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1 JOHDANTO

Asiakkaiden tyytyvaisyys on perusedellytys kannattavalle liiketoiminnalle. Palvelun tulisi olla asiak-
kaan odotusten mukaista. Asiakastyytyvaisyyden ollessa hyvalla tasolla, voidaan todeta palvelun laa-
dun olevan riittavalla tasolla. Yritys, joka haluaa korostaa laatua maarittaa selkedt mittarit laadun

seuraamiselle. (Logistiikan maailma julkaisuaika tuntematon.)

Taman opinndytetyon aiheena on palvelun laatu ja palvelukonsepti. Tassd opinndytetydssa suorite-
taan kysely K-Rauta Kuopiolle ja tarkoituksena on selvittad ovatko asiakkaat tyytyvaisia palvelun laa-
tuun seka toimiiko palvelukonseptissa erityisesti osastolla oleva palvelupiste. Tutkimuksen avulla toi-
meksiantaja saa tietoa palvelun laadun nykytilasta ja palvelukonseptista. Tama antaa toimeksianta-
jalle mahdollisuuden tehda toimenpiteitd kehittddkseen toimintaa entista paremmaksi. K-Rauta Kuo-
pio valikoitui toimeksiantajaksi sen perusteella, etta toinen meistd tyéskentelee kyseisessa yrityk-

sessd. Lisdksi meitd molempia kiinnostaa kaupan toimiala.

Opinnaytetyémme keskeisia aiheita ovat palvelu, palvelun laatu ja sen mittaaminen. Palvelun laatu
on keskeinen osa yrityksien asiakastyytyvaisyytta ja sitd on tarkeaa tutkia, jotta sitd voidaan kehittaa
tarpeen mukaan entistéd paremmaksi. Palvelun ollessa hyvaa ja laadukasta asiakas suosittelee yri-

tysta todennakdisemmin muille.

Tutkimusmenetelmana kaytamme opinndytetydssd maarallista eli kvantitatiivista tutkimusta. Kay-
tdmme tiedonkeruumenetelména kyselylomaketta ja kysely toteutetaan paikan paalla K-Rauta Kuo-
piossa. Tutkimus koostuu kyselylomakkeen tekemisestd, varsinaisen kyselyn toteuttamisesta seka
tutkimustulosten analysoinnista. Tutkimukseen vastanneiden kesken suoritamme arvonnan, jossa

palkintona on sisustustuotepaketti, jonka K-Rauta Kuopion henkilékunta on valinnut.
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2 TOIMEKSIANTAJA

K-Rauta on osa K-ryhman talotekniikan ja rakentamisen kaupan toimialaa. K-ryhmdn muodostavat
K-kauppiaat seka Kesko. K-ryhma on kaupan alan toimijoista Suomen suurin. Pohjois-Euroopan joh-

tavana alan toimijana toimii K-ryhman talotekniikan ja rakentamisen toimiala. (K-Rauta 2021.)

K-kauppiaat vastaavat K-Raudan toiminnasta ja K-kauppiaan tehtavana on huolehtia, etta tuotteet ja
palvelut kohdistuvat paikallisten asiakkaiden tarpeisiin. K-Raudan asiakaskunta koostuu kuluttaja- ja
yritysasiakkaista ja tavoitteena on palvella asiakkaita mahdollisimman vaivattomasti kodin kunnosta-
miseen, rakentamiseen ja remontointiin liittyvissa asioissa. Suomessa K-Rauta on markkinajohtaja ja

ketjulla on kauppoja noin 130 kappaletta. (K-Rauta 2021.)

2.1 Naumanen Oy

Naumanen Oy on perustettu vuonna 1960 ja sen perusti Kauko E. Naumanen. Naumanen Oy on
perheyhtio ja nykyisin yhtion kauppiaana toimii Kauko Naumasen poika Matti Naumanen. Yhti6 laa-
jensi Juuasta Pieksamaelle vuonna 1994 ja Joensuuhun vuonna 1998. Vuonna 2007 Naumanen laa-
jentui Kuopioon seka vuonna 2011 Siilinjarvelle. Laajennuksen Kuopioon ja Siilinjarvelle tekivat Matti
Naumanen poikansa Olli Naumasen kanssa. Naumanen Oy tydllistad noin 170 henkiléa talvisin ja
kesaisin sesonkiaikaan henkildkunnan maara nousee noin 250:een. (Naumanen julkaisuaika tunte-

maton.)

