheetkin annetaan anteeksi. Jos virheitd sattuu
usein, imago karsii. Jos imago on kielteinen, mika tahansa virhe vaikuttaa
suhteellisesti enemman. Imagoa voidaan pitaa laadun kokemisen

suodattimena.
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2.3 Laajennettu palvelutarjonta

Peruspalvelupaketissa palvelutuote jaetaan kolmeen eri tasoon: ydin- eli
peruspalveluun, lisa- eli litdnnaispalveluihin seka tukipalveluihin (kuvio 4).
Ydinpalvelu on palvelun keskeisin osa, joka tyydyttaa asiakkaan varsinaisen
palvelutarpeen. Ydinpalvelu on myos yrityksen markkinoilla olon syy.
Ravintolassa ydinpalvelu voi olla nautittava lounas tai itse ruokailutapahtuma.
Lisapalvelut helpottavat ydinpalvelun kayttdéa. Ydinpalvelua on usein
mahdotonta kayttaa ilman avustavaa lisapalvelua. Ravintolassa
litannaispalveluja voi olla henkiloston ammattitaito, poytiintarjoilu tai
lounaslistat. Tukipalveluita kaytetdan arvon lisdamiseksi tai palvelun
erilaistamiseksi kilpailijoiden tarjonnasta. Tukipalvelut eivat kuitenkaan ole
valttamattomia ydinpalvelun kuluttamisen kannalta. (Gronroos 2001, 166—167.)
Tukipalveluna ravintolassa voi olla talon viini, aikakausilehdet tai mukaan

ostettavia paikanpaalla leivottuja leivonnaisia.

Palveluajatus

¥dinpalvelu

Avustavat palve- 'I'_URipaIveIut
lut {ja tavarat) (ja -tavarat)

Palvelun
saavutettavuus

Vuorovaikutus

Asiakkaan
osallistuminen

Kuvio 4 Laajennettu palveluntarjonta (Gronroos 1991, 109)
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Kuviosta 4 voidaan nahda laajennettu palvelutarjooma, Gronroosin mukaan
(2001, 229) se pitaa sisallaan palvelupaketin ja kolme seuraavaa osatekijaa:
palvelun saavutettavuus, vuorovaikutus palveluorganisaation kanssa ja
asiakkaan osallistuminen Palvelun saavutettavuus muodostuu tekijoista, jotka
vaikuttavat asiakkaan kokemukseen palvelun ostamisen ja kuluttamisen
helppoudesta tai vaikeudesta. Naita ovat muun muassa palvelutarjoajan

henkilostomaara ja osaaminen, toimipisteiden aukioloajat, sijainti ja ulkonako.

Asiakkaan vuorovaikutus palveluorganisaation kanssa vaikuttaa myos
merkittavasti asiakkaan kokemukseen palvelusta. Vuorovaikutusta on
esimerkiksi henkiloston kayttaytyminen ja kommunikointi asiakasta kohtaan,
palvelutarjoajien jarjestelmien ja rutiinien selkeys, laitteiden ja automaattien
kayton ymmarrettavyys ja helppous sekd muiden asiakkaiden vaikutus
(Grénroos 2000, 228-233). Asiakkaan osallistumisella tarkoitetaan sita, etta
asiakkaalla itsellaan on vaikutusta siihen, millainen palvelukokemus hanelle
muodostuu. Asiakas voi omalla valmistuneisuudellaan ja halukkuudellaan joko
parantaa tai heikentaa palvelua. Asiakkaan oma osallistuminen on siten tarkeaa
laajennetussa palvelutarjonnassa. Esimerkiksi jos asiakas ei pysty antamaan
tietoa ruoka-aineallergiastaan, kokki ei pysty tekemaan oikeaa ateria-annosta ja

nain saattaa valmistaa vaaran annoksen.

Ero menestyvan ja menestymattoman palveluyrityksen valilla piilee usein
tarjotuissa liitannaispalveluissa (Gronroos 2000, 86; Lamsa & Uusitalo 2002,
102). Esimerkiksi ravintolassa kaydessa se, ettd otetaanko sinulta takki pois
ystavallisesti paaltasi, tarjoillaanko sinulle ekstrakupillinen kahvia samaan
hintaan, miellyttaakod palveluymparistd sinua ovat, todellisia keinoja palvelujen
erilaistamiseen ja asiakasuskollisuuteen. Ei siis valttamatta ydinpalveluna

tarjottu ateria, silla oletusarvona pidetaan, etta tama tehdaan ammattitaitoisesti.

Palveluajatus on palvelutarjooman osatekijoiden kehittdmisen kokonaisuus.
Siina selviaa, mita ydinpalvelua, avustavia palveluja ja tukipalveluja kaytetaan ja
kuinka peruspaketti saadaan asiakkaiden ulottuville. Palveluajatus auttaa myo6s
ymmartamaan, miten asiakas kokee peruspalvelupaketin ydinpalvelun,

avustavat palvelut ja tukipalvelut. (Grénroos 2001,171.)
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2.4 Palvelun laadun hyvaksytyt ulottuvuudet

Palvelun laadun ulottuvuuksia voidaan kasitella myos tarkemmin, jolloin
puhutaan kymmenesta yleisesti hyvaksytysta palvelun laadun ulottuvuudesta
(Grénroos 1987, 11; Rissanen 2006, 215-216).

1 Patevyys ja ammattitaito

Henkiloston asiantuntemus on oltava ydinalueellaan. Asiakas ymmartaa, etta
henkilostolla on tarvittavat tiedot ja taidot asiakaspalvelutehtaviin pystyakseen
vastaamaan asiakkaan kysymyksiin ja vastaamaan ongelmiin. Organisaatio

pitaa itsensa ajan tasalla alan kehityksesta kouluttautumalla.
2 Luotettavuus

Palvelu tuotetaan tehokkaasti ja oikein ensimmaiselld kerralla. Organisaatio
nayttaa toteen ne kaytannon lupaukset, jotka kuluttajalle on annettu. Luotettava
asiahallinta ja laskutus ovat selkeita ja tasmallisid. Asiakas siis saa

asianmukaista, virheetonta palvelua ja luvatun lopputuluksen sovitussa ajassa.
3 Uskottavuus

Asiakas luottaa siihen, ettd organisaatio toimii hanen etujensa mukaisesti.
Uskottavuutta luovat yrityksen nimi, imago seka henkiloston tapa toimia
asiakkaan kanssa. MyO0s omat seka toisten asiakkaiden aikaisemmat

kokemukset vaikuttavat ennakkokasityksiin organisaation uskottavuudesta.
4 Saavutettavuus

Saatavuus pitda sisalladn esimerkiksi helpon paasyn palvelupaikkaan,
vaivattoman yhteydenoton palveluun puhelimitse ja sahkopostitse, Iyhyet
odotusajat seka sopivat aukioloajat. MyoOs yrityksen yhteystietojen pitaisi [0ytya
helposti. Hankalaksi koettu asiointi vahentaa asiakkaita.
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5 Turvallisuus

Asiakas kokee, ettei palveluiden kayttoon liity mitaan fyysista tai taloudellista
riskia. Henkiloston tulee kayttdytya osaavasti ja varmasti luoden asiakkaalle
turvallisuuden tunteen. Kun asiakas kokee palvelun vaarattomaksi, han tuntee
luottamusta yritysta kohtaan eika epaile kayttaa sen palveluja. Palvelun

luottamuksellisuus luo myds turvallisuutta.
6 Kohteliaisuus

Viestitetaan kaytoksella ja koko persoonallisuudella asiakkaille arvostusta ja
kunnioitusta. Asiakasta palvellaan ystavallisesti ja hyvien kaytdstapojen
mukaisesti yksilona. Kohteliaisuuteen kuuluu myds henkiloston ulkoinen
olemus: siisti tydasu ja puhdas ulkonakd. Kohteliaisuus on tarkeimpia tekijoita,

joihin asiakas kiinnittda huomiota ja jonka asiakas muistaa palvelutilanteesta.
7 Palvelualttius

Henkilostolla on valmius ja halu palvella asiakasta hyvin seka nopeasti,
ammattitaitoisesti. Kyselyihin vastataan viivyttelematta ja selkeasti seka
informoidaan asiakasta kaikista palveluun liittyvistd asioista. Asiakkaan ei

tarvitse ilman syyta odottaa tarvitsemaansa palvelua.
8 Viestinta

Viestinta pitaa sisallaan hyvaa ja selkeaa tiedotusta asiakkaalle tapahtumien
kulusta sekd palvelun tarkoituksesta. Viestintdan kuuluu myos asiakkaan
kuunteleminen, jolloin saadaan selville asiakkaan todelliset tarpeet, valtytaan
vaarinkasityksilta seka osoitetaan kunnioitusta asiakasta kohtaan. Hyva

viestinta usein vakuuttaa asiakkaan siita, ettd hanen ongelmansa ratkaistaan.
9 Asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen ja ymmartaminen

Palvelun tuottajalla on ammattitaito tunnistaa asiakkaan palvelun tarve. Talloin
selvitetddn asiakkaan henkildkohtaiset erityistarpeet ja raataldidaan palvelu
vastaamaan naita tarpeita mahdollisemman hyvin. Asiakaspalvelijalta vaaditaan

asiakkaiden yksilollisyyden ymmartamista eli empatiaa.
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Asiakkaan tarpeita tulisi seurata jatkuvasti. On tarkeaa tayttéaa tamanhetkiset
vaatimukset, mutta myds samalla ajatella aina tulevaisuuteen. Asiakkaan
tarpeet ohjaavat myos organisaation rakennetta. Asiakkaiden vaatiessa tiettyyn
suuntaan kehityssuuntaamista, saattaa se muuttaa paljonkin yrityksen

kokonaistoimintaa.
10 Palveluymparisto

Palveluun vaikuttavat ymparistolliset tekijat kuten esimerkiksi tyotilat, ilmapiiri,
tyovalineet ja muut asiakkaat. Asiakas aistii, jos palveluhenkildston ilmapiiri on
huono. (Antila & Takkinen 2003, 20-21; Rissanen 2006, 215-216.)

Nama ulottuvuudet kayvat palvelua lapi hyvin monesta nakdkulmasta. Koettuun
palvelun laatuun kuuluu kuitenkin myos hinta. Asiakas voi olla valmis
maksamaan saamastaan palvelusta korkeamman hinnan, mikali han on
tyytyvainen rahalle saamaansa vastineeseen. Hinta voi toimia my0s esteenag,
jos se osoittautuu asiakkaan nakokulmasta lilan korkeaksi tai han ei ole
vakuuttunut siita, ettd hanen on kannattavaa maksaa kyseenomainen hinta

palvelusta.

