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Tédmin opinndytetydn aiheena oli puhelinpalvelun laatu matkailutoimistoissa. Tyd on
tehty Satakunnan ammattikorkeakoulun lehtoreille Sanna-Mari Renforsille ja Vappu
Salolle. He vetévit Palveluliiketoiminnan osaamisalueen tutkimushanketta “Potkua
palveluosaamiseen”, jonka yhtend tavoitteena on valottaa onnistuneen palvelukoh-
taamisen avaintekijoitd. Tdman tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, millainen puhe-
linpalvelu on asiakkaan mielestd laadukasta ja mitd laatu-ulottuvuuksia puheluista on
tunnistettavissa.

Tutkimusmenetelmaiksi valikoitui kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Kdytdssédni
oli 16 valmista kertomusta, jotka kuvasivat asiakaspalvelijan ja asiakkaan vélistd
puhelinpalvelua. Soitin itse kolme puhelua valitsemiini matkailutoimistoihin, jotka
ddnitin ja sittemmin myds litteroin auki analysointia varten. Kertomukset keréttiin
piilohavainnoimalla useita eri matkailutoimistoja. Koska kyseessd oli piilohavain-
nointi, ei matkailutoimiston asiakaspalvelijoilla ollut tietoa tutkimukseen osallistumi-
sesta. Télld tavoin mahdollistettiin aito puhelinpalvelutilanne. Kertomusten ana-
lysointiin kéytin sisdllonanalyysid sekéd laatua mittaavaa SERVQUAL -mallia. Olin
valinnut SERVQUAL -mallista seitsemén kertomuksiin sopivaa laatu-ulottuvuutta,
jotka auttoivat minua ymmartdmaién asiakkaiden laatukésityksia.

Analysoin kertomuksia reagointialttiuden, pétevyyden, saavutettavuuden, kohteliai-
suuden, viestinnédn, uskottavuuden sekd asiakkaan ymmaértimisen kannalta. Kerto-
mukset olivat tdynnd hyvid esimerkkejd asiakaspalvelijoiden onnistumisista ja epé-
onnistumista. Ndiden esimerkkien pohjalta kokosin tulostaulukon, josta nidkee miten
kunkin laatu-ulottuvuuden suhteen tulisi toimia, jotta palvelu olisi laadukasta. Haas-
tattelin my6s kahta matkailutoimiston asiakaspalvelijaa koskien tulostaulukon totuu-
denmukaisuutta. Heiddn kommenttinsa vahvistivat minun ndkemyksiéni tulosten us-
kottavuudesta. Laatu-ulottuvuuksien tirkeysjdrjestykseen asettamisen koin mahdot-
tomaksi, silld kertomusten perusteella kokonaislaatu heikkeni mikéli kaikissa laatu-
ulottuvuuksissa ei oltu onnistuttu.

Tutkimustulokset ja tulostaulukko voidaan suunnata matkailutoimistoissa jo tydsken-
televille sekd perehdytykseen tuleville uusille tyontekijoille. Tulostaulukko toimii
tiiviind pakettina siitd, miten asiakaspalvelijan tulee toimia, ettd puhelinpalvelu olisi
asiakkaan mielestd laadukasta.
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The topic of this thesis was to study tourist offices’ phone service quality. Two lectu-
rers from Satakunta University of Applied Sciences, Sanna-Mari Renfors and Vappu
Salo, operated as my employers. They are leading a project called ”Potkua palve-
luosaamiseen” which aims to point out the key factors in successful service interacti-
on. The goal of this study was to find out what kind of phone service is thought to be
of good quality and which service quality dimensions can be identified from the pho-
ne calls. This study was carried out from the clients perspective.

The research method of this thesis was qualitative research. I had sixteen stories that
reflected the phone service between the customer servant and the client. I made three
phone calls to tourist offices’ of my choice. Those phone calls were recorded and la-
ter on transcribed for the analysis. The stories were collected by using the so called
“mystery shopping”- method. This way a genuine phone service interaction was gua-
ranteed. The stories were analysed by using content analysis and service quality mo-
del SERVQUAL. I had chosen seven quality dimensions from SERVQUAL that we-
re suitable for the nineteen stories. The seven quality dimensions helped me gain
perspective towards clients’ perceptions of quality.

I analysed the stories by the seven quality dimensions. The first dimension reflected
how prone the tourist office was in reacting. The other six dimensions were compe-
tence, accessibility, politeness, communication, reliability and understanding the
client. The stories were full of good examples of how the customer servant had suc-
ceeded and failed. From these examples I gathered a matrix that shows how the cus-
tomer servant should act so that the service could be considered of good quality. I
also interviewed two tourist office customer servants regarding my matrix. I wanted
to be sure that my results were valid and their comments convinced me so. I felt that
it was impossible to put the seven quality dimensions in order of importance. From
the stories I learned that if the customer servant failed in one of the quality dimen-
sions the overall service quality decreased.

The results and the matrix can be directed to customer servants already working in
tourist offices’ but also to new employees in training. The matrix will work as a
compact package of how customer servants should act in order the service to be of
good quality.
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1 JOHDANTO

Tyoni aiheena on puhelinpalvelun laatu matkailutoimistoissa. Nykyajan epdvarma
taloustilanne on pakottanut ihmiset harkitsemaan muita vaihtoehtoja sen perinteisen
“eteldnloman” rinnalle. Miksi ldhted monen tuhannen euron matkalle maailman toi-
selle laidalle, kun kotimaa voi tarjota eldmyksid paikoin huokeammilla hinnoilla?
Talloin matkailutoimistot nousevat avainasemaan. Ne tarjoavat ensikddessa arvokas-
ta tietoa kotimaanmatkailijalle, jolle kohde on uusi. Matkailijat tuovat kaupunkeihin
ja kuntiin elintdrkeitd tuloja ostaessaan palveluja paikallisilta yrityksiltd. Matkailu-
toimistojen tulee siis osata houkutella matkailijoita seké edistdd myyntid, unohtamat-

ta asiakkaan tarpeita.

Nykyaikana Internet on tiedonhaussa se eniten kéytetyin tiedonldhde. Jos kuitenkin
nettisivut jéttavit pulaan eikd tarvittavaa tietoa 10ydy, soitetaan puhelinpalveluun. On
myo0s olemassa vanhempi sukupolvi, joka luottaa puhelinpalveluun Internetin ylitse,
silld he eivit ole vilttimatta oppineet verkkopalvelujen kéyttdjiksi. Tdma sukupolvi
vaatii henkilokohtaista vuorovaikutusta, joka vastaa heidén kaikkiin kysymyksiinsi

puhelimitse, eikd esimerkiksi sdhkdpostitse.

Palvelun laatu on keino erottautua kilpailijasta. Tuotteet on helppo saada samantasoi-
siksi, esimerkiksi viiden tdhden hotellihuoneiksi. Asiakas kuitenkin kiinnittdd huo-
miota kokonaisuuteen ja palvelutilanteen sujuvuuteen; sithen miten tuote on hénelle
myyty ja miten héntd on palveltu. On todennékdisempdd, ettd asiakas kayttad sellai-
sen yrityksen palveluja uudestaan, joka hyvén tuotteen lisdksi myos palveli laaduk-

kaasti.

Puhelinpalvelun vuorovaikutustilanteessa ei siis sovi epdonnistua. Mikaéli asiakkaalla
on harkinnassaan kaksi eri kohdetta, menee hin mieluummin sinne, josta on saanut
kattavammin tietoa. Asiakkaalla on tietyt odotukset soittaecssaan puhelinpalveluun, ja
hén odottaa, ettd asiakaspalvelija kykenee ne odotukset tdyttimddn. Asiakas haluaa
puhelinpalvelusta jonkin lisdarvon; jotakin mité nettisivut eivit hdnelle kyenneet ker-

tomaan. Tétd juuri on hyva palveluosaaminen; suositus vierailla kaupungin trendik-



kdimmaéssa ravintolassa, tai paikkakunnan kuin omat taskunsa tuntevan asiakaspalve-

lijan vinkki hyvistd, hieman tuntemattomammasta uimapaikasta.

2 TUTKIMUKSEN LAHTOKOHDAT, TAVOITE JA
TUTKIMUSTEHTAVA

2.1 Tutkimuksen ldhtokohdat

Idea tdmén opinndytetydn aiheeseen on saatu Satakunnan ammattikorkeakoulu Oy:n
Matkailupalvelujen lehtorilta Sanna-Mari Renforsilta. Hdn vetdd yhdessd toisen leh-
torin, Vappu Salon, kanssa Palveluliiketoiminnan osaamisalueen tutkimushanketta
”Potkua palveluosaamiseen”. Osana tdtd hanketta teetetdéin opinndytetditd, kuten ta-
mé omani. Yhtend hankkeen tavoitteena on valaista onnistuneen asiakaskohtaamisen
avaintekijoitd, jotta niithin voidaan panostaa ja jotta palvelutoimialojen toiminnan
tuottavuutta voidaan tehostaa. Yritykset saavat hankkeen kautta tydkaluja, joilla ne
voivat arvioida onnistuneita asiakaskohtaamisia seka kehittdd palvelun laatua. Aihe
on mielenkiintoinen ja koskettaa myds itsedni. Tilastokeskuksen (2013) mukaan ko-
timaanmatkailu on ollut suomalaisten suosiossa tind kesénd, joten aiheen ajankohtai-
suuttakaan ei voida kiistdd. Asiakaspalvelun laatua tulee myos havainnoitua yksityis-
henkilond jokapdivdisessd eldmissd, joten aiheen yhdistiminen opinndytetydhon ja

matkailualaan on luontevaa.

2.2 Tutkimustavoite ja tehtdva

Opinnidytetyon tavoitteena on lisété tietoa puhelinpalvelun laadusta matkailutoimis-
toissa sekd siitd, mikd tekee puhelinpalvelutilanteesta onnistuneen. Puhelinpalvelu
merkitsee tissd tutkimuksessa matkailutoimiston puhelimitse hoitamaa asiakaspalve-
lua. Tarkoituksena on my0s valottaa, millainen puhelinpalvelu asiakkaan mielestd on
erityisen laadukasta ja mitd laatu-ulottuvuuksia eri puheluista kdy ilmi. Laatu-
ulottuvuudella tdssd tutkimuksessa tarkoitetaan seitsemédd SERVQUAL- mallin omi-

naisuutta, joiden perusteella voidaan analysoida matkailutoimiston puhelinpalvelun



laatua. Lisdksi valmis ty0 tulee edesauttamaan johdannossa mainitun tutkimushank-
keen sujuvaa etenemistd, ja on lopulta osa suurempaa kokonaisuutta. Pyrkimyksena
on my0s tarjota timdn tyon lukijoille uusia ndkokulmia sekd syventdd tekijansd
osaamista. Télld tutkimuksella ei pyritd absoluuttiseen totuuteen, vaan pikemminkin

tulkintojen kautta jonkin uuden l6ytdmiseen.

Tutkimustehtdvind on selvittdd puhelinpalvelun laatua matkailutoimistoissa asiak-
kaan ndkokulmasta. Tutkimuksessa paneudutaan siihen, miten asiakas kokee laadun
ja mikd on hidnen mielestdén puhelinpalvelussa laadukasta. Mitd laatu-ulottuvuuksia
puhelinpalvelusta on tunnistettavissa? Asiakas voisi omatoimisestikin selvittdd ha-
luamansa asiat, joten jotakin vetovoimaa puhelinpalvelutilanteessa on oltava. Tamén
tyon keskidssé on siis puhelinpalvelun laatu asiakkaan ja asiakaspalvelijan vuorovai-

kutuksessa sekd puhelinpalvelun laatu-ulottuvuudet.

3 PALVELU

3.1 Mité palvelu on?

Gronroosin (2010, 76) mukaan palvelu on monimutkainen ilmid, silld palvelulla voi-
daan tarkoittaa henkilokohtaista palvelua tai palvelua tuotteena. Mistd tahansa fyysi-
sestdkin tuotteesta voi tehdéd palvelun toimitustavan ja riétéloityjen ratkaisujen kaut-
ta. Nakyméttomind palveluina pidetyt laskutus ja valitusten kisittely ovat passiivises-
ta kdsittelytavastaan huolimatta asiakkaalle tarjottavia palveluja. (Gronroos 2010, 76-

77)

Gronroos (2010, 77) ja Kannisto ja Kannisto (2008, 6) toteavat, ettd palvelu on vuo-
rovaikutusta palveluntarjoajan ja asiakkaan vélilld. Kannisto ja Kannisto (2008, 6)
tarkentavat, ettd asiakaspalvelu on tuotteeseen tai palveluun liittyvad kanssakdymista,
jossa patevit samat sddnnot kuin muissakin ihmisten vélisissad kanssakdymisissid. Juu-
ri vuorovaikutustilanteet ovat palveluissa tirkeitd, vaikka osapuolet eivit siti itse ai-
na tiedostakaan. Vaikka ndma tilanteet ovatkin yleisié, ei asiakas kuitenkaan aina ole

henkilokohtaisesti vuorovaikutuksessa asiakaspalvelijan kanssa. (Gronroos 2010,



77.) Hyvéna esimerkkind toimii huoltomies, joka kdy huoneistossa asiakkaan poissa
ollessa. Vuorovaikutuksen lisdksi palvelu on myds myyntid ja markkinointia (Erdsalo

2011, 14-16).

Erédsalo (2011, 12) tarkentaa, ettd palvelutapahtuman keskidssd on aina asiakkaan
auttaminen ja hdnen tarpeidensa tdyttiminen. Yritykselld on tarjota jotain sellaista,
jota asiakas tarvitsee. Asiakkaan kirjautuessa hotelliin on hotellihuone se konkreetti-
nen, haluttu tuote, misté asiakas maksaa. Jos asiakaspalvelu toteutetaan miellyttivasti
ja asiakas huomioon ottaen, lisdd se asiakkaan tyytyvidisyyttd koko palvelutilantee-
seen ja jopa mieltymystd itse tuotteeseen. Jos hotellihuoneesta vield 10ytyy jokin
odottamaton positiivinen ylldtys, kuten samppanjaa, syntyy koko tapahtumasta ela-

mys. (Erdsalo 2011,12.)

Komppula ja Boxberg (2002, 44) korostavat tuotteen lisdarvon tirkeyttd. Vaikka
asiakas olisikin kokenut elamyksen ja ollut kaikin puolin tyytyviinen, ei hén palaa
endd asiakkaaksi, jos hédn ei koe saaneensa lisdarvoa verrattain johonkin toiseen tuot-
teeseen, tai jos tuotteen kuluttaminen on vaatinut liikaa vaivaa. (Komppula & Box-

berg 2002, 44.)