2.1.1 K-Rauta Kuopio ja palvelukonsepti

K-Rauta Kuopiossa kauppiaana toimii Olli Naumanen. K-Rauta Kuopion valikoimaan kuuluu sisusta-
misen ja kodin tuotteet, pihan ja puutarhan seka rakentamisen ja remontoinnin tuotteet. Kesaisin K-
Rauta Kuopiossa palvelee myds kesdpiha. K-Rauta Kuopion tavoitteena on olla palveleva rauta-

kauppa.

Kuvassa 1 nakyy K-Rauta Kuopion pohjapiirros. Havainnollistamme palvelukonseptia tdman pohja-
piirroksen avulla. Sisdantulon jalkeen paakaytavia lahtee kahteen eri suuntaan. Ensimmainen paa-
kaytava lahtee heti kassojen jalkeen vasemmalle kohti tydkaluosastoa. Toinen padkdytava lahtee
suoraan kassojen ohi ja kaantyy lahempéna takaseinda vasemmalle kohti maaliosastoa. Molemmat
paakaytavat vievat palvelupisteen luokse. Kaupan keskiosasta lahtee myds kolmas kaytdva, joka vie

suoraan palvelupisteelle ja tata kutsutaan markkinakaduksi.

Palvelupiste sijaitsee keskelld rakentamisen ja remontoinnin osastoa. Palvelupisteelta 16ytyvat myy-
jat ja sieltd asiakas voi hakea apua. Jonotus palvelupisteelle tapahtuu vuoronumerolla ja palvelupiste
on jaettu kahteen eri osaan. Toinen puoli palvelupisteesta on sisustamisen asiakkaille ja toinen on

rakentamisen asiakkaille. Molempiin on omat vuoronumerot.

Asiakkaalle on mahdollistettu kulku palvelupisteelle useampaa eri reittid ja nadin asiakas voi itse paat-
taa omien tarpeiden mukaan mita reittia han haluaa kdyttaa. Nopein reitti palvelupisteelle on menna

ensimmaista paakaytavaa pitkin.
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KUVA 1. K-Rauta Kuopio pohjapiirros (Savolainen 2022).
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3 PALVELU

Palvelu voidaan madritella esimerkiksi vuorovaikutuksena, tapahtumana tai toimintana, jossa asiak-
kaan ongelma ratkaistaan lisdarvoa tuottamalla. Palvelutapahtuma sisdltaa kaksi eri osapuolta, jotka
ovat itse palveluntuottaja ja palvelun kayttdja eli asiakas. Asiakas voi palvelun kdyttajana nahda pal-
velun eri tavalla kuin se on alun perin suunniteltu. Palvelu ja ennen kaikkea hyva palvelu nahdaan
hyvin tavoiteltavana arvona. Palvelu tulee aina raataldida asiakasta varten. Palvelua ei voida aina

suunnitella valmiiksi, vaan se syntyy usein palveltaessa asiakasta. (Rissanen 2005, 17-18.)

Palvelu koostuu useimmiten kolmesta peruspiirteestd. Palveluille merkittavin piirre on prosessi-
luonne. Palvelut muodostuvat toiminnallisista prosesseista ja niihin sisaltyy erilaisia resursseja. Naita
ovat muun muassa ihmiset, erilaiset jarjestelmat seka tiedonldhteet. Resurssit ovat asiakkaan
kanssa valittdmassa vuorovaikutuksessa, jolloin saataisiin ratkaistua asiakkaan ongelma. Ominaista
on myos, ettad se tuotetaan seka kulutetaan samaan aikaan joltain maarin. Palveluja on erityyppisia,
joten tilanteet vaihtelevat palvelun mukaan. Asiakas liittyy joltain osin palvelun tuotantoprosessiin
kanssatuottajana. (Gronroos 2015, 79-80.)

