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1 JOHDANTO

Tassa opinndytetyossi tutkitaan RTK- Palvelun Oulun ja Rovaniemen siivouspalvelun asia-
kastyytyviisyyden tasoa. Tutkimuksessa selvitetddn siivouspalveluita ostavien asiakkaiden
tyytyvaisyytta yrityksen palvelun laatuun ja asiakaspalveluun. Tyon keskeisimmit kisitteet

ovat palvelu, palvelun laatu, laatu, asiakastyytyviisyys, asiakastyytyviisyyskysely.

Teoriaosuus on jaettu kahteen erilliseen osaan. Ensimmaiisessd osassa selvitetddn palvelun
laatua kasitteend ja palveluun kohdistuvia odotuksia seki koettua palvelun laatua. Lisaksi ka-
sitellddn siivouspalvelunlaatua, laatujirjestelmai sekid laatua kilpailukeinona. Toisessa osassa
keskitytddn asiakastyytyviisyyden teoriaan ja asiakastyytyviisyyteen vaikuttaviin tekij6ihin,
sitvouspalvelun laatuun osana asiakastyytyviisyyttd sekd asiakastyytyviisyyden mittaamista ja

seurantaa.

Opinndytetyon empiirinen osa keskittyy RTK- Palvelun- asiakastyytyvaisyystutkimukseen.
Tutkimus toteutettiin kevaalla 2013 kvantitatiivisena tutkimuksena, ja tutkimuksen kohde-
ryhmini olivat RTK n ylldpitosiivouksen Oulun ja Rovaniemen yritysasiakkaat. Tiedonkeruu
tapahtui sahkoisesti yrityksen kayttaimaa Digium- ohjelmaa hyviksi kiyttden siahkopostin va-

litykselld.

Asiakkaita ldhestyttiin sihképostitse ja heitd pyydettiin vastaamaan monivalintakysymyksiin,
jotka liittyivit yrityksen palveluun ja sen laadun kartoittamiseen. Jokaiseen kohtaan tuli valita
yksi vastausvaihtoehto valmiiksi maaritellyltd viisiosaiselta arvoasteikolta, joka mittasi asiak-
kaiden tyytymattomyytta sekd tyytyvaisyyttd. Kyselyosio sisilsi my6s vapaavalintaisen kysy-
myksen, jonka avulla pyrittiin saamaan asiakkailta palautetta sekd mahdollisia kehitysehdo-

tuksia yrityksen toiminnan parantamista varten.

RTK-Palvelu Oy on Suomen johtavia kiinteistpalvelualan yrityksia yli 40 vuoden kokemuk-
sella. Konsernin litkevaihto on noin 120 milj. euroa vuodessa. Yrityksen palveluksessa tyos-

kentelee maanlaajuisesti yli 3000 alansa ammattilaista.

RTK-Palvelu tarjoaa siivous-, kiinteistbhuolto-, kiyttdji- ja teollisuuspalveluja yrityksille ja
julkisen sektorin asiakkaille. Yrityksen palveluvalikoimaan kuuluvat keskeisesti my6s tekniset

kiinteistopalvelut sekd energiansadstopalvelut.



Palvelut tuotetaan paikallisesti - ldhelld asiakasta ja palvelun kiyttijid. Yrityksen arvot kerto-
vat perusasioista, jotka ohjaavat sen koko toimintaa ja joihin asiakkaat voivat luottaa aina

asioidessaan RTK: n kanssa.

1. Asiakaslidhtoisyys tarkoittaa kykya ja halua tuottaa ja koota asiakkaille heidin tarvit-
semat palvelukokonaisuudet palvellen asiakasta niin, ettd heidin odotuksensa joka

suhteessa tdyttyvat.

2. Luottamus syntyy paivittdin, suurten ja pienten tekojen kautta. Luotamme ja olem-

me luottamuksen arvoisia toisillemme, asiakkaillemme ja kumppaneillemme.

3. Tuloksellisuus perustuu palvelun tavoitteiden ja kokonaisuuden ymmirtimiseen,
uutteruuteen, innovatiivisuuteen sekd jokaisen RTK: laisen vastuuseen omasta tyos-

tidn saumattomassa palveluketjussa.

4. Jatkuva kehittiminen tarkoittaa palveluiden sisillon, laadun ja tehokkuuden jatku-
vaa parantamista ja jokaisen tyontekijan ylpeytti oman ammattitaitonsa vahvistami-
sesta. Kehittdminen perustuu tavoitteiden asettamiseen, systemaattiseen tyGskente-

lyyn ja tulosten mittaamiseen. (RTK-Palvelu Oy 2013a)

Tutkimustulokset osoittivat valtaosan kyselyyn vastanneiden RTK: n asiakkaiden pitivin
yrityksen toimintaa hyvind. Hyvin tyytyviisid asiakkaita olivat yrityksen siivoustyontekijdiden
ystavillisyyteen ja palvelualttiuteen sekéd tyonjohdon ystivillisyyteen. Eniten negatiivista pa-
lautetta annettiin yrityksen tyontekijoiden palautteeseen reagoinnista ja yhteydenpidosta sekd

tiedottamisesta, nima tekijit olivatkin selvésti suurimmat tyytyméttoémyyden atheuttajat.



2 PALVELUN LAATU

Palvelu on aineettoman hyoédykkeen, kuten palveluiden, tarjoamista asiakkaille. Palvelun laa-
tu on asiakkaan kokemus, ja sille ei ole olemassa puolueetonta mittaria. (Kannisto 2008, 6.)
Palvelu tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti, sitd ei voi varastoida eikd patentoida ja se
lakkaa olemasta kuluttamisen jilkeen. Aineeton palvelu syntyy samanaikaisesti kun asiakas

kayttda sitd, joten etukiteen voi olla vaikea tietdd mitd saa. (Ylikoski 2000, 21 — 23.)

Hyvi palvelu on luotettavaa, asiakkaalle annetut lupaukset hoidetaan ja hinelle luvataan vain
se, mikd oikeasti voidaan toteuttaa. Palvelu on tasalaatuista, ndin asiakas voi luottaa siihen,
ettd hidn saa aina hyvid palvelua. Hyvin palvelun tunnusmerkki on inhimillinen kanssakiy-
minen, eli kohtele muita kuten haluaisit itsedsikin kohdeltavan. Palvelun laatua parannetaan
yksi asiakas kerrallaan. Laadulle ei ole ehdotonta mittaria, silld kyse on mielikuvasta... Jokai-

nen tyytyvainen asiakas parantaa omalta osaltaan yrityksen asiakaspalvelun laatumielikuvaa

(Kannisto 2008, 14, 170 - 171.)

Huippupalvelua on palvelu, jossa vaikutetaan myonteisesti ja pysyvisti asiakkaaseen, sithen
tarvitaan muutakin kuin pelkkda kohteliaisuutta. On ymmirrettivi asiakkaan nikokulmasta
mitd hyvid palvelu on sekid tiedettivd miten hyvin se pitad tehdd, ja tehdd se kerta kerran jil-
keen. Myonteisen ja mieleenpainuvan kokemuksen tarjoaminen jokaiselle asiakkaalle on
huippupalvelua. Ylitetddn asiakkaan odotukset ja tarpeet, niin ettd palvelutapahtuma sujuu
valvattomasti ja myonteisesti. Ndin varmistetaan, ettd asiakas pysyy asiakkaana mahdollisim-

man pitkadn. (Performance Research Associates 2000, 9.)

Koettuun kokonaislaatuun vaikuttaa aina asiakkaan ennakko-odotukset. Odotukset voivat
olla korkeat tai matalat. Matalat odotukset on helpompi tdyttid, mutta tima voi aiheuttaa et-
ta, asiakas jattdd palvelut kdyttamattd ja menee kilpailevan yrityksen asiakkaaksi. Odotettuun
laatuun vaikuttavat aiemmat kokemukset, yrityksen imago ja toisten asiakkaiden kertomuk-

set. (Gronroos 2010, 101.)

Korkean laadun ja hyvi asiakaspalvelun tarkoituksena ei ole valttya tyytymattomilta asiakkail-
ta tai valituksilta. Tarkoitus on tehdi asiakkaat tyytyviisiksi (Ellonen 1993, 9). Palveluiden

laatua voidaan arvioida esimerkiksi hinnan tai asiakaspalvelutapahtuman perusteella. My6s



kasitykset siitd, mitd tarkoittaa halpa hinta tai hyvi asiakaspalvelu, ovat aina yksil6llisia.

(Reinboth 2008, 96.)

Laatu on yrityksen keskeinen menestystekijd. Se tulee integroitumaan kaikkeen toimintaan.
Se on kayttokelpoinen seki suurissa ettd pienissa yrityksissd. Vastuu laadusta on jokaisella
tyontekijalld ja tuloksia syntyy jos siirretddn johdon tahtotila koko yrityksen jirjestelmaa kos-

kevaksi jarjestelmaksi. (Lecklin 20006, 9 - 11).

2.1 Palvelu ja laatu kisitteeni

Rissanen (20006, 18) maarittelee palvelun niin: ” Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma,
toiminta, suoritus, tai valmius, jolla asiakkaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisdarvon
saamiseen ongelman ratkaisuna, helppoutena, vaivattomuutena, elimykseni, nautintona, ko-

kemuksena, mielihyving, ajan tai materian sdastona jne.”

Laadulle on olemassa useita erilaisia maaritelmid. Asiakaskeskeisyyttd korostavan laatukasi-
tyksen mukaan laadulla tarkoitetaan tuotteen tai palvelun kykya tiyttad asiakkaan odotukset
ja tarpeet. Arvioidessaan laatua muodostaa asiakas palvelun onnistumisesta henkil6kohtaisen
mielikuvan, johon sisiltyy palveluodotusten ja kokemusten vertailu. (Kangas 1994, 75 — 76.;

Silén 1998, 13.)

Nykyisen laatuajattelun oleellisena lihtokohtana ovat yrityksen sidosryhmat, niistd tirkeim-
pini asiakkaat. Laatua verrataan ja mitataan asiakkaiden tarpeisiin, vaatimuksiin ja odotuk-
siin. Yritys toimii laadukkaasti jos asiakkaat ovat tyytyviisid saamiinsa palveluihin ja tuottei-
siin. Lecklin miéarittelee laadun asiakkaiden tarpeiden tdyttamiseksi yrityksen kannalta mah-
dollisimman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla. Asiakastyytyviisyyteen ei hinen mukaansa
kannata koskaan pyrkid kannattamattomasti - hinnalla milld hyvinsi. Laadun mairitelmain
sisaltyy virheetdn toiminta, oikeat asiat tehdddn oikein alusta saakka ja joka kerta. Ei pyritd
ylilaatuun asioilla, joita asiakkaat eivit tarvitse, vaan ylitetidn asiakkaan odotukset hyvilld
laadulla, jonka avulla saadaan my6s yritykselle kilpailuetua. Kokonaisvaltaisessa laadunhallin-
nassa yrityksessd ymmirretddn asiakkaan ja markkinoiden tarpeet, joiden avulla suunnitellaan

sekd kehitetddn yrityksen toiminta vastaamaan niitd tarpeita. Asiakas- ja muun sidosryhma-



palautteen perusteella arvioidaan ja kehitetddn yrityksen toimintaa eteenpiin. Kuviossa 1 on

kasitelty kokonaisvaltaisen laadunhallintaa Lecklinin mukaisesti. (Lecklin 2006, 18 — 19.)