3.2 Palvelun piirteet

Erédsalo (2011, 12-13) ja Gronroos (2010, 79) listaavat ldhes kaikkiin palveluihin si-
séltyvid peruspiirteitd. Yksi piirteistd on palvelun prosessiluonne; palvelut ovat toi-
mintaa, koostuvat toiminnoista tai joukosta toimintoja. Tdma tarkoittaa, ettd palvelu
koostuu prosesseista, joissa kdytetddn ihmisid ja fyysisid resursseja asiakkaan ongel-
man ratkomiseksi. Juuri palvelun prosessiluonne pohjaa seuraavaa piirrettd; palvelu
tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Tamé vaikeuttaa laadunvalvontaa ja markki-
nointia, silld ei ole olemassa mitdéin valmista laatumallia, jota valvoa. Tuotantopro-
sessin nékyvit osat ovat asiakkaan tarkan ja yksityiskohtaisen arvioinnin alla, vaikka
suurin osa prosessista onkin ndakymatontd. On tdrkedd, ettd laadunvalvonta ja mark-
kinointi tapahtuvat juuri silloin, kun asiakas on tuotantoprosessissa ldsnd. Muuten

asiakkaan kielteiset kokemukset saattavat jadda huomiotta ja laadunvalvonta vajavai-



seksi. Kolmas peruspiirre alleviivaa asiakkaan olevan palvelun kanssatuottaja, eikd

vain pelkki vastaanottaja. (Gronroos 2010, 79-80.)

Naéiden peruspiirteiden lisdksi on olemassa myds muita erityispiirteitd. Vaikka kirjal-
lisuudessa aineettomuus erottaa palvelut ja fyysiset tuotteet mustavalkoisesti toisis-
taan, ei se ole koko totuus. Palvelut kuitenkin voidaan mieltdd aineettomiksi, silld
palveluita ei voi testata etukéteen. Palveluita ei myo6skddn voi varastoida niin kuin
fyysisid tuotteita voi. Aineettomuus johtaa epdselvyyteen palvelun omistajuudesta.
Esimerkiksi liikennepalvelun ostanut asiakas omistaa paikkansa vain kyseisen mat-
kan ajan, jonka jilkeen jéljelle jad pelkkd matkalippu. Toisaalta jos asiakas on asioi-
nut erikoisliikkeessi, saanut asiantuntevaa palvelua ja ostanut konkreettisen tuotteen,
on hénelld jotakin fyysistd, jota hdn omistaa. (Gronroos 2010, 80-81.) Erdsalon
(2011, 13) mukaan: ”Asiakas on omistanut palvelun sen ajan, kun hin on sitd kaytta-

nyt”.

Palvelukokemus on aina henkilokohtainen, silld siihen liittyy asiakkaan odotukset ja
kokemukset (Erdsalo 2011, 13). Jilleen nousee esiin palvelun aineettomuus, joka
vaikeuttaa asiakkaan kykyé arvioida palvelua. Lomamatka on ollut asiakkaan mieles-
td aivan uskomaton kokemus, mutta uskomattomalle kokemukselle on vaikea mééri-
telld arvoa. Palvelu ei kuitenkaan ole ainut asia, joka koetaan subjektiivisesti, silld
fyysisetkin tuotteet on mahdollista kokea subjektiivisesti. Viimeisend piirteend on
prosesseihin vaikuttavista tekijoistd johtuen palvelun yhdenmukaisuuden puute. Pal-
velua on mahdotonta kopioida tdysin samanlaisena seuraavalle asiakkaalle, silld olo-

suhteet ja kanssakdyminen voivat muuttua. (Grénroos 2010, 80-82.)

3.3 Puhelinpalvelun piirteet

Yritykset perustavat puhelinpalveluja, jotta ne voisivat tarjota asiakkaille vilitonta
apua ja ongelmanratkaisua. Usein asiakkaan ensikosketus uuden yrityksen kanssa
tapahtuu juuri puhelimitse. Puhelinpalvelun asiakaspalvelijalla on siis vastuu tarjota
palveluja, tiyttdd annetut lupaukset sekd luoda hyvai imagoa. Tuotteilla kilpailijasta
erottautuminen on nykyaikana yhd vaikeampaa, joten asiakaspalvelijat toimivat tissi

suhteessa mahdollisena kilpailuetuna. Jotta asiakasta voidaan palvella tehokkaasti,
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tulee asiakaspalvelijan tietdd mitd asiakas haluaa. Puhelinpalvelussa asiakas joutuu
luottamaan asiakaspalvelijasta puhelun kautta saamiinsa késityksiin palvelua arvioi-
dessaan. Tamén vuoksi olisi tarkedd tietdd mité erityispiirteitd palveluorientoituneella
asiakaspalvelijalla asiakkaan mielestd on, jotta asiakkaan kisityksiin pystytddn vas-

taamaan. (Burgers, de Ruyter, Keen & Streukens 2000, 143-144.)

Ilmaisnumeroiden kiyttdonotto on lisdnnyt yhteydenottoja puhelimitse. Noin joka
kahdeksan asiakasta kymmenestd hoitaakin asiansa puhelimen valitykselld yrityksen
kanssa. Tdméan vuoksi on tirkedd, ettd yritykset osaavat toimia puhelimessa vaaditul-
la tavalla ja huolellisesti valmistautuneena, silld puhelinpalvelussakin on omat on-
gelmansa. Koska puhelimessa et voi ndhdé asiakasta, et nide timén olosuhteita, ilmei-
td etkd eleitd. Vaarana on, ettd puhelinkeskustelu muuttuu persoonattomaksi myynti-
litaniaksi, kun unohdetaan, ettd puhelimen toisessa pddssd on oikea henkild. (Leppa-

nen 2007, 60.)

Eleviestinndn ollessa poissuljettu, tulee asiakaspalvelijan keskittyd puhumiseen ja
ddnellisiin tehokeinoihin. Kéaytettdvien sanojen tulee olla molemmille selkeitd, ettd
molemmat tietdvit niiden merkityksen. Koska déni toimii tyovidlineend, tulee sithen
kiinnittdd huomiota. Ainen voimakkuus, dintiminen, puhenopeus, keskeisten sano-
jen painotus ja tauot ovat tarkeitd. Lisdksi d4nen tulee kuulostaa kohteliaalta, positii-
viselta ja innostuneelta. Niin kuin palvelutilanteet yleensd, myos jokainen puhelu on
erilainen ja se tulee yksiloidd asiakkaan mukaan. Asiakkaan kuuntelematta jéttdmi-

nen on pahin virhe. (Leppédnen 2007, 61-62.)

Jotta asiakaspalvelija voi palvella asiakkaita puhelimitse, tulee hinelld olla asiantun-
temuksen liséksi kykyé tehdd monta asiaa yhtd aikaa puhelinpalvelun lomassa. Asia-
kaspalvelijan tulee kuulostaa miellyttaviltd, kuunnella asiakasta sekd samalla etsid
tietoja. Asiantuntemusta voi lisiti koulutuksen kautta, mutta jotkut puhelunpalvelus-
sa tarvittavat piirteet ovat synnynniisid. Puhelinpalveluun kuuluu myos asiakkaaseen
samaistuminen. Asiakkaasta riippuen asiakaspalvelijan tulee muuttaa “&dnensdvy-
44n” niin, ettd hdn on samalla tasolla asiakkaan kanssa. Koska asiakkaat eivit voi
ndhdé asiakaspalvelijaa, kokevat he samanhenkisen ihmisen kanssa asioinnin tehok-

kaaksi. (Burgers ym. 2000, 146-149.)
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Muita puhelinpalveluun liittyvid piirteitd ovat aika, asenteet sekd asiakaspalvelijan
sitoutuminen siihen, ettd han pyrkii laadukkaaseen palveluun ja asiakastyytyviisyy-
teen. Yleensd puhelinpalvelussa asiakaspalvelijan suorituskyky arvioidaan jonotuk-
seen, puhumiseen, kisittelyyn sekd odottamiseen kuluneen ajan perusteella. Esimie-
het pyrkivit minimoimaan ajankayttod, jotta kulut pysyisivit kurissa. Gilmore (2001,
153) kuitenkin toteaa jo artikkelinsa esittelyssd, ettd puhelinpalvelun laatu kirsii, kun
puhelut pyritddn suorittamaan yhd nopeammin ja nopeammin. (Burgers ym. 2000,

146.)

Asiakaspalvelijan asenteen tulee olla kohdillaan. Ystavéllisyyden liséksi asiakaspal-
velijan tulee omata taito rauhoittua vaikean asiakkaan jdlkeen. Huono piivéa tai muut
henkilokohtaiset asiat eivét saa vaikuttaa palvelun laatuun. Asiakaspalvelijan tulee
myos olla sitoutunut tarjoamaan asiakkaalle parasta mahdollista palvelua asiakastyy-
tyvéisyyden varmistamiseksi. Aina tdma ei ole kiinni asiakaspalvelijan halusta, vaan
syy voi olla esimiesten, jotka eivét ole tarjonneet tyontekijoilleen tyohon tarvittavia

tyokaluja tai oikeanlaista toimintaympéristdd. (Burgers ym. 2000, 147-148.)

Miciak ja Desmarais (2001, 343) ovat artikkelissaan hahmotelleet puhelinpalvelulle
eri vaiheet. Puhelu alkaa asiakkaan tarpeiden tunnistamisesta ja pééttyy tarpeiden
tyydyttdmiseen. Puhelun edetessé palvelutilanteeseen vaikuttavat yhteydenoton help-
pous, asiakaspalvelijan dini, itse asiakaspalvelu sekéd tarjotut palvelut. Puhelun lo-
pussa asiakaspalvelija on kyennyt vastaamaan asiakkaan kysymyksiin, jonka jélkeen

puhelinpalvelutilanteen katsotaan olleen onnistunut.

3.4 Palvelu matkailutoimistossa

Matkailun ollessa merkittéva tulonldhde voidaan vallitsevaa matkailupolitiikkaa pitda
aktiivisena. Matkailun edistiminen on osa elinkeinoeldmén suunnittelua, mutta se ei
kuulu kuntien lakisditeisiin tehtdviin. Kunnat ovat kuitenkin innostuneet kehittiméén
toimintaedellytyksid matkailuelinkeinolle ja monet kunnat ovatkin esimerkiksi osak-

kaina matkailumarkkinointiyrityksissd. (Vuoristo 2002, 187, 190-191.)
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Vaikka matkailun edistiminen ei ollutkaan lakisdateistd, on usein kunnissa laadittu
vapaaehtoinen matkailun kehittdmissuunnitelma tai se on muuten huomioitu kunta-
suunnitelmassa. Yleensd suunnitelmat siséltdvét tavoiteosan ja toteuttamisosan. Ta-
voiteosa pitdd sisdllidn mm. Matkailun nykytilan ja tavoitteet, toteuttamisosa taas
kdytannon toimet. Matkailun edistimisen kannalta olisi tirkeda, ettd jatkossa matkai-
lusuunnitelmissa huomioitaisiin myos léhialueet, jotta kunta voisi olla osa suurempaa

matkailualuetta. (Vuoristo 2002, 191-192.)

Monissa kaupungeissa ja kunnissa siis toimii matkailutoimisto, jossa tydskentelee
mm. Matkailusihteeri ja matkailuneuvoja (Vuoristo 2002, 191). Matkailutoimistot
pyrkivit edistimddn myyntid sekd matkailutuotteiden ja —palveluiden saatavuutta,
tunnettavuutta sekd kiytettavyyttd. My0s asiakasldhtoisyys on térkedd; ettd asiakasta
autetaan l0ytdmédn hinen tarpeitaan vastaavat matkailutuotteet ja —palvelut. (Karu-

saari & Nylund 2010, 60-61.)

3.5 SUOMA ry

Suomen matkailuorganisaatioiden yhdistys eli lyhyemmin SUOMA ry on vuonna
1991 perustettu jdsentenséd yhteyselin ja edunvalvontajdrjestd. Naitd jasenid ovat ko-
timaan matkailun alueelliset organisaatiot, matkailukeskusorganisaatiot seké I-kilpi
matkatoimistot. SUOMA ry toimii jésentensd ja matkailualan keskusjérjestojen, val-
tion matkailuhallinnon ja muiden toimijoiden vélilld ilman, ettd se tavoittelisi jdsenil-

leen vilitonta taloudellista ansiota tai etua. (SUOMA 2013.)

SUOMA ry on rekisterdinyt Vihred i-kilpi-tavaramerkin, jonka se myontda kriteeris-
ton tdyttdneille ja tdten kayttooikeusluvan saaneille matkailutoimistoille. Kriteeristd
on pohjana tihtiluokitukselle, joka pyrkii kohottamaan matkailutoimistojen profiilia

ja vastaamaan kasvaviin laatuvaatimuksiin. (SUOMA 2013.)

Témin opinndytetyon kertomuksissa esiintyy matkailutoimistoja, jotka kuuluvat
SUOMAan, ja jotka ovat oikeutettuja kayttdmédn vihredd i-kilped. Kilpikriteeristd
edellyttdd toimistoilta tiettyjd toimintoja, ja kun niiden minimivaatimukset on tiytet-

ty, saa toimisto yhden tdhden. Maksimissaan on mahdollista saada viisi tdhted. Tdh-
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det ansaitakseen henkilokunnan tulee toimia puolueettomasti, ja myds pystyd néyt-
tamédn se toteen. Aukioloaikojen tulee olla sddnndlliset, ja sijainnin keskeinen. Hen-
kilokunnalla tulee olla alan ammattitaitoa, verkkopiite seké keskeisten julkisten lii-
kennevilineiden yhteystiedot. Neuvonnan on my0s tapahduttava puhelimitse ja sdh-

kopostitse. (SUOMA 2013.)

4 PALVELUN LAATU

4.1 Mité laadukas palvelu on?

Niin kuin palvelu itsessddn, myos palvelun laatu on monisyinen asia. Laadun méarit-
teleminen pohjaa asiakkaaseen, silld laatu voi olla mitd tahansa, mitd asiakas kokee
sen olevan. (Gronroos 2010, 98-100.) Palvelukokemuksessa kohtaavat asiakkaan
odotukset ja kokemukset. Jos ne vastaavat toisiaan tai jopa ylittyvét, asiakas kokee
tyytyvdisyyttd, ja odotukset seuraavaa palvelukokemusta kohden kasvavat. Jos ko-
kemukset taas alittavat odotukset, koetaan tyytyméttomyyttd. (Komppula & Boxberg
2002, 43.) Asiakkaat harvoin nojaavat laatukokemustaan pelkéstdén teknisiin omi-
naisuuksiin, vaan laatu koetaan paljon laajemmin. Palveluntarjoajan tulisi mééaritelld
laatu niin kuin asiakkaat sen maérittelevét, jotta véltyttdisiin vadriltd toimenpiteiltd ja

rahan ja ajan haaskuulta. (Gronroos 2010, 98-100.)