3.1 Palvelukonsepti

Palvelukonsepti on luonnos tai kokonaiskuva palvelun keskeisestd ideasta. Sen tavoitteena on koota
yksi kokonainen tulkinta palvelusta ja siihen liittyvista seikoista, kuten muun muassa palvelun kohde-
ryhmastd, palvelun hyddyista ja palvelun kayttamisesta seka siité minkalaiset resurssit vaaditaan

palvelun toteuttamiselle. (Maijala 2018.)

Yrityksilld on omat tavat toimia ja toteuttaa asiakaspalvelua. Yrityksessa palvelukonseptilla yritetdan
huolehtia, ettd palvelu on aina jokaiselle asiakkaalle tasalaatuista. Palvelukonseptin mukainen toi-
mintamalli luo asiakkaille turvallisuutta ja luotettavuutta palvelun laadusta, asiakaspalvelijasta riippu-
matta. Palvelukonsepti yksinkertaistaa my0s asiakaspalvelijan tyota, koska palvelutilanteet ovat en-
nalta maariteltyja. Palvelukonsepti eli asiakaspalvelun toimintamalli olisi hyva laatia kirjallisesti, tal-

16in tydntekijdiden on helpompi sisdistda ja ymmartaa se. (Hamaldinen & Patjas 2018, 124.)

Palvelukonsepteihin on yleensa ennalta maaritelty, mitké asiakaspalvelunosat asiakas hoitaa itse ja
mitkd osat kuuluvat asiakkaan henkilékohtaiseen palveluun. Palvelukokemukseen vaikuttaa asiakas-
palvelijan tarjoaman palvelun lisdksi myds palveluymparistd. Palveluympéristo kattaa esimerkiksi
opasteet ja ohjetekstit seka tilankayton. Palveluympariston toiminnallisuus on tarkeda, koska se
maarittaa miten sujuvaa asiakkaan asiointi on palveluymparistdssa. Suunniteltaessa palveluymparis-
toa taytyy ottaa huomioon asiakkaan eteneminen palveluymparistéssa ja toimiminen erilaisissa pal-

velutilanteissa. (Hamaldinen & Patjas 2018, 124.)

Palvelukonseptia pystytdan suunnittelemaan palvelumuotoilun avulla. Palvelukonseptin suunnittelulle
voidaan asettaa vaiheet, jotka ovat tutki, maaritd ja ymmarra, kehitd ja toimita. Aluksi kun suunni-
tellaan palvelukonseptia, tulisi tutkia ja kerata tietoa palvelun kayttajistd, toimialasta seka organisaa-
tiosta. Asetetaan myds konseptille tavoite ja kehittdmiskohde. Seuraavassa vaiheessa madritelladn
saatua tietoa luokittelemalla ja analysoimalla sitd. Kehitys vaiheessa lahdetaan konkretisoimaan ja

testaamaan palvelukonseptia. Tassa vaiheessa tulisi huomioida tarkasti kohderyhma ja tarvittaessa



10 (38)

rajata palvelukonseptia. Toimitus vaiheessa valmis konsepti esitelladn ja tdssa vaiheessa paatetaan,
otetaanko se kayttodn sellaisenaan vai vaatiiko se vield kehittamista. Palvelukonseptin tekemisessa
on oleellista osallistaa palvelun kayttdjia seka henkilokuntaa prosessin ajan. Talla tavoin pystytaan

varmistamaan, ettd konsepti palvelee oikeita asiakkaita ja oikeita tarpeita. (Maijala 2018.)

Palvelukonsepti perustuu tutkittuun tietoon palvelun nykytilasta ja tavoitteista. Onnistuneen palvelu-
konseptin suunnitteleminen vaatii tietoa palvelun kayttajistd, omasta toimialasta seka organisaa-
tiosta. Palvelukonseptin tarkoituksena on tehda yksittdisistd ideoista konkreettisia ja visuaalisia. Ide-
asta saadaan talléin koottua toimiva, hyddyllinen seka asiakaslahtdinen konsepti palvelulle. (Maijala
2018.)