KORKEA-
LAATUINEN
TOIMINTA

Toimitusten
vastaavuus
Prosessit
Laatujdrjestelmat

TYYTYVAISET
ASIAKKAAT

KOKONAISVALTAIN
EN
LAADUNHALLINTA

Asiakas on
lopullinen
arviomies

MARKKINOIDEN JA
ASIAKKAIDEN
YMMARTAMINEN

Toiminnan
laadun
ldhtokohdat

Kuvio 1. Kokonaisvaltainen laadunhallinta (Leclin 2006, 19)

On muistettava ettei laatu synny pelkistiadn hyvistd johtamisesta, hienoista tekniikoista ja

toimivista prosesseista, vaan sithen vaikuttavat aina myos inhimilliset tekijit. Paras tae laa-

dukkaalle yritystoiminnalle on motivoitunut ja koulutettu henkil6kunta, joka on tyohon kat-

tavasti perehdytetty. Yritysjohdon on kisitettdvi ja aidosti huomioitava henkil6sto todellise-

na yrityksen voimavarana. Henkil6iden on sisédistettivd miten heiddn tyonsi liittyy kokonai-

suuteen ja miten he voivat omalla panostuksellaan nostaa yrityksen laatua ja titd kautta myos

imagoa. Laatu tarkoittaa virheistd oppimista, tehdyt virheet analysoidaan ja menetelmiéd kehi-

tetddn virheiden toistumisen vilttimiseksi. (Lecklin 20006, 213 — 215.)



2.2 Palveluodotukset ja koettu palvelun laatu

Palvelu voi olla teknisesti tiaydellinen, mutta jos se ei ole asiakkaan haluama, palvelussa on
epdonnistuttu - tulos on huono. Hyvissa asiakaspalvelussa asiakkaan tarpeet ja toiveet tdyt-
tyvit, ja asiakasta kuunnellaan. Hyvissa palvelussa asiakas asetetaan etusijalle, ajatellaan asi-
akkaan etua. Hyva palvelu kunnioittaa asiakasta ihmisend, ja hantd kohdellaan luonnollisesti
ja henkil6kohtaisesti. Asiakkaalle annetaan aikaa, niin pian kuin on mahdollista, ja hintd pal-

vellaan keskeytyksetta. (Kannisto 2008, 12 — 13.)

Asiakkaan ja palvelun tuottajan nikemykset palvelun onnistumisesta voivat olla hyvin erilai-
set johtuen erilaisista arviointikriteereistd. Asiakkaan arvio palvelun onnistumisesta perustuu
usein palvelukokemukseen, joka muodostuu asiakkaan odotuksista ja kdytinnoén havainnois-
ta sekd palvelutilanteessa syntyvista tunteista. Palvelun tuottajan arviointikriteereind toimivat

usein kaytetyt voimavarat ja panostus. (Rissanen 20006, 17.)

Hyvi laatu, litan hyvi laatu vie helposti palvelun ohi mieleisten asiakasryhmien. Laatukisitys
on subjektiivinen asia. Laadun oikea sisdltd testautuu vasta asiakkaan tarpeissa, tuotteen tai

palvelun kayttoolosuhteissa (Rissanen 2006, 59).

Palvelun valintaa tehdessdidn asiakkaalla on erilaisia odotuksia koskien palvelun lopputulosta,
palveluprosessin laatua, hintaa, palveluymparistdd jne. Asiakkaiden odotuksilla on olemassa
ennakoiva tai normatiivinen luonne. Ennakoivia odotuksia asiakkaalla on kun hidn ensim-
miistd kertaa valitsee palvelua. Kokemuksen jilkeen odotukset muuttavat normatiivisiksi eli
ohjeellisiksi. Kokemuksen omaava tyytyviinen asiakas odottaa, ettd hin saa jatkossakin vi-
hintadn yhtd hyvia palvelua kuin aiemmin. (Ylikoski 2000, 119- 120.) Laatu kuvaa Ylikosken
mukaan sitd, kuinka hyvin tuote tai palvelu vastaa asiakkaan odotuksia ja vaatimuksia, eli tar-
kemmin sanottuna kuinka asiakkaan tarpeet ja toiveet tayttyvit. Asiakasta voidaan pitaa laa-
dun tulkitsijana ja timdn vuoksi laatua tulisikin aina tarkastella asiakkaan nikokannalta. Lop-
pyujen lopuksi asiakas on se, joka pystyy kertomaan, onko laatu hyviai vai huonoa ja vastaako

se sitd, mitd asiakas odottaa.

Asiakkaan kokemus laadusta muodostuu seki teknisestd ja toiminnallisesta ettd yrityskuvasta
eli imagosta. Tekninen eli lopputuloslaatu kertoo miti asiakas saa palvelun tuloksena. ja toi-

minnallinen laatu puolestaan miten asiakasta palvellaan. Tapa, jolla palvelu suoritetaan voi



usein olla palvelun lopputulosta oleellisempi asia. Niin ollen palvelua antava henkildsté on
avainasemassa hyvin palvelukokemuksen luomisessa. Imago toimii palvelukokemuksen laa-
dun suodattimena, ja hyvd imago antaa anteeksi pienet epdonnistumiset palveluprosessissa.
Laatu on hyvi, kun koettu palvelun laatu vastaa asiakkaan odotuksia eli odotettua laatua.

(Ylikoski 2000, 118 - 119.; Gronroos 2010, 101 — 105.)

Hyvin palvelu ja palvelukokemuksen olennainen osa on asiakkaan kokema luottamus yritys-
ta kohtaan. Luottamus syntyy teoilla kuten maine ja laatukin. Asiakaspalvelijalla on kaytin-
nén toiminnallaan huomattava vaikutus yrityksestd syntyvdin mielikuvaan ja luotettavuuteen.
Ammattitaito ja asiantuntemus sekd aito palveluasenne antavat asiakkaalle luottamusta herit-

tavan mielikuvan. (Aarnikoivu 2005, 82.)

2.3 Siivouspalvelun laatu

Siivouspalvelu on aineeton palvelu, abstrakti tuote, joka on vaikeasti mitattavissa ja sen omis-
tusoikeutta ei voida siirtaa. Siivouspalvelu voidaan jakaa tekniseen ja toiminnalliseen puoleen.
Siivousty6 on osa kokonaisuutta, joka mahdollistaa erilaisissa tiloissa tapahtuvan varsinaisen
paatoiminnan, kuten asiakaspalvelun liikkeissd, tuotannon tehtaissa, opiskelun oppilaitoksissa
ja terveyden hoidon sairaaloissa. Siivous on palvelutehtivi, jossa sen tulos on aineeton palve-
lu. Siivouskustannukset ovat kiinteistojen kayttokustannuksista 5-30 %, ja timin vuoksi ei

ole yhdentekevid, miten siivous hoidetaan.

Sitvouksen perustarkoituksena on poistaa pinnoilta tilojen toimintaa hiiritsevaa likaa, estaa
pintojen ennen aikaista kulumista ja vihentdd peruskorjausten tarvetta. Siivouksella yllapide-
tain tilojen hygieenisyytta, turvallisuutta ja vithtyvyytta. Siivouksen tavoitteet vaihtelevat asi-

akkaiden tiloille asettamien vaatimusten mukaan.

Siivouksen tavoitteiden tirkeyden ja jirjestyksen mairadvit tiloissa syntyva lika ja sen madrd
sekd laatu. My6s palvelulle asetetut ja sovitut puhtaustasot maarittivat puhtaustasoa. Sii-
vouspalvelun tavoitteet saavutetaan hoitamalla asiakaspalvelu hyvin ja huolehtimalla teknis-

ten vilineiden, kuten koneiden, kunnosta ja puhtaudesta. (Haapanen 1996, 6 - 7, 10.)



Siivooja tyoskentelee sitvouspalveluketjun tirkednd osatekijini, silli hinen toimestaan asia-
kas saa puhtaan toimintaympariston. Asiakas ei vilttamattd koskaan edes tapaa muita sii-
vousketjun jdsenid. Siivoojan ja asiakkaan vililldi tapahtuvat vuorovaikutustilanteet voivat

vaikuttaa ratkaisevasti asiakastyytyviisyyteen seka asiakkaan haluun ostaa palvelua jatkossa-

kin. (Heikkild ym. 2007, 28.)

Asiakaspalvelu on osa siivousty6td, jossa vuorovaikutustaidot, kayttdytyminen, ulkoinen
olemus ja asenne korostuvat sitvoustyon palvelun laatua arvioitaessa. Siivoushenkil6ston asi-

antuntemus ja palvelualttius vaikuttavat koko siivouspalveluita tuottavan yrityksen imagoon.

(Haapanen 1996, 11.)

Siivouksen laatuajattelu on 1990-luvulla kehittynyt voimakkaasti. Erilaiset sddstotoimet ja
kilpailu ovat kehittineet ja tehostaneet siivousyritysten toimintaa. Tekniset valineet ovat ke-
hittyneet kokonaisvaltaisiksi jarjestelmiksi, ja ammattitaito korostuu tilojen puhtaustasoa, sii-
voustiheyksid ja menetelmid mairittiessa. Nykyaikana korostuvat asiakaspalvelun yhteisty6-
taidot, itseohjautuvuus, yrittdjyys ja tulosvastuu seki fyysisen kunnon merkitys sitvoustoimen
kehittyessa riskinsietokykyi vaativaksi palveluammatiksi. Myos ympiriston huomioiminen

on tirked osa sitvoustyotd. (Haapanen 1996, 8-9.)

Tekninen laatu eli tyon tekninen osaaminen on palvelun lihtékohtana. Laatu ja menestys
alalla syntyvit palvelun avulla. Miten me sen teemme. Siivouspalvelun laatua arvioitaessa

voidaan erottaa kuusi tekijda:
1. Ammattitaito, joka luo pohjaa palvelulle
2. Asenne ja kiyttiytyminen
3. Luotettavuus
4. Joustavuus ja palveluhenkisyys
5. Tyon tasalaatuisuus
6. Imago

Palvelun vuorovaikutuslaatu muodostuu palveluiden tuottajan ja asiakkaan vilisestd vuoro-

vaikutuksesta eli kontaktista. Vuorovaikutustilanteessa korostuvat kohteliaisuus, palvelualtti-



10

us ja ulkoinen olemus. Fyysinen laatu on asiakkaan kokema palveluympirist6, vilineiden ja
koneiden kunto ja puhtaus seki tyon lopputulos, kuten vahauksen lopputulos. Lisiksi asiak-
kaan aikaisemmat kokemukset ja mielikuvat palvelusta ovat osa institutionaalista laatua, joka
auttaa asiakassuhteen kehittymisessd. Siind palvelun laatua arvioitaessa verrataan asiakkaan
kokemuksia hianen odotuksiin. Haapanen kuvaa siivouspalvelun laatua hyvin kuvaavalla ku-

violla, kuvio 2. (Haapanen 1996, 11 — 12.)

Palvelun laatu

Asiakkaan Asiakkaan

Odotukset Kokemukset

ﬂalvelun laatu \ ﬂekninen laatu \

*  Kayttaytyminen Toimitus- . Puhdistusaineet
* Asenteet jdrjestelma . Koneet

* Asiakashuolto . Vilineet

* Vaatetus/ ulkoasu . Koulutus,

* Palvelualttius tydohdnopastus

* Asiakkaantarpeiden *  Jdrjestelmd,

\ tyydyttdminen / \ tekninen tieto /

MITEN MITA
Kuvio 2. Palvelun laatu (Haapanen 1996, 12.)

2.4 Laatujarjestelma

Laatujirjestelmissid organisaation keskeiset ja parhaaksi todetut suoritustavat ja prosessit
standardisoidaan, kuvataan systemaattisesti ja toimitaan niiden mukaan. Niin varmistetaan
tasalaatuinen laaduntuottokyky asiakkaille. Laatujirjestelmid on laadun kehittimisen tyokalu ja

sen avulla varmistetaan yrityksen laadukas perustoiminta. Laatujirjestelmiin liittyy auditointi,
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eli mairaaikainen toiminnan tarkastelu, jolla varmistetaan jirjestelmin tasalaatuisuus kaikissa
osatekijOissa ja vaiheissa. Hyvin laatujirjestelman ominaisuuksia on Lillrankin mielestd: Do-
kumentoidut prosessit, joissa todetaan vihimmaisvaatimukset asiakkaiden tarpeiden tyydyt-
taimisen kannalta. Ihmiset ymmartavit ja tietavat laatujarjestelmin tavoitteet. Laatujirjestelma

toimii ja sitd kiytetddn oikein sekd kehitetddn paremmaksi. (Lillrank 1998, 132 — 134.)