Laadun mittarina toimii siis aina asiakas. Palvelun tuottaja on méaritellyt toiminnal-
leen jonkin vdhimmadistason, mutta tdma ei vélttdméttd kohtaa asiakkaan kasityksen
kanssa siitd, mitd laadukas palvelu on. (Erdsalo 2011, 17.) Laadun itsessdén voidaan
katsoa olevan yksi menestyksen avaintekijoistd ja se voi myds toimia kilpailuetuna
toisiin yrityksiin ndhden. Kun halutaan parantaa laatua, voidaan keskittyd tekniseen
aspektiin eli itse tuotteeseen tai vuorovaikutukseen. Pelkdstdadn tekniseen aspektiin
keskittyminen kannattaa ainoastaan silloin, kun on olemassa jokin ylivertainen tekni-
nen ratkaisu, jolla pdihittda kilpailijat. Nykyédédn tdmé on hankalaa, silld yhi useam-
mat yritykset pystyvit yltdimdin samaan laatuun. Avainasemaan nouseekin palvelu-
prosessin kehittdminen. Ideaalia olisi, ettd itse tuote ja palveluprosessi olisivat tasa-

painossa. Tuotteen teknisen laadun tulee olla hyvéksyttivilld tasolla, mutta silld ei
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kuitenkaan yksistddn tee mitéén, jos vuorovaikutus on puutteellista. (Gronroos 2010,

104.)

Palvelun laatua voidaan tarkastella teknisesti ja toiminnallisesti. Tekninen eli loppu-
tulosulottuvuus kuvastaa lopputuloksen teknisté laatua. Tilld tarkoitetaan prosessien
ja vuorovaikutuksen jilkeen asiakkaalle jadvad osaa, esimerkiksi illallista ravintolas-
sa. Vaikka asiakkaalle onkin tirkedd, mitd he saavat palvelutilanteessa tapahtuneen
vuorovaikutuksen jélkeen, ei teknisesti laadukas tuote valttimattd riitd tyydyttdméan
asiakasta, jos saatu palvelu on ollut huonoa. Mikéli asiakkaat ovat mukana tuotta-
massa palvelua, tai jopa vastaavat siité itse, on todennédkdistd, ettd he pitdvit laatua
parempana. On myds muistettava, ettd muut asiakkaat vaikuttavat palvelukokemuk-

seen, joko héiritsevisti tai myonteisesti. (Gronroos 2010, 101.)

Gronroosin (2010, 101-102) mukaan toiminnallinen eli prosessiulottuvuus keskittyy
saatuun palveluun ja siithen, miten asiakas sen kokee. Erdsalo (2011, 17-18) lisd4,
ettd toiminnallista laatua ovat my0s palvelun sujuvuus ja joutuisuus. Palveluntarjo-
ajan tapa toimia nousee tidrkeddin asemaan, silld laadukkaalla asiakaspalvelulla voi-
daan pelastaa huonoksi koettu tekninen laatu. Palveluntarjoajasta valloillaan olevat
mielikuvat ja imago vaikuttavat toiminnalliseen laatuun. Jos asiakkaan mielikuva on
myonteinen, eivit pienet virheet prosessin aikana haittaa. Toisaalta taas moninaiset
virheet saattavat nakertaa positiivista imagoa. On myds olemassa lisdarvoa antavia
palveluja, kuten esimerkiksi materiaalihallinto ja reklamaatioiden kaésittely, jotka

osittain ovat sekd teknisté ettd toiminnallista laatua. (Gronroos 2010, 101-102.)

Néiden kahden ulottuvuuden rinnalle on esitetty kolmatta ulottuvuutta, joka kuvastaa
palvelutilanteen fyysistd ympéristod. Jos tekninen laatu vastaa kysymykseen "mitd”,
toiminnallinen kysymykseen “miten”, niin kolmas, palvelumaiseman laatu, vastaa
kysymykseen “missd”. Palvelumaiseman laatu liittyy ldheisesti toiminnalliseen laa-
tuun, silld juuri ympariston eri tekijdt kuten siisteys ja viihtyisyys vaikuttavat siihen,
miten asiakas palvelun kokee. Gronroosin mukaan Holmlund on esittdnyt uudeksi
ulottuvuudeksi taloudellista laatua, joka keskittyy kuvaamaan asiakkaan kisityksid

ratkaisujen taloudellisista seurauksista. (Gronroos 2010, 103.)
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Matkailutuotteesta puhuttaessa Komppula ja Boxberg (2002, 43) liséisivit vield yh-
deksi ulottuvuudeksi vuorovaikutuslaadun, joka koostuu padosin palveluhenkiloston
ominaisuuksista. Nditd ominaisuuksia ovat mm. Palvelualttius, ystdvéllisyys sekd
ulkoinen olemus. Vuorovaikutuslaatu pohjaa henkildston palveluhaluun, johon vai-
kuttavat tilanteet, mielialat seké yrityksen antama tuki. Esimerkiksi vastuun antami-
nen tekee palveluhenkildstostd motivoituneempaa ja sitoutuneempaa, jolloin henki-
16sto tuottaa parempaa teknistd, toiminnallista ja vuorovaikutuslaatua. (Komppula &

Boxberg 2002, 43.)

4.2 Palvelun laatuun vaikuttavat tekijat

Laatukokemuksen kannalta kriittisin on hetki, jolloin palvelutilanne kdynnistyy ja
asiakas paddsee kokemaan palveluntarjoajan resurssit ja toimintatavat sekd vastaanot-
tamaan teknisen laadun ainakin suurimmaksi osin. Kyseisen tilanteen pohjalta asia-
kas muodostaa kisityksen toiminnallisen laadun tasosta, joten palveluntarjoajan olisi
tarkedd toimia ennaltachkdisevésti. Kun tilanne on koko ajan hallinnassa, ei laatu
kérsi. Gronroosin mukaan tillaiselle tilanteelle on olemassa Richard Normannin an-
tama nimitys “totuuden hetki”. Kirjaimellisesti tdimd nimitys tarkoittaa palveluntarjo-
ajan ainutkertaista tilaisuutta osoittaa asiakkaalle palvelujensa laatu. Jos tilanne epa-
onnistuu, asiakas poistuu ja koetun laadun parantaminen vaikeutuu. On toki mahdol-
lista yrittdd korjata epdonnistunut tilanne jalkikdteen, mutta se kuluttaa resursseja ja

saattaa olla tehotonta. (Gronroos 2010, 111.)

Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat yrityksen antamat lupaukset palvelun laadusta seka
aiemmat kokemukset tai kokemusten puute. Jos palveluja on kdytetty useamman ker-
ran, muodostuu asiakassuhde, joka vaikuttaa odotuksiin myds. Asiakkaat odotuksiin
vaikuttavat tarpeet, joihin taas vaikuttavat sosiodemografiset tekijit. Niitd ovat mm.
Ik&, sukupuoli, koulutus ja persoonallisuus. Myds palvelun hinta vaikuttaa; miti kal-
liimpi palvelu, sitd enemmaén laatua siltd vaaditaan. Muita vaikuttavia tekijoitd ovat
muiden asiakkaiden kokemukset, asiakkaan oma panostus palvelun hankkimiseen
seki palvelukokemuksen aikana ilmenevit tekijit. (Komppula & Boxberg 2002, 47-
48.)
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Jos siis koettuun laatuun vaikuttavat asiakkaan odotukset ja kokemukset (Leppanen
2007, 135), ei voida mydskdén sulkea pois asiakkaan tunteiden vaikutusta (Gronroos
2010, 111). Masennus ja ilo yhdessd muiden tunteiden kanssa vaikuttavat palvelu-

prosessin tiedolliseen kokemiseen.

4.3 Palvelun laadun ulottuvuudet ja SERVQUAL

Kannisto ja Kannisto (2008, 12-14) ovat teoksessaan maédritelleet hyvdd palvelua.
Heidédn mukaansa perustana on asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin vastaaminen. Hy-
véssd palvelussa asiakasta kuunnellaan, hénet asetetaan etusijalle ja hintd kunnioite-
taan. Asiakas on tasavertainen suhteessa asiakaspalvelijaan ja hidnen vastaanottaman-
sa ystivillisyys on luonnollista, eikd pakotettua. Hyvidssd palvelussa asiakkaalle
myo0s annetaan aikaa, ilman héiridtekijoitd. Jos tarpeeseen ei kyetd vastaamaan juuri
silld hetkelld, tulee sithen palata heti kuin mahdollista. Térkedd on myds palvelun
luotettavuus ja tasalaatuisuus. Luvatusta tulee pitdd kiinni, eiké ole soveliasta luvata
enempii, kuin on mahdollista toteuttaa. Tdméa voi joskus tarkoittaa sen tosiasian tun-
nustamista, ettei kaikkiin tarpeisiin kyettykdén vastaamaan. (Kannisto & Kannisto

2008, 12-14.)

Palvelun laadun mittaamiseen on kéytetty kahdenlaisia mittausvélineitd, attribuutti-
pohjaisia ja kvalitatiivisia. Attribuuttipohjaisella tarkoitetaan palvelun ominaisuuksia
kuvaaviin attribuutteihin perustuvia mittausmalleja ja kvalitatiivisella esimerkiksi
kriittisten tapahtumien arviointiin perustuvia malleja. Néistd attribuuttipohjainen on
yleisimmin kiytetty, ja sen tunnetuin menetelmé on Berryn, Parasuramanin ja Zeit-
hamlin 1980-luvun puolivilissd kehittelemd SERVQUAL. Siind on méiritelty jouk-
ko attribuutteja kuvaamaan palvelun ominaisuuksia, joille vastaajat antavat arvosano-
ja ja joihin ne voivat ottaa kantaa. (Gronroos 2010, 113-114, Komppula & Boxberg
2002, 51-52.) Toisin sanoen asiakas madirittelee palvelun laadun palautteellaan ja

toivoo aina saavansa ensiluokkaista palvelua (Renfors 2008, 70).

Alkuun mallissa oli 10 ulottuvuutta kuvaamassa asiakkaiden palvelun kokemista.
Myo6hemmin ndma tiivistettiin viiteen osa-alueeseen. Alkuperdiset 10 ulottuvuutta

olivat luotettavuus, reagointialttius, patevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestin-
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td, uskottavuus, turvallisuus, asiakkaan ymmaértdminen ja tunteminen seké fyysinen
ympdristd. Patevyys liittyi tekniseen laatuun, uskottavuus imagoon ja loput laadun
prosessiulottuvuuteen. Myéhemmin jéljelle jdi viisi ulottuvuutta; fyysinen ymparisto,

luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus sekd empatia. (Gronroos 2010, 114-116.)

Fyysinen ympéristd pitdd sisdlladn palvelun fyysiset tekijit. Toimitilojen ja materiaa-
lien oletetaan olevan visuaalisesti miellyttévid, asiakaspalvelijan ulkoisen olemuksen
siisti sekd kdytdssd olevan teknologian uutta. Myds palvelutiloissa olevat muut asi-
akkaat vaikuttavat. Luotettavuudella tarkoitetaan palvelun johdonmukaisuutta. Yritys
siis tekee palvelun oikein heti ensimmaiselld kerralla tiyttden lupauksensa asiakkaal-
le sovitussa ajassa. My0s laskutus ja arkistointi on hoidettu virheettomasti. Kun asia-
kaspalvelija on reagointialtis, haluaa hin palvella asiakasta viipymatti. Asiakaspal-
velija vastaa asiakkaan pyyntdihin tehokkaasti ja nopeasti, ollen kuitenkin vilpiton ja
tarkka palveluehdoista. Asiakaspalvelija my0s antaa jokaiselle asiakkaalle tarpeeksi
aikaa, jotta voi vastata tdiman kysymyksiin. (Gronroos 2010, 114-116, Renfors 2008,
71-72.)

Vakuuttavuudella asiakaspalvelija saa asiakkaat luottamaan yritykseen ja tuntemaan
olonsa turvatuksi. Asiakaspalvelija on myds kohtelias ja osaa vastata asiakkaiden ky-
symyksiin. Viimeisend viidestd laatu-ulottuvuudesta on empatia. Tdmé tarkoittaa,
ettd asiakkaat on huomioitu yksiloind ja tarpeet ymmarretty. Tdlloin tarpeisiin kye-
tddn vastaamaan juuri sopivalla tiedolla. Asiakkaan etu on ykkossijalla, ja aukiolo-
ajatkin on sovitettu asiakkaan tarpeisiin. (Gronroos 2010, 114-116, Renfors 2008,
71-72.)

Néama viisi edelld selitettyéd ulottuvuutta yhdessé asiakkaiden odotusten ja kokemus-
ten vertailun kanssa muodostavat SERVQUALIin. Niitd viitta ulottuvuutta kuvataan
22 attribuutilla, ja vastaajat padsevit ilmaisemaan odotuksensa ja kokemuksena seit-
semén kohdan asteikolla. Vastaajille siis ldhetetdéin ennen palvelun kokemista ja pal-
velun kokemisen jidlkeen kyselylomake, joka siséltdd 22 kysymystd eli attribuuttia.
Ennen palvelua ldhetyt kuvaavat vastaajan odotuksia palvelun laadusta ja palvelun
jédlkeen ldhetyt vastaajan kisitystd koetusta palvelun laadusta. Jokaista viittd ulottu-
vuutta kuvattiin attribuuteilla. Konkreettista ymparistod neljdlld, luotettavuutta vii-

delld, reagointialttiutta neljélld, vakuuttavuutta neljalld ja empatiaa viidelld attribuu-
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tilla. Laskemalla odotusten ja kokemusten viliset poikkeamat saadaan kokonaislaa-
tua vastaava tulos. Mitd kauemmas kokemukset jdivit odotuksista, sitd heikompi ko-

ettu laatu oli. (Gronroos 2010, 116, Parasuraman, Berry & Zeithaml 1991, 421-422.)

Kyselylomakkeen 22 attribuuttia olivat véittdmid itse palvelusta. Niistd 16 oli sdvyl-
tadn positiivisia ja 6 negatiivisia. Yhtend esimerkkind odotuksiin liittyvd véittima
alkuperdisestd mallista: “Puhelinyhtididen tulisi pitdd rekisterit tismaéllisind”. Pitéisi-
sanan peléttiin kuitenkin nostavan odotuksia epérealistisen korkeiksi, joten kieliasua
tarkistettiin. Alkuperdinen viittdima taipui muotoon “Erinomaiset puhelinyhtiot vaa-
tivat virheettomié rekisterejd”. Attribuuttien soveltamista jonkin tietyn palvelun laa-
dun mittaamiseen tulisi aina miettid etukdteen. Kaikki attribuutit eivét sovellu kaik-
keen, minkd vuoksi joskus voi olla paikallaan lisétd uusia ndkdkulmia tai vaihtoeh-

toisesti poistaa jotakin. (Parasuraman ym. 1991, 422, Gronroos 2010, 117.)

5 TUTKIMUSMENETELMA

5.1 Laadullinen tutkimus

Metsdmuuronen (2008, 9) on kéyttinyt kirjassaan Denzinid ja Lincolnia (2005, 3-7)
apuna laadullisen tutkimuksen maédrittelyssd. Metsdmuurosen mukaan laadullinen
tutkimus kattaa joukon erilaisia tulkinnallisia ja luonnollisissa olosuhteissa toteutet-
tavia tutkimuskéytint6jd. Médrittely on vaikeaa, silld laadullisella tutkimuksella ei
ole tdysin omaa teoriaa, perususkomusta eiké tutkimustekniikkaa. Tuomi (2009, 18-
20) my0s toteaa, ettd laadullinen tutkimus, aivan kuten méérillinenkin, tarvitsee teo-
riaa, jos se mielii tutkimuksen statusta. Teorialla tarkoitetaan téssd niin tutkimuksen
teoreettista osuutta eli viitekehystd sekid eri tutkimustapojen, etiikan ja luotettavuu-

den kisittelya.