Tutkijat Berry, Parasuraman ja Zeithaml selvittivat vuonna 1988 palvelun laatu-
ulottuvuudet suorittamalla tutkimuksia eri palvelutoimialojen asiakkaille. Naiden
tutkimusten perusteella he loivat menetelman, jossa maariteltin askeiset
kymmenen laadun osatekijaa. Naistd edelld mainituista kymmenesta laadun
osatekijasta patevyys liittyy lopputuloksen tekniseen laatuun ja uskottavuus
imagon nakokulmaan, muut kahdeksan osatekijaa littyy koetun laadun
prosessiulottuvuuteen eli toiminnalliseen laatuun. (Grénroos 2001, 115- 116.)
Mydhemmin mittausmenetelmaa muutettiin niin, ettd palvelun laadun osa-

alueita jai jaljelle viisi.
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Fyysinen ymparistd

A 4

Fyysinen ympaéristé. Palveluyrityksen toimitilat, laitteet ja
materiaalit ja asiakaspalvelijoiden ulkoinen olemus ovat miel-
lyttavia.

Luotettavuus

A 4

Luotettavuus. Palveluyritys tarjoaa asiakkailleen heti en-
simmaisella kerralla tasmallista ja virheetdnta palvelua ja
tekee sovitussa ajassa sen mita on luvannut.

Reagointialttius

A 4

Reagointialttius. Palveluyrityksen tyontekijat ovat halukkaita
auttamaa asiakkaita, vastaamaan heidén pyyntdihinsa ja
kertomaan milloin palvelu annetaan ja valmiita palvelemaan
viipymétta.

Patevyys

Kohteliaisuus

Vakuuttavuus. Tyontekijdiden kayttaytyminen saa asiakkaat
luottamaan yritykseen ja tuntemaan olonsa turvalliseksi.

\ 4

Asiakkaan ymmaér-
tdminen

—» Tydntekijat ovat myds aina kohteliaita ja osaavat vastata
Uskottavuus - asiakkaiden kysymyksiin.
Turvallisuus L]
Saavutettavuus
Empatia. Palveluyritys ymmartaa asiakkaiden ongelmia, toi-
Viestinta mii heidén etujensa mukaisesti ja kohtelee heita yksil6iné ja

ettd sen aukioloajat ovat sopivat.

}
|

Kuvio 5 Palvelun laadun osatekijat, mukaillen Groénroos 2001, 117

Alkuperaisista ulottuvuuksista (kuvio 5) patevyys, kohteliaisuus, uskottavuus ja
turvallisuus yhdistettiin vakuuttavuusulottuvuudeksi. Saavutettavuus, viestinta ja
asiakkaan ymmartaminen ovat nyt yhdistetty empatiaulottuvuudeksi. Taman
tutkimuksen kannalta pidin parempana tuoda esille kaikki laadun kymmenen

ulottuvuutta, koska mielestani ne kasitellaan laajemmin, jolloin ne avautuvat

paremmin ja samalla tukevat tutkimustulostani.
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Jukka Hamalainen on listannut kirjassaan Luonnollinen palvelu (1999, 141-153)
asiakaspalvelun kymmenen kuolemansyntia (Liite 1). Liitteessa Hamalainen kay
lapi pahimpia virheita, joilla asiakaspalvelija voi pilata asiakkaan paivan ja
varmistaa, ettei asiakas varmasti enaa tule kyseiseen palvelupaikkaan
uudestaan. Kuolemansynnit ovat estettavissa helposti inhimillisyydella ja
ystavallisella kaytoksella. Kirjan kansi antaa hyvan vinkin hyvaan ja luontevaan
asiakaspalveluun "kohtele asiakasta kuin itseasi”. Mielestani se on erittain hyva
vinkki, silla harva asiakaspalvelija haluaa, ettd hanta aliarvioidaan tai
mielistelldaan turhaan, joten tuskin sitd haluaa kukaan asiakaskaan. Asiakkaiden
osto- ja ostamattomuuspaatoksiin vaikuttavat monet pienet asiat. Nama pienet
asiat ovat kuitenkin helposti hallittavissa yleisella jarjenkaytolla ja
kohteliaisuudella. Asiakas on aina oikeassa ja vaikkei olisikaan, niin hanen
taytyy antaa kuvitella olevansa. Asiakkaan antama negatiivinen palaute taytyy
pystyd ottamaan myoOnteisesti vastaan, koska se antaa mahdollisuuden
rakentaa laadukkaampaa asiakaspalvelua. Kyseisen liitteen annoin
haastatteluiden jalkeen koko henkilostolle. Kaydessamme lapi
kuolemansynteja, osa henkilostda tunnisti sieltd kaksi kohtaa tydmaaltaan.
Nama olivat "hyva kun alyatte lahtea, alkaa tulko takaisin” ja “kiirehtikaa tai
odottakaa”. Tama viittaisi siihen, etta henkilosto odottaa palvelutilanteen olevan
mahdollisemman nopeasti ohi, johtuuko se kiireesta vai mista, siihen en saanut

heilta vastausta.

2.5 Asiakaskeskeisyys

Asiakaskeskeisessa organisaatiossa tunnustetaan, ettd asiakas ja hanen
tarpeidensa tyydyttdminen ovat toiminnan l|dhtékohtana. On tunnettava ja
ymmarrettava asiakkaiden tarpeet seka ostopaatoksiin vaikuttavat tekijat.
Asiakaskeskeisyys tulee olla organisaation liikeidean keskeisena periaatteena.
Organisaation johdon tehtdvana on sisaisen markkinoinnin avulla saada
henkilostdo  sisaistamaan  organisaation liikeidea sekd sitoutumaan
toimintaperiaatteisiin ja tavoitteisiin. Keinoja saada asiakaskeskeisyys yrityksen
kaytannoksi ovat sisainen tiedotusjarjestelma, koulutus, kannustejarjestelmat ja
yrityshengen luominen. (Rope 1991, 10; Ylikoski 1999, 34-35.)
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Asiakaskeskeisyyden tulee nakya asiakkaille. Heidan tulee tuntea, etta
organisaatio on aidosti kiinnostunut heidan tarpeistaan ja toiveistaan seka etta
heita palvellaan hyvin. Asiakaskeskeisen organisaation ulkoisen markkinoinnin
tulee lunastaa antamansa lupaukset. Asiakkaalle taytyy saada aikaiseksi
sellainen mielikuva, ettd hanen kannattaa ostaa tuote. Asiakaskeskeisyyden
edellytyksena on myos se, etta kilpailijoita ei aliarvioida ja heidan merkityksensa
ymmarretdan. On tunnettava asiakkaiden suhtautuminen omiin ja kilpailijoiden
palveluihin. Jotta organisaatio pystyisi seuraamaan asiakkaidensa muuttuvia
tarpeita ja odotuksia, on organisaatiolla oltava palautejarjestelma. (Rope 1991,
11; Ylikoski 1999, 40—41.) Yritys X:n kilpailijoihin voidaan lukea erilaiset pizza-
ja kebabravintolat seka hampurilaisketjut eli pikaruokapaikat, joissa on tarjolla
halpaa ruokaa. Yritys X:n vahvuutena asiakkaille on tuttu ravintola, jossa
palvelee sama henkilostd. Ateriointi on asiakkaille samalla sosiaalinen
tapahtuma, kun he viettdvat aikaa ja vaihtavat kuulumisiaan toisien kanta-

asiakkaiden kanssa.

Asiakasta voidaan kutsua lopulliseksi palkanmaksajaksi, ja kaikilla
organisaation jasenilla on suorasti tai epasuorasti merkitysta asiakkaalle.
Asiakaskeskeisyyden voimistuessa on oman henkildston roolia, nakemyksia,
tyotyytyvaisyytta, arvoja ja asenteita alettu miettia uudella tavalla. On
ymmarretty, ettd ne vaikuttavat asiakaspalveluun ja sitd kautta
asiakastyytyvaisyyteen. (Ylikoski 1999, 34-35.) Esimerkiksi menetetyn
asiakkaan tilalle yrityksen taytyy loytaa uusi asiakas. Menetetty asiakas
aiheuttaa yritykselle ongelmia menetetyn tuoton muodossa ja levittdmalla
negatiivista imagoa. Uuden asiakkaan hankkiminen yritykselle on
moninkertaisesti kallimpaa kuin vanhan asiakassuhteen yllapitaminen, silla
uuden asiakkaan hankkimiseksi tarvitaan muun muassa mainontaa ja aktiivista
myyntitydta. Vastaavasti tyytyvainen asiakas tuo yritykselle lisaarvoa ja
positiivista markkinointia ja nain yrityksen imago ja tuotto paranee. Myo6s
tulevaisuutta ajatellen asiakastyytyvaisyydella on merkitysta, silla tyytyvaiset
asiakkaat kayttavat palveluja usein ja enemman kuin tyytymattomat.
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2.6 Totuuden hetki

Asiakkaan ja palvelun tarjoajan valille syntyy vuorovaikutustilanteita Gronroos
(1998, 105) kutsuu naita tilanteita totuuden hetkiksi. Nama totuuden hetket
antavat asiakkaalle kuvan yrityksen laadusta. Koettuun palveluun vaikuttaa
oleellisesti se, mita ostajan ja myyjan valisessa vuorovaikutustilanteessa
tapahtuu. Totuuden hetkia ravintolan asiakkaalle ovat esimerkiksi ravintolaan
saapuminen, poytaan ohjaaminen, tilaaminen, ruokailu, laskun maksaminen ja
ravintolasta poistuminen. Asiakas siis kokee useampia totuuden hetkia ja
naiden hetkien perusteella han arvioi saamaansa palvelua. Onnistunut
palvelutilanne vaatii siis myos henkildkunnan yhteisty6ta, silla laatukokemus
syntyy asiakkaalle monista osatekijoistd. Totuuden hetki merkitsee myos
palvelun tarjoajalle mahdollisuuden osoittaa asiakkaille palvelujensa laadun.
(Groénroos 1998, 68.)

Totuuden hetki osoittaa, kuinka ainutkertainen jokainen palvelutilanne
yritykselle ja sen henkildkunnalle on. Silld hetkellda yritykselle antautuu
mahdollisuus osoittaa omat kykynsa ja taitonsa. Pienessa hetkessa tilanne on
ohi, eikd tehtyd ole mahdollisuus saada tekemattomaksi. Mikali
palvelutilanteessa on ilmennyt ongelmia, on yrityksen yritettava luoda uusi
totuuden hetki. Tama voidaan toteuttaa esimerkiksi yhteydenotolla
asiakkaaseen ja tarjota korjaavaa palvelua. Rope ja Pdllanen (1998, 256) ovat
luoneet tilanteesta kasitteen korvauslaatu, joka tarkoittaa asiakaskontaktin
jalkeen toteutettavaa tyytymattomyyden erillista korvaamista, vaikka tilannetta ei
enaa jalkikateen saataisikaan taysin “paikattua”, on parempi osoittaa
pahoittelevansa kuin jattda asia taysin huomioitta. Tama on tietysti
vaivalloisempaa ja luultavasti tehottomampaa hyvin hoidettuun totuuden

hetkeen verrattuna.
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3 LAATUJOHTAMINEN

Nykypaivana kaytettyjen laatujohtamismallien juuret ulottuvat 1930-luvulle.
Silloin kaytettiin tilastollista laadunvalvontaa paaasiassa Englannissa ja
Yhdysvalloissa (Silén 1998, 40). Laadun kasite on muuttunut vuosien saatossa.
Aikaisemmin se miellettiin tuotteen virheettomyyteen, mutta nykypaivana se on
noussut kokonaisvaltaiseksi likkeenjohdon kasitteeksi. Nykypaivana laatu-termi
kasitetaan laajaksi kehittamiseksi, jonka tavoitteena on sailyttaa asiakkaiden
tyytyvaisyys, liiketoiminnan kannattavuus seka kilpailukyvyn jatkuva
kasvattaminen. Termi laatu voidaan maaritelld kyvyksi vastata asiakkaan
tarpeisiin seka vaatimuksiin. (Silen 1998, 13.) Keskeisena tavoitteena

laatujohtamisessa on jatkuva parantaminen kilpailukyvyn osalta.