3.2  Palveluprosessi

Palveluprosessiin sisaltyy kaksi osaa, jotka ovat yrityksen sisdinen prosessi seka asiakkaan kanssa
kaytava vuorovaikutusprosessi. Nama prosessit kertovat, kuinka palvelu tuotetaan ja kulutetaan.
Palveluprosessissa olennaista on maarittaa kaikki palvelun vaiheet yksityiskohtaisesti, jotta saadaan
selville tarvittavat tyon vaiheet seka kaytettavat resurssit. Hy6tyjd, joita voidaan saavuttaa palvelu-
prosessin maarittelylla ovat esimerkiksi kilpailijoista erottautuminen, asiakkaille arvoa tuottavien toi-
menpiteiden tarkastelu ja toteutus seka turhien toimenpiteiden karsiminen palvelusta. Ndiden toi-
menpiteiden kautta voidaan kehittaa liiketoimintaa jarkevammadksi. Palveluiden kehittédminen on aina
ainutkertaista ja ei ole valttamattd mahdollista kuvata palveluprosessia yhdenmukaiseksi. Ei ole valt-
tamatta vain yhta prosessia, joka toimisi kaikenlaisten palveluiden kehittdmisessa. (Tirkkonen 2013;
Tuulaniemi 2016, 126.)

Palveluprosessi ei ole vain oma yksittdinen toiminto, vaan osa kokonaisuutta. Prosessissa on huomi-
oitava yritystoimintaan vaikuttavat tekijat kuten taloudelliset- ja sosiaaliset osa-alueet. Palvelupro-
sessia mietittdessa tdytyy olla ymmarrys yrityksen toiminta-ajatuksesta, missiosta, visiosta seka stra-
tegiasta. My0s asiakkaiden tunteminen ja nykyisten toimintamallien tunteminen on oleellista palvelu-
prosessia suunniteltaessa. Edelld mainitut taustatekijat téytyy olla tiedossa, jotta voidaan suunnitella
ja yllapitda palveluprosessia. Onnistuneessa palveluprosessissa seka asiakas etta palveluntuottaja

tietdvat miten toimitaan ja miksi toimitaan tietylld tavalla. (Tirkkonen 2013.)

Palveluprosessin kehittédminen vaikuttaa henkilston tyotehtavien selkeytymiseen, mika vaikuttaa
yleensa postitiivisesti tyotyytyvaisyyteen ja tatd kautta suoraan asiakastyytyvaisyyteen. Prosessien
selkeytyessa yrityksen toiminta tulee tehokkaammaksi ja mahdollisesti myds toiminnan kehittdminen
edistyy nopeammin. Palveluprosessi helpottaa asiakkaan ostamista, kun han tietdd miten palvelua
saa. Yleensa myos hinnoittelu on palveluprosessin myota perusteltua ja ymmarrettdvaa. Palvelupro-
sessin kayttéonotossa on huomioitava etukateen henkilékunnan koulutus ja osaamisen varmistami-
nen sekd asiakkaiden opastaminen uuden palveluprosessin mukaisesti. Palveluprosessin viestinta

tulee myds miettid etukdteen seka sen jatkuva kehittaminen. (Tirkkonen 2013.)

3.2.1 Service Blueprint

Palveluprosessin voi kuvata esimerkiksi blueprint-kaavion avulla, joka kuvaa palvelun toimintaa,
jossa padkohtana ovat asiakkaan toiminnot. Tavoitteena on kuvailla erilaiset elementit palvelussa

seka niiden valisia sidoksia. Blueprint-kaaviossa on viisi elementtida. Ensimmaisena on fyysiset tilat ja
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asiat, jotka kattavat ne minka kanssa palvelun tekijdt ja kayttajat seka asiakkaat ovat osallisena.
Toisena on asiakkaan toiminta, joka tarkoittaa sitd, miten asiakkaat toimivat palvelukokemuksen
ajan. Front Stage tarkoittaa niitd palveluprosessin osia, jotka ovat asiakkaalle nékyvissa ja asiakkaan
kanssa vuorovaikutuksessa. Back Stage viittaa niihin osiin, jotka mahdollistavat palvelun, mutta ovat
asiakkaalle nakymattémia, esimerkiksi tyéntekijoiden valmistelut palvelulle. Viimeisena on tukipro-

sessit, jotka ovat ulkoisia ja sisdisia toimintoja, mitka tukevat palvelua. (Rauhala & Turku 2021.)