Tuomi (2009, 20) mainitsee laadullisen tutkimuksen yhdeksi peruskulmakiveksi tut-
kimuksen subjektiivisuuden eli tutkimuksen puolueellisuuden. Tutkimustulokseen

siis vaikuttavat tutkijan omat kisitykset tutkittavasta ilmidstd, tutkittavalle ilmidlle
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annetut merkitykset sekd tutkimiseen kdytetyt vélineet. Puhtaasti objektiivista tietoa

el ole.

Metsdmuuronen (2008, 14) listaa neljé piirrettd, jotka kielivit siitd, ettd tutkimukseen
on mahdollista soveltaa laadullista tutkimusotetta. Ensiksi, haluna on tutkia luonnol-
lisia tilanteita, joita ei ole mahdollista jéljentéé ja jota ei ole mahdollista kontrolloida.
Toiseksi, ollaan kiinnostuneita yksityiskohtaisista rakenteista yleisluontoisen jakaan-
tumisen sijaan. Kolmanneksi kiinnostavat tiettyjen tapahtumien yksittdisten toimijoi-
den merkitysrakenteet. Viimeisend tapahtumien syy-seuraussuhteet, joita ei voida

kokeilla testata.

Laadullisella tutkimuksella halutaan valottaa niitd haluja ja arvoja, joita ithmiset toi-
minnalleen antavat. Téssd kyseisessd tutkimuksessa tavoitteena oli selvittdd, millai-
sen puhelinpalvelun asiakas koki laadukkaaksi. Laadullinen tutkimus tutkimusmene-
telménd mahdollisti kerddmaiéni aineiston tulkinnan, jotta voisin ymmartdd enemmén
puhelinpalvelun laatu-ulottuvuuksista. Aineisto itsessddn ei vield kertonut koko to-
tuutta, siksi tarvitsemme analysointia. Alasuutarin (2011, 81) mukaan juuri tehty ha-

vainto johdattaa tutkijan tutkimuksen tuloksena esitettyihin johtopédatoksiin.

5.2 Kertomukset aineistona

Aineistona tyOssd toimii 19 piilohavainnointikertomusta, joista 16 on keritty aikai-
semmin haamuostajan toimesta ja 3, jotka olen kerdnnyt itse. Aikaisemmin kerétyilld
kertomuksilla on useita eri havainnoijia. Ndmi kaikki kertomukset tulevat esiinty-
médn numeroituina tdssd tyOssd, ja juuri nithin tutkimustulokset pohjaavat. Kerto-
mukset kuvaavat asiakkaiden kokemuksia puhelinpalveluista ja sen laadusta, juuri
asiakkaan ndkokulmasta. Tydsséni ei kdy ilmi tutkimuksessa mukana olleet matkai-
lutoimistot; viittaan tydssédni vain kertomuksiin. Olen saanut ty6td varten 16 valmiik-
si litteroitua kertomusta. Omat kertomukseni ovat aluksi olleet dénitetyssd muodossa,
josta litteroin ne auki. Litteroinnilla tarkoitetaan aineiston puhtaaksi kirjoittamista,
sanasta sanaan. Litteroinnin suoritin helpottaakseni tyoténi, silld jotain oleellista olisi

voinut jiddd huomaamatta, ellen olisi kirjoittanut kertomuksia puhtaaksi.
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Ty0ssé esiintyvit kertomukset ovat kaikki eri asiakkaiden omin sanoin kertomia ni-
kemyksid siitd, miten puhelu heiddn mielestddn eteni. Toiset kertomukset ovat hy-
vinkin tarkasti ja eldvdisesti kirjoitettuja, toiset taas suppeammin ja asiallisemmin.
Kaikista kuitenkin kdy ilmi se, miten he kokivat palvelun laadun, ja mitd laadun eri

ulottuvuuksia he tunnistivat.

5.3 Havainnointi

Metsdmuurosen (2008, 42) mukaan havainnoinnissa tutkija objektiivisesti tarkkailee
tutkimuksen kohdetta samalla tehden siitd muistiinpanoja tai kenttaraporttia. Kyselyt
ja haastattelut kertovat tutkittavien ajatuksista, ja siitd, mitd he tuntevat. Havainnointi
taas kertoo tutkijalleen sen, toimivatko ihmiset kuten he ovat sanoneet toimivansa.
Ihmiset kun ovat puheissaan eri arvomaailman kannattajia, kuin mitd kadyttdytyminen
osoittaa. Havainnoinnilla, kuten muillakin tiedonkeruumenetelmilld, on etuja ja hait-
toja. Suurimpana etuna voidaan pitéa sitd, ettd havainnoinnilla paistdin luonnolliseen
ympéristoon, jossa saadaan vélitontd tietoa tutkittavan asian toiminnasta ja kdyttdy-
tymisestd. Haittana taas pidetddn havainnoijan mahdollista haittavaikutusta tilanteen
kulkuun seki tdmdn emotionaalista kiintymistd tutkittaviin. (Hirsjérvi, Remes & Sa-

javaara 2009, 212-213.)

Havainnointi voidaan jakaa neljdén eriasteiseen osallistumiseen; havainnointi ilman
osallistumista, havainnoija osallistujana, osallistuja havainnoijana ja taydellinen osal-
listuja. Ndiden rinnalle on kuitenkin nostettavissa vield yksin havainnoinnin muoto,
piilohavainnointi. (Metsdmuuronen 2008, 42). Tdssid opinndytetyOssd tiedonkeruu-
menetelmédnd on kéytetty juuri piilohavainnointia, koska se mahdollisti realistisen
nidkemyksen palvelun laadusta. Tuomi ja Sarajirvi (2009, 81) lainaavat kirjassaan
Gronforsia (1982, 103), joka tarkoittaa piilohavainnoinnilla "osallistuvaa tutkimusta,
jossa tutkija osallistuu kohteiden eldmién yhtend heistd, mutta tutkittavat eivét tieda
osallistumisen tutkimuksellista tarkoitusta, vaan kohtelevat tutkijaa ryhmén luonnol-
lisena jasenend”. Metsdmuuronen (2008, 43) sekd Tuomi ja Sarajérvi (2009, 81) mo-
lemmat toteavat, ettd tutkijan vaikutus on minimaalinen. Piilohavainnoinnin eettisyys
kuitenkin puhututtaa, silld tutkittavat ihmiset joutuvat kohteeksi tietdméttdin (Tuomi

& Sarajiarvi 2009, 81). Soittamalla matkailutoimistoihin pddsin itse asettumaan asi-
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akkaan rooliin ja saamaan kokonaiskuvaa aivan eri tavalla, kuin mitd lukemalla val-
miita kertomuksia. Téstd oli hy6tya sisdllonanalyysissd, sillda omat kokemukseni yh-

dessd muiden kokemusten kanssa toivat syvyyttd tyohoni.

5.4 Sisillonanalyysi

Tuomen ja Sarajarven (2009, 91-92) mukaan sisdllonanalyysi on laadullisessa tutki-
muksessa kaytettdvd perusanalyysimenetelmd, jota voidaan kiyttdd kirjoitettujen,
kuultujen tai ndhtyjen sisdltojen analysoimiseen. He kéyttidvat kirjassaan Timo Lai-
neen runkoa laadullisen tutkimuksen siséllonanalyysin etenemistd kuvaamaan. Ana-
lyysin eteneminen on esitetty kuviossa 1. Ensimmaéisessd vaiheessa tutkijan tulee ra-
jata aiheensa. Vaikka onkin olemassa paljon kiinnostavaa tietoa, ei kaikkea voi mah-
duttaa samaan tutkimukseen. Omasta tarkkaan rajatusta aiheesta tuleekin kertoa
kaikki kerrottavissa oleva. Tutkimuksen tarkoitus ja tutkimusongelma valottavat sité,
mistd tdssd tutkimuksessa ollaan kiinnostuneita. Vaiheessa kaksi kidyddin aineisto
ldpi niin, ettd erotellaan ja merkitddn ne asiat, joista ollaan kiinnostuneita. Tésté vai-
heesta kdytetddn myds nimitystd aineiston litterointi tai koodaaminen ja sen voi suo-

rittaa parhaaksi ndkemalldin tavalla. (Tuomi & Sarajérvi 2009, 91-92.)

Aiheen rajaaminen

J b

Ailneiston litterointi

o

Luokittele, teemoita tai
tyypittele I

Y hteenveto

Kuvio 1. Laadullisen tutkimuksen analyysin eteneminen Lainetta mukaillen (Tuomi

& Sarajdrvi 2009, 91-92)
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Kolmas vaihe pitdé sisdllddn aineiston luokittelun, teemoittelun tai tyypittelyn. Luo-
kittelussa aineistosta méadritellddn luokkia ja lasketaan niiden esiintyvyys aineistossa.
Témi voidaan my6hemmin esittdd taulukkona. Teemoittelussa aineisto ryhmitelldén
erilaisten aihepiirien eli teemojen mukaan. Niin voidaan vertailla tiettyjen teemojen
esiintymisté aineistossa. Tyypittelyssd aineisto ryhmitelldén tietyiksi tyypeiksi esi-
merkiksi yhteisten ominaisuuksien mukaan. Ndma tiettyjen teemojen sisdltd 16ydetyt
yhteiset ominaisuudet muodostavat yleistyksen. Ennen viimeiseen vaiheeseen siirty-
mistd tulee olla varma siitd, mitd aineistosta etsii; samanlaisuutta vai erilaisuutta. Lo-

puksi analyysissa kirjoitetaan yhteenveto. (Tuomi & Sarajirvi 2009, 92-92.)

Tuomen ja Sarajirven mukaan aineistoa voidaan analysoida kolmella eri tapaa; ai-
neistoldhtdisesti, teoriasidonnaisesti tai teorialdhtdisesti (2009, 95-97). Téssd tydssi
on kéytetty teoriasidonnaista analyysia, joka tunnetaan my0s nimelld teoriaohjaava
analyysi. Tdma siksi, ettd tutkimuksen aineisto voidaan kerété vapaasti, yhdistden se
teoriaan. Aikaisempi tieto aiheesta ei vastaa teoriaa, vaan ldhinnd mahdollistaa uudet

ndkokulmat. Analyysissa esitetyt teemat 10ytyvét aineistosta.

Analysoidessa tulee kuitenkin muistaa, ettd yksi tirked osa analysointia on keksimi-
nen. Pelkéstdin tieteellinen metodi ei takaa onnistunutta tutkimusta, vaan paljon on
myos kiinni tutkimuksen tekijistd, timén élyllisen vastaanottokyvyn herkkyydesti ja
oivalluksen terdvyydestd. My0Os onnea tarvitaan. Tutkija 10ytdd aineistosta teemat
oman ymmarryksensd kautta; kuitenkin niin, ettd hinen tutkimuksensa pysyy uskot-

tavana. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 100.)

Tuloksia analysoidessani kdytin hyviksi SERVQUAL- mallia. Kun luin kertomuk-
sia, huomasin niiden olevan tdynné samoja ilmaisuja, kuin mitda SERVQUAL- mallin
médrittelemdt laatu-ulottuvuudet pitivit sisdllddn. Néistd laatu-ulottuvuuksista muo-
dostin analyysirungon, jonka kanssa aloin lukemaan kertomuksia entistd tarkemmin.
Kaikki SERVQUAL- mallin laatu-ulottuvuudet eivit kuitenkaan palvelleet tarkoitus-
tani, joten valitsin niistd parhaiten tyohoni sopivat. Nama olivat reagointialttius, pé-
tevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestintd, uskottavuus sekd asiakkaan ymmér-
tdminen ja tunteminen. Luin valmiita kertomuksia kyseiset laatu-ulottuvuudet mie-

lessédni, ja merkitsin ylds, kun tunsin asiakkaan Idytdneen jonkin niistd ulottuvuuk-
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sista asiakaspalvelijan kanssa kdydyn puhelinpalvelun aikana. Merkinndistd muodos-
tui nopeasti kokonaisuuksia, kun huomasin useampien asiakkaiden kommentoineen
samoja asioita. Naitd kokonaisuuksia tyOstin sisdllonanalyysin kautta, kunnes tuloso-
sio hahmottui nykyiseen muotoonsa. Kertomukset on numeroitu 1.-19., jotta niihin

viittaaminen olisi vaivatonta, ja jotta matkailutoimistot pysyvét anonyymeina.

6 PUHELINPALVELUN LAADUN ANALYSOINTI
MATKAILUTOIMISTOISSA

Seuraavassa analysoin piilohavainnoinnin avulla keréttyjd puhelinpalvelutilanteita
asiakkaan ja asiakaspalvelijan vililld. Analyysi on tapahtunut teoriaohjaavasti. Néista
tilanteista muodostui yhteensd 19 kertomusta, joihin viittaan lyhenteelld KR ja ker-
tomuksen numero. Padhuomio on puhelinpalvelun laadussa ja sitd avataan laatu-

ulottuvuuksien kautta, jotka 16ytyvét alaotsikoista.

6.1 Reagointtialttius

Asiakaspalvelijan reagointialttius kévi kertomuksista ilmi monin eri tavoin. Kuudes-
sa kertomuksessa mainittiin, ettd puheluun vastattiin nopeasti. Muissa tapauksissa
odotusaika vaihteli ja pahimmillaan puhelimeen ei vastattu ollenkaan. Tdma sai asi-
akkaan jo valmiiksi epdileville kannalle, vaikka varsinaista palvelua ei ollut vield
padssyt tapahtumaan. Asiakas kuvailikin tilanteen alkaneen epdilyttavésti, koska pu-
helu meni tarpeeksi soituaan vastaajaan (KR9). Jos puhelinpalvelutilanne oli muilta-
kin osin ollut asiakkaan mielestd vajavainen, lisdsi puhelimeen vastaamattomuus tyy-
tymattomyyttd. Toisaalta jos muu palvelukokemus onnistui, ei vastaamattomuudella
ollut vilid. Viidessitoista kertomuksessa kuitenkin mainittiin puhelimen vastaami-

seen kulunut aika, joten sen merkitysté asiakkaalle ei voida kiistéé.