Organisaation johto maarittelee ja viestii henkilostdlle noudatettavat periaatteet
ja tavoitelaadun. Organisaation sisainen laatu perustuu organisaation tehtaviin
ja toiminnan tavoitteisiin. Koko organisaation on omaksuttava laatuajattelu.
(Ylikoski 1999, 141.)

Asiakastyytyvaisyys on osa laatujohtamista. Jokaisen henkilokuntaan kuuluvan
tulee tietdd mika asiakastyytyvaisyyden taso on. Tieto ei muutu kaytannoksi,
ellei mukana ole henkildston panosta. Organisaation menettelytapojen ja
henkiloston osaaminen tulee olla keskenaan sopusoinnussa. Johdon tulee
selvittdd henkiloston halukkuus ja kyvyt toimia laatutavoitteiden mukaisesti.
Motivoitunut ja tyytyvainen henkilosto tuottaa todennakaisesti pitkalla aikavalilla
asiakkaalle parempia tuotteita ja palveluita kuin turhautunut seka

tulevaisuudestaan epavarma henkilosto.

3.1 Yrityskulttuuri

Yrityskulttuuri kuvaa organisaatiossa toimivien ihmisten yhteisia arvoja ja
normeja antaen merkityksen ja saannot organisaatiossa kayttaytymista varten
(Gronroos 2001, 463).
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Organisaatiossa, jossa on vahvat yhteiset arvot:

1) yhteiset arvot ohjaavat tehtavien suoritusta

2) esimiehet kayttavat suuren osan ajastaan yhteisten arvojen kehitta-
miseen ja vahvistamiseen seka

3) yhteiset arvot ovat juurtuneet tyontekijoiden mieliin (Gronroos 2001, 469).

Niissa yrityksissa, joissa on huono yrityskulttuuri, ei ole yhteisia arvoja ja
normeja. TyOntekijat ovat epavarmoja paatoksentekotilanteissa, eivatka tieda,
kuinka organisaatio haluaa heidan kayttaytyvan. Tyontekijat kayttavat paljon
aikaa miettiessaan, kuinka heidan tulee toimia ja ratkaisun keksittyaan kysyvat
he viela ohjaajaltaan lupaa ongelman ratkaisemiseen. Yrityksissa, joissa on
vahva yrityskulttuuri, tyontekijat tietavat, mita tehda ja he myos tekevat siten.
(Kotler, Armstrong, Saunders & Wong 1999a, 322.) Palveluorganisaatiossa
hyvaa palvelua ja asiakaskeskeisyytta edistavalla kulttuurilla on tarkea merkitys,
silla tyontekijoiden asenteet ja tyOsuoritukset seka organisaation palvelu-
keskeinen ilmapiiri valittyvat asiakkaalle (Gronroos 2001, 465-466).
Asiakkaiden ja tilanteiden vaihtelevuuden vuoksi palvelukulttuurin on oltava
selked, jotta tyontekijat tietavat, kuinka eri tilanteissa tulee toimia ja kuinka

tilanteisiin tulee suhtautua.

Yrityksen sisaiset suhteet ja tyotekijoiden sitoutuminen luovat palveluilmapiirin.
Kun yrityksen henkildkunta on ystavallista ja innostunutta, se viestii asiakkaille
hyvasta ilmapiirista. Kukin on vastuussa siita, etta palvelu hoidetaan parhaalla
mahdollisella tavalla. Jo yksikin ihminen voi pilata muutoin hyvan ilmapiirin.
Hyvassa palveluilmapiirissa kaikki tyontekijat puhaltavat yhteen hiileen, ja
heidan keskuuteensa syntyy hyva me-henki. Asiakas vaistoaa yrityksen
ilmapiirin ~ hyvinkin  pienten  signaalien avulla. Signaali voi olla
palveluhenkilokunnan tapa puhutella asiakkaita ja toisiaan, liikkeiden ripeys
tyonteossa tai se, miten asiakas huomataan. Jopa kehon kieli ja ilmeet

paljastavat yllattavan paljon. (Lahtinen & Isoviita 2001, 51.)
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3.1.2 Tyétyytyvaisyys

Henkiloston seka johdon sitoutuminen yritykseen ja omaan ty6tehtavaan on
eriarvoisen tarkeaa. Sitoutuminen kuvaa tyontekijan motivaatiota, tahtoa ja
velvollisuudentuntoa esimerkiksi organisaatiota, tyotehtavaa, tavoitteita ja
arvoja tai ihmisryhmaa kohtaan. Lamsa ja Uusitalo (2002, 156) pitavat
henkiloston sitouttamista johdonmukaisena esimiestyona, jonka tuloksena
syntyy sopiva ja tarkoituksenmukainen kytkds ihmisen ja sitoutumisen kohteen

valilla.

Paras tae laadukkaalle toiminnalle on motivoitunut, koulutettu ja tydhonsa
harjaantunut henkildstd. Jokainen henkilostodn kuuluva on laadun tekija ja
henkilon omat kasitykset vaikuttavat toimintaan seka tietoisesti etta
tiedostamattaan. Yleensa henkiloston laatutietoisuus on pitkaaikaisen
kehityksen tulos ja siihen vaikuttaa se, kuinka yrityksessa on perinteisesti
suhtauduttu laatuun ja kuinka laadun kehittdmiseen on panostettu. (Finnvera
2001, 85.)

Tyotyytyvaisyyden yllapitaminen ja parantaminen ovat yrityksen laatutoiminnalle
seka tavoitteita ettd keinoja muiden tavoitteiden saavuttamiseksi. Yrityksen
laatua ei voida pitaa hyvana, jos tyontekijat ovat tyytymattomia tyohonsa.
Tyontekijoiden tyytyvaisyyteen vaikuttavat monet tekijat. Naihin kuuluvat
esimerkiksi tyOntekijan odotukset ja vaatimukset tyoltaan, tyontekijan
henkilokohtaiset kyvyt ja taidot, tydymparistd seka tyon piirteet. Tyoympariston
laatuun liittyvat varsinainen fyysinen tydymparistd, tyoturvallisuus ja ergonomia

ja tydpaikan ilmapiiri seka yhteishenki. (Finnvera 2001, 89, 99.)

Tyytymattdmyyden seurauksena ihminen kokee saavansa vahemman palkkioita
kuin hanen mielestaan tulisi saada. Palkkioiden maara ja laatu maaraytyvat
taas tyon laadun, tyOpanoksen tai tyon vaatimusten perusteella.
Tyotyytyvaisyytta lisdavat muun muassa henkisesti haastavat tyotehtavat,
henkildkohtainen kiinnostus itse tyohon, kannustavat ja oikeudenmukaiset

esimiehet, tyo ei ole ruumiillisesti liian vasyttavaa, tydsta saatavat palkinnot ovat
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oikeudenmukaisia, tyoymparistd vastaa ihmisen fyysisia tarpeita ja edistaa
tyotavoitteiden saavuttamista jos tyopaikan tyontekijoilla on yhteensopivat

perusarvot. (Finnvera 2001, 89.)

Palautteen antamisella varmistetaan, etta henkilosto sailyttaa mielenkiintonsa ja
motivaationsa laadun parantamiseen myos pitkalla tahtayksella. Hyva
palkitsemisjarjestelma perustuu yleensa seka maarallisten etta laadullisten
tavoitteiden  yhdistelmalle.  TyoOntekijoita voidaan palkita asetettujen
laatutavoitteiden saavuttamisesta tai laadun parantamisesta. (Finnvera 2001,
103.)

3.1.3 Ammatillinen osaaminen

Ammatillinen osaaminen tarkoittaa sellaisia tyontekijan tietoja, taitoja ja
motivaatiota, joiden avulla henkild suoriutuu hyvin tyotehtavistdan ja kehittaa
valmiuksiaan aktiivisesti. Osaaminen auttaa erottautumaan kilpailusta,

tuottamaan kilpailukykya yritykselle ja luomaan kestavaa lisaarvoa asiakkaalle.

Ammatillinen osaaminen koostuu

1) ydinosaamisesta, jota on ammatti- ja tehtavasidonnaiset tiedot ja taidot

2) valineosaamisesta eli tietojen ja taitojen soveltamisesta

3) osaamisesta toimintaymparistdossa, joka sisaltdd toimialan tuntemuksen ja
yrityskohtaisen osaamisen

4) "tydminan” kehittdmisen osaamisesta, johon kuuluu arvot, asenteet,

muutosvalmius ja yhteistydkyky. (Lamsa & Uusitalo 2002, 162.)

Ammatilliseen osaamiseen kuuluu jatkuva oppiminen, joka on osa tyota.
Oppimisella on merkitys seka yksildlle itselleen ettd yritykselle.
Asiantuntemuksen ja taitojen jatkuvalla kehittamisella henkilostolla on
paremmat mahdollisuudet tarjota laadukasta palvelua asiakkailleen.
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3.1.4 Yhteistoiminta yrityksessa

Laadun johtamisessa yhteistoiminnalla on tarkea rooli. Yhteis-
toiminnallisuuteen pyritaan usein timimaisella organisoinnilla, joka perustuu
erilaisen osaamisen yhdistamiseen. Toimiva ja tehokas tiimi on erilaisista
ihmisista ja ammattilaisista organisoitu ryhma, joka pyrkii yhteisiin tavoitteisiin

ja paamaariin (Pesonen, Monkkénen & Hokkanen 2000, 112—-113).

Tiimien kehittymisessa avaintekijoita ovat: jasenien sitoutuminen, luottamus,
kommunikaatio, osallistuminen, prosessisuuntautuneisuus ja tavoitteellisuus.
Tiimity0 vaikuttaa laadun tekemiseen, koska silloin kaikkien kokemukset

otetaan kayttoon ja muutoksiin pystytdan sopeutumaan tavallista nopeammin.