Laatujirjestelmd atheuttaa huonosti tehtynd turhautumista ja motivaationlaskua, mutta kun
ymmirretdan tima ja rakennetaan laadukas johtamisjirjestelma, joka viestii yrityksen strategi-
aa ja suunnitelmia koko henkil6stélle ymmarrettidvasti niin saadaan yritysjohdolle arvokas
apuvaline. Hyvin tehty laatujirjestelma helpottaa toiminnan johtamista, suunnittelua, toteut-

tamista ja valvontaa seki laatukustannusten hallintaa. (Lecklin 2000, 33.)

”Laadunhallintajirjestelmin tarkoituksena on kehittdd ja yhteniistida RTK- Palvelun toimin-
taa koko konsernissa. Saavutetusta tasosta on pystyttiva pitimain kiinni muuttuvissakin olo-
suhteissa, ja toiminnan laatua on kehitettava jatkuvasti paremmaksi. RTK-Palvelu toimii ym-
paristévastuullisella tavalla, kestdvin kehityksen ja jatkuvan parantamisen periaatteiden mu-
kaisesti. Ymparistoasioiden hallinta on tirked osa laadunhallintajarjestelmai. .. Laadunhallin-
tajarjestelma eli tapamme toimia velvoittaa meiti jokaista RTK: laista noudattamaan yhteisid

laatu- ja ympiristoohjeita sekid -menettelyjd. .” (RTK- Palvelu Oy 2013b)

RTK-Palvelu Oy:n laadun perustan muodostaa sertifioitu laadunhallintajirjestelma, joka kat-
taa kaikki palvelut. RTK- Palvelun toimintaa ohjaa laatujirjestelma ja laatu ovat keskeinen
osa yrityksen palvelu- ja tyOprosesseja. Laatu toiminnassa merkitsee, ettd kaikki prosessit on
oikein suunniteltu, hyvin johdettu ja erinomaisesti toteutettu. Toiseksi laatu syntyy jokaisen
RTK: laisen ylpeydestd oman tyonsid laadusta, vastuunotosta ja hyvistad yhteispelistd lipi pal-

veluketjun.

RTK pyrkii palveluissaan siihen, ettd heididn kaikki ty6t huomataan hyvistd laadusta. RTK: n
lupaus: Emme viitd, ettd emme koskaan tee virheitd. Lupaamme kuitenkin, ettd korjaamme
mahdollisen virheen aina viivytyksettd ja teemme kaikkemme, ettd virhe ei toistuisi. (RTK-

Palvelu Oy 2013c.)

Sertifiointeja suoritetaan vain standardien pohjalta, ja standardien liht6kohtana toimii kan-

sainvilinen yhdenmukaisuus ja yhteisen nikemyksen muodostaminen laatujohtamisesta ja
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laadunvarmistuksesta. (Silén 1998, 17.) Laatujirjestelmien palautejirjestelmilld ja niiden hyo-
dyntimiselld on tirked rooli, silld laatu edellyttda asiakaspalautteiden hy6dyntimisti. (Aarni-

kotvu 2005, 68.)

2.5 Laatu kilpailukeinona

Huono palvelu, huono kannattavuus — hyva palvelu, hyva kannattavuus. Palvelun tuottajien
tulosten ja kannattavuuden parantamiseksi palvelun laadun kohentaminen on erinomainen

keino. Kilpailu on paras laadun ja tehokkuuden tae (Rissanen 2000, 114).

Kilpailutekija asiakaspalvelussa syntyy, kun se hoidetaan kilpailijoihin nihden eri tavalla, mo-
nipuolisemmin tai laadukkaammin. Laadukkuus voi tarkoittaa esimerkiksi nopeutta, tehok-
kuutta, vaivattomuutta, kitevyyttd, edullisuutta tai helppoutta. Tarkeintd on tuottaa asiakkaal-

le lisdarvoa, mitd hin ei koe saavansa kilpailijoilta. (Reinboth 2008, 30.)

Asiakkaan odotukset ylittiva laatu on se tekija, jonka avulla yritys saavuttaa kilpailuedun.
Laadun avulla asiakkaat pidetdin tyytyvaisind, niin yrityksen kilpailukyky ja tuottavuus para-
nevat. Asiakasuskollisuus kasvaa ja tyytyviiset asiakkaat markkinoivat yritystd muille mahdol-
lisille asiakkaille. Tyytyviiset asiakkaat ovat yrityksen parhaita myyjid eli referensseja. Tuotta-
vuus parantuu, kun asiat hoidetaan heti alusta lihtien kerralla kuntoon, eiki yrityksen tarvitse
kiyttdd aikaa ja voimavaroja virheiden korjaamiseen. Yrityksessd, jossa asiat pyritidn hoita-

maan laadukkaasti, on my6s henkilokunnan mielekastd tyoskennelld ja tydmotivaatio kasvaa.

Laadun merkitys kuviossa 3, kun yrityksen maine on kunnossa laadun puolesta sen kilpailu-
kyky kasvaa. Toisaalta hyva laatu, motivoituneet tyontekijit ja tyytyviiset asiakkaat antavat
yritykselle enemman vapautta hinnoittelussa. Tuotteet voidaan myyda paremmalla katteella.
Kannattavuus yhdistettyna laatuun luo yritykselle mahdollisuuden saavuttaa markkinajohta-
juus, kohottaa yritysimagoa ja auttaa nopeampaan reagointikykyyn ymparistbnmuutoksiin
sekd antaa tunnettavuutta hyvinid tyonantajana seka yhteiskunnan jasenena. Pitkalla tahtdyk-
selld laatu merkitsee yritykselle eloonjadmisti ja tyontekijoiden tyopaikkojen sailymista.

(Kangas 1994, 77 — 78.; Lecklin 2006, 19 — 25.)
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TUOTTEIDEN JA
TOIMINNAN
LAATU

ASIAKKAIDEN
TYYTYVAISYYS

KUSTANNUS-
TEHOKKUUS

ASEMA
MARKKINOILLA

KANNATTAVUUS

4

HENKILOSTON
[REAGOINT!KYKY] [ MOTIVAATIO ] [ IMAGO ]
\ | /
| ELOONJAAMINEN l

Kuvio 3. Laadun merkitys (Lecklin 2000, 25.)

Paras myynti- ja markkinointikeino on laadukas palvelu, jota yrityksen nykyiset asiakkaat
suosittelevat eteenpiin ldhipiirilleen, joka taas edelleen suosittelee yrityksen palveluja omalle

lihipiirilleen. Uuden ajan asiakaspalvelussa yritys panostaa mainepddoman kasvattamiseen

(Aarnikoivu 2005, 95).

Laatu on nykyisilla markkinoilla erittdin tirkea kilpailutekijd. Yritykset pyrkivit jatkuvaan laa-
dun parantamiseen, ja niilld on pitkéjinteisid laadunkehittimisprojekteja, joilla pyritain laatu-
standardeihin (muun muassa ISO 9000 ja 14000-jirjestelmat) ja erilaisiin sertifikaatteihin,
jotka muodostavat toiminnan puitteet ja viestivat siitd asiakkaille. Laatu ei tilloin kosketa
pelkistdin tuotteita vaan yrityksen koko toimintaa, jonka tavoitteena on asiakkaan tyytyvii-

syys. (Bergstrom ym. 2008, 204.)
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RTK- Palvelun laadunhallintajirjestelma tiyttida SFS-EN ISO 9001:2008 ja SFS-EN ISO
14001:2004 standardien vaatimukset ja DNV Certification Oy Ab on myontinyt RTK: lle

seki laatujirjestelmad ettd ymparistojirjestelmdd koskevat sertifikaatit. (RTK- Palvelu Oy

2013 d.)

2.6 Laatujohtaminen

Palvelun laadun ja palvelun laadun johtamisen mallit ja viitekehykset sisdltivat tirkeitd ope-
tuksia palvelun laadusta. Palvelun laadun tutkimus on tuonut esiin asioita ja opetuksia, joita
yritysten kannattaa hyodyntdd omassa laatujohtamisessa. Nditd asioita ovat: laatu on sitd mité
asiakkaat kokevat, laatua ei vol erottaa tuotanto- ja toimitusprosessista, laatu tuotetaan pai-
kallisesti ostajan ja myyjan valisissa totuuden hetkissa, jokainen vaikuttaa osaltaan asiakkaan
kokemaan laatuun, koska asiakkaat osallistuvat palveluprosesseihin tuottajina, on heitd joh-
dettava laatua tuottavana resurssina, jokaisen organisaatiossa on seurattava laatua ja ulkoisen

markkinoinnin on oltava sopusoinnussa laadun johtamisen kanssa.

Jokainen palvelualalla tyskentelevd on vastuussa omalta osaltaan laadusta ja valvoo omaa
ty6tadn paikan pailld, ja hyvin laadun tuottaminen pitda sisillidn ettd asiat hoidetaan kerralla
oikein. Johdon on annettava tyontekijéille riittdvisti tietoa ja ohjeita, jotta he kykenevit hal-
litsemaan laatua asiakaskontakteissaan toimiessaan. Johdon on kehitettivd tyontekijéiden
asenteita ja henkisid valmiuksia laadunhallinnan suuntaan sekd saatava tyontekijit omaksu-

maan palveluhakuinen asenne. (Grénroos. 2010, 153 — 155, 531 - 532.)

Laadun johtamisen viitekehys on Ylikosken mukaan seuraavanlainen: Organisaation johto
madrittdd noudatettavat toimintaperiaatteet ja tavoitelaadun. Ensin selvitetddn mitd hyvi laa-
tu asiakkaiden mielestd on sekd tyontekijoiden halukkuus ja kyvyt toimia laatutavoitteiden
mukaan. Johto viestii sisdisen markkinoinnin avulla tavoitelaadun henkil6stolle, ja niin var-
mistetaan yrityksen valmius antaa tasalaatuista ja laadukasta palvelua. Vasta timin jilkeen
keskitytadn ulkoiseen markkinointiin kuten mainontaan. Ulkoisen markkinoinnin avulla asi-
akkaille annetaan lupaus palvelun laadusta. Asiakaskontakteissa henkil6sto toteuttaa laatuta-
voitteet kiaytinnon toiminnaksi. Henkilost6 toimii my6s palveluprosessin laatutason valvoja-

na, reagoimalla tarvittaessa esille ilmenneihin laatuongelmiin. (Ylikoski 2000, 141- 142.)
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Laatukulttuurissa luovutaan perinteisestd hierarkkisesta johtamistyylistd ja ajattelusta, sen si-
jaan organisaatiossa henkiloston tehtivid tarkastellaan kolmenlaisen eri tehtivien sisdisten
asiakassuhteisiin pohjautuvana ryhmini. On olemassa tuloksenteon mahdollistajat, johon
kuuluvat ylin johto. Ylin johto vastaa strategisesta johtamisesta, visioinnista, he mahdollista-
vat yrityksen menestymisen ja asiakaskeskeisen toiminnan. Toisena ryhmaina ovat tuloksen-
teon varmentajat, johon kuuluvat viliesimiehet. Tuloksenteon varmentajien tehtivini on
luoda mielekkdit ja hyvit tyoskentelyolosuhteet ja nidin varmentaa viliton tuloksenteko.
Kolmantena ovat tuloksentekijit, joiden on pystyttivd keskittymiin asiakaskeskeisen laadun
tekemiseen kahden edellisen ryhmin tyon pohjalta. Aktiivisesti kannustetaan autonomisten
tyoryhmien luomiseen, jotta laatu- ja kehittimisvastuuta voidaan siirtda esimiehiltd tyonteki-
joille. Tarkedd on hyviin tyoilmapiiriin pyrkiminen panostamalla johtamiseen seki toimin-

nan ongelmien ja kehittimiskohteiden léytaiminen. (Silén 1998, 62.)