Heti puhelun alussa kdvi ilmi, oliko asiakaspalvelijalla todellista halua palvella asia-
kasta vai ei. Kertomuksissa mainittiin asiakaspalvelijan kysyneen “miten voin aut-

taa” tai muin keinoin l&hteneen johtamaan puhelua. Halu ja valmius palvella asiakas-
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ta perustuvat eri vaihtoehdoista kertomiseen, kysymysten esittdimiseen ja niihin vas-
taamiseen. Niitd asiakkaat olivat jokaisen kertomuksen mukaan odottaneet. Asiakas
kertoo ndin: ... tyontekijd oli halukas kertomaan minulle kaiken mahdollisen” (KR
7) ja ... asiakaspalvelija oli hyvin halukas ottamaan selvid, mikd meitd saattaisi
kiinnostaa”. Kahdella asiakkaalla oli taas pédinvastaisia kokemuksia: ”Puhelun jdl-
keen olin pettynyt, silld en saanut haluamaani palvelua ja vastauksia kysymyksiini”
(KR 3) ja "Hdn ei paljon kysellyt, silld minun tdytyi lypsdd tieto hdnestd” (KR 16).
Asiakkaat siis toivovat asiakaspalvelijan johtavan puhelua luontevasti ja todella pal-

velevan heiti.

Asiakkaat my0s odottivat asiakaspalvelijan keskittyvén tdysin heidén palvelemiseen-
sa. Asiakas kertoi, ettd asiakaspalvelija oli kdynyt samaan aikaan toista keskustelua
ja asiakas kertoi ndin: "Hdn ei keskittynyt minuun, kuten olisin halunnut” (KR 16).
Taustalta kuuluva hélind vaikeuttaa kuulemista ja luo tunteen, ettd asiakas on soitta-
nut huonoon aikaan. Asiakasta oli my0s yritetty ohjata toiselle asiakaspalvelijalle
siind kuitenkaan onnistumatta ja asiakas kertoi tunteneensa, ettd ”...tdmd asiakaspal-
velija haluaisi minusta mahdollisimman nopeasti eroon” (KR 14). Asiakkaat kokivat

pitkat, hiljaiset hetket puhelun aikana vaivaannuttaviksi.

Muutamassa kertomuksessa asiakaspalvelijat tarjoutuivat ldhettdmaén esitteitd kotiin.
Tédmi oli asiakkaista kokonaisvaltaista ja hyvdd palvelua. Asiakasta ilahdutti tieto
siitd, ettd hénelle voitiin 1dhettdd postissa karttoja (KR 6). Suurin osa asiakaspalveli-
joista myds kehotti soittamaan uudestaan, mikali lisdd kysymyksié ilmeni sekd seu-
raavaan Internet-sivuja. Tdma toi asiakkaalle tunteen, ettd hintd kuunnellaan ja hé-

nesté ollaan kiinnostuneita.

6.2 Pitevyys

Patevyydelld tarkoitetaan tdssd yhteydessd tarvittavien tietojen ja taitojen hallintaa,
siis toisin sanoen ammattitaitoa. Asiakkaat arvostivat asiantuntemusta ja tietoa, jota
ei 10ytynyt Internet-sivuilta. Vield suuremman vaikutuksen teki, jos asiakaspalvelijal-
la oli omia kokemuksia tai suosituksia. Asiakaspalvelija oli suositellut asiakkaalle

itse hyvéksi toteamiaan asioita, jonka perusteella asiakaspalvelija vaikutti asiantunti-
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jalta (KR 15). Osassa kertomuksia mainittiin myds asiakaspalvelijan tunteneen koh-
teensa ldpikotaisin; ... kuin se olisi hdnen kotinsa” (KR 15) ja ... erinomainen tun-

temus xxx sekd kaupungin palveluista ja tapahtumista” (KR 13).

Vastavuoroisesti kertomuksista 10ytyi tilanteita, joissa asiakaspalvelija osasi vastata
kysymyksiin vain yleiselld tasolla tai ei ollenkaan. Asiakaspalvelija oli kertonut kai-
kenlaisia vaihtoehtoja 16ytyvén, mutta "hdn ei kertonut tarkemmin mitddn eikd suosi-
tellut eri vaihtoehtoja” (KR 3). Epdvarmat vastaukset antavat asiakkaalle kuvan, etté
puhelimen toisessa péddsséd oleva henkild on joko nuori harjoittelija, uusi tydsséén tai
“muuten vaan tietdmdton” (KR 9). Asiakas my0s kertoi saaneensa vairéa tietoa, jon-

ka vuoksi hén ei soittaisi kyseiseen matkailutoimistoon eniéd uudestaan (KR 16).

Useassa kertomuksessa asiakaspalvelija kehotti asiakasta katsomaan lisdd Internet-
sivuilta. Tdma oli ymmarrettdvia niissd tapauksissa, joissa kaikki tieto ei ollut vield
asiakaspalvelijalla, vaan esimerkiksi jonkin tapahtuman tarkka ajankohta oli vield
auki. Kolmessa kertomuksessa asiakaspalvelija kuitenkin vain késki asiakasta etsi-
méén tiedon itse Internetistd sen sijaan, ettd olisi hakenut tiedon télle valmiiksi. Té-

mé sai asiakaspalvelijan ndyttdimédn asiakkaan silmissd osaamattomalta.

Ammattitaitoinen vaikutelma syntyi, jos asiakaspalvelija osasi kertoa palveluista,
aikatauluista, etdisyyksistd ja historiasta ulkomuistista. Asiakas oli suorastaan hdm-
mentynyt asiakaspalvelijan laajasta tietoudesta ja miten tima osasi kilometrin tark-
kuudella kaikki etdisyydet (KR 15). Jos tietoa ei 16ytynyt ulkomuistista, kéytti asia-
kaspalvelija hyvikseen Internetid. Jos sittenkdin hin ei osannut asiakasta auttaa, oh-
jasi hén asiakkaan jonkin toisen kanavan pariin. Tdten asiakaspalvelija vaikutti tie-

taméttomyydestiddn huolimatta péteviltd, kun ei jéttéinyt asiakasta pulaan.

Asiakas siis arvostaa asiakaspalvelijaa, jolla on tarjota monipuolisesti tietoa useista
eri vaihtoehdoista. Tama jattdd asiakkaalle vakuuttavan palvelukokemuksen (KR 4).
Asiakas my0s arvosti sitd, ettd tarjotut vaihtoehdot perusteltiin kattavasti (KR 4). Pé-
tevyydesti kielii myds se, ettd kolmessa kertomuksessa asiakaspalvelija sai esittelyl-
lddn myytyéd kyseisen kohteen asiakkaalle. Asiakas itsekin innostui kaupungista ja

2

kertoi ndin: ... luulenpa, ettd tiytyy oikeasti ensi kesdnd lihted tekemddn vierailu

xxx, vaikkei mitddn polttareita oikeasti olekaan” (KR 4).
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6.3 Saavutettavuus

Kun ldhdetéédn tarkastelemaan matkailutoimistojen saavutettavuutta, pohditaan yh-
teydenoton mahdollisuutta ja helppoutta. Vain yhdessd kertomuksessa yhdeksésté-
toista oli asiakkaalla vaikeuksia ottaa yhteyttd matkailutoimistoon. Hanen 16ytdman-
sd numero ei ollutkaan endé kdytdssd, joten hén joutui etsimddn Internetistd toisen
numeron (KR 2). Matkailutoimistojen yhteystietojen tulisi siis olla helposti 10ydetté-
vissd, jotta asiakas osuu kerralla oikeaan. On myds térkeda, ettd kaikista paikoista
16ytyy sama, péivitetty versio. Jos pelkén puhelinsoiton eteen tarvitsee ndhda paljon

vaivaa, jad puhelinsoitto mitd luultavammin tekematta.

Matkailutoimistoilla oli myds erilaisia toimintatapoja sen suhteen, soittavatko ne asi-
akkaalle takaisin. Asiakkaalle oli jdéinyt huono kuva, silld ensimmdiiseen soittoon ei
oltu vastattu. Hanelle oltiin kuitenkin soitettu takaisin ja hén kertoo ndin: ”Onneksi
he sentddn soittivat perddn” (KR 9). Toiselle asiakkaalle oli ehdotettu soittopyynnon
jattamista, silla oikea henkild ei ollut paikalla. Puhelu oli ylldttden katkennut, mutta
vastoin asiakkaan odotuksia, hénelle ei soitettukaan takaisin. Asiakas jdi pohtimaan
esitettyd soittopyyntdd. Soitettaisiinko hénelle todella takaisin vai “unohtuisiko se?”
(KR 14). Asiakas my0s joutui itse soittamaan takaisin, vaikkei puhelun katkeaminen

johtunut hénesta.

Palvelun saavutettavuutta on myds palvelun saaminen toivotulla kielelld. Suomen
ollessa kaksikielinen maa, tulee timi seikka vastaan tietyilld seuduilla. Asiakas ker-
too soittaneensa matkailutoimistoon, jossa hénelle vastattiin ruotsiksi. Asiakaspalve-
lu oli kuitenkin ollut mahdollista saada my6s suomen kielelld (KR 15). Tdma lisda
yhteydenoton mahdollisuutta, silld monet kokevat epdvarmuutta juuri toisen kotimai-
sen kielen puhumisesta ja se saattaa toimia ratkaisevana tekijdnd puhelinpalveluun

soitettaessa.

Vaikka saavutettavuutta pystyttiinkin téssd tydssd arvioimaan vain puhelinpalvelun
kautta, oli erdéssd kertomuksessa kuitenkin huomioitu myos fyysiset toimitilat. Asia-
kas kertoo niin: "Useaan kertaan hin mydés muistutti, ettd olemme vierailumme ai-
kana tervetulleita kdymdcdn heiddn toimistossaan” (KR 7). Tamai sai asiakkaan iloi-

seksi sekd lisdsi hdnen tyytyvéisyyttiddn palveluun.
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6.4 Kohteliaisuus

Kaikkeen ihmisten véliseen kanssakdymiseen kuuluu kohteliaisuus ja kiytostavat.
My®0s kunnioittava asenne, huomaavaisuus seka ystivallisyys kantavat pitkélle. Juuri
ndiden piirteiden ilmenemistd etsittiinkin kertomuksista. Kuudessatoista kertomuk-
sessa kuvattiin asiakaspalvelijan lahestymistapaa puheluun. Adjektiivien ystivalli-
nen, iloinen, rento, miellyttdva, mukava, asiallinen, reipas, mielekés, helposti ldhes-
tyttdvd sekd humoristinen” esiintyminen tekstissd useasti kertoo siitd, ettd asiakas
huomioi tarkkaan asiakaspalvelijan mielentilan. Vain yhdessd kertomuksessa mielen-
tilaan ei otettu kantaa ollenkaan (KR 11) ja toisessa asiakaspalvelija oli kuulostanut

apaattiselta ja drsyyntyneeltd (KR 19).

Useassa kertomuksessa asiakas ilmaisi, ettei puhelinpalvelu ollut kovin kummoista,
mutta “Asiakaspalvelija oli kuitenkin ystivdllinen...” (KR 1). Ystivillisyys sai siis
asiakkaalle positiivisen olon, vaikka palvelu jattikin toivomisen varaa. Myds kaytos-
tavat ndkyivit kertomuksissa. Asiakaspalvelijat muistivat kiittdé, pahoitella, tervehtid
ja toivottaa asiakkaat tervetulleiksi. Asiakas kertoi aikataulujen olleen epédsuotuisat
hénelle, jolloin asiakaspalvelija oli aidosti harmissaan asiakkaan puolesta. Asiakas
kertoi, ettd ... hdn oli vield pahoillaan laivan tylsdstdi saapumisajasta” (KR 15).
Toinen asiakaspalvelija taas oli ollut erityisen huomaavainen ja pannut merkille hen-
kilokohtaisempiakin asioita. Asiakas kertoo niin: ... hdn muisti heti puhelun alusta,
mistd maasta kaverini olivat tulossa” (KR 7). Asiakas oli otettu, ettd asiakaspalvelija
oli tarjoutunut ldhettimdin juuri italiankielisid esitteitd asiakkaalle tdmén vieraita

varten.

Muutamassa kertomuksessa asiakaspalvelija oli luonut puheluun vaivaantuneen il-
mapiirin. Erds asiakaspalvelija oli tokaissut, ettd “nyt kysytkin vihdin hankalampaa
kysymysta” (KR 4), toinen taas naurahtanut kuullessaan, ettd asiakas halusi tietdd
erddstd tapahtumasta kaiken (KR 18). Kolmas oli tarkentanut, ettd kuuliko tehta-
vianannon oikein. Asiakkaan mielesti timaé oli esitetty sellaiseen sdvyyn, etti hédn ko-
ki vaatineensa asiakaspalvelijalta liikkaa (KR 19). Pienetkin lipsautukset voivat siis
olla kriittisid, silld asiakas helposti kokee ne puhelimitse voimakkaammin kuin miti

kasvokkain tapahtuvassa palvelussa.
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Yhdessd kertomuksessa asiakas kertoi yleensd olevansa kompeld puhelinpalveluti-
lanteissa. Kdytyyn puheluun hén oli kuitenkin tyytyvéinen ystivéllisen asiakaspalve-
lijan takia. Asiakas myo0s kertoi, ettd ... puheesta kuului hdnen hymynsa” (KR 5).
Téllaiset kommentit kertovat kyseisen asiakaspalvelijan olevan juuri oikeassa amma-
tissa. Hanelld on taito saada asiakkaalle hyva olo niin, ettd se vilittyy kokonaisvaltai-

sesti linjan toiseenkin pdéhén.

6.5 Viestintd

Asiakaspalvelijan ja asiakkaan vélisessd viestinnéssd on tirkedd, ettd asiakasta todel-
la kuunnellaan ja ettd puhuttu kieli ei ole liian vaikeaselkoista. Viestintddn kuuluu
myo0s palvelun selostaminen seki hintatietojen kertominen. Kaikissa yhdekséssétois-
ta kertomuksessa asiakaspalvelija selosti palveluista asiakkaalle. Osa selosti tarkem-
min, toiset vain pintapuolisesti. Tarkasti selostamalla varmistettiin, ettd asiakas ym-
maérsi mitd palvelu piti sisdllddn. Heppoisempi selostus altisti vadrinymmaérryksille ja
pakotti asiakkaan perehtymdan palveluun vield itsekseen. Asiakas kertoi ndin: ... nyt
tuntui siltd, ettd heille riittdd ettd minulle on kerrottu kuka niitd jdrjestdd, jonka jdl-

keen voisin itse surffailla netissd...” (KR 14).

Viadrinymmarrysten vilttimiseksi asiakaspalvelijan on hyvéd varmistaa, ettd molem-
mat puhuvat samasta asiasta. Asiakas kertoi joutuneensa selostamaan kahdelle eri
asiakaspalvelijalle mité tarkoitti extremelld, jotta asiakaspalvelija osasi kertoa juuri
vaaditunlaisista lajeista (KR 14). Asiakkaan kuuntelemisen suhteenkin tulisi olla
tarkkana. Asiakas kertoi hdntd harmittaneesta tilanteesta nin: ... yritin monesti sa-
noa vdliin, ettd juuri ndissd kohteissa emme halua kdydd silld ne ovat jo molemmille
aikaisemmin tuttuja” (KR 3). Asiakas kokee helposti yhteydenottonsa olleen turha,

jollei hinen yksinkertaisimpiakaan kysymyksid ole kuultu.