3.1.5 Sisainen viestinta

Viestinta on olennainen osa johtamista. Myonteisena koettu viestinta ja
viestintailmasto lisaavat tyoyhteison yleista tyytyvaisyytta ja tehostavat yhteisén
toimintaa eli parantavat tuloskykya. Viestintailmastosta puhuttaessa tarkoitetaan
organisaation yhteisia asenteita, tuntemuksia ja mielikuvia, joita tyontekijat
liittavat viestintaan. (Juholin 2001, 112; Peltonen 2000, 24.)

Viestinnan tarkoituksena on lisata ymmarrysta asioita kohtaan, kun taas
johtamisen tarkoitus on saada henkilosto sitoutumaan paatoksiin ja yhteisiin
tavoitteisiin. Vaikka viestinnan ja johdon prosessit ovatkin erilaiset, toimivat ne
rinnakkain. (Juholin 2001, 134-135.)

Kaikkein vahvin yhteys tydntekijoiden sitoutumisessa organisaatioon on heidan
kasityksensa johdon viestinnasta ja viestinnan laadusta. Ylimman johdon rooli
on keskeinen muun muassa kun asetetaan organisaatiolle tavoitteet ja
suunnitelmat. On aarimmaisen tarkeaa, etta johto viestii henkilostolle selkeasti
organisaation arvot ja paamaarat. Johdon asema korostuu myds hengen ja
ilmapiirin  luonnissa. Johdon tulisi olla henkiloston tavoitettavissa myos
kasvotusten. Johto toimii oman yhteisonsa viestintakulttuurin esimerkkina ja

suunnannayttajana. Sen on ldoydettava tilanteeseen ja organisaatioon sopivat
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viestintakeinot seka toimittava tilanteen edellyttamalla tavalla. (Juholin 2001,
134 - 136; Peltonen 2000, 35.)

Esimies-alaisverkko on sisaisen viestinnan perusverkko. Tama lahiviestinta on
nopeaa ja kattavaa, parhaimmillaan tietoa vaihdetaan ennakkoon ja
kasvotusten. Esimies on keskeinen viestija tyoymparistossa, omalla
toiminnallaan han vaikuttaa tyontekijoiden viihtyvyyteen ja sitoutumiseen.
(Juholin 2001, 126.)

TyoOntekijoita tulee informoida yhteisén toiminnan tuloksista, suunnitelmista seka
muihin tydhon tai yhteisdon liittyvista asioista. Tyodyhteison sisalla tulee
keskustella yhteisistd asioista, esimerkiksi omasta tyonkuvasta, sen

muutoksista, koulutuksesta ja tavoitteista. (Peltonen 2000, 20.)

3.2 Palvelun laadun ongelmat kuiluanalyysein

Usein kysytaan, kuinka hyvaa palvelun laadun tulisi olla. Vastaus tahan riippuu
yrityksen strategiasta ja asiakkaiden odotuksista. Palveluntarjoajan tulisi luoda
odotuksia sen potentiaalisille asiakkaille ja tuottaa erinomaista palvelua.
Kuitenkin asiakkaille voi riittda hieman heikompikin palvelu, jos heidan
odotuksensa tayttyvat muulla tavoin esimerkiksi hinnan halpuudessa. Jos
odotukset ja kokemukset vastaavat toisiaan, asiakas kokee laadun silti hyvaksi.
(Groénroos 2001, 98-99.)

Monesti asiakas kokeilee uutta ravintolaa esimerkiksi ystavien suosituksesta,
talldin  suositukset vaikuttavat asiakkaan odotuksiin palveluista. Samalla
aiemmat palvelun kokemukset liittyvat myos kilpaileviin yrityksiin, jolloin asiakas
vertaa yrityksien palvelun laatua keskenaan. Ostaessaan samanhintaisen
palvelun muualta, ovat asiakkaan odotukset yleensa samanlaiset. Mikali
asiakkaan odotukset ylittyvat, kasvaa myoOs asiakastyytyvaisyys.

Kuiluanalyysimallia kaytetaan palvelun laadun osatekijoiden kartoittamiseen ja
laatuongelmien lahteiden analysointiin. Hyva laatu saavutetaan silloin, kun
koettu laatu vastaa asiakkaan odotuksia eli odotettua laatua. Laatua voidaan
pitdd huonona silloin, kun asiakkaan odotukset eivat tayty. Talldin syntyy
laatukuilu. Laatukuiluja voi syntyd monessa kohtaa. Yrityksen johto voi

tiedostaa  huonosti  asiakkaiden  palveluodotukset, ja  asiakkaiden
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palveluodotuksilla ei ole vaikutusta yrityksen palvelustandardeihin, toiminta-
tapaan ja palvelun toteutukseen. Palveluyritys voi viestid tarjoamistaan
palveluista puutteellisesti, ja lopulta toteutuneen ja odotetun palvelun valilla voi
syntya ristiriitaa. (Kuusela 2000, 123 — 124.)

Palvelun laadun kuiluanalyysi (kuvio 6) auttaa laatuongelmien lahteiden
selvittamisessa seka auttaa myoOs palvelun laadun Kkehittamiskeinojen

loytamisessa. Viidessa kuilussa kuvaillaan niiden seurauksia seka miksi ne

iimenevat.
KULUTTAJA
Suusanallinen Henkilkohtaiset Aikaisemmat
viestinta tarpeet kokemukset
v
— P | Odotettu palvelu +—
—»
kuus 4 4
Koettu palvelu
MARKKINOIJA T
Palvelutoimitus (sis. Yrityksen
etu- ja 4 markkinointiviestinta
jalkikateiskontaktit)
KUILU 4
KuLus 4 f
KUILU 1
Kasitysten
muokkaaminen
palvelun

laatuerittelyksi

kuiuz 4 f

Johdon kasitykset
kuluttajien
odotuksista

>

Kuvio 6 Palvelun laadun kuiluanalyysi (Gronroos 2001, 102)
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Kuiluanalyysin kuvio osoittaa ensinnakin palvelun laadun syntymekanismin ja
sen ylaosa kuvaa asiakkaan palvelukokemuksen muodostumista, kun taas
alaosassa nakyy palvelutuotantoprosessi yrityksen nakokulmasta. Kuvion
mukaan odotettuun palveluun vaikuttavat suusanallinen viestinta, asiakkaan
henkilokohtaiset tarpeet, aiemmat kokemukset ja yrityksen markkinointiviestinta.
Koettu palvelu puolestaan on seurausta asiakkaan etta yrityksen toimista.

Asiakas kokee palvelutuotantoprosessin ja prosessin lopputuloksen laadun.

3.2.1 Johdon nakemys, kuilu 1

Tama kuilu syntyy, kun johto tiedostaa asiakkaiden laatuodotukset
puutteellisesti tai kun asiakaspalautetta ei kaytetd apuna yrityksen toimintaa
kehitettaessa. Johdon nakemysten laatukuiluun vaikuttavat useimmiten
tiedonpuute, puutteellinen tiedonkulku tai tiedon vaara tulkinta. Tata kuilua
voidaan pienentaa markkinointitutkimuksella, yrityksen ja asiakkaiden valisella

vuorovaikutuksella ja asiakaspalautteella.

Eri asiakasryhmien erilaisten palveluodotusten yha parempi tunteminen ja
jokaiseen palvelutilanteeseen keskittyminen vahentavat virheellisia nakemyksia
asiakkaiden odotuksista (Kuusela 2000, 125). Jos ongelmien takana on huono
johto, saatetaan tarvita joko johdon vaihtoa tai palvelukilpailun piirteiden
parempaa ymmartamista. Ongelmat eivat yleensa ole johtuneet todellisesta
osaamisen puutteesta, vaan johto ei ole tiennyt tai tiedostanut palvelukilpailun

luonnetta ja vaatimuksia. (Grénroos 2003, 147.)

3.2.2 Laatuvaatimukset, kuilu 2

Yrityksen sisdinen toimintatapa ei valttamatta ole yhdenmukainen johdon
laatuodotusten tai asiakkaiden palveluodotusten kanssa. Odotusten ja yrityksen
palvelustandardien valinen ns. laatuvaatimusten kuilu syntyy, kun ei valita
oikeita palvelustandardeja ja tapoja suunnitella palveluja tai kun laatu on
maaritelty puutteellisesti. Kuilun syitd ovat muun muassa suunnitteluvirheet,

suunnittelun huono johtaminen, tavoiteasettelun puute ja johdon valinpitamaton
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suhtautuminen. Kuilu voi syntya myoOs siita syysta, ettd yrityksella ei ole
taloudellisia tai muita resursseja vaikuttaa palvelun laatuun. (Kuusela 2000,
126.)

lImeinen parannuskeino on asioiden tarkeysjarjestyksen muuttaminen.
Asiakkaiden kokema laatu on nykyaan niin ratkaiseva menestystekija varsinkin
palvelukilpailussa, etta laatuun sitoutumisen on pakko olla johdon tarkeimpia
huolenaiheita. Johdon ja palveluntoimittajien sitoutuminen palvelun laatuun on
siis laatuvaatimuskuilun kuromisen kannalta paljon tarkeampaa kuin liian jaykka

tavoitteiden asettaminen ja suunnitteluprosessi. (Gronroos 2003, 148.)

3.2.3 Palvelun toimitus, kuilu 3

Palvelun toimituksen kuilu syntyy, kun palvelua ei tehda palvelustandardien
mukaisesti ja kun laatuajattelua ei noudateta palvelujen tuottamisprosesseissa.
Kuilun syitd ovat puutteellinen henkildstopolitikka, palvelujen kysynnan ja
tarjonnan yhteensovittamisen ongelmat ja asiakkaiden roolin vahainen
ymmartaminen. Heikon johtamisen takia laatua voidaan pitaa liian
monimutkaisena asiana, jonka vuoksi tyontekijat sitoutuvat vain pinnallisesti

laadun yllapitoon ja kehittamiseen. (Kuusela 2000, 126.)

Parannuskeinona on tassa tapauksessa selventaa henkiloston tehtavia ja loytaa
ratkaisu, jossa tarpeelliset asiat hoidetaan ilman, ettd ne hairitsevat laadukasta
tydsuoritusta. Ongelma voi piillda myos tydntekijoissa, tekniikassa tai
jarjestelmissa. Parannuskeinoina naihin on muuttaa tekniikkaa ja jarjestelmia
niin, ettd ne tukevat laatuvaatimusten toteuttamista tai parantaa koulutusta ja

sisaistd markkinointia. (Gronroos 2003, 150.)

3.2.4 Markkinointiviestinta, kuilu 4

Markkinointiviestinnan kuilu syntyy siita, ettd annetaan ylisuuria lupauksia.
Usein markkinointiviestinnassa luvataan enemman kuin kyetaan toteuttamaan.

Asiakkaalle annetaan vylisuuria odotuksia sek& mainonnan avulla etta
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asiakaspalvelijoiden ylisuurilla lupauksilla. Liiallisista ja katteettomista
lupauksista  pidattaytyminen  edistda  palveluyrityksen laatuajattelua.
Markkinointiviestinnan kuilu saattaa syntya my0s siita, etta viestinta
organisaation eri yksikkojen tai toimintojen valilld on riittamatonta. (Kuusela
2000, 127-128.)