Laadun johtaminen on laatuun liittyvin tiedon luomista, kisittelya ja kayttoa eli laadun ja laa-
tutavoitteiden madrittelyd, mittausta ja toteuttamista seki toteutumisenseurantaa.. Laadun
johtamisen keskeinen periaate on Lillrankin mielestd toiminnan jatkuva, systemaattinen ke-
hittiminen. Jatkuvan kehittiminen ldhtee siitd, ettd kehitys tapahtuu aktiivisesti kehittimalld
ja ongelmiin ratkaisua hakemalla. Jatkuva kehittiminen vaatii edistyksellisen yrityskulttuurin.
Kehitysta johdetaan systemaattisesti asettamalla tavoitteita, tarjoamalla menetelmid, apuneu-
voja, toiminta edellytyksia (tiloja ja aikaa), palkkioita ja etenkin avointa ilmapiirid kehitys-
ideoille. Taman on oltava nakyvinai systemaattisena menettelyna, jolla ideoidut aloitteet kasi-
tellddn, arvioidaan, pannaan toimeen, seurataan ja palkitaan. L.aadun johtamisen oleellinen ja
tirked periaate on tyontekijéiden osallistuminen laatutybhén parempien standardien ja me-

nettelyjen kehittimisen kautta. (Lillrank 1998, 126, 137- 139.)
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

7Tyytyvainen asiakas ei vield riitd. Asiakkaan pitad “ilahtua”; hinen tulee yllattyd siita, ettd
hinen tarpeisiinsa vastattiin yli odotusten.” — A. Blanton Godfrey (Huippupalvelua asiakkail-
le 20006, 5) Pyri varmistamaan kaikissa toimissasi asiakkaantyytyviisyys, koska asiakassuhde

rakentuu asiakastyytyviisyyden varaan. (Rope 1999,188.)

Asiakastyytyvaisyys on laadunkehittimisen tirkein osa-alue, silld asiakas on laadun lopullinen
arvioija. Yrityksen toiminta on riippuvaista tyytyvaisistd asiakkaista, jotka ovat valmiita mak-
samaan yrityksen tuotteista tai palveluista. Tyytyviiset asiakkaat ovat menestyvin yrityksen
kulmakivi ja perusta. (Lecklin 2006, 105.) Asiakastyytyviisyys on miellyttivd kokemus, jonka
asiakas tuntee kun kuluttaminen vastaa hinen tarpeisiin, haluihin ja tavoitteisiin. (Oliver

1999, 34.)

3.1 Asiakastyytyvaisyys ja sithen vaikuttavat tekijit

Asiakaspalvelutilannetta on nimitetty totuuden hetkeksi, koska se on ainutlaatuinen ja ainut-
kertainen tilanne. Palvelutilanteeseen vaikuttavat etenkin asiakas, asiakaspalvelija, yritys seka
erilaiset tilannetekijat. Vaikuttavia tekijoitd ovat mm. asiakaspalvelijan persoona, kokemukset,
palveluasenne, ympiristd, ammattitaito ja asiantuntemus. Asiakas jo tiedostamattaan muo-
dostaa mielikuvan yrityksestd ja palvelutilanteesta, kokemustaustansa mielikuvan perusteella.
Ensivaikutelmassa syntyneet uudet mielikuvat ja lisi informaatio joko tukee aikaisempaa

mielikuvaa tai muuttaa sita.

Ensivaikutelma on todella merkityksellinen asiakastyytyviisyyteen vaikuttava tekijd, koska se
mielikuvallaan synnyttid joko positiivisen tai negatiivisen lisdarvon kohtaamiseen yrityksen
kanssa. Jos ensimmiinen kohtaaminen on ollut positiivinen ja jopa ylittinyt asiakkaan odo-
tukset, antaa se jatkossakin positiivisen lisdarvon palvelutilanteisiin. Jos taas ensivaikutelma
on ollut huono, suhtautuu asiakas kriittisesti, eikd anna anteeksi mitdan virheita seka on odo-
tusarvoltaan negatiivinen palvelutilanteissa. Asiakaspalvelijan taidot ovat koetuksella, jos ne-
gatiivista ensivaikutelmaa yritetddn kddntid positiiviseen suuntaan palvelutilanteessa. (Aarni-

koivu 2005, 93 - 94.)
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Palveluorganisaatiot pyrkivit vaikuttamaan palvelun laatutekijoihin, koska ne ovat oleellinen
asia tuotettaessa asiakastyytyvaisyyttd. Asiakastyytyviisyyttd voidaan saada aitkaan myos edul-
lisen hinnan tai tavaroiden laadun avulla. Tilannetekijoihin kuten asiakkaan kiireeseen ja asi-
akkaan yksilolliset ominaisuuksiin ei voida vaikuttaa vaan ne ovat vaikutusmahdollisuuksien

ulkopuolella.

Asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat monet erilaiset tekijat kuten (Ylikoski 2000, 152.) kuvio 4.
osoittaa. Palvelua valitessaan asiakas valitsee organisaation mika tuottaa hinelle eniten arvoa,
asiakkaan arvosta kiytetddn nimitystd lisdarvo. Yritys voi saada asiakkaan silmissi lisdarvoa
mm: Luotettavuudella, reagointivalmiudella, palveluvarmuudella, empatialla sekid palveluym-
paristolldan. Asiakkaan saama arvo, palvelun laatu ja asiakastyytyviisyys liittyvit toisiinsa.
Vuorovaikutustilanteet palveluhenkiloston kanssa, palveluympiristd, organisaation imago ja
palvelun hinta vaikuttavat palvelukokemukseen. Ne vaikuttavat laatuun, tuottavat asiakkaalle

arvoa ja luovat asiakastyytyviaisyytta. (Ylikoski 2000, 152 - 153.)

Luotettavuus Tilannete-

~ -

) 4 [ Palvelunlaatu ] kijat
Reagointialttius

L. - > T

( ) Tavaroiden ——
Palveluvarmuus Asiakastyy-

) laatu

( _ ) tyvaisyys
Empatia ~

~—

% r _,.) .

r [ Hinta } i
Palveluymparisto Yksils-
tekijat

|

Kuvio 4. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat (Ylikoski 2000, 152.)

Tyytyvaisyyttd ja tyytymattomyytta eivit tuota samat asiat, eivatkd ne ole toistensa vastakoh-
tia. Erilaiset tilanteet ja erilaiset asiakkaat vaikuttavat tyytyviisyyteen ja tyytymittémyyteen.
Tyytyviisyyttd tuottavat tekijit, jotka asiakas on kokenut positiivisena yllityksend, odotusten
mukainen palvelu ei tuota tyytyviisyyttd automaattisesti. Asiakas joka ei saa odotuksiensa
mukaista palvelua muuttuu tyytymittomaksi palveluun. Tyytymittomyys on siis seurausta

selkedstd ennakko-odotusten alittamisesta tai lupausten pitimattémyydestd. Lupausten rik-
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kominen on selked syy asiakkaan tyytymittomyyteen palveluihin tai tuotteeseen. (Rope 1998,

165.)

3.2 Asiakastyytyviisyys osana laadun kehittimista

Laatukisite asiakastyytyviisyydenlaatu merkitsee asiakastarveperusteista laatua, ja sen laatu-
mittarina on asiakastyytyviisyysaste palveluun tai tuotteeseen. Asiakastyytyviisyyslaatu tuot-
taa asiakkaalle tyytyviisyystunteen niisti kokemuksista, joita hinelle on muodostunut palve-

lua tai tuotetta tuottavan yrityksen toiminnasta. (Rope 1998, 162 - 163.)

Asiakkaan arvo ymmarretddn yrityksissd, mutta oletetaan itsestidn selvyytend hyvin palvelun
toteutuvan toiminnassa. Kuitenkin jos tutkitaan asiaa tarkemmin, paljastuu usein vain nden-
niisen hyvi palvelu, jonka perusta on yrityksen oma kuvitelma palveluntasostaan. Asiakas-
tyytyvaisyystutkimukset mahdollistavat my&s asiakkaan nikemyksen esille tulon sekd ddnen
kuulumisen. Tutkimuksia hyodynnetdin systemaattisesti ja niiden pohjalta tehddin toimenpi-

teitd. (Aarnikoivu 2005, 37.)

Jokaisessa palvelukokemuksessa asiakas kohtaa kaikki palvelun laatutekijit. Hin kokee luo-
tettavuuden, reagointialttiuden, palveluvarmuuden ja empatian seké tekee havaintoja palvelu-
ymparistostd. Hyvi laatu ja asiakastyytyviisyys tulisi saada aikaan jokaisessa vuorovaikutusti-
lanteessa. Asiakkaan tyytyviisyyttd voidaan tarkastella yksittiisend palvelutapahtumana ettd

my6s kokonaistyytyviisyytend. (Ylikoski 2000, 155).

Yrityksen toiminnasta sanotaan Ropen mukaan, ettid sen toiminta on yhtd hyvai kuin sen
heikoin lenkki, eli yrityksen kokonaistyytyviisyys on usein yhtd hyvai kuin palveluprosessin
heikoin lenkki. Yrityksen kokonaislaatu muodostuu eri yksikéiden yhteistyosti, joiden toi-
minnan odotukset tdyttiva vakiotaso on pidettdvd mahdollisimman tasalaatuisena, jottei syn-

ny tyytymattomyytta palveluun tai tuotteeseen. (Rope 1998, 173 — 175.)
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3.3 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen ja seuranta

Mittaaminen yritystoiminnassa on tirkedd, jotta tiedetddn missd ollaan ja minne ollaan me-
nossa. On tiedettdvd mitd halutaan, jotta mitataan oikeita asioita, silld vairin valitut mittarit
vaaristaviat kokonaisuutta. Mittareita suunniteltaessa lihtokohdaksi valitaan prosessin tai

toiminnan tavoite. (Selin 2005, 151 — 155.)

Menestyvissi yrityksissd asiakkaiden antama palaute koetaan arvokkaana mahdollisuutena
kehittdd toimintaa asiakaslihtoisesti. Palautetta keritddn toteuttamalla asiakastyytyviisyystut-

kimuksia saannollisin viliajoin.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksissa kartoitetaan mm. tekijoitd, jotka asiakkaat kokevat positiivi-
siksi palvelutilanteissa, asiakkaan kokemuksia asiakaspalvelutilanteen ammattitaidosta
/asiantuntijuudesta sekd ystavillisyydesta ja asiakkaan tarpeista. Asiakastyytyviisyystutkimuk-
sista saatavien tietojen avulla voidaan asettaa tavoitetaso ja suuntaviivat yrityksen toiminnalle
jatkossa. Asetettujen tavoitetasojen toteutumista seurataan erilaisten raporttien avulla. (Aar-

nikoivu 2005, 67 - 68.)

Yrityksilli on olemassa jonkinlainen kasitys siitd, ovatko asiakkaat tyytyviisid saamiinsa pal-
veluihin, mutta kattavan asiakastyytyviisyyden takaamiseksi on yritykselld hyvi olla asiakas-
tyytyviisyyden seurantajirjestelmi. Seurantajirjestelmid koostuu asiakastyytyviisyystutkimuk-
sista sekd suoran palautteen jirjestelmaisti. Palvelualan yrityksissid suoraa palautetta on help-
po saada, niin halutessaan. Asiakastyytyviisyystutkimusten avulla pyritddn parantamaan asia-
kastyytyviisyyttd sekd seuraamaan, miten mahdolliset toimenpiteet vaikuttavat. Asiakastyyty-

viisyystutkimuksilla on nelja paitavoitetta:

1. Asiakastyytyviisyyteen vaikuttavien tekijoiden selvittiminen. Tutkimuksen avulla ha-
lutaan saada selville, mitka tekijit yrityksen toiminnassa tuottavat asiakkaille tyytyvii-

Syyttd.