Monessa kertomuksessa asiakas oli kiinnostunut kuulemaan edullisemmista vaihto-
ehdoista ja hintatiedoista yleensi. Asiakas kertoi olleensa iloinen siité, ettd asiakas-
palvelija oli oma-aloitteisesti valinnut edullisempia néhtdvyyksid (KR 7). Toinen
asiakas taas kertoi juuri oma-aloitteisuuden puuttuneen: ”En kysynyt hintoja majoi-

tuksiin, enkd niitd myéskddn kysymdttd saanut. Jdlkikdteen ajateltuna olisi kiva ollut
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saada ehkd jonkunlaista vertailua hinnoissa ndiden kahden vdlilld” (KR 11). Asia-
kaspalvelija saattoi myds ohjata hintoja tiedustelevan asiakkaan ottamaan suoraan
yhteyttd palveluja tarjoavaan yritykseen. Asiakkaat olisivat mielelldén kuulleet edes
suuntaa antavia hintoja saadakseen késityksen kokonaiskuvasta. Yritykseen soittami-
sen kynnys voi olla asiakkaalle liian korkea, jos esimerkiksi peldtdén halutun palve-

lun olevan liian kallis omaan budjettiin.

6.6 Uskottavuus

Matkailutoimiston uskottavuus on kiinni siitd, miten luotettavalta, rehelliselti ja asi-
akkaitten etua ajavalta se vaikuttaa. My0s asiakaspalvelijoiden persoonallisuus ja
myyntihenkisyys saa ndkyd. Yhdessdkddn tarinassa matkailutoimiston tai asiakaspal-
velijoiden rehellisyyttd tai luotettavuutta ei kyseenalaistettu, joten voimme olettaa
asiakkaiden pitdneen matkailutoimistoja uskottavina. Asiakkaiden edun ajaminen
nékyi parhaiten siind, miten ponnekkaasti asiakaspalvelijat pyrkivét 16ytdméén asi-

akkaita miellyttavia ratkaisuja.

Matkailutoimistojen tarkoituksena on edistdd kyseisen paikkakunnan tai seudun mat-
kailua, tunnettuutta ja myyntid. Uskottavuuden yhtend osana pidetddn juuri kovaa
myyntityotd asiakkaan kanssa kdydyn vuorovaikutuksen aikana. Ylléttdvan harva
matkailutoimisto tdhdn kuitenkaan ryhtyi. Ne ldhinnd vilittivdt asiakkaalle tietoja
kiaytettdvissd olevista palveluista, mutta eivit pyrkineet saamaan asiakasta ostamaan
tai varaamaan. Muutamassa kertomuksessa asiakkaat jopa kommentoivat ihmetys-
tddn mainostuksen ja myyntityon puutteesta. Asiakkaat kertoivat ndin: “Hdn ei esi-
merkiksi ruvennut mainostamaan otteluita tarkemmin...” (KR 16) ja ”Hdn olisi voi-
nut omata hieman pelisilmdd ja suurta innostustani hyodyntdien kysyd, josko haluai-
sin tehdd esim. varauksia” (KR 18). Erids asiakas taas koki, ettei asiakaspalvelijan ote
ollut myyvé. Asiakas kertoi, ettd ”Hdn olisi voinut kysyd olisiko voinut tehdd varauk-
sia puolestani, jotta minulle olisi jéddnyt olo, ettd hdin todella markkinoi xxx” (KR
17). Asiakas ei valttimatta matkailutoimistoon soittaessaan ole ajatellut ostaa tai va-

rata mitdén, mutta tehokkaan myyjin kanssa kayty keskustelu voi kéantia péan.
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Kertomuksista kuitenkin 10ytyi muutama esimerkki tehdystd myyntityostd. Asiakas

2

kertoi néin: ”...jos haluamme, he voisivat rddtdiloidd meille haluamamme tyylisen
kaupunkikierroksen ja saisimme oppaan mukaan” (KR 4). Toinen asiakas koki kiin-
nostusta heréttdvind sen, ettd asiakaspalvelija kertoi ensin pientd taustatietoa, jonka
jéilkeen hin antoi kaksi Internet-sivua tutkittavaksi (KR 11). Nédin asiakas saisi rau-
hassa tutustua palveluun ja pédéttda sitten, haluaako hén ostaa tai varata. Kumpikaan
ndistd tavoista ldhestyéd asiakasta ei ollut liian tungetteleva, vaan niiden avulla pi-
kemminkin tehtiin selviksi se, ettd mahdollisuus palvelujen ostoon oli olemassa.

Asiakas oli myds pitdnyt siitd, ettd asiakaspalvelija neuvoi hdntd varausten teossa

(KR 12).

Kahdessa kertomuksessa asiakkaat olivat kommentoineet asiakaspalvelijan persoo-
nallisuutta. Toinen palvelutilanne oli "sopivasti héystetty huumorilla” (KR 15) ja toi-
sessa pohjoisen murretta puhunut asiakaspalvelija oli omannut nuorekkaan palvelu-
tyylin, josta asiakas piti (KR 12). Véhiisistd maininnoista huolimatta niméa kaksi
palvelutilannetta olivat suhteessa onnistuneimpia, silld asiakas oli todella viihtynyt.
Témi tukee ajatusta siitd, ettd asiakaspalvelijat voisivat huoletta laittaa enemmén

omaa itseddn peliin perinteisen korrektin “virkamiestyylin” sijaan.

6.7 Asiakkaan ymmértdminen ja tunteminen

Asiakkaat nykypdivéni toivovat saavansa henkilokohtaista, radtdloityd palvelua. Juu-
ri tdhén asiakkaan ymmairtdminen pohjautuu; ettd aidosti pyritddn tunnistamaan asi-
akkaan tarpeet ja kohtelemaan jokaista yksilond. Tdma tietysti vaatii asiakaspalveli-
jalta hieman vaivanndkod, silld perinteisen myyntilitanian luetteleminen ei vakuuta
vaativampaa asiakasta. Mutta jos asiakas ei saa personoitua palvelua, etsii hdn sitd
varmasti muualta. R34téloidylld palvelulla voidaan tehostaa myyntid ja se luo mat-
kailutoimistosta ammattimaisemman kuvan, joten siihen siis todella kannattaa panos-

taa.

Kolmessatoista kertomuksessa oli maininta joko yksildllisestd palvelusta tai sen
puutteesta. Asiakkaat kokivat pettymystd palvelutilanteeseen, kun he tunsivat saa-

neensa tasan saman palvelun kuin edellinenkin soittaja. Asiakas kertoi ndin: ’Samat
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vastaukset olisi varmasti saanut joku keski-ikdinen soittaja” (KR 1). Tiedon tulee
olla juuri oikein kohdennettua, jotta se menisi perille. Monessa kertomuksessa myos

2

ihmeteltiin tarkentavien kysymysten puutetta. Asiakas kertoi ndin: ... hdn ei sen
tarkempaan kysellyt, mitd oikeastaan tahtoisimme tehdd xxx...” (KR 10). Tdma johti
sithen, ettd asiakaspalvelijan tarjoamat palvelut eivdt kohdanneet asiakkaan odotuk-
sia. Voidaan siis todeta, ettd ilman tarkentavia kysymyksid asiakaspalvelija ei voi
mitenkddn padstd asiakkaan pdén sisddn, vaan vain vastailla yleiselld tasolla ja arvail-

la, misté asiakas voisi pitda.

Muutamassa kertomuksessa asiakaspalvelija todella onnistui pddsemédn asiakkaan
tarpeisiin kiinni. Asiakas kertoi, ettd asiakaspalvelija oli ensin kysellyt tarkentavat
kysymykset eikd ldhtenyt suoraan kertomaan kaikista mahdollisista tapahtumista,
vaan vasta selvitettyddn asiakkaan toiveet. Asiakas kertoi, ettd “Hdn kohteli minua
vksilollisesti eikd tuputtanut mitddn sellaista, jota en halunnut” (KR 13). Toinen
asiakas taas kertoi asiakaspalvelijan huomioineen oikean kohderyhmén palveluja esi-
tellessddn. Asiakas kertoi néin: ... asiakaspalvelija huomioi olevamme parikymppi-
sid ja selkedsti suositteli tapahtumia ja palveluita, jotka meitd saattaisi kiinnostaa”
(KR 8). Tdmd myds sadstad asiakaspalvelijan omaa aikaa. On turhaa esitelld kaikki
mahdolliset tapahtumat ja ndhtévyydet, jos joukosta voi suoraan poimia asiakasta

kiinnostavimmat.

6.8 Tulosten yhteenveto

Tuloksia varten analysoin kertomuksia teoriaohjaavasti saadakseni tietdd asiakkaiden
kasityksid laadukkaasta puhelinpalvelusta sekd laatu-ulottuvuuksista. Tulososiossa
havainnollistin asiakkaiden kokemuksia esimerkein sekd 10ysin yhtenevidisyyksid
kertomusten vélilld. Seuraavassa olen koonnut taulukkoon tulososion tirkeimpid
poimintoja siitd, mitd laadukas puhelinpalvelu asiakkaiden mielestd on. Kyseista tau-
lukkoa voidaan pitdd toimintaohjeena matkailutoimistoille, jotka haluavat parantaa

omia edellytyksiddn palvella asiakkaitaan parhaimmalla mahdollisella tavalla.

Kertomuksissa kuvattiin puhelinpalvelun aikana havaittuja puutteita, jotka vaikutti-

vat koettuun laatuun sitd alentavasti. Seuraavassa esittelen kuvatut puutteet laatu-
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ulottuvuuksittain, joita tulostaulukkoon poimituilla toimintaohjeilla pyritdin paik-

kaamaan.

Reagointialttiudessa eniten asiakkaita hdiritsivét puhelun vastaamiseen kulunut liian
pitkd aika tai kokonaan vastaamatta jattiminen, puhelinpalvelutilanteen aikainen hé-
lind sekd asiakaspalvelijan haluttomuus palvella asiakasta. Laadun parantamiseksi
tulee asiakaspalvelijan vastata puheluun mahdollisimman nopeasti, antaa tdysi kes-
kittymisensé asiakkaalle sekd tuoda palveluhalukkuuttaan ilmi kysymyksid esittamal-

14 ja nithin my6s vastaamalla.

Pdtevyyttd tarkasteltaessa asiakkaat kiinnittivdt huomiota puutteisiin asiakaspalveli-
jan ammattitaidossa ja asiantuntemuksessa. Ammattitaidoton asiakaspalvelija vastaili
kysymyksiin epdvarmasti, mikd sai hinet ndyttimiin tietimattomailtd. Asiantunte-
muksen puute taas ilmeni asiakaspalvelijan kyvyttdmyytend tuoda ilmi jotain sellais-
ta tietoa, mitéd asiakkaan olisi mahdotonta muuten saada haltuunsa. Jotta piatevyyden
laatu paranisi, tulee asiakaspalvelijan omata kattavasti tietoa eri palveluista seké tuot-

taa asiakkaalle jokin lisdarvo.

Kertomusten mukaan matkailutoimiston saavutettavuus heikkeni, mikili yhteydenot-
to koettiin hankalaksi ja puhelinpalvelu ei ollut sujuvaa. Saavutettavuuden paranta-
miseksi tulee matkailutoimiston pitdé huolta siitd, ettd yhteystiedot ovat helposti 10y-
dettdvissd ja ettd niitd péivitetdén tarpeeksi usein. Sujuvuutta taas lisdisi mikali asi-

akkaalle soitettaisiin takaisin, ellei puheluun ole ehditty vastata.

Kohteliaisuus oli laatu-ulottuvuuksista ainut, jossa puutteita esiintyi vain yhdessd
kertomuksessa. Vaikka palvelu olisi ollut muilta osin puutteellista, muistettiin asia-
kaspalvelijan ystivillisyys aina mainita. Tdhdn matkailutoimistojen tulee jatkossakin
pyrkid, silld ystavéllisyydelld voi saada anteeksi epdpitevdd puhelinpalvelua. Pyrkid
tulee myods mydtaeldmiseen puhelun eri vaiheissa, silld se tekee palvelusta henkilo-
kohtaisempaa. Luotaantyontdvén reaktion taas saavat aikaan asiakaspalvelijan kiusal-

liset letkautukset, jotka 1&hinnd vaivaannuttavat ilmapiirin.

Kertomusten viestintddn liittyvit puutteet koskivat palvelujen liian pintapuolista se-

lostamista, vadrinymmarryksid sekd hintatietojen puuttumista. Jotta puhelinpalvelun
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Puhelinpalvelun laatu koetaan hyviiksi, kun...

Reagointialttius

- puhelimeen vastataan nopeasti
- keskittyminen ja huomio on tdysin asiakkaassa

- kysymyksié esitetddn ja niithin vastataan

Patevyys

- asiakaspalvelijalla on kattavasti tietoa palveluista
- asiakas saa palvelusta jonkin lisdarvon; esim. suosi-

tuksen tai kokemuksen ko. palvelusta

Saavutettavuus

- yhteystiedot ovat ajan tasalla ja helposti 16ydettivis-
sd
- puhelinpalvelu on sujuvaa ja asiakkaalle soitetaan

takaisin

Kohteliaisuus

- asiakaspalvelija on ystivallinen, kohtelias ja helposti
lahestyttava

- asiakaspalvelija osaa myo6téeldmisen taidon

Viestinti

- puhuttu kieli on selkeéda
- palvelut selostetaan tarkkaan

- palvelun hinta kerrotaan

Uskottavuus

- palveluita todella myydddn ja markkinoidaan
- palvelu on luotettavaa

- asiakaspalvelija on rohkeasti persoonallinen

Asiakkaan

ymmiértiminen

- asiakkaan tarpeet tunnistetaan ja niihin vastataan
parhaan mukaan

- palvelu rdétaloidadan yksilon mukaan
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laatu koettaisiin hyviksi, tulee asiakaspalvelijan selostaa palvelut tarkkaan ja varmis-
tua siitd, ettd he puhuvat asiakkaan kanssa samasta asiasta. My0s suuntaa antavat
hintatiedot tulisi esittdd, jotta asiakkaat saisivat jonkinlaisen kuvan mahdollisesta

budjetista.

Uskottavuutta eniten heikensi asiakaspalvelijan haluttomuus myydi palveluja asiak-
kaalle. Tama sotii matkailutoimistojen toimintaperiaatteita vastaan, silld juuri myyn-
ti, markkinointi sekd matkailun edistiminen kuuluvat sen tirkeimpiin tehtiviin.
Asiakaspalvelija voisi hienovaraisesti tuoda ilmi varauksenteko- ja ostomahdollisuu-
det. Tdma lisdisi matkailutoimiston uskottavuutta olematta liian tungetteleva. Asia-
kaspalvelijat voisivat myos vdhentdd liian korrektia ja jayhdd ldhestymistapaa, silld
persoonallinen tapa palvella jdi herkemmin asiakkaiden mieleen aiheuttaen positiivi-

sia reaktioita.