Parannuskeinoina on luoda jarjestelma, joka koordinoi ulkoisten
markkinointiviestintakampanjoiden  suunnittelun ja toteutuksen palvelu-
tuotannon ja palvelun toimituksen kanssa. Myos paremmat suunnittelu-
prosessit ja johdon tarkempi valvonta on tehokas parannuskeino. (Gréonroos
2003, 151.)

3.2.5 Koetun palvelun laatu, kuilu 5

Koetun palvelun laadun kuilu merkitsee, ettd koettu palvelu ei ole
yhdenmukainen odotetun palvelun kanssa. Tama kuilu voi aiheutua mista
tahansa edella mainituista syista tai niiden yhdistelmista. Koetun palvelun
laadun kuilu voi olla myos myonteinen, jolloin se johtaa hyvaan tai liian hyvaan
laatuun. (Gronroos 2003, 152.)

Kuilun 5 syntymisella eli huonolla laadulla on Ylikosken (1999, 145) mukaan
vaikutusta paitsi asiakkaiden laatukokemukseen, myoOs kielteinen vaikutus
imagoon. Huono laatukokemus saa myoOs usein aikaan sen, etta asiakkaat
kertovat toinen toisilleen huonoista kokemuksistaan. Huono laatu ja sen muut

negatiiviset seuraukset saattavat johtaa asiakkaiden menettamiseen.

33



4 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

Tutkimuksen suoritan yritys X:lle, joka on erikoistunut palveluihin ja
palveluasumiseen. Yritykselld on useampia toimipisteita samassa kaupungissa,
joiden palveluita ovat mm. arki- lounas - ja siivouspalvelut, ateria-kuljetusateriat
seka kuntoutus. Yritys tyollistaa yli sata vakituista tyontekijaa. Tutkimukseni
rajaan vain yrityksen yhteen lounasravintolaan neljasta, ettei tutkimus lahde
likaa laajenemaan. Kyseisessa lounasravintolassa on vakituista henkilostoa
toistakymmenta ja kymmenkunta osa-aikaista. Kyseisessa lounasravintolassa
valmistetaan vuosittain noin 82 000 ateria-annosta. Naistda noin 10 000
tarjoillaan paikan paalla, tahan maaraan on laskettu mukaan pitopalvelu. Loput
72 000 ateria-annosta kuljetetaan yksittdin lIampdlaatikoihin  pakattuina
vanhuksille koteihin, tydpaikkaruokaloihin yhteisaterioina ja palvelu- seka hoiva-

koteihin.

5 TUTKIMUKSESTA

Tutkimuksen pyrin rajaamaan siten, etta keskityin tarkastelemaan palvelun
laatua ja siina ilmenevia ongelmia nimenomaan henkiloston nakokulmasta
katsottuna. Tutkimukseni tavoite oli kasitella asiakaskeskeista palvelun laatua,
jonka vuoksi muun muassa palvelujen markkinointia kasiteltiin tydssa hyvin
suppeasti. Tyon ulkopuolelle jatettin myds palvelun laadun mittaaminen,

koska se ei ollut tutkimuksen kannalta olennainen asia.

Tutkimuksen tavoitteena oli kasitella mita mielta yritys X:n henkildstd on tarjotun
palvelun laatuun ja mahdollisesti siihen liittyvistd ongelmista, kyseisessa
tyopisteessa. Tavoitteenani on myds pyrkia loytamaan keinoja, ratkaista ja
ennakoida seka valttaa naitd palvelun laatuun liittyvia asioita. Tiivistettyna tyon
tarkoitus oli antaa konkreettista ja ajankohtaista tietoa kyseiselle yritykselle,
henkiloston nykyisesta nakOkulmasta palvelun laadusta ja sen mahdollisista
parannusvaihtoehdoista.
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5.1 Tutkimusongelmat

Tyon tutkimusongelmia voidaan selkeyttdaa maarittelemalla se kysymys-
muodossa. Tutkimusongelmat voidaan esittda seuraavalla tavalla: Millaista
kehitettavaa palvelun laatuun liittyy ja kuinka palvelun laatuun liittyvia ongelmia

voidaan ratkaista?

Tutkimisprosessin aikana I0ysin vastaukset naihin esitettyihin tutkimus-

ongelmiin. Tama kertoo omalta osaltaan tutkimuksen onnistuneisuudesta.

5.2 Tutkimusmenetelmat

Tutkimus  suoritettiin - kvalitatiivisesti eli laadullisena tutkimuksena ja
teemahaastatteluna. Kvalitatiivinen tutkimus antaa usein mahdollisuuden
tutkimuskohteena  oleville  henkildille ilmaista oman  mielipiteensa.
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on tavoitteena ymmartda tutkimuskohdetta,

jolloin tutkija yrittaa kartoittaa kentan, jossa han toimii.

Tutkimushenkilot saivat etukateen laadittujen kysymysten sijasta ensin kertoa
omista kokemuksistaan tai mielipiteistadn. Yleensa tama tapahtuu
syvahaastatteluissa tai ryhmatilanteissa. Tama on niin sanottu ymmartava

menetelma, jossa tulkinta tapahtuu vapaamuotoisemmin. (Tilastokeskus 2010.)

5.3 Teemahaastattelu

Teemahaastattelua ei voida pitda tavallisena arkikeskusteluna. Se on
paremminkin keskustelua, jolla on ennalta paatetty tarkoitus. On tarkeaa, etta
haastattelija pitda haastattelun rakenteen hallinnassa. Yksi pahimmista
virheista, jonka haastattelija voi tehda, on se, ettd han alkaa johdatella
haastattelua omilla kertomuksillaan. Talloin keratyn aineiston haastattelut eivat
ole toisiinsa nahden tarpeeksi samanlaisia ja vertailukelpoisia teemarakennetta

ajatellen. (Tilasto-keskus 2010.)
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Teemahaastattelua kaytetaan, kun halutaan selvittda vahan tiedettyja asioita.
Haastattelu sopii tutkimusmenetelmaksi, kun ei tiedeta, millaisia vastauksia
tullaan saamaan ja kun vastaukset perustuvat yksilon omaan kokemukseen.
Teemahaastattelussa haastattelu kohdennetaan tiettyihin aihepiireihin, ja
ominaista sille on se, ettd haastateltavilla on kokemuksia samankaltaisista
tilanteista. Teemahaastattelu perustuu etukateen tiedossa oleviin teema-
alueisiin, joiden jarjestysta voidaan muuttaa tai keskustelusta nousevia
kokonaan uusia teemoja voidaan tuoda mukaan keskusteluun. (Tilastokeskus
2010.)

Haastattelua kaytetaan usein tutkittaessa arkoja tai vaikeita aiheita. Tutkijan
tulee olla haastattelussa innostunut esittamaan kysymyksia ja kuuntelemaan
haastateltavaa. Tutkimushaastattelussa on erityiset osallistujaroolit, haastattelija
on tietamatdon osapuoli, kun taas haastateltavalla on tieto asiasta.
Haastattelussa ongelmaksi voi muodostua se, ettd haastateltava saattaa
vastata kyselyyn miellyttaakseen haastattelijaa tai hakeakseen sosiaalista
hyvaksyntdad. Ongelmaksi voi myO0s muodostua vastausten ja ajatusten

eroavaisuus, jolloin vastaajan puheet eivat vastaa hanen todellisia ajatuksiaan.

Arviointia tarkeampaa tutkimuksen luotettavuuden kannalta on kuitenkin se, etta
pyritdan  suorittamaan  kaikki tutkimuksen vaiheet tutkimusongelman
maarittelystda ja kysymysten laadinnasta otoksen valinnan ja Kkyselyn
suorittamisen kautta tulosten analysointiin ja tutkimuksen tulosten raportointiin
saakka huolellisesti seka johdonmukaisesti. Teemahaastattelu sopii tahan
tutkimukseen edella mainittujen ominaisuuksiensa vuoksi. Tavoitteena
tutkimuksessa on selvittda ravintolasalissa toimivan henkildstdon tulkintoja ja
ajatuksia laadusta. Aihe sinansa ei ole erityisen arka mutta vaikea. Joillekin
ihmisille oman tyoyhteison ja tyon arviointi voi olla vaikeaa, silla ihmiset
ajattelevat helposti sanomansa seuraamuksia. Taman vuoksi on tarkeaa
korostaa haastattelun luottamuksellisuutta ja merkitysta tutkimusmenetelmana.
Tassa tutkimuksessa haastattelulla pyritdian saamaan haastatelluilta

syvallisempia vastauksia, kuin mita saataisiin esimerkiksi kyselylomakkeella.
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5.4 Empiirinen toteutus

Henkiloston haastattelut suoritin  helmi- ja maaliskuussa. Yhteisessa
kokoontumisessa kerroin henkilostolle opinnaytetyon tutkimuksesta ja sen
tarkoituksessa seka tavoitteista, kerroin myos sen luottamuksellisuudesta.
Yleensa haastattelusta kannattaa tehda alusta saakka vapaamuotoinen ja
rento. Aluksi kyselin heidan nakemystaan asiakaspalvelusta eli mita he kokevat
siihen kuuluvan seka millainen on hyva asiakaspalvelija seka mita on palvelu ja
palvelun laatu. Seuraavaksi pyysin heitd muistelemaan tilannetta, milloin he
olivat saaneet hyvaa tai huonoa asiakaspalvelua ja miksi se jai mieleen eli mika
siitda teki onnistuneen tai epaonnistuneen vuorovaikutustilanteen. Tasta
johdattelin  keskustelun heidan tyopaikalleen ja pyysin muistelemaan
asiakaspalvelutilanteita heidan tyomaallaan. Tahdoin, etta henkilosto arvioisi
myos, miksi palvelutilanne jai mieleen eli pohtisivat, mika siina oli hyvaa tai
huonoa ja olisiko jotain voinut tehda toisin. Muutaman paivan kuluttua
keskustelusta aloitin yksittaiset haastattelut, jotka yritin saada mahdollisemman
lyhyella aikavalilla kaytya lapi. Uskoin, ettd henkilostd oli miettinyt talla valilla
asiaa, joten silloin sita olisi helpompi kasitella. Yksittaisissa keskusteluissa
pyysin henkilostdd kertomaan, millainen nakemys heilla on palvelun laadusta
tydopaikallaan. Mitd ongelmia he ovat kokeneet ja mistd ne mahdollisesti
johtuvat, miten niitd on ratkaistu ja miten niitd voisi ennakoida seka valttaa?
Voisiko palvelun laatua kehittda ja miten itse voisi vaikuttaa tdhan? Lopuksi
tiedustelin henkilostolta  yrityksen likeideaa  ja  asiakaslupausta,
haastattelurunko on liitteessa (Liite 2). Yksittaiset haastattelut valitsin koska
uskoin, ettd vastaajien olisi talldin helpompi puhua aiheesta ja vastaukset

olisivat luotettavampia kuin ryhmahaastattelussa.