2. Nykyhetken asiakastyytyvaisyyden tason mittaaminen. Tavoitteena on selvittdd, miten

yritys suoriutuu asiakastyytyviisyyden tuottamisesta.
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3. Toimenpide-ehdotusten tuottaminen. Asiakastyytyviisyyden mittaamisen jilkeen, il-
menneiden tulosten avulla voidaan nahda, millaisia toimenpiteita tyytyviisyyden ke-

hittiminen edellyttad ja mikd on toimenpiteiden suositeltava tirkeysjarjestys.

4. Asiakastyytyviisyyden kehittymisen seuranta. Mittauksia tulee suorittaa tietyin va-
liajoin, jotta nahdéddn, miten asiakastyytyviisyys kehittyy ja miten korjaavat toimenpi-

teet ovat vaikuttaneet.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen prosessi etenee vaiheittain. Toimivan seurantajirjestelmin

luominen vaatii huolellista ja perusteellista pohjatyotd sekd johdonmukaista suunnittelua.

(Ylikoski 2000, 155 - 158.)

Yrityksen omavalvontaa siivouspalveluyrityksissid on laadun mittaus, mitdi my6s RTK- Palve-
luissa suoritetaan saannollisesti yha enenemissa maarin. Laatua mitataan mm. laatukierroksin,
jossa on osallisena mukana my6s asiakkaan kanssa sovittu yhteyshenkilé. Seka laatukierrok-
sista, ettd omavalvonnasta tehdiin kirjallinen raportti, jota nimitetidn usein palvelu- tai laatu-
raportiksi. Raportteihin kirjataan palvelukuvauksen mukaisen puhtaustason toteutuminen ja
mahdolliset laatupoikkeamat. Raportti sisiltdid myo6s laatupoikkeamien korjaavat toimenpi-
teet, kuka hoitaa asian eli vastuuhenkil6t, tiedottamisen asianomaisille seké ajan jolloin kaikki
toimenpiteet on hoidettu. Laatukierrosten ja omavalvonnan mairit vaihtelevat siivouspalve-
luja tuottavan yrityksen ja asiakkaan toiveiden mukaan seki saatujen laatupalautteiden ja rek-

lamaatioiden miirista riippuen.( Eteld ym. 1997, 99 — 100. ja RTK- Palvelu Oy 2013e)

Asiakastyytyvaisyyskysely on yksi kdytetyimmista mittareista, kun mitataan asiakaspalvelun ja
— tyytyvaisyyden tasoa. On kuitenkin tiedostettava asiakastyytyviisyyskyselyiden rajoitteet:
Asiakastyytyvaisyyskyselyn palaute kdyddin usein vasta asiakkaan poistuttua paikalta, vaikka
asiakastyytymattomyystilanteet on hoidettava ennen asiakkaan poistumista. Asiakastyytyvii-
syys on tunne, ja sen ilmaiseminen numerona tai muuna annettuna arvona ei ole aina help-
poa, koska ithmiset kokevat numerot hyvin eri tavoin. Kysely ei paljasta, miksi asiakas on an-
tanut tietyn arvon tai numeron, jolloin on hankala kohdistaa mahdolliset korjaustoimenpiteet
oikeisiin asioihin. Kysely ei ota huomioon asiakkaan vastausajankohdan hetkistd tunnetilaa ja
mielialaa, joten voi olla ulkopuolisia vaikutteita arvioon. Pienet otokset vairistdvit tulosta,
jos keskiarvo lasketaan, kannattaa tarkastella hajontaa eli sitd kuinka paljon vastauksia kukin

arvosana on saanut. (Reinboth 2008, 106 — 108.)
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Ongelmana asiakastyytyviisyyden tutkimisessa on ollut mittaamisen painottuminen histori-
aan ja tulosten kertaluontoisuus seka prosessin hitaus. Nykyisin asiakastyytyvaisyystutkimus-
ten toteuttaminen ja kiytté ovat kehittyneet nopeammiksi ja jatkuviksi toiminnoiksi. Jos
mahdollista pyritidn tekemdin mittaus tunnistetusti, jotta voidaan pureutua mahdollisiin on-

gelmiin asiakaskohtaisesti. (Hellman 2009, 44.)

Asiakkaat antavat koko ajan palautetta, kiittdvit hyvin tehdystd tyGstd tai antavat yritykselle
kehitysvihjeita reklamaatioiden muodossa. Kun asiakas puhuu, kannattaa kuunnella ja kirjata

ylos hdnen toiveitaan, niin saadaan asiakkaan todelliset toiveet ja odotukset esiin ja selville.

(Selin 2005, 114.)

Rampersad (2001, 343) on listannut artikkelissaan asioita, mitd kannattaa huomioida asiakas-
tyytyviisyystutkimusta tehtiessd. Hinen mukaansa asiakas-tyytyviisyystutkimus on tehokas
keino selvittdd asiakkaan tyytyviisyyttd ja odotuksia palvelun laadusta. Alla Rampersadin
(2001 343-3406) artikkelissaan antamia vinkkejd asiakastyytyvaisyystutkimuksen kysymyksien

laadintaan:

Kysy kysymyksid, joihin voidaan reagoida ja joihin asiakkaalla on vastaus.

e Pidi kysymykset yksinkertaisina ja selkeind. Vastaajan on ymmarrettivda kysymys ja

pystyttiva vastaamaan sithen lyhyesti.
e Viilta liian yksityiskohtaisia kysymyksia.

e Kysy kysymyksia, joihin on rajallinen maira vastauksia. Asiakas voi vastata kysymyk-

siin nopeasti ja tarkasti.
e Kyselyyn ei ole syyta sisallyttda asiakastyytyviisyyden kannalta epdolennaisia asioita.
e Kysy asiakkaalta kokonaistyytyviisyytta.

o Al tee kyselysti liian pitkidd. Asiakkaat vaivautuvat liian pitkisti kyselysti ja vastaa-

vat kysymyksiin hatdisesti. (Rampersad 2001, 343 — 346.)

Mittaustekniikoita on olemassa kahta padryhmia: kvantitatiivista eli méarillistd ja kvalitatii-

vista eli laadullista. Kvantitatiivista kyselyd voidaan tiydentdd avoimilla kysymyksilld, jolloin
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saadaan my6s muuta kuin numeerista tietoa. Kvantitatiivisen kyselyn haittapuolena on sen
hitaus seka alhainen vastausprosentti. Vastausprosentti on mahdollista hieman nostaa, mutta
se vaatii kyselylomakkeiden karhuamista. Yleisesti ottaen kvantitatiivinen kysely on luotetta-

va keino hankkia tutkimustietoa. (Lecklin 2006, 107.)

Tassa tutkimuksessa kaytettiin kvantitatiivista kyselymenetelmaa, mutta ei nykyain suosittua
SERVQUAL - laadun mittaamiseen tarkoitettua mittaristoa Toimeksiantaja halusi kayttda
asiakastyytyviisyyskyselyssa pohjana heidin nykyistd laadun tarkkailussa kiytossi olevaa mit-
taristoa ja numeerista arviointia asiakastyytyvaisyydestd. Yritys x: n laadunseurantajirjestel-
missd kdytetddn mittaristona arviointiasteikkoa: kiitettivd, hyva, tyydyttivi ja heikko. Tédssa
tutkimuksessa toimeksiantaja toivoi noudatettavan arviointiasteikkoa, joka myétiilisi heididn
omaa arviointiasteikkoaan joten paddyttiin asteikkoon: 4 - 0: 4 = kiitettivd, 3 = hyvi, 2=
tyydyttiva, 1= heikko, 0 = ei kokemusta. SERVQUAL — menetelmissi vastaajia pyydetain
ilmoittamaan asteikolla 1-7,”tdysin samaa mieltd” - ”tdysin eri mielta”, mitd he odottivat pal-
velulta ja millaiseksi he sen kokivat. SERVQUAL mittaa palvelun kokonaislaatua, toimek-
siantaja halusi tutkittavan asiakastyytyviisyyttd siivouspalvelun laatuun, siivoustyontekijéihin

ja siivoustyonjohtoon.

Kysely toteutettiin asiakkaiden yhteyshenkildiden sihkopostiin ldhetettdvin kyselypohjin.
Tama menetelmad valittiin koska sahképostikysely toimii hyvin, kun kohderyhmi on tunnet-
tu. Lisdksi valitun tutkimusmenetelmin tuloksia voidaan jatkossa vertailla tuleviin asiakastyy-
tyvaisyyskyselyihin, joita on jo suunnitteilla toimeksiantajan yrityksessd. Haastattelujen teke-
minen oli toisena vaihtoehtona, mutta vilimatkat asiakkaisiin, kiireinen aikataulu ja haastatte-

lumenetelmin kalleus puolsivat sihkoistd kyselymenetelmaa.
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY RTK- PALVELULLE

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaida RTK: n Oulun ja Rovaniemen yksikon yllapitosiivouk-
sen yritys asiakkaiden tyytyviisyyttd yrityksen palveluihin ja asiakaspalveluun. Tavoitteena oli
my0s selvittad, mitka yrityksen Oulun ja Rovaniemen yksikéiden toiminnan osa-alueet kai-
paavat asiakkaiden mielestd kehittimista. Tutkimusongelma oli, miten yrityksen toimintaa
voisi parantaa, jotta pystyttdisiin palvelemaan asiakkaita entistd paremmin ja laadukkaammin.
Asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla kartoitettiin kattavasti asiakkaiden tyytyviisyyden tasoa ja

saatiin kehitysehdotuksia palvelun parantamiseksi.

OpinndytetyOssd suunniteltiin ja toteutettiin asiakastyytyviisyyskysely. Tutkimuksen perus-
joukkona olivat toimeksiantajan Oulun ja Rovaniemen asiakkaat, joiden tyytyviisyytti sii-
vouspalvelun laatuun, siivoustyontekijoihin ja siivoustyonjohtoon tutkittiin. Kyselylld pyrit-
tiin ensisijaisesti selvittimadn siivouspalvelun laadun kannalta laatuun vaikuttavia tekijoita,

joita tulisi parantaa. Samoin my0s selvittad mitka laadun osatekijat vaativat valittomia toimia.

Asiakastyytyviisyyskysely toteutettiin maaliskuussa 2013. Kyselyn toteutuksen suunniteltiin
olevan aiemmin helmikuussa 2013, mutta aikataululliset episelvyydet siirsivit aikataulua
myo6hidisempidn ajankohtaan. Talvilomat sattuivat kyselyn ajankohtaan ja vaikuttivat osaltaan
alentavasti vastausten mairain. Kyselylomakkeen pohja koostettiin teoriapohjaa avuksi kayt-
tien, saaden apua Oulun ja Rovaniemen palvelupaallikk6 Maaria Rautiolta. Yrityksen pda-

konttorilta saatiin teknistd apua Digium- kyselylomakkeen tekemisessa.

Kyselylomakkeet lihettiin asiakkaille sihkGpostin vilitykselld sahkoisesti ja vastausajan aika-
na niistd muistutettiin asiakkaita kerran. Kyselyitd jaettiin 86 kappaletta Oulun ja Rovanie-
men alueen asiakkaiden yhteyshenkil6ille, joista tavoitteeksi asetettiin saada 40 lomaketta ta-

kaisin.