Keskeisena asiana blueprint-menetelmdssa on tunnistaa ja erottaa asiakkaan ja palveluntuottajan
prosessit. Kun palvelusta on saatu yhtendinen kokonaisuus, jossa kaikki vaiheet on kuvattu realisti-
sesti, voidaan tunnistaa esimerkiksi konseptoinnissa tapahtuneita virheita. Blueprint- menetelmaa
voidaan kayttad jo olemassa olevan palvelun kehittdmiseen tai kehitettdessa perusteellisesti asiak-
kaan palvelukokemusta. (Vauhkonen 2013; Rauhala & Turku 2021.)

Palvelupolku

Palvelupolku kertoo milta palvelu nayttaa kdyttajén eli asiakkaan silmin. Palvelupolku, palvelun kon-
taktipisteet seké palvelutuokiot ovat konseptoinnin apuvalineitd, joilla saadaan kuvailtua palvelun
rakennetta, vaiheita seka tuotantotapaa. Asiakkaat kulkevat palvelutilanteissa muodostaen oman
reittinsa ja tama on huomioitava suunniteltaessa palvelulle tietynlaista prosessia. Palveluntarjoaja
saattaa mahdollistaa asiakkaille valinnan, jossa he voivat kuluttaa tietyn vaiheen palveluprosessista
eri tavalla. Palvelukonseptiin onkin hyva hahmottaa yleisimmat erilaiset palvelupolut. (Innokyla jul-

kaisuaika tuntematon.)

Palvelupolku muodostaa palvelun kayttajalle kokonaisuuden, jolla tuotetaan arvoa ja se vaikuttaa
myds asiakaskokemukseen. Asiakkaan omat valinnat ja asetettu tuotantoprosessi vaikuttavat siihen,
miten palvelupolku muodostuu. Palvelupolulla kuvaillaan sitd, mita asiakas nakee ja kokee palvelun
aikana eri vaiheissa. Palvelupolkua suunniteltaessa tulisi miettia ensimmadinen ja viimeinen kontakti-
piste palvelulle. Palvelu muodostuu yksittdisistd osista seka tuokioista, jotka lopulta yhdessa luovat
arvoa tuottavan kokonaisuuden. Palvelutuokioksi kutsutaan yksittdistd osaa palvelusta, jonka asiakas
kokee. Palvelutuokiot muodostuvat kontaktipisteista, jotka ovat konkreettisia asioita koetusta palve-
lusta. Tallaisia ovat muun muassa esineet, ihmiset ja tilat seka vuorovaikutusprosessit. Kontaktipis-
teiden avulla voidaan muokata jokaisesta palvelutuokiosta halutunlainen ja asiakkaan odotuksien
mukainen. Palvelukokemuksen kannalta kontaktipisteilld on suuri merkitys, silld ne tuovat arvoa asi-

akkaalle vahaisin kustannuksin. (Innokyla julkaisuaika tuntematon.)

Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilun kysynta on kasvussa, johon suurimpana tekijana vaikuttaa palveluiden yha kas-
vava rooli maailmantaloudessa. Nykypadivana suurimmaksi talouden toimialaksi lansimaissa on kas-
vanut palvelut. Palveluilla on talla hetkella Suomen bruttokansantuotteesta noin 70 prosentin osuus.
Palvelullistaminen ndhdaan muutosprosessina, jossa yritys laajentaa tarjoamaa tuotteista tuote-pal-
velukokonaisuuksien tarjoamiseen. Palvelullistamisella pyritdan muun muassa tyydyttémdaan entista
paremmin asiakkaiden tarpeita, saamaan asiakassuhteet syvallisemmaksi sekd saavuttamaan ja pa-

rantamaan kilpailuetua. (Forsberg, Koivisto & Sayndjakangas 2019, 17.)
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Vahva asiakaslahtdisyys on onnistuneen palvelullistamisen edellytys. Tahan tarvitaan syvallista ym-

marrysta asiakkaan tarpeista. Tavoitteena on arvon luominen asiakkaalle pelkan tuotteen myymisen
sijasta. Asiakaskeskeinen ajattelu on tullut viime aikoina palveluldhtdisen ajattelun rinnalle