Taulukon viimeisend laatu-ulottuvuutena on asiakkaan ymmdrtdminen ja tunteminen.
Kertomusten asiakkaat tunsivat eniten pettymysté tilanteissa, joissa he kokivat saa-
neensa palvelua kuin liukuhihnalta. My0s tarkentavien kysymysten puute aiheutti
thmetystd, silld ilman niitd asiakaspalvelija ei voi mitenk&én tietdd mitd asiakas halu-
aa. Laadun parantamiseksi tulee asiakaspalvelijan siis tunnistaa asiakkaan tarpeet

sekd raataloida palvelu kunkin asiakkaan mieltymysten mukaan.

Tutkimuksen suorittajana ja tulostaulukon laatijana minun oli uskottavuuteni kannal-
ta mahdotonta vakuuttaa lukijoita tulosten pétevyydestd, silld késitykseni oli vadjda-
mittd subjektiivinen. Halusin kuitenkin todisteita siité, ettd tulostaulukon toimintaoh-
jeet todellakin ovat paikkaansa pitdvid ja kdyttokelpoisia tydeldmédssd. Ainoa keino
oli kddntyd ammattilaisten eli matkailutoimistoissa tydskentelevien henkildéiden puo-
leen. Juuri heidin, joilla on kokemusta matkailutoimistojen puhelinpalvelusta. Pie-
nimuotoiseen haastatteluun suostuivat Matkailuneuvoja VisitRaumalta sekd Matkai-
lutiedottaja VisitTampereelta. Esitin molemmille samat kaksi kysymysti, jotta haas-
tattelu ei veisi liiaksi heidén tydaikaansa. Kysymykset kuitenkin vastasivat mielesté-
ni kattavasti mielténi askarruttaneisiin asioihin. Olen liittdnyt kysymykset tdhdn niin

kuin ne sdhkdpostissa haastateltaville esitin.
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” 1. Mitd mieltd olet taulukkoon kokoamistani toimintaohjeista? Koetko ne paikkaan-
sa pitdviksi? Esim. patevyyden kannalta on oleellista, ettd asiakas saa palvelusta jon-

kin lisdarvon.

Jos sinulla on laatu-ulottuvuuksiin liittyen konkreettisia kokemuksia, jotka ovat

nousseet puhelinpalvelussa esiin, olisin my0s erittdin kiinnostunut kuulemaan niista.

2. Miké taulukossa esiintyvistd laatu-ulottuvuuksista on mielestiisi kaikkein tarkein

laadukkaan puhelinpalvelun takaamiseksi? Miksi? ”

Molemmat haastateltavat olivat yhtd mieltd tulostaulukon paikkaansa pitdvyydesti ja
kattavuudesta. Ensimmadisessd kysymyksessd VisitTampereen Matkailutiedottaja
nosti esiin lisdarvon merkityksen, silld hanen mukaansa asiakaspalvelijalta usein ha-
lutaan suositusta. Kuitenkaan kaikkia asioita ei voida osata ulkoa, joten hinen mie-
lestddn tiedonhakutaidot nousevat kattavan tuotetuntemuksen ohi. Aina ei aika
myOskadn riitd ongelmien ratkomiseen puhelimessa, jolloin paras vaihtoehto on etsid
tieto rauhassa ja palata asiaan mydhemmin. Matkailutiedottaja mainitsee myos tilan-
netajun sekd nopean arviointi- ja reagointikyvyn, jotka ehkéisevit “jddtymistd” on-

gelmallisissa tilanteissa.

VisitRauman Matkailuneuvoja kiinnitti huomiota hieman eri seikkoihin ensimmai-
sessid kysymyksessd kuin kollegansa. Hén korosti, ettd vastausta annettaessa tulee
olla selked, jottei asiakas epdile vastauksen paikkaansa pitdvyyttd. Joskus vastaus voi
kuitenkin jostain syystd kuulostaa epdvarmalta, vaikka asiakaspalvelija tietdisikin
mistd puhuu. Saavutettavuuteen liittyi taas oikean asiakkaan tavoittaminen vaivatto-
masti. Hin my0s toteaa reagointialttiudessa asiakkaaseen téysin keskittymisen olevan
haastavaa, vaikkakin tirkedd. Ympadrilld on hdlindd ja puhetta, jolle ei voi mitddn ja

joka tekee keskittymisestd hankalaa.

Térkeimmaéksi laatu-ulottuvuudeksi VisitTampereen Matkailutiedottaja nimeéd asi-
akkaan ymmairtdmisen. Kohteliaisuutta hdn pitdéd itsestddnselvyytend ja tuotetunte-
muskin jdi nopean tiedonhaun taakse. Hédnen mielestidén asiakaspalvelijan tulee siis

pyrkié tarjoamaan asiakkaalle paras mahdollinen vastaus, minkd vuoksi asiakas alun



36

perin puhelinpalveluun ottikin yhteyttd. Mikédli puheluun vastaamisessa on kestényt,

voi sen aiheuttama mielipaha unohtua asiallista palvelua saadessa.

VisitRauman Matkailuneuvoja oli hieman eri kannoilla kollegansa kanssa. Hian koki
vain yhden tirkeimmén laatu-ulottuvuuden valinnan vaikeaksi, silld kaikki ovat tér-
keitd ja vaikuttavat asiakkaan kokemukseen. Tarkeimmaksi ulottuvuudeksi valikoitui
lopulta kohteliaisuus, silld sen avulla pystytdin paikkaamaan puutteita esimerkiksi
kohdetiedoissa. Télld hin tarkoittaa tilannetta, jossa asiakaspalvelija ei osaa heti vas-
tata kysymykseen, mutta asian selvitettyddn palaa asiaan. Lopussa hédn kuitenkin ko-
rostaa puhelinpalvelun olevan kokonaisuus, johon vaikuttavat kaikki taulukon koh-

dat.

Konkreettisia kokemuksia laatu-ulottuvuuksista sain VisitRauman Matkailuneuvojal-
ta. Hian kertoi asiakkaan peldnneen asiakaspalvelijan Rauman murteen olevan niin
vahva, ettei ymmartdisi puhelusta mitddn. Tdma oli todella jannittdnyt asiakasta, mut-
ta asiakaspalvelijan “normaali” puhe olikin ollut positiivinen ylldtys. Tdma puhuu
sen puolesta, ettd joillekin asiakkaille puhelinpalveluun soittamiseen voi olla suuri
kynnys erindisistd ennakkoajatuksista ja peloista johtuen. Kun asiakas sitten on us-
kaltautunut soittamaan, voi hyvi asiakaspalvelija hdivyttdd pelot ammattitaidollaan ja
ystivyydellddn. Matkailuneuvoja mainitsee vield matkailuneuvonnan hyvéksi puo-
leksi sen, ettei koskaan tiedd mité asiakas kysyy. Tdmai luo haastetta jokaiseen tyo-
pdivadn, kun vilttimattd kokeneellakaan asiakaspalvelijalla ei ole vastauksia hallus-

saan.

7 TUTKIMUKSEN RELIAABELIUS JA VALIDIUS

Vaikka tutkimukset pyritdénkin toteuttamaan virheettomasti, saattaa niiden tuloksissa
esiintyd vaihtelua. Tamén vuoksi kaikissa tutkimuksissa arvioidaan tehdyn tutkimuk-
sen luottavuus ja pdtevyys. Reliaabelius eli luotettavuus tarkoittaa mittaustulosten

toistettavuutta. Jos tutkimus siis on luotettava, voidaan sen katsoa antavan sama lop-
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putulos eri tutkimuskerroilla. Validius eli pétevyys tarkoittaa tutkimusmenetelmén

kykyd mitata juuri mitattavissa ollut asia. (Hirsjérvi, Remes & Sajavaara 2009, 231.)

Hirsjarvi ym (2009, 232) kertovat teoksessaan Wolcottin todenneen, ettd ihmisid ja
kulttuuria koskevia kuvauksia ei ole kahta samanlaista tapausta. Laadullinen tutki-
mus on juuri titd; henkildiden, paikkojen ja tapahtumien kuvausta. Vaikka luotetta-
vuutta ja patevyyttd ei voisikaan arvioida perinteisesti, tulee sithen paneutua muin
keinoin. Esimerkiksi patevyys tarkoittaa juuri kuvauksen ja siitd johdettujen tulkinto-
jen yhteensopivuutta. Tutkija voikin pohtia téitd aspektia ja sitd kautta arvioida péte-

vyyttd ja luotettavuutta. (Hirsjarvi ym. 2009, 232.)

Tutkija voi my0s lisdtd tutkimuksen luotettavuutta tarkasti kuvailemalla ja dokumen-
toimalla kaikkia tutkimuksen vaiheita. Tutkija voi valottaa mitd tutkimuksessa on
tehty ja miten saatuihin tuloksiin on paddytty, aineiston tuottamista unohtamatta. Jos
aineisto on kerdtty havainnoimalla, tulee kerdyspaikoista ja vallinneista olosuhteista
kertoa paikkansapitavésti. Myos mahdolliset héiridtekijit, aika, virhetulkinnat seka
itsearviointi tulee tehdd selviksi. Siséllonanalyysia varten tehtyjen luokittelujen,
teemoittelujen ja tyypittelyjen perusteet sekd tulokset on my0s térkedd avata tutki-
muksen lukijoille. Tutkija voi rikastuttaa tutkimustuloksiaan lisddmalld analyysiin
otteita haastatteluista, jolloin lukija pystyy paremmin ymmaértaiméédn kokonaisuutta.

(Hirsjérvi ym. 2009, 232-233.)

Tamén tutkimuksen reliaabeliutta arvioidessa tulee huomioida tutkimuksen subjek-
titvisuus, silld vadjadmattd omat késitykseni ja arvoni ovat vaikuttaneet jossain méa-
rin. Aineistot keréttiin piilohavainnoimalla. Koin sen parhaimmaksi tavaksi saada
autenttista asiakaspalvelua. Jos asiakaspalvelija olisi tiedostanut olevansa tarkkailun
alla, olisi hénen kdytoksensd ja tapansa palvella muuttuneet eiké tuloksia voisi pitdd
luotettavina. Aineistoa kerédtessd dokumentoin vaiheet tarkkaan, ettei mitdén oleellis-
ta jdisi analyysin ulkopuolelle. Havainnoinnin aikana pyrein olemaan neutraalisti,
silld en halunnut omien tuntemusteni vaikuttaa liiaksi siithen, miten palvelun laadun

koin.

Aikaisemmin keréttyjen kertomusten kirjoittajista en tiennyt muuta kuin sen, etté hei-

td oli useita. Kun kirjoittajia oli useita, oli my0s useita eri kasityksid puhelinpalvelun
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laadusta. Jos kertojia olisi ollut vain yksi, olisi kaikki tapahtunut hénen nidkokulmas-
taan, eikd tutkimus olisi vastannut tutkimustavoitteeseensa. Kaikkia kertomuksia
olen analysoinut teoriaohjaavasti. Analysointi on kuitenkin perustunut omiin tulkin-
toihini, joten on mahdollista, ettd tulkintani poikkesivat kertomusten kirjoittajien tul-
kinnoista. Kertomuksia oli kiytossd 19 kappaletta ja mielestdni se oli riittdvésti. Ana-
lysoidessa 10ysin kertomuksista samoja laatu-ulottuvuuksia helposti ja pystyin muo-
dostamaan niistd kokonaisuuksia tulososiota varten. Jos kertomuksia olisi ollut
enemman, olisi toistoa esiintynyt liiaksi, eikd tulososion lukeminen olisi ollut kovin-
kaan mielekidstd. Hirsjarvi ym (2009, 182) mainitsevat aineiston kylldisyyden eli sa-
turaation. Talloin aineiston katsotaan olevan riittdva, kun sama asia kertaantuu. Tama
ajattelutapa ei kuitenkaan ole ongelmaton. On tutkijasta itsestddn kiinni kuinka pal-
jon hén saa irti aineistosta. Toisaalta on myds vaikea hahmottaa, koska aineisto ei

endd anna mitdén uutta. (Hirsjarvi ym. 2009, 182.)

Hirsjarvi ym (2009, 113) muistuttavat lahdekritiikin tirkeydesti. Aineistoja on valit-
tavissa lukematon miéréd, joten tutkijan tulee 10ytdd juuri ne omaan tutkimukseensa
kytkeytyvit. Tutkimuksessani kdyttdmét lahteet ovat muutamaa poikkeusta lukuun
ottamatta viimeisen viiden vuoden ajalta. Vanhemmat ldhteet siséltdvét tietoa, joka ei
ole vuosien varrella vanhentunut. Esimerkiksi SERVQUAL.: sta kertovaan artikkeliin
palataan yhd uudelleen ja uudelleen, silld se oli ensimmaisié attribuuttipohjaisia laa-
dun mittaamiseen kaytettyjd malleja. Lihteind on myos kdytetty tunnettujen ja arvos-
tettujen kirjailijoiden teoksia seki kustantajia, joilla on arvovaltaa ja ndin ollen my6s
uskottavuutta. Téssd tutkimuksessa olisi voinut kéyttdd vield monipuolisemmin eri-
laisia ldhteitd, mutta tutkimuksen onnistumisen kannalta koen saaneeni kaiken tarvit-

tavan kdyttdmistini ldhteista.

8 POHDINTA

Tadmén opinndytetyon aiheena oli puhelinpalvelun laatu matkailutoimistoissa. Tavoit-
teena oli lisété tietoa siitd, mikd tekee puhelinpalvelutilanteesta onnistuneen ja mil-

lainen puhelinpalvelu on asiakkaan mielestd laadukasta. Tutkimustavoitteen asetin
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ensimmadisend, jotta pystyin rajaamaan aihealueen ja aineistot. Samalla my0s taustoi-
tin tutkimusta. Aikaisemmat tietoni matkailutoimistoista ja palvelun laadun kisitteis-
td perustuivat omiin henkildkohtaisiin kokemuksiini. Aiheen suhteen olin siis noviisi,
joten paras tapa ldhestyi tdtd opinndytetyotd oli teorian kautta. Tdma auttoi saamaan
kokonaiskuvaa siitd, mitd olen tekeméssd ja ymmairtdméén keskeisid kasitteitd. Teo-

rian ty0stdiminen auttoi myds myShemmin tulosten analysoimisessa.

Teoriaosuudessa keskityin avaamaan palvelun kasitettd; mité se on ja mité eri piirtei-
td sithen kuuluu. Kisittelin palvelua my6s puhelinpalvelun sekd matkailutoimistojen
kautta, silld ne molemmat olivat olennainen osa titd tyotd. Palveluista siirryin luon-
nollisesti palvelun laatuun. Kuvailin, mitd laadukas palvelu on ja mitkd eri tekijét
sithen vaikuttavat. Perehdyin my0s palvelun laadun ulottuvuuksiin ja SERVQUAL-
malliin, silld ne loivat pohjan tulosten analysoimiselle. Ilman ymmirrystd laatu-
ulottuvuuksista olisi analysointini vaikuttanut huolimattomalta. Tutkimusmenetel-
méstd kertominen toimi viimeisend etappina teoriaosuudessa. Késittelyn alla olivat
laadullinen tutkimus, aineistona olleet kertomukset, sisédllonanalyysi sekd havain-

nointi.