Saateviestissa (LIITE 1), joka oli kyselylomakkeen (LIITE 2) ohessa ohjeistuksena, kerrottiin
arvioitu vastauksen kestoaika sekad viimeinen palautus piiva 18.3.2013. Sidhkoéisen Digium-
kyselyn asiakkaiden antamat vastaukset tallentuivat tietokantaa, josta ne lidhetettiin analysoin-
tia ja yhteenveto varten. Kaikkien tutkimukseen osallistuneiden kesken arvottiin 180 €: n ar-

voinen 4 tunnin kotisiivous toimeksiantajan suorittamana.



24

4.1 Tutkimusmenetelma ja kyselyn luotettavuus

Opinndyteyon tutkimusmenetelmid on kvantitatiivinen eli maarallinen. Kvantitatiivisen tut-
kimusmenetelmin avulla pyritddn selvittimaidn lukumdiriin ja prosenttiosuuksiin liittyvid ky-
symyksia sekd tutkittavien asioiden vilisia riippuvuuksia (Heikkila 1999, 15). Kysely suoritet-
tiin RTK- Palvelun Oulun ja Rovaniemen yksikén toimeksiantona kevailla 2013 sen hetkisil-
le asiakkaille lihetetyin sihképostikyselyin, kidyttien avuksi yrityksessd kiytossd olevaa Digi-

um- ohjelmaa.

Tieto kerdttiin sihkoisen Digium- lomakkeen avulla. Kyselylomake ldhettiin kaikille asiakas-
kontaktien vastaaville yhteyshenkil6ille. Kyselylomakkeen kyselymuodoksi valittiin struktu-
roitu tosiasiakysymys, joka on lomakekyselyn perusmuoto. Siina kaikki asiat on etukiteen
maddritelty. Vastaajalle el jitetd mitddn muuta roolia kuin valita annetuista vaihtoehdoista so-
piva. Niin vastaaminen on helppoa ja nopeaa, niin toimittiin jotta asiakkaiden kynnys vas-

taamiseen olisi mahdollisimman matala.

Siivouspalveluissa laatu on oleellisen tirkedd palveluntuottajan ja asiakkaan vilisissd palvelu-
prosesseissa ja siivouspalvelut muodostuvat teknisesta ja toiminnallisesta laadusta, kuten lu-
vussa 3.4 on esitetty. Talld kyselylld kartoitettiin osa- alueita; siivoushenkiloston, siivouksen
tyénjohdon ja siivouksen osalta. Tekninen laatu koostuu tdssi tapauksessa siivoushenkils-
kunnan ja tyénjohdon teknisisté tiedoista ja taidoista ja toiminnallinen laatu palveluhenkisyy-
destd, saavutettavuudesta, sisdisistd suhteista ja ulkoisesta vaikutelmasta, kuten kohdassa 3.2
on esitetty. Naiden asioiden pohjalta suunnittelin kyselyssd kohtien 1 - 8 ja 9 - 16 kysymyk-

set, jotka kisittelevit siivoushenkil6kuntaa ja tyoénjohtoa.

Toimeksiantajan yrityksessd laatujohtamista toteutetaan asiakasldhtdisesti, kuten kohdassa
3.6, joka kisittelee laatujohtamista, on esitetty. Laatujohtamisen kannalta kyselylld saaduilla
vastauksilla saadaan uutta tietoa, jonka pohjalta laatujohtamista siivoustyon osalta voidaan

mahdollisesti kehittdd entistiakin asiakasliht6isempidin suuntaan..

Niiden perusteella pdadyttiin yksinkertaiseen kyselyyn, joka kisitteli tyytyviisyytta siivous-
tyontekijoihin ja siivoustyonjohtoon seki siivouspalvelun laatuun. Tiamin kyselylomakkeen
kysymyksiin saatavien vastausten ja vapaan palautteen avulla tarkoituksena oli saada selville

kriittisimmidt pisteet, jotka vaativat vilitontd huomiota ja kehityskohteet, joihin tulisi tulevai-
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suudessa panostaa. Lisiksi saatiin vertailukohta tulevalle valtakunnalliselle kyselylle sekd pai-
kallisesti kaytettavd muokattava kyselypohja. Asiakastyyntyviisyyskyselylomakkeen hyvaksyi-
vit toimeksiantajan puolesta aluejohtaja ja palvelupidillikké ennen kuin sitd lahettiin sdhkoi-
sesti asiakkaille. Ndin varmistettiin, ettd siind oli toimeksiantajan mielesta kaikki toivotut tie-

dot ja kysymykset asianmukaisesti esitettyna.

Tutkimuksessa luotettavuus koostuu edustavasta perusjoukon otoksesta ja sen virheettémis-
ta mittaamisesta. Tutkimuksen luotettavuutta kuvaillaan reliabiliteetilla ja validiteetilla, jotka

yhdessi mittaavat kokonaisluotettavuutta.

Reliabiliteetilla tarkoittaa mittausten toistettavuutta. Tutkimuksessa hyvilld reliabiliteetilla
tarkoitetaan sité, ettd tutkimuksen havainnot eivit ole sattumanvaraisia, ja reliabiliteettia voi-
daan testata esimerkiksi uusintamittauksella. Uusintamittaus kertoo eroavatko tulokset ai-
emmasta. Jos eri mittauskerroilla saadaan samansuuntaisia tuloksia aineistosta, se osoittaa
ettd reliabiliteettia voidaan pitaa korkeana. (Hirsjarvi 2009, 321 — 322.) Reliabiliteettia vaikut-
tavia tekijoitd ovat suuri otoskoko ja otoksen heterogeenisyys. Otoksen on edustettava koko
tutkittavaa perusjoukkoa, jotta sen tuloksiin voi luottaa. Tarkkaan valituilta vastaajilta saatu
korkea vastausprosentti my6ti vaikuttaa patevin tutkimuksen onnistumista. (Heikkild 2008,

30.)

Tiassd opinndytetyOssd asiakastyytyvaisyyskysely ldhetettiin toimeksiantajan kaikille siivous-
palveluja kiyttiville asiakkaille valituilla alueilla. Asiakasrekisterin sihkoéiset yhteystiedot eivit
olleet ajantasaiset, mutta ne paivitettiin, jotta kaikille asiakkaille saatiin ldhetettya kysely. Eli
kyseessa oli kokonaistutkimus, jossa pyrittiin kerddmain tietoa kaikista kohdejoukon havain-

toyksikoista.

Asiakastyytyvaisyyskyselya ei toimeksiantajan toimesta ole suoritettu tissd mittakaavassa, jo-
ten sille ei ole vield vertailukohdetta. Jatkossa on tarkoitus soveltaen kiyttid nyt suunniteltua
kyselypohjaa, joka mahdollistaa tiettyjen asioiden vertailtavuuden seuraaviin tuloksiin nih-
den. Toisaalta toimeksiantaja tekee jatkuvasti laadunvalvontaa, jossa kiytetddn samanlaista
arvoasteikkoa, kuin tdssi kyselyssd, joten suuntaa antavia tietoja on jo nyt kaytossd asiakkai-
den tyytyviisyydestd. Kyselyn tulokset olivat hyvin samankaltaiset laadunvalvonnasta saadun
asiakaspalautteen kanssa. Tutkimuksen reliabiliteettia heikensi hieman alhainen vastauspro-

sentti. Kyselyyn vastasi vain 38,4 % asiakkaista.
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Validiteetilla tarkoitetaan patevyyttd, eli tutkimus mittaa juuri sitd, mitd on tarkoitus mitata.
Oikeanlaisten mittareiden valinta on ratkaisevassa ja tirkedssa roolissa. Tdssd kyselyssa validi-
teettiin vaikutti ensisijaisesti kysymysten muotoilu ja niiden vastausvaihtoehdot. Kysymykset
on pyritty muotoilemaan siten, ettd ne mittaavat juuri sitd, mitd mittaaja on tarkoittanut sen
mittaavan. Kyselylomakkeen kysymykset koostuivat padosin suljetuista eli strukturoiduista
kysymyksisti, joissa vastaaja valitsi valmiiden vastausehtojen vililtd. Toisin sanoen kysymyk-
set on muotoiltu siten, ettd niissa on mahdollisimman vihin tulkintavaihtoehtoja. Ennen
lomakkeen ldhettimistd asiakkaille, kyselypohjaa testattiin toimeksiantajalla sekd tyontekijin
ldhipiiristd valituilla henkil6illd. Kyselylomake kiersi muutamilla henkil6illd, jotka antoivat
palautetta lomakkeen selkeydesti ja vastausvaihtoehtojen toimivuudesta. Kyselylomakkeen
muokkausvaiheessa karsittiin turhaa pidillekkaisyyttd ja uudelleen muotoiltiin epaselvit koh-

dat ja asiat.

4.2 Kyselyn tulokset

Kyselyyn saatiin vastauksia 33 kappaletta (n). Kyselyn vastausprosentti oli 38,4 %. Kysymys-
lomake sisélsi 28 kysymysti. Vastausvaihtoehtojen asteikkona kaytettiin padosin viisiportaista
asteikkoa, joista vastaaja valitsi mielestddn parhaiten tilannetta kuvaavan vaihtoehdon. Kysely

sisdlsi my6s avoimen kysymyksen, jossa vastaaja voi antaa palautetta vapaasti.

Kyselyn kaksi ensimmaistd kysymysta liittyivit vastaajien taustatietoihin, asiakkuuden aluee-
seen ja asiakkuuden kestoon. Kyselyssi seuraavaksi kysyttiin vastaajien mielipidettd siivous-
tyontekijoihin liittyvid kysymyksia, jotka vaikuttavat oleellisesti laatuun. Kyselyn keskivaiheil-
le sijoittuvat kysymykset liittyivit tyytyvaisyyteen tyonjohtoon. Muut laadunosa-alueet seki
kokonaisarvosana kisiteltiin seuraavaksi. Kyselyn loppupuolella kysyttiin asiakkailta heihin
liittyneesta yhteydenpidosta ja sen riittivyydestd. Kyselyn paittda avoin kysymys, johon vas-
taajat voivat kirjoittaa vapaasti palautetta niin halutessaan. Kyselyn loppuun vastaaja voi ha-
lutessaan jittdd yhteystietonsa yhteydenottoa ja arvontaa varten. Tutkimusaineisto kisiteltiin

Digium — ohjelmaa apuna kiyttien (LIITE 4) ja graafiset kuviot tehtiin Excel — ohjelmalla.

Vastausten médraan vaikutti luultavasti kyselyn ajankohta talvilomien aikaan. Osa yhteyshen-

kil6istd oli lomalla. Toisena asiana vaikutti asiakkaiden yleinen aktiivisuus kyselyitd kohtaan.
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Asiakastyytyvaisyyskyselyihin vastaaminen ei saa yleensd kovin suuria vastaaja mairia liikkeel-

le.