5.5 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen tarkoituksena on tuottaa mahdollisimman luotettavaa tietoa. Sen
selvittelyssa tarkastellaan sita, kuinka totuudenmukaista tietoa tutkimuksessa
on pystytty tuottamaan. Tutkimusten Iluotettavuutta tarkastellaan yleensa

reliabiliteetin ja validiteetin kasittein. Reliabiliteetti tarkoittaa tutkimustulosten
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toistettavuutta, eli tutkimustulokset eivat ole sattumanvaraisia. Mittaukset ovat
siis toistettavissa muissa tutkimuksissa ja eri tilanteissa. Validiteetti eli patevyys
puolestaan tarkoittaa, etta tutkimuksessa on tutkittu sita, mita on luvattu.
(Heikkila 2001, 29; 186.) Vaikka reliabiliteettia kaytetaan usein kvantitatiivisen
tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa, voi sitd mielestani tarkastella myds
tassa tutkimuksessa. Mikali sama tutkimus tehtaisiin samoissa toimissa oleville
henkiloille uudestaan, olisivat tulokset melko samanlaiset. Jos yrityksessa ei
tehtaisi mitaan toimenpiteita tai uudistuksia, haastateltavien vastaukset tuskin

paljon muuttuisivat.

Kyselytutkimuksessa validiteettiin vaikuttaa etenkin kysymysten onnistuneisuus
eli se, saadaanko niiden avulla vastaukset tutkimuskysymyksiin. Validissa
tutkimuksessa ei esiinny systemaattista virhetta. Tallainen virhe liittyy aineiston
keraamiseen, ja se pyrkii vaikuttamaan koko aineistoon samansuuntaisesti.
Tallainen virhe voi aiheutua esimerkiksi vastaajien valehtelemisesta. Valehtelu
tosin aiheuttaa useimmiten satunnaisvirheita ja alentaa reliabiliteettia, mutta se
voi myOs olla systemaattista. Systemaattinen valehtelu on esimerkiksi asioiden
vahattelya tai kaunistelua. (Heikkilda 2001, 29; 186.) Validiteetin osalta
tutkimukseni luotettavuutta voidaan tarkastella kayttamalla rakennevalidiutta.
Tutkimuksen tarkoitus oli kasitella palvelun laatuun liittyvia ongelmia, ja tama

aihe oli juuri haastatteluiden kysymysten sisaltona.

6 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimusaineisto koostuu seitsemasta haastattelusta. Haastateltavista kuusi oli
naisia ja yksi mies, ikajakautuma oli 24 — 58 vuotta. Tutkimukseen
osallistuminen oli vapaaehtoista, joten kaksi henkilda kieltaytyi haastattelusta.
Useat vastaajista kokivat kysymykset liian vaikeiksi, joten valilld jouduin
tarkentamaan kysymyksiani ja joskus jouduin selventamaan, mita haastateltava
vastauksillaan tarkoitti. Lisaksi toisinaan esitin joitakin lisakysymyksia, silla

haastateltava kertoi sellaisia asioita, jotka olivat tutkimuksen kannalta oleellisia
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ja joista halusin tietdd enemman. Seuraavassa on haastateltavien vastaukset

ja kommenttini niihin:

Mita mielestanne tarkoittaa palvelun laatu?

Hyvéaa palvelua asiakkaille, maksavat tydntekijéiden palkat
Hyvéaa palvelua

Kohteliaisuutta

Hyvéé ruuan laatua

Asiakkaan huomioimista

Kaksi vastaajista ei osannut vastata kysymykseen.

Millaisia palvelun laatuun liittyvia ongelmia olette yrityksessa kokeneet?

Ei mitdén vikaa palvelussa tai laadussa

Palvelua on mutta ei laatua

Asiakkaalle tbksédytetddn, kdyttdydytddn Ilapsellisesti, ei tervehditd eikd
huomioida mitenkdén

Ruoka muka loppunut, vaikka keittibssé olisi lisdan, ei kehata hakea, ruoka
myyd&an henkilbkunnalle, ennen lounasajan p&aatyttyéa

Kassakoneen kéyttd

Informaation puutteetta esim. tilauksia ja kdyttdytymisohjeistusta liittyen
Yrityksen mainokset pitéisi olla ndkyvampid, nykydan haviavét lehteen, pitéisi
Ssaada enemmén asiakkaita

Salin viihtyvyys on huono, parempi tuotevalikoima myyntiin

Samat ongelmat toistuvat aina, ei jaksa puhua niistd endd, mikdan ei ole
tuottanut toivottua tulosta aikaisemminkaan

Péatemisen tarvetta, tdytyy nostaa itsensd muiden yli
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Mista nama ongelmat ovat mielestéanne johtuneet?

Ukot tulevat aina sybéméén liian aikaisin, ennen ruokailuajan alkua, se
hermostuttaa. Toiset laittavat ruuat liian aikaisin tarjolle

Tahallisesta tiedon panttaamisesta

Vaikealla kassakoneen ohjeistuksella, hinnat ja hinnoittelu epdéselvét, eiké
samoja kaikille

Kiireesta, liian vdhan henkilbkuntaa

Raaka-aineita liian vdhdn mista tehdé tarpeeksi ruokaa myds salaattitarjonnan
ongelma, enemman valmiiksi tehtyja salaatteja

Alkuryntdyksestd, ruokailun alkaessa

Kiireestd, joka vaikuttaa henkilbkuntaan ja heijastuu asiakkaalle”

Myydéén ei oota

Esimiehesta, laiminlyé tydtehtavénsa, vastuu kuitenkin hédnella

Huonosta tydilmapiirista

Haastatteluista nousi esille ongelmista yleisimmin kiire sekd asiakkaan ja
henkiloston vuorovaikutuksen pinnallisuus. Asiakkaat joutuvat odottamaan
palvelua, ja heille ei jaa vuorovaikutustilanteessa tarpeeksi aikaa, jonka vuoksi
palvelu jaa hyvin pinnalliseksi. Palvelun laatuun liittyvia ongelmia aiheuttavat
myOs henkilostosta riippumattomat tekijat, kuten useamman asiakkaan
tarvitsema apu aterioinnin yhteydessa, joka vaatii henkilostolta karsivaisyytta.
Tama heikentdaa mielestani palvelun laatua. Henkiloston mielesta keittion

puolella odottavat tyot eivat anna aikaa palvella asiakasta kunnioitettavasti.

Kiireeseen liittyvia palvelun laadun ongelmia pitaisi yrityksessa ratkaista
jakamalla henkilokunnan téitd tasaisemmin, jotta kenellakdan ei olisi muita

kiireempi, laatimalla selvat ja tasapuoliset tyOkuvaukset.

Palvelun laadun epatasaisuus nousi myOs esiin  haastatteluista.
Henkildkunnassa on erilaisia ihmisia, jonka myo6ta on erilaisia toimintatapoja.
Joukossa on hyvia, ammattitaitoisia tyontekijoitd, mutta myos niita, jotka
tarvitsisivat ohjausta ja tukea.
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TyOssaoppijat koettiin - mieluimmin rasitteena kuin lisatydvoimana, koska
perehdys vaatii aikaa, joka on pois perehdyttdjan omasta tyosta ja
tyossaoppijalta puuttuu tydelaman antama kokemus, mikd on ymmarrettavaa.
Uuden tyontekijan ottamiseen ja perehdyttamiseen liittyvia ongelmia pitaisi
pyrkia ratkaisemaan kiinnittamalla huomiota enemman perehdyttamiseen ja
kouluttamalla tyontekijoitda seka antamalla aikaa siihen, jotta he oppisivat

mahdollisimman pian talon tavoille.

Milla tavoin naita palvelun laatuun liittyvia ongelmia on ratkaistu?

Tybhyvinvointikurssilla, ulkopuolisella tehty selvitys tydyhteisén tilasta, monta
vuotta sitten, josta ei ollut mitddn hyétyad. Mieluimmin kunnon saunailtoja jossa
tunteet laitetaan kehiin

Palavereissa, jotka eivét ole kuitenkaan tehonneet

Jatkuvalla huutamisella, kiitosta ei ikiné

Turhilla keskusteluilla, jotka eivét tuota koskaan tulosta

Aikaan saamattomilla palavereilla

Kaksi vastaajista ei osannut vastata kysymykseen

Haastatteluista nousi esiin ongelmat tyontekijoiden ja johdon valisen
informaation kulussa. Osa henkilostosta koki, ettd heidan toiveensa ja
tarpeensa eivat mene perille. Joistakin asioista joutuu sanomaan monta kertaa,
ennen kuin mitdan tapahtui, jos sittenkdan. Osan henkildston haastatteluista
ilmeni, etta heille ei kerrota tarpeeksi tietoja, vaan niita valitetaan vain tietylle
vakioporukalle, mutta muille tyontekijoille sana ei siirry. Henkiloston tiedon
puute aiheuttaa hairitsevia ongelmia, mika nakyy selvasti palvelun laadussa.
Ongelmia voidaan myds ennakoida kaymalla 1api aina varaukset ja tekemalla
tarvittavat erikoisjarjestelyt. Haastatteluista nousi esiin hyvin vahvasti se ajatus,
ettd mikali yrityksessa tiedonkulku toimisi, valtettaisiin siella monia laatuun

liittyvia ongelmia.
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Milla tavoin néita palvelun laatuun ongelmia voisi ennakoida ja valttaa?

Arvostamalla toista tydntekijdé ja hdnen tybdskentelyd, vaikka ei olisi yhta pétevéa
kuin arvostelija itse, hdnen mielestdéan

Tybntekijoiden tasalaatuisella kohtelulla ja samat sdanndét kaikille

Jokaisen tédytyisi huolehtia itse omasta tydtehtdvastd ja perehtyd siihen
tarkemmin, omaa yldpdétddn kdyttden. Jokaisen pitdisi ottaa enemmdan
vastuuta, eikd aina syytella toisia

Puhumalla asioista

Selventaméllé tydkuvia

Ei ainakaan kyttddméllé toisen tekemisié ja supinoilla, niin kuin nyt tapahtuu

Kaksi vastaajaa ei osannut vastata kysymykseen.

Haastatteluista nousee esiin ongelmat samanarvoisesta kohtelusta. Yrityksen
saantgja ei toteuteta henkiloston mielesta kaikkia kohtaan reilusti. Epakohdista
ja ongelmista tyooloissa tulee aina informoida esimiehille ja tata kautta johdolle,
mikali sana ei mene heti perille, on siitd sanottava useampaan kertaan. Laadun
epatasaisuutta on mielestani ratkaistava kunnollisella perehdyttamisella,
koulutuksella ja henkildkohtaisen tyotuloksen tarkastelulla. Osa henkilostosta
nakee, ettd ongelmien ratkaisu lahtee tyontekijasta itsestaan. Jokaisen tulisi
henkilokohtaisesti pyrkia tekemaan hyvaa tulosta, vaikka olosuhteissa olisikin
jotakin vikaa. Tyontekijat kokevat, ettd mitda enemman olisi henkilostoa, sita
enemman tyontekijoilla jaisi aikaa asiakkaalle. Mahdolliset palvelulliset heikot
kohdat tulee pyrkia miettimaan etukateen. Hyvan tydilmapiirin luomisella ja
yhteisilla tapahtumilla valtettaisiin seka ennakoitaisiin ongelmia, samalla

vahvistettaisiin henkiloston tydmotivaatiota, kyse on tiimityosta.

Milla keinoilla palvelun laatua voisi mielestanne yrityksessa kehittaa?

Kassankéytdn opettamisella ja kédyttdytymisohjeilla
Kouluttamisella, kiinnostusta I6ytyisi jos tyénantaja maksaisi
Henkildstén kunnollisella opettamisella, ettd tietdisi edes perusasiat. Mitd mm.

tarkoittavat yrityksen mainokset keitaista?
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Ensimmaéiseksi myéntédéd, ettd ongelmia on. Ongelma on silloin kun niitd ei
huomata

Kouluttamalla, tbissd paljon nuoria joilta puuttuu kdytdnnén kokemus joka
rasittaa toisien tydtaakkaa

Puhumalla

Tybntekijaé arvostamalla

Koittamalla saada parempi tydilmapiiri

TyOyhteisO toivoisi, etta asioista keskustellaan vakavammin ja tarkoitus-
peraisimmin seka pidetaan palavereita, haluten ettd ne tuottaisivat myos
toivottuja tuloksia. Tama vaatisi, etta esimiehen olisi oltava huomattavasti
napakampi. Mielestani ratkaisuna olisi ennakointiin hyva rekrytointi ja
etukateissuunnittelu seka henkildston sitouttaminen ja motivointi. Vaihtoehtona
olisi myOs harjoittelijoiden kayttd, huomioon ottaen perehdyttamiseen vaativa
aika, jolloin ei syntyisi tasta ongelmia. Tyokohteessa tulisi olla hyva
perehdytyskansio, jossa olisi ajantasaista tietoa yrityksesta, joka palvelisi myds
samalla nykyista henkilostda. Tyodpaikalla tulisi olla myos varattuna henkild, joka
olisi uusia tyontekijoita perehdyttamassa. Tyontekijat sen sijaan nakevat
ratkaisuna sen, etta johto kuuntelisi heidan tarpeitaan. Tyontekijat korostavat

koulutuksen ratkaisuna epatasaisuuden parantamiseksi.

Miten koet henkiléston merkityksen palveluun laatuun liittyen ja voisiko
tata huomioida miten palvelun laadun huomioon ottaen?

Henkilbstéilmapiiri  ja tybtavat vaikuttavat paljon mm. aamutervehdyksen
laiminlyéminen ja omien jalkien siivoaminen. Ndmé& perusasiat kun saisi edes
kuntoon, niin varmaan né&kyisi palvelun laadussa, kaikki vaikuttaa kaikkeen

Asiaan voi vaikuttaa kertomalla ongelmista esimiehelle

Jokainen voi vaikuttaa kédyttdytymiselldéan ja tekemiselldén, tarvitsisi enemmén
henkilbstéé etta olisi aikaa

Ensivaikutelma merkitsee asiakkaalle paljon, joten tdhan pitéisi panostaa
Kolmen vastaajan mielesta asiaan ei voisi vaikuttaa mitenkaan.

Kaikki ongelmat pitaisi pystya ratkaisemaan kuuntelemalla henkilostdn

mielipiteitd ja ideoita paremmin seka arvostamalla ja keskustelemalla niista.
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Henkilostd kaipaa mahdollisuutta osallistua toiminnan kehittamiseen, ja nakee

sen keinona valttaa palvelun laatuun liittyvia ongelmia. Henkilosto kokee, etta

tahan mennessa heita ei ole kuunneltu vaan mahdolliset ehdotukset on heti

"tyrmatty”. Uskon, ettd henkildston kuunteleminen myds parantaisi yritykseen

sitoutumisessa.

Mika on ty6nantajasi liikeidea?

Palveluiden tuottaminen vanhuksille ja vammaisille
"Yritys ei saa tehdé voittoa jolloin ei voi olla liikeideaa

Viisi ei osannut vastata kysymykseen.

Yrityksen liikeidea on kuntouttava avohoito ja palveluasumisen

avopalvelujen tuottaminen.

Mika on tyOpaikkasi asiakaslupaus vai onko sita?

Asiakkaan tietoja ei saa luovuttaa eteenpdin
Kuusi vastaajista ei tiennyt, onko asiakaslupausta.

Yrityksella ei ole asiakaslupausta.

44

seka



7 POHDINTA

Tama opinnaytetyo kasitteli palveluyrityksen asiakaspalvelu laatua henkiloston
nakokannalta, yrityksessa X. Ennen varsinaista tutkimusta opinnaytetyossa
kasiteltiin palvelun laatua, lahtien palvelun laadun kasitteesta ja ulottuvuuksista.
Seuraavaksi keskityttiin palvelun laadun kuiluanalyysiin ja teoriaosuuden

lopussa selvitettiin laatujohtamista.

Tutkimuksen tavoitteena oli kasitella palvelun laatua ja siihen liittyvia ongelmia.
Tavoitteenani oli myds pyrkia loytamaan keinoja, joilla voisi ratkaista ja
ennakoida seka valttaa naita mahdollisia ongelmia. Tutkimustuloksista kavi ilmi,
ettd henkildstd on kohdannut joitakin samoja palvelun laatuun liittyvid ongelmia
tyossaan. TyoOntekijat nakevat ongelmat kuitenkin hieman eri tavoin, osa
tarkastelee niita konkreettisemmin  ja  yksityiskohtaisemmin, osa
kokonaisvaltaisena asiana. Osa henkilostosta ei valttamattd koe ongelmia
suoraan, vaan esimiehelta tai henkilokunnalta saamansa palautteen
valityksella.

Yleisimmin haastatteluista esiin nousi ongelmiksi kiire, henkilostopula,
tiedonkululliset ongelmat, jotka heijastavat etenkin tyontekijoiden keskuudessa
tyotyytyvaisyysongelmia. Haastattelussa ilmeni, etta tyoilmapiiri ei ole hyva,
tydymparistoon oltiin tyytyvaisia. Henkiloston ja johdon valillda ei informaatio
kulje, eika vallitse ymmarrys siita, kuinka tiukoilla henkilosto tydssaan joskus on.
Kiire, pinnallinen vuorovaikutus asiakkaiden kanssa ja huono ilmapiiri antavat
haastateltavien mielesta huonon kuvan yrityksesta ja tehdysta tyosta. Lisaksi se
aiheuttaa fyysista ja henkista pahoinvointia tydssa seka tyotyytymattomyytta ja
tyohon sitoutumattomuutta. Nama palvelun laatuun liittyvat ongelmat edustavat
luomassani mallissa mielestani kuilua 2, eli ongelmia palveluyrityksen ja

palvelun tuottamisen seka laatuvaatimusten valilla.

Tutkimustulosten mukaan kiiretta on pyritty ratkaisemaan mm. ennakoinnilla,
suunnittelulla ja myos ilmoittamalla johdolle ongelmista. Naita pidetaan
haastatteluien mukaan myds keinoina ennakoida ja valttdd ongelmia.
Kiireeseen ja siitd heijastuvaan tyotyytymattdmyyteen tulisi yrityksessa kiinnittaa

enemman huomiota, vaikka etukateissuunnittelu ja ennakointi ovatkin hyvia
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keinoja ongelmien valttamisessa. Johdon tulisi ottaa tyontekijoiden esiin tuomat
ongelmat vakavammin ja huomioida tyontekijoiden hyvinvointi tydssaan. Kiiretta
voitaisiin vahentaa varmasti henkiloston lisaamisella ja myOs jokaisen
tyontekijan tydergonomian ja tyoskentelytavan tarkastamisella. Tyonjakoa tulisi
myos tehda entistd huolellisemmin. Jokainen tyotehtava tulisi ottaa kiireenkin
keskella haasteena ja tehda se niin hyvin kuin vain osaa, olipa kyse kuinka
pienesta tyotehtavasta tahansa. Oman tyon ja tydtapojen tarkastelua
kannattaisi kehittaa aiheeseen liittyvalla koulutuksella, jossa kasiteltaisiin
erilaisia tarkastelumenetelmia kaytannon esimerkein. Tyotyytyvaisyytta lisdavia
tekijoita ovat esimerkiksi haastavat tyotehtavat, hyva tydymparistd, kannustus ja
oikeudenmukainen palkkaus. TyoOyhteisossa hyva henki rakentuu samojen
periaatteiden varaan kuin hyva asiakaspalvelukin. Naita periaatteita ovat toisten
tyontekijoiden kuunteleminen, kunnioittaminen, rehellisyys ja tasa-arvoinen
kohtelu. Yhteisen tavoitteen saavuttamiseen on mentava yksildiden edelle, silla

tulos syntyy yhdessa tekemalla.

Tiedonkulullisia ongelmia voidaan ratkaista, ennakoida ja valttaa
tutkimustulosten mukaan palavereilla ja paremmalla tiedonjaolla. Keinot
vaikuttavat hyvilta, mutta kaytannon toimenpiteet ovat tarkeampia. Tiedonkulun
onnistuminen yrityksessd kuvaa sen yhteistoiminnan onnistuneisuutta.
TyoOntekijoiden on ensiarvoisen tarkeaa tietda yrityksensa asioista
monipuolisesti, jotta he voivat luottaa organisaatioon ja tyoyhteisoon. Johdon
velvollisuus on ilmoittaa henkilostolle, mita yrityksessa tapahtuu ja mita tuleman
pitdd. Mielestani tyontekijan ja esimiehen valilla kannattaa olla saanndllisia
keskusteluja, joissa on hyva kayda lapi yrityksen asioita ja tyontekijan tyota
seka asemaa yrityksessa. limoitustaulut, viikkotiedotteet ja tiedotustilaisuudet

ovat hyvia keinoja ilmoittaa tapahtumista ja muista tiedotusluontoisista asioista.

Haastatteluista nousi esiin se, ettd henkilostéa ei kohdella samanarvoisesti ja
eri kohteissa on eri saannét ja eri toimintamuodot. Mikali tydntekijat kokevat,
etta heidan yritysketjunsa ei ole yhtenainen, eivat myoskaan yrityksen arvot ole
talldin yhtenaiset. Jokaisen tyontekijan tulisi yrityksessa toimia niiden arvojen ja
normien takana, joita yritys edustaa. Tama seka kuilua 2 etta kuilua 3 edustava

ongelma heijastaa selvasti ongelmia yrityskulttuurissa.

46



Haastatteluista ilmeni, ettd yrityksessd ei aina ajatella tarpeeksi
asiakaslahtoisesti. Tama ongelma edustaa selvasti ensimmaista kuilua, jossa
palveluyritys nakee asiakkaan palveluodotukset puutteellisesti. Asiakas-
lahtdinen ajatteluhan on asiakaspalveluyrityksessa toiminnan ydin, joten sen
tulisi olla yrityksessa kunnossa. Asiakaslahtdisyyteen liittyvan ongelman paras
ratkaisukeino on asiakkaan kuunteleminen. Talloin selvitettaisiin asiakkaiden
toiveita ja tarpeita sekd kommentteja nykyisista palveluista ja niiden laadusta.
Nama esiin nousseet toiveet ja tarpeet tulisi ottaa todella toiminnassa

huomioon.

Yrityskulttuurin parantaminen ja kehittaminen eivat ole helppo prosessi, silla se
vaatii paljon seka johdolta ettd tyontekijdiltda. Yleensakaan siihen ei paasta
pelkalla koulutuksella, jossa korostetaan yrityksen arvoja pohtimatta niiden
syvallisempaa merkitysta. Yrityskulttuurin  kehittaminen vaatii jokaisen
yrityksessa toimivan oman tyon, tydoympariston ja yrityksen tarkastelua.
Jokaisen tulee myods miettia, ettd onko valmis menemaan naiden yritysta
edustavien arvojen taakse ja puolustamaan niita, yhteistoiminnalla on suuri

merkitys tassa asiassa.

Jatkotutkimusaihetta ajatellen olisi mielenkiintoista tutkia palvelun laatuun
liittyvistd ongelmista esimiesten taholta. Tama voisi vahvistaa palvelun laatuun
littyvaa tilannetta yrityksessa. Tama tutkimus tehtiin tarjoiluhenkilokunnan
nakokulmasta, joten laajemman kasityksen saamiseksi keittiohenkilokunnan

mielipiteista ja kokemuksista voisi luoda myos aivan oman tutkimuksensa.
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Pahimmat virheet asiakaspalvelussa

1. En tieda — olen vaan taalla toissa

Ensimmainen kuolemansynti kasittelee valitettavan useasti tapahtuvaa ilmiota.
Tyontekija on kylla tdissa, mutta han ei tieda myymastaan tuotteestaan tai
palvelusta juuri mitdan. Tutkittaessa syitd siihen, miksi asiakkaat lopettavat
asioimisen jossain tietyssa paikassa, suurin syy oli henkildkunnan kiinnostuksen
puute myymistaan tuotteistaa ja palveluistaan. Eli asiakkaat saa helpommin
pidettyd omassa yrityksessa, jos tyodntekijoilld on innostusta ja motivaatiota
opetella tuntemaan myymansa tuotteet ja palvelut. Kaikkea ei tietenkaan aina

voi tietada, mutta taytyy osata ottaa selvaa.

2. Asia ei minulle kuulu — mina olen vain myyja

Tallainen asennoituminen tulee yleensa tyontekijan aliarvioimisesta. Tyontekija
tuntee olevansa arvoton ja hanta ei enaa kiinnosta tekemansa tyo, han saattaa
jopa haveta tyotansa. Usein tallainen asennoituminen kuvastuu nuokkumisella
ja huolimattomuudella, niin pukeutumisessa ja siisteydessa kuin myds tyon
huolimattomassa jaljessa. Usein tallaisissa tapauksissa ajatellaan etta tyosta ei
makseta tarpeeksi palkkaa jotta sita jaksaisi tehda kunnolla. Talldin
asiakaspalvelu huonontuu huomattavasti ja asiakkaat eivat ole tyytyvaisia.
Asiakas haluaa ettd hanta palvelee tyontekija joka on siistin nakdinen ja

palvelualtis.
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3. Minua ei saa hairita

Tarkein asia mika tulee muistaa jokaisessa tydssa, on etta jos ei ole asiakkaita,
niin silloin ei ole mydskaan tyota ja tyopaikkaa. Taman takia taytyy muistaa etta
aina silloin kun tyotekija on toissa, niin asiakas on kaikkein tarkein. Joten siita
huolimatta vaikka tydntekija tuntisi jonkun asian olevan todella tarkea niin
asiakas menee sen edelle. Asiakas ei odottele mutta kaikki ei-elollinen odottaa.
Jos asiakas ravintolassa joutuu odottamaan tarjoiljaa sen takia etta tarjoilija
laskee kuitteja, niin on hyvin mahdollista, etta asiakas ei enaa tule kyseiseen
ravintolaan uudestaan. Asiakas tuntee jadvansa toiselle sijalle, kuittien ollessa

ensimmaisella sijalla.

4. En pida sinusta

Asiakkaan kohtaamisessa tulee aina muistaa se, ettd on kohtelias ja kohtelee
asiakasta niin kuin haluaisi itseaankin kohdeltavan. Asiakaspalvelijan kaytos ei
saa olla epakohteliasta eika myoskaan tekokohteliasta. Asiakas tuo yritykseen
rahan joten hanta pitdd kunnioittaa ja kohdella hyvin. Kukaan ei halua tuntea
ettd hanesta ei pideta. Siitd huolimatta vaikka tyontekija ei jostain syysta pitaisi
asiakkaasta, niin sita ei missaan nimessa saa nayttaa. Aina tulee olla kohtelias

alusta loppuun saakka.

5. Tiedan kaiken

Asiakas ei pida siita jos asiakaspalvelija yrittda olla todella paljon fiksumpi kuin
asiakas. Asiakas haluaa itse tehda havaintoja eika halua etta myyja kertoo ja
sanoo kaiken tuotteesta tai palvelusta. Asiakkaalle pitad myds antaa tilaa valita
asioita. Asiakas ei halua ettad hanta aliarvioidaan. On tarkeaa etta asiakkaalle
annetaan aikaa selittaa asiansa ja ongelmansa, ennen kuin myyja alkaa antaa

ratkaisuja ongelman selvittdmiseksi.
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6. Et tieda mitaan

Kuten kaikessa muussakin niin myos asiakaspalvelussa tulee muistaa, ettei ole
olemassa tyhmia kysymyksia, on vain tyhmia vastauksia. Tyhmia vastauksia
yleensa antaa asiakaspalvelija, joten kannattaa miettia mita sanoo. Asiakas ei
halua etta hanen tietojaan vahatellaan, han haluaa ettd hanen tietojaan
arvostetaan. Asiakkaan tuntevansa olevan aliarvostettu niin silloin han vaihtaa
asioimispaikkaa. Asiakkaalla on varaa valita yritys jossa tekee ostot mutta
yrityksella ei ole varaa valita asiakkaitaan. Asiakkaalla on oikeus sanoa jos han
ei pida jostain tuotteesta tai palvelusta. Hanen mielipiteitaan ja paatoksiaan

tulee kunnioittaa.

7. Emme halua kaltaisianne tanne

Asiakkaita ei saa tuomita ja luokitella ian, ihonvarin, pukeutumisen, uskonnon,
koulutuksen eikd minkdan muun vastaavan takia. Jokaisella asiakkaalla on
oikeus olla juuri omanlaisensa ja tata tulee kunnioittaa. Joten kaikenlaisten
asiakkaiden on oltava tervetulleita kaikkiin yrityksiin, lukuun ottamatta tietysti
paikat joihin on ikarajat. Ennakkoasenteet ovat pahaksi yritystoiminnalle, silla

jos tieto niista leviaa niin silloin varmasti asiakkaatkin vahenevat.

8. Hyvi kun alyétte ldhtea! Alkéa tulko takaisin!

Asiakkaan poistuessa yrityksestd on tama aina muistettava toivottaa
tervetulleeksi takaisin. Asiakkaan huomioimatta jattaminen, esimerkiksi hanen
poistuessaan, annetaan kuva jolla han huomaa ettei ole tervetullut, talldin
asiakas ei varmasti enaa yritykseen palaa. Pienet asiat kuten “kiitos kaynnista”
ja "tervetuloa uudestaan” ovat helppoja ja maksuttomia tapoja saada asiakas
palaamaan yritykseen. Asiakas haluaa tuntea olevansa tervetullut, han ei halua

tuntea oloansa epatoivotuksi ja ylimaaraiseksi.
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9. Olen oikeassa ja sinéd vaarassa

Asiakaspalvelu vaatii tekijaltaan tietynlaista noyryytta. Asiakas on aina oikeassa
vaikka olisikin vaarassa ja hanta tulee palvella mahdollisimman hyvin. Asiakas
taytyy pitaa tyytyvaisena. Asiakkaan kanssa ei saa alkaa kinaamaan vaikka
aihetta valilla olisikin. Taytyy muistaa etta noyryys tarkoittaa eri asiaa kuin
noyristely. Asiakkaan tehdessa jotain sellaista joka vahingoittaa tai voisi
vahingoittaa liiketoimintaa, niin silloin asia pitaa tehda asiakkaalle selvaksi.
Kaikki ei ole sallittua vaikka asiakas rahan yritykseen tuo. Asiakkaan taytyy
ymmartaa etta liikketoiminnassa on velvoitteita ja vastuuta molemmilla

osapuolilla, niin asiakkaalla kuin yrityksella.

10. Kiirehtikaa tai odottakaa!

Asiakas ei halua joutua odottamaan, han haluaa ettd hanta palvellaan niin
nopeasti kuin vain mahdollista. Asiakas ei mydskaan halua ettd hanen
ostopaatostaan kiirehditaan. Han haluaa miettia rauhassa mita haluaa, jottei
joutuisi katumaan paatdstaan myohemmin. Valitettavan usein kuitenkin on niin
ettd jos haluaa miettida pitkdan ja rauhassa mita haluaa, niin joutuu lopulta
odottamaan asiakaspalvelijan paluuta. On tarkeaa ettd asiakas saa rauhassa
miettia ostopaatostaan, asiakaspalvelijan hanta siina hatistelematta. Asiakas
haluaa tuntea itsensa arvostetuksi, kunnioitetuksi ja pidetyksi seka
ymmarretyksi. Asiakaspalvelijalla ei saa olla kiire vaan hanella taytyy olla aikaa

auttaa asiakastaan.
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TUTKIMUSKYSYMYKSET

Mita mielestanne tarkoittaa palvelun laatu?

Millaisia palvelun laatuun liittyvia ongelmia olette yrityksessa kokeneet?
Mista nama ongelmat ovat mielestanne johtuneet?

Milla tavoin naita palvelun laatuun liittyvia ongelmia on ratkaistu?

Milla tavoin naita palvelun laatuun ongelmia voisi ennakoida ja valttaa?

Milla keinoilla palvelun laatua voisi mielestanne yrityksessa kehittaa?

Miten koet henkildston merkityksen palveluun laatuun liittyen ja voisiko

tata huomioida miten palvelun laadun huomioon ottaen?

Mika on tydnantajasi liikeidea?

Mika on tyopaikkasi asiakaslupaus vai onko sita?