Pédosin teoriaosuuteen 16ytyi helposti materiaalia. Varsinkin palvelusta ja palvelun
laadusta 16ytyi useita teoksia, jotka kisittelivét aiheita hyvin samankaltaisesti. Osa
suunnittelemista aineistoista jdi pois, silld en 10ytdnytkddn niisté tietoa enkd niin ol-
len kokenut niitd tutkimuksen kannalta tarpeellisiksi. Vanhoista opinndytetoistd sain
kuitenkin hyvid vinkkejéd aineistoja varten, joista sitten valitsin tutkimukseeni sopi-
vimmat. Haastavimmaksi osoittautui puhelinpalvelu, silld siitd 16ytyneet artikkelit
olivat englanniksi ja niiden ndkdkulma oli tutkimukseni kannalta vdéira. Toinen haas-
tava aihe itselleni oli laadullinen tutkimus. Aineiston 10ytyminen ei niinkddn ollut
ongelmana, vaan itse aiheen késittely, silld laadullinen tutkimus késitteend oli vaikea
médritelld. Eniten tietoa ammensin Christian Gronroosin teoksesta ’Palvelujen joh-

taminen ja markkinointi”.

Lahdeaineiston lisdksi kdytossdni oli 19 kertomusta, jotka kuvasivat asiakkaan ja
asiakaspalvelijan vilistd kanssakdymistd matkailutoimiston puhelinpalvelussa. Ndma
kertomukset oli hankittu piilohavainnoin avulla, silld sen avulla oli mahdollista var-

mistaa mahdollisimman aito asiakaspalvelutilanne. Aineisto myo0s pitkélti mééaritteli
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tutkimusmenetelmén valintaa. Koska halusin saada selville minké&lainen palvelu asi-
akkaasta on laadukasta ja tehdéd pédatelmid ndistd 10ydoksistd, valikoitui tutkimusme-
netelmiksi laadullinen tutkimus. Suurin osa kertomuksista oli kdyttovalmiita sellai-
senaan. Kertomuksista kolme kappaletta oli omia kerddmidni ja ennen kéyttod ne oli
kirjoitettava puhtaaksi &dnitetystd muodosta. Valmiiden kertomusten analysoinnin
paétin toteuttaa SERVQUAL.: ia hyviksikdyttden. SERVQUAL on malli, joka mittaa
laatua erilaisten laatu-ulottuvuuksien kautta. Kymmenestd laatu-ulottuvuudesta lo-
pulta seitsemédn pédtyi toimimaan perustana analyysilleni. Luin kertomuksia etsien
nditd seitsemdd laatu-ulottuvuutta ja niiden ilmentymid, jotta pystyin kokoamaan

kustakin ulottuvuudesta eheitd kokonaisuuksia tuloksia varten.

Seitsemdn SERVQUAL: sta poimimaani laatu-ulottuvuutta olivat reagointialttius,
pétevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestintd, uskottavuus sekd asiakkaan ym-
mirtdminen ja tunteminen. Loput kolme laatu-ulottuvuutta putosivat analyysista
pois, silla esimerkiksi fyysiseen ympéristoon liittyvét tekijat eivdt puhelinpalvelua
kuvaavista kertomuksista nousseet esiin. Mydskddn turvallisuutta ei yhdessdkddn
kertomuksessa sivuttu, joten sekin jdi pois. Seitsemdn valittua laatu-ulottuvuutta
esiintyivdt runsaasti kertomuksissa ja ne auttoivat luomaan kuvan siitd, mitd kerto-
musten asiakkaat pitivdt laadukkaana ja misséd he kokivat puutteita. Niiden perusteel-
la my0s pystyin kokoamaan taulukon, josta nidkee miten asiakaspalvelijan tulisi toi-

mia, jotta asiakkaat kokisivat puhelinpalvelun laadukkaana.

Ensimméisend laatu-ulottuvuutena oli reagointialttius. Teoriassa sen kerrottiin tar-
koittavan asiakaspalvelijan halua ja valmiutta palvella asiakasta. Kertomuksissa se
ilmeni niin, ettei asiakas joutunut odottamaan puhelinlangoilla kohtuutonta aikaa ja
ettd asiakas sai asiakaspalvelijan jakamattoman huomion. Palveluhalukas asiakaspal-
velija esittelee asiakkaalle tarjontaa, esittdd kysymyksid ja vastaa niihin. Asiakkaat
myo0s arvostavat kokonaisvaltaista palvelua. Tarjoutumalla ldhettdméén esitteitd ko-
tiin, tai olemalla muuten erityisen avulias asiakaspalvelija jattdd asiakkaalle tunteen,

ettd hanestd ollaan kiinnostuneita.

Seuraavana vuorossa oli patevyys, joka tarkoittaa tarvittavien tietojen ja taitojen hal-
lintaa. Jos asiakaspalvelija vastailee kysymyksiin epdvarmasti, luo se asiakkaalle ku-

van epidpdtevdstd asiakaspalvelijasta. Mydskdén asiakkaan ohjaaminen suoraan In-
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ternetsivujen puoleen ei saa asiakaspalvelijaa ndyttdmédn kovin osaavalta. Teorian
mukaan pétevyyttd on my0s se, ettd asiakaspalvelija kykenee myontdméaan mikali ei
osaa asiakasta palvella. Télloin tilanteen voi paikata ohjaamalla asiakkaan sellaisen
henkilon pakeille, joka osaa tdimédn kysymyksiin ja toiveisiin vastata. Asiakkaat siis
odottavat saavansa monipuolisesti tietoa ldhes kaikesta mahdollisesta. Asiakas ei soi-
ta puhelinpalveluun kuullakseen sen, minka jo entuudestaan tiesi Internetsivujen pe-
rusteella, vaan saadakseen jonkin lisdarvon. Haluttu lisdarvo voi olla esimerkiksi

omakohtainen kokemus teatteriesityksestd tai ravintolasta.

Teoriassa puhelinpalvelun saavutettavuus merkitsee yhteydenoton mahdollisuutta ja
helppoutta. Asiakkaan ei siis pidd joutua etsimddn yhteystietoja liian hankalasta pai-
kasta tai mielenkiinto puhelinpalvelua kohtaan hiipuu. Yhteystietojen tulisi myos olla
ajan tasalla. Mikéli asiakkaalle ei ole ehditty vastaamaan, on kohteliasta soittaa takai-
sin. Teoriassa todetaan, ettd mikéli tarpeeseen ei kyetd vastaamaan juuri silld hetkel-
14, tulee asiaan palata niin pian kuin mahdollista. Néin asiakkaalle jad kuva, ettd ha-
nen asiansa todella kiinnostavat matkailutoimistoa. Puhelinpalvelun sujuvuuteen tuli-
si muutenkin panostaa. Tilanteet, joissa on otettava soittopyyntd tai joissa puhelu
katkeaa, tulisi hoitaa vaivattomasti. Palvelun myds tulisi olla saatavilla asiakkaan

haluamalla kielella.

Teoria kuvailee kohteliaisuuden ilmentyvin asiakaspalvelijan kunnioittavana asen-
teena, huomaavaisuutena, ystavéllisyytend sekd kédytostapoina. Asiakas panee tark-
kaan merkille asiakaspalvelijan asenteen ja mielentilan, jossa hdn asiakasta ryhtyy
palvelemaan. Ystivallisyydelld saa asiakkaalle helposti positiivisen mielen, vaikka
palvelu muuten olisikin puutteellista. Asiakaspalvelijan tulisi myds osata myotielda
puhelinpalvelun eri vaiheissa. Teoria kuvailee mydtaeldmisen asettavan asiakaspal-
velijan ja asiakkaan samalle tasolle. Kun asiakaspalvelija on esimerkiksi harmissaan
tai vastaavasti innoissaan asiakkaan puolesta, muuttuu palvelun luonne henkildkoh-

taisemmaksi.

Kun viestintd on kohdillaan, puhuvat asiakaspalvelija ja asiakas samaa kieltd. Teori-
an mukaan viestintd pitda siséllddn myds asiakkaan kuuntelemisen seké palvelujen ja
hintatietojen selostamisen. Kaikki puhelinpalvelutilanteet siséltidvit jonkinasteista

palvelun selostamista, mutta riippuu paljon asiakaspalvelijasta kuinka tarkkaan hin
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tehtdvadnsd paneutuu. Kattava selostus luo ammattimaista kuvaa, kun taas pintapuo-
linen palvelujen kuvailu altistaa vadrinymmarryksille ja pakottaa asiakkaan itse pe-
rehtymiin aiheeseen lisdd. Asiakaspalvelijan olisi myds hyvé antaa edes suuntaa an-
tavia hintatietoja tai hintavertailuja. Usein asiakkaat olivat myds kiinnostuneita kuu-

lemaan edullisemmista vaihtoehdoista.

Teoria puhuu uskottavuudesta luotettavuuden, rehellisyyden, myyntihenkisyyden
sekd asiakkaan etujen ajamisen merkkind. Kertomusten matkailutoimistojen imagoa
luotettavana ja rehellisend yrityksend ei kyseenalaistettu, mutta myyntitydn puutteita
ilmeni. Matkailutoimistojen tehtdvindhén on edistdd ja markkinoida kyseisen seudun
matkailua ja myyntid, joten matkailutoimiston toiminnan tulisi pyrkiéd siihen, ettd
asiakas joko tekee varauksen tai jopa ostaa jonkin palvelun. Vain muutamassa ker-
tomuksessa nousi esiin esimerkkeji hyvin tehdystd myyntitydstd. Kun asiakaspalveli-
ja toimii hienovaraisesti, ei asiakas koe tilannette tungettelevaksi. Puhelinpalveluti-
lanteessa asiakaspalvelijan on myo6s mahdollista tuoda esiin omaa persoonallisuut-
taan. Niissd kertomuksissa, joissa ilmapiiri oli kepeéd ja humoristinen asiakas todella

koki viithtyneensa.

Viimeinen laatu-ulottuvuus puhuu asiakaspalvelijan aidosta pyrkimyksestd ymmartaa
asiakkaan tarpeita. Nykyaikana on yhd useammin saatavilla rdatiloityd palvelua, jo-
ten jos todella haluaa menestyd, tulee pystyd tunnistamaan asiakkaan toiveet sekd
vastaamaan niihin. Useassa kertomuksessa ihmeteltiin tarkentavien kysymysten
puuttumista, silld ilman niitd asiakaspalvelijan on mahdotonta saada selville mita
asiakas haluaa ja ndin ollen tarjota jotakin juuri asiakkaalle spesifioitua. Pettymysti
aiheuttivat tilanteet, joissa asiakaspalvelija ei vaivautunut ottamaan selvéd asiakkaas-
ta, vaan tarjosi suurelle massalle osoitettua perinteistd myyntilitaniaa. Pdinvastaisia
tuntemuksia syntyi, kun asiakaspalvelija otti huomioon kohderyhminsd ja tarjosi
palveluja esimerkiksi nuoren idn perusteella. Raatalointi lisad seka tyytyvéisyytté ettd
sddstdd asiakaspalvelijan aikaa, kun tdmén ei tarvitse kdyda lapi koko palvelutarjon-

taa.

Analyysié tehdessd kertomuksista nousi esiin muutamia huomion arvoisia piirteitd,
jotka eivit sopineet kiytdssd olleiden laatu-ulottuvuuksien médritelmiin. Ne eivit

kuitenkaan esiintyneet kertomuksissa niin useasti, ettd olisin kokenut tarvetta luoda
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niille oman laatu-ulottuvuuden. Ndmi piirteet liittyivit asiakaspalvelijan puheeseen.
Yhdessd kertomuksessa mainittiin positiivisena seikkana “elikkd” ja “mutku” sano-
jen puuttuminen. Esille nousi myds asiakaspalvelijan selked artikulaatio sekd rauhal-
lisuus puhuttaessa. Yhdessdkdan kertomuksessa ei kuitenkaan puututtu asiakaspalve-
lijan puheeseen siind mielessd, ettd se olisi ollut liian epéselvii tai vaikeuttanut asi-

ointia.

On vaikea laittaa laatu-ulottuvuuksia jdrjestykseen ja sanoa, mikéd niistd oli laaduk-
kuuden kannalta tarkein. Puhelinpalvelutilanne on osiensa summa ja jos kokonaisuu-
dessa ilmenee puutteita, ei puhelinpalvelutilanne ole tdysin onnistunut. Tamén vuoksi
kysyinkin muutamalta matkailutoimiston asiakaspalvelijalta mielipidettd luomastani
tulostaulukosta, silld koin heilld olevan arvokasta kokemusta aiheesta. He olivat pit-
kalti samaa mieltd keskendén siitd, ettd tulostaulukkoni oli kattava ja paikkaansa pi-
tavd. Tarkeimmaiksi laatu-ulottuvuudeksi haastateltavat nimesivét asiakkaan ymmaér-
tamisen ja kohteliaisuuden. Toinen haastateltavista kuitenkin summaa lopussa, etti

puhelu on kokonaisuus, johon vaikuttavat kaikki tulostaulukon ulottuvuudet.

Matkailutoimiston asiakaspalvelijoiden kommentit vahvistivat uskoani sen suhteen,
ettd tulokseni todella kuvastivat asiakkaiden késityksid matkailutoimistojen puhelin-
palvelujen laadusta ja ettd tulostaulukkoni toimintaohjeet ovat kdyttokelpoisia. Tu-
lostaulukkoni voisi sopia matkailuneuvonnan puhelinpalveluun tiiviiksi paketiksi sii-
td, miten toimia kunkin laatu-ulottuvuuden suhteen. Tulostaulukko voisi olla suun-
nattu matkailutoimistossa tyoskenteleville vanhoille tekijoille, mutta myos uusille

tulokkaille.

Tamaén tutkimuksen alussa omat kokemukseni matkailutoimistojen puhelinpalvelusta
olivat ldhes olemattomat. Tdma opinndytetyd opetti paljon tutkimuksen tekemisesti,
mutta myds aiheesta itsestddn, puhelinpalvelusta ja asiakkaan laatukésityksista.
Omat suorittamani piilohavainnoinnit avasivat aihetta aivan eri tavalla, kuin pelkkien
valmiiden kertomusten lukeminen. Pidin soittamiani puheluita matkailutoimistoihin
erittdin hyodyllisind oikean perspektiivin kannalta. Tulostaulukko tulee olemaan it-
selleni hyddyllinen tulevaisuudessa tydeldmddn astuessani, silld se sisdltdd laaduk-

kaan palvelun toimintaohjeet pahkinénkuoressa.
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Tulostaulukkoa voisi hyddyntda my0s jatkotutkimuksissa. Télld hetkelld se on hyvin
titvistetyssd muodossa, mutta siitd voisi laajentamalla saada perehdytysoppaan mat-
kailutoimiston puhelinpalvelussa tydskenteleville. Tdma edellyttdisi yksityiskohtai-
sempaa selontekoa toimintaohjeista sekd asiakaspalvelijan ndkokulman sisdllyttdmis-

ta tutkimukseen.
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