Tuomi (Tuomi 2009, 85) esittda kirjassaan Laadullinen tutkimus ja sisdllon analyysi opinnay-
teyon aineiston koosta nikemyksen, jossa todetaan, ettd opinndytety on tekijansd harjoitus-
tyo, jonka tarkoituksena on osoittaa oppineisuutta omalta alalta ja tissd mielessd opinnayttei-
den aineistojen koot voidaan asettaa omaan arvoonsa, eikd aineiston kokoa tule pitdd opin-
nidytteen merkittdvimpana kriteerina. Téssd asiakastyytyvaisyyskyselyssa vastauksien maird ei
ole suuri, mutta toimeksiantaja saa tissd kdytto6nsi arvokasta suuntaa antavaa tietoa asiak-
kaiden tyytyviisyydestd siivoustyontekijoihin ja siivoustyonjohtoon seka siivouspalvelun laa-
tuun. Tastd syystd asiakastyytyviisyyskyselyssi haluttiin selvittdd asiakkaiden nidkemysti sii-
voustyontekijoiden ja tyénjohdon ystavillisyydestd, palvelualttiudesta, ulko-asusta, vuorovai-
kutustaidoista, tyon sujuvuudesta, tavoitettavuudesta, tyon jaljestd sekd palautteen vastaanot-

tokyvysta.
Asiakkuuden sijainti

Vastaajien taustatiedoissa kysyttiin ensimmaisena asiakkuuden sijainti aluetta, timin avulla
voitiin kartoittaa onko asiakas Rovaniemen vai Oulun alueelta. Kyselyiden vastaajista suurin

osa oli Oulun alueelta (25 kpl) ja Rovaniemen alueelta vastasi 8 asiakasta.
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Kuvio 5. Asiakkuuden sijainti (n=33)
Asiakkuuden kesto

Taustatiedoissa kysyttiin my6s asiakkuuden kestoa. Vastaajista (12 kpl) suurin vastaaja ryhma
oli ollut asiakkaana 1 — 3 vuotta, toiseksi suurin vastaaja ryhmi oli yli 5 — vuotta asiakkaana
olleet (11 kpl), kolmantena 4 — 5 vuotta (6 kpl) ja pienin vastaaja osuus oli alle vuoden asiak-
kaana olleilla (3 kpl). Yksi asiakas oli jittinyt vastaamatta tihin kohtaan, joten vastaajia oli 32

tassa kohdassa.
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Kuvio 6. Asiakkuuden kesto (n= 32)
Siivoustyontekijoiden arviointi

Siivoustyontekijoiden ulkoasua pitivit vastaajat paasaantoisesti hyvana (18 kpl) ja jopa 8 vas-
taajaa arviol ulkoasun kiitettdviksi. Osalla vastaajista ei ollut kokemusta ulkoasusta, mika joh-
tuu luultavasti sitvoustyontekijin tyéskentely ajankohdasta. Siivous voidaan suorittaa, kun
yrityksissd ei ole muuta toimintaa tai henkilokuntaa samaan aikaan. Kukaan vastaajista ei pi-

tinyt siivoustyontekijoiden ulkoasua, tyonjilked tai ammattitaitoa heikkona.

Tyo6njilked piti vastanneista asiakkaista suurin osa (18 kpl) hyvinid, osan mielestd (13 kpl)
tyonjilki oli tyydyttdvaa ja kaksi asiakasta arvioi tyonjilked kiitettaviksi. Lahes kaikki vastaa-
jat pitivit siivoustyontekijoitd ystdvillisind ja palvelualttiina kiitettdvan tai hyvin tasoisesti,
Teknisen laadun kohdalta siivoustyontekijoiden tulisi parantaa tyon jilked, jotta asiakkaat

olisivat entistakin tyytyviisempia palvelun laatuun.

Siivoustyontekijéiden tydnsujuvuutta arvosti muutama (5 kpl) asiakkaista kiitettiviksi, suurin
osa piti tyénsujuvuutta (18 kpl) hyvini ja osa (8 kpl) piti sujuvuutta tyydyttivinia. Vuorovai-
kutustaitoja vastaajista osa (8 kpl) piti kiitettdvi tai hyvina, osa arvioi (10 kpl) tyydyttiviksi ja

kaksi vastaajaa arvioi vuorovaikutustaidot heikoksi, kaikilla ei ollut kokemusta asiasta. Am-
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mattitaitoa ja asiantuntijuutta neljd vastaajaa piti kiitettavina, suurin osa (18 kpl) hyvini ja
osa (8 kpl) tyydyttavina, kaikilla ei ollut kokemusta asiasta. Palautteen vastaanottokyky oli
sitvoustyontekijoilld kuuden vastaajan mielestd kiitettdvai, suurin osa (15 kpl) arvioi hyviksi,

osa (7 kpl) tyydyttiviksi, kaksi piti heikkona.

Siivoustyontekijoiden
M Kiitettdva B Hyva i Tyydyttava M Heikko M Ei kokemusta

Palvelualttius (n=33)

Ystévallisyys (n=33)
Ulkoasu (n=33)
Vuorovaikutustaidot (n=32)

Palautteen vastaanottokyky (n=33)

Vastaajien maarat

Tyon sujuvuus (n=33)

Ammattitaito/asiantuntijuus (n=33)

Tyon jélki (n=33)

Kuvio 7. Vastaajien arviointia siivoustyontekijoista

Selkedsti tyontekijoiden kohdalla kehittimiskohteiksi nousivat vuorovaikutustaidot, palaut-
teenvastaanotto kyky sekd tyonjalki. Arvioinneissa nima kohdat saivat eniten tyydyttivid tai

heikkoja arvosanoja.

Ty6njohdon arviointi

Ty6njohdon ulkoasua arvioivat vastaajat padosin kiitettaviksi tai hyviksi. Tyonjohdon ysta-
villisyys, palvelualttius ja vuorovaikutustaidot saivat vastaajilta my6s hyvit arviot. Tyénjoh-
don palvelualttiutta ja vuorovaikutustaitoja piti yksi vastaaja heikkoina ja osa vastaajista(4

kpl) antoi tyydyttivin arvion sekd palvelualttiudesta ettd vuorovaikutustaidoista.
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Ty6njohdon tavoitettavuus oli kuuden vastaajan mielestd kiitettdvad, suurin osa (21 kpl) piti
sitd hyvinid, muutama (3kpl) asiakas arvioi tavoitettavuuden tyydyttavaksi tai heikoksi (2 kpl).
Vastaajien mielestd ty6njohto reagoi pddosin palautteeseen kiitettdvin tai hyvin tasoisesti,
mutta muutama (3 kpl) vastaaja piti tyénjohdon reagointia palautteeseen heikkona. Tyydytta-
vin arvion tyoénjohdon tavoitettavuudesta antoi muutama (4 kpl) vastaajaa ja kolme vastaajaa
piti tydnjohdon tavoitettavuutta heikkona. Tyonjohdon nikyvyytti asiakaskohteissa arvioivat
vastaajat huomattavasti muita arviointi kohtia huonommaksi, tissi ei tyonjohto saanut yh-

tadn kiitettdvad arviota ja muutama asiakas (4 kpl) piti tyénjohdon nakyvyyttd heikkona.

Ty6njohdon ammattitaitoa ja asiantuntijuutta pitivit vastaajat suurelta osin kiitettivina tai
hyvind. Tyydyttivin arvion tyonjohdon ammattitaidosta ja asiantuntijuudesta antoi osa (7

kpl) vastaajista. Heikkoa arviota ei antanut yksikdin vastaajista.

Tyonjohdon

M Kiitettdvd mHyvd mTyydyttdvd = Heikko M Ei kokemusta

Ystavallisyys (n=33)

Palvelualttius (n=33)
Vuorovaikutustaidot (n=33)

Palautteeseen reagointi (n=33)

Ulkoasu (n=32)

Tavoitettavuus (n=33)

Ammattitaito/asiantuntijuus (n=33)

Nakyminen paikanpaalld (n=32) «

Vastaajien maarat

Kuvio 8. Vastaajien arviointia tyénjohdosta

Toiminnallisessa laadussa, tulosten mukaan, tulisi parantaa tyénjohdon osalta tavoitettavuut-
ta ja nakymistd paikanpailld sekd siivoustyontekijoiden palautteenvastaanottokykya ja vuoro-

vaikutustaitoja.
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Muut laadun osatekijit ja kokonaisarvosana

Laskutusta vastaajat arvioivat padosin (22 kpl) hyviksi, muutama (6 kpl) kiitettdviksi ja tyy-
dyttivid arvioita laskutuksesta antoi kolme vastaajista. Asiakaspalvelua vastaajat arvioivat val-
taosaltaan (21 kpl) hyviksi, muutama (4 kpl) kiitettaviksi ja (4 kpl) tyydyttaviksi sekd yksi

vastaaja antoi asiakaspalvelusta heikon arvion.

Tavoitettavuudesta yleisesti ottaen saatiin muutama (4 kpl) kiitettavia, (4 kpl) tyydyttavia ja (3
kpl) heikkoa arviota. Hyvid arviointeja saatiin tavoitettavuudesta suurelta osin (20 kpl). Yh-
teydenpito ja tiedottaminen saivat vastaajilta muutaman (2 kpl) kiitettdvid arviointeja, suuri
osa antoi (16 kpl) hyvin tai (9 kpl) tyydyttivin arvion ja osa (4 kpl) heikkoja arvioita. Konei-
den ja vilineiden puhtaudesta ja jdrjestyksesta vastaajat antoivat padosin (17 kpl) hyvid arvioi-

ta, muutama (2 kpl) kiitettivin ja (7 kpl) tyydyttivan sekd yhden heikon arvion.

Imago ja mielikuva yrityksestd saivat vastaajilta muutaman (2 kpl) kiitettdvin ja suurelta osin
ne arvioitiin (20 kpl) hyviksi, osa antoi (7 kpl) tyydyttivin arvion, ja heikko arvio saatiin
kolmelta vastaajalta. Kokonaisarvioksi siivouksen palvelun laadusta vastaajat antoivat pai-
osin (22kpl) hyviksi, osa antoi (6kpl) tyydyttivin ja lisiksi saatiin muutama kiitettava arvio (2

kpl) ja muutama heikko (2kpl) arvio.
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Muut laadun osatekijat ja kokonaisarvosana

M Kiitettdvda M Hyva mTyydyttava = Heikko M Eikokemusta

Laskutus (n=33)

Tavoitettavuus yleisesti ottaen (n=33)

Asiakaspalvelu (n=33)

Kokonaisarvosana siivouksen palvelun laadusta (n=32)

Koneiden ja vilineiden puhtaus/jérjestys (n=31)

Imago ja mielikuva yrityksestd (n=32)

Yhteydenpito ja tiedottaminen (n=33)

Vastaajien maardt

Kuvio 9. Vastaajien arviointia muista laadun osatekijoistd ja kokonaisarvosana

Kehittimiskohteina tissd osassa nousivat yhteydenpito ja tiedottaminen seki tavoitettavuus

yleisesti ottaen.

Yhteydenpito

Yhteydenpitokysymykset kohdat 27. ja 28. ilmensivit toimeksiantajalle yhteydenpidon lisdd-

misen tarpeen. Suureen osaan asiakkaista oli oltu yhteydessi viimeisen 3 kuukauden aikana.
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Kuvio 10. Yhteydenpito 3 kk:n aikana (n= 33)

Yhteydenottojen mairdin oli valtaosa vastaajista tyytyvaisia (24 kpl), ja osa(9 kpl) ei ollut tyy-

tyvdinen nykyiseen yhteydenottojen maériin.
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Kuvio 11. Yhteydenpidon mairiin tyytyvaisyys (n= 33)
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Muu palaute

Avoimessa palautteessa (Liite 3) saatiin kymmeneltd vastaajalta palautetta. Positiivisen palaut-
teen osuus oli suhteellisen pieni. "Hommat menneet positiiviseen suuntaan, yhteydenpito
muuttunut avoimemmaksi” Vastaavasti kritiikkid ja kehittimisehdotuksia tuli enemman:
“Palveluvastaajamme ei ole kovin aktiivinen oma-aloitteisessa yhteydenpidossa. Osa asiak-
kaista oli epatietoinen kuka heidin palveluvastaava on tai osalla ei ollut tietoa mitd heidin

palvelusopimus sisaltaa.

Valtaosa kritiikistd kohdistui siivoustyontekijoiden vaithtuvuuteen liittyviin asioihin. ”Siivooja
vaihtuu aika tiuhaan. Siivoojan vaihtumisesta ei ole tullu ilmoitusta asiakkaalle” Toivottiin

sitvoushenkil6ston pitempi aikaista sitoutumista asiakaskohteisiin.

Yhteydenottopyynt6ja el jittinyt kuin muutama vastanneista. Yhteyspyynnon jittineisiin

otettiin valittomasti kyselyn tulosten valmistuttua yhteytta palvelupaallikon toimesta.

4.3 Kehittamisehdotukset ja johtopaitokset

Tutkimustuloksista voidaan tehdd johtopditos, ettd asiakkaat ovat padsadntoisesti tyytyviisid,
mutta palvelujen laadun epitasaisuus on kuitenkin ongelma, johon on puututtava, ennen
kuin se vaikuttaa asiakastyytyviisyyteen liikaa. Useammassa asiakastyytyviisyyskyselyn kom-
mentissa oli puututtu henkilokunnan suureen vaihtuvuuteen. Tami on heikentinyt siivouk-

sen laatua.

Asiakkaat halusivat vakituisia siivoojia kohteisiinsa, mutta vaihtuvuus on koko siivousalalla
suuri. Siivouksen laatua saataisiin tasaisemmaksi pysyvilli henkil6storatkaisuilla, koska sama
tyontekijd tietdd mitka ovat kohteen kriittiset paikat ja mitd on edelliselld kerralla siivottu tar-
kemmin. Kun opitaan tuntemaan kohteen tilat, ty6 tehostuu, ja tiedetddn miten kohteissa
toimitaan. Samalla sddstyy aikaa, kun aikaa ei mene paikkaan tutustumiseen ja jatkuvaan pe-
rehdyttimiseen. Palvelun laadussa ei saisi olla liian suuria vaihteluja. Perehdytyksessd on
muistettava kertoa eri tilojen kriittiset kohteet ja mistd tyo vaiheista ei voi poiketa. Kaikkien

asiakkaiden kohteet pitaa siivota sovitulla laadulla.
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Siivouksen laatuun ja tapothin on pystyttivd perehdyttimiin ja perehtyméin paremmin. Pe-
rehdytykseen on jo nyt yrityksessi suunniteltu kattava jarjestelma, minka avulla uusille tyon-
tekijoille opetetaan samat asiat, mutta tyonjohdon liika kiire tai organisoinnin puute vie taltd

oleellisen tirkeiltd asialta huomiota ja aikaa pois.

Yrityksen litkeidean ja toiminta - ajatuksen tunteminen ja sen sisdistiminen voisivat auttaa
tyon suorittamista. Tyontekijéiden on hyvi huomata, ettd he ovat yrityksen litkkuvia kdynti-
kortteja, etenkin tyOvaatteissa ja yrityksen kulkuneuvoilla liikuttaessa. Laadun kehittimisen
seuraaminen edellyttdd sddnnollisid  asiakastyytyviisyysmittauksia, joita yritys jo tekee
enenemissd mdédrin omavalvonnan ja laatukiertojen aikaan. Niin pystytddn seuraamaan,

ovatko toiminnan muutokset vaikuttaneet asiakkaiden tyytyviisyyteen.

Viestintdd on kehitettivd puolin jos toisin. Esimichen palautteen antoa tyontekijoille pitda
lisita. Henkilokunnan tdytyy ldhettda siivousaikaa ja muita asiakkaita koskevat viestit eteen-
péin. Asiakaskohteista tuleva tieto on saatava eteenpdin, jotta kaikki tietoa tarvitsevat sen

saavat. Varsinkin, kun aina ei ole samat siivoojat samoissa kohteissa.

Luvussa 2.2 kerroin, ettd Gronroosin (2010,105) mukaan hyvin palvelun edellytyksena
yleensi on se, ettd seki tekninen ettd toiminnallinen laatu ovat asiakkaan ndkékulmasta hy-
viksyttavid. Kilpailu siivousalalla on todella kovaa yritysten vililld, ja sopimusten kilpailutuk-

sia tehdéddn jatkuvasti.

Ei riitd, ettd laadun kehittimisessa keskitytddn vain joko tekniseen tai toiminnalliseen laatuun,
vaan on kehitettdva niistd kumpaakin. Tarkeimpind tavoitteina voisivat mielestdni olla esi-
merkiksi toiminnallisesta laadusta tyonjohdon nakyvyyden lisidgminen ja tyonjohdon tulisi
parantaa ja nopeuttaa reagointiaan asiakkailta tulevaan palautteeseen. Lisiksi sitvoustyonteki-
joiden vuorovaikutustaitojen parantamiseen kannattaisi kiinnittdd huomiota. Teknisessid laa-
dussa voitaisiin keskittyd aluksi siivoustyontekijoiden tyonjiljen parantamiseen lisadmilld

koulutusta sekd tehostamalla perehdyttimista.

Tavoitteiden tdyttymistd voitaisiin seurata vuosittain jarjestettdvilld vastaavanlaisilla asiakas-
tyytyvaisyyskyselyilld. Tdta tehtya kyselyd voidaan muokata tarpeen mukaan, mutta jotta voi-
daan vertailla aikaisempien vuosien kyselyjen tuloksiin, sen niiden oltava mahdollisimman

samankaltaisia. Vaikka uusia kyselyjd el endi jirjestettdisikddn, tulisi vastauksissa ilmenneet
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epakohdat kuitenkin pyrkid korjaamaan. Kyseessd ovat kuitenkin palvelun loppukiyttijien

arvokkaat ja neuvoa-antavat mielipiteet palvelun laadusta.

Opinndytetyotd tehdessd tuli ilmi, ettd tyontekijoiden vaihtuvuus on suuri. Téstd voisi olla
tilaus tyon ja alan kehittimiselle. Pitiisi selvittid miten tyontekijoiden tyOssd jaksamista saa-

taisiin lisdttya, milld tavoin henkil6stéa voisi motivoida ja ndin tyGaikaa pidennettya.
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5 POHDINTA

Oli hyvin mielenkiintoista paastd tekemain tatd tyota siivouspalveluiden pariin, koska olen
ailemmin, yli 10 vuotta sitten, tyoskennellyt useiden vuosien ajan toimeksiantajan palveluk-

sessa, joten siivousala ja yritys oli minulle entuudestaan tuttu.

Vastuu yrityksen tuottamasta laadusta on jokaisella tyontekijalld ja tuloksia syntyy jos johdon
tahtotila siirretidn koko yrityksen jirjestelmad koskevaksi jarjestelmaksi. Paras tae laadukkaal-
le yritystoiminnalle on motivoitunut ja koulutettu henkilokunta, joka on tychoén kattavasti
perehdytetty. Yritysjohdon on ymmirrettiva ettd yrityksen henkil6sté on yrityksen todellinen
voimavara. Entisessd tyOyksikossdni on menty eteenpdin 10 vuodessa viestinnidn ja avoimen
ilmapiirin suhteen. Johto ei ole enai piilossa ovien takana, vaan keskustelee ja viestii avoi-
mesti henkil6kunnan kanssa sekd on helposti ldhestyttivissa ja arvostaa tyontekijoitadan. Joh-
don tahtotila on avoimesti esilld ja yrityksen laatujarjestelma kehittda ja yhteniistad toimintaa
koko konsernissa. Henkilokuntaa koulutetaan ja innostetaan kouluttautumaan tyén ohessa,

mikd on hieno keino sekd motivoida etti sitouttaa tyontekijoita.

Siivouspalvelussa ollaan yhi enenemissid maarin asiakkaan kanssa kontaktissa, joten vuoro-
vaikutustaidot, kayttiytyminen, ulkoinen olemus ja asenne korostuvat siivoustyon palvelun
laatua arvioitaessa. Kaikki tyontekijit ovat yrityksen kulkevia kdyntikortteja, heiddn asiantun-
tijuus ja palvelualttius vaikuttavat koko siivouspalveluita tuottavan yrityksen imagoon Joh-
don on annettava tyontekijoille riittivésti tietoa ja ohjeita, jotta he kykenevit hallitsemaan
laatua asiakaskontakteissaan toimiessaan. Tyonjohdolla on suuri merkitys jo tychoénotto ja
perehdytystilanteessa seki jatkossa laaduntarkkailussa ja henkil6ston kanssa toimiessa kuten
kehityskeskusteluissa. Yrityksessd oli kevailld asiakastyytyvaisyystutkimuksen aikaan kehitet-
tavda palveluesimiehen ja tyontekijoiden seki asiakkaiden viestinndn valilla. Tutkimustulok-

sissa nama tulivat my6s ilmi, ettd hetkittdin oli tietokatkoksia, jotka vaikuttivat jo ty6ilmapii-

riin ja valitettavasti laatuun heikentivisti. Tahdn puututtiin tyontekiji vaihdoksilla.

Laadun avulla asiakkaat pidetdin tyytyviisind, ndin yrityksen kilpailukyky ja tuottavuus para-
nevat. Asiakasuskollisuus kasvaa ja tyytyviiset asiakkaat markkinoivat yritystd muille mahdol-

lisille asiakkaille. Sitten kun koko henkildkunta saadaan ymmirtiméiin oma oleellisen tirked
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merkityksensa yrityksen laadun osana, voidaan pidisti laadun avulla jopa kilpailuasemaan

muihin alalla toimijoihin nihden.

Yrityksen tavoite on olla kannustava ja hyvi tyopaikka, jotta siivousty6n arvostusta saadaan
nostettua ylospiin. Siivousalalla huomaa, etti ongelmia tulee olemaan kokoajan enemmin,
kun t6ihin ei tahdo saada ammattitaitoista eikd edes alasta kiinnostunutta henkilokuntaa. Ei
ymmirretd, ettd siivooja ei voi olla kuka tahansa, vaan hinelld tdytyy olla tietotaitoa seka
valmiuksia ottaa oppia vastaan ja olla vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa. Jopa ELY-
keskuksessa olen kuullut tyonhakijalle annettavan neuvontaa hakea siivoojan paikkaa, koska

kaikkihan siivota osaavat...

Tutkimuksessa kavi ilmi tyontekijéiden vaihtuvuuden olevan laatua heikentiva asia. Asiak-
kaat haluaisivat tietdd kuka heilld siivoaa ja toivoivat vaihtuvuuden vihenemistd. Siivousalan
palkkataso on jidnyt erittdin paljon jilkeen muista ammattialoista, joten tyon fyysisyys ja
palkka eivit kohtaa ja niin ollen motivaatio tyontekoon voi olla heikkoa. Tama on valitetta-

vasti koko siivousalaa koskeva asia, jota yritetddn parantaa palkkatason yleiskorotuksella.

Mielestini tutkimusta voidaan pitda validina, koska siind mitattiin asioita, joita tutkimuksessa
oli tarkoitus selvittdd. Tutkimusta voidaan pitdd luotettavana, vaikka vastauksia saatiin yh-
teensd 33 kappaletta. Tavoitteena oli saada vastauksia vihintiddn 40 kappaletta, joten asetet-
tuun tavoitteeseen ei aivan padsty. Vaikka kyselyn vastausprosentti jai matalaksi, saatiin han-
kittua toimeksiantajalle tietoa nykyisestd asiakastyytyviisyydesta ja he saivat kidytt66nsd muo-
kattavan kyselypohjan tulevaisuuden mittauksia varten. Ilmi tulleisiin laadun epikohtiin on jo
puututtu ja tehty parannuksia, mm. henkilostomuutoksilla. Kyselylld saatiin selvitettyd, kum-
paan mahdolliset asiakkaan kokemat epdkohdat painottuvat, tekniseen vai toiminnalliseen
laatuun. Niiden tietojen perusteella voidaan parannukset tehdi oikeassa suhteessa molem-

piin laadun osa-alueisiin. Kaikki ty6ni osa-alueet huomioon ottaen olen tyytyviinen ty6honi.

Toivottavasti toimeksiantaja voi hyddyntdd koostamaani pohjaa eri asiakkuuksille sekd koko-

naistutkimuksessa ja ndin suorittaa jatkossa useammin asiakastyytyvaisyysmittauksia.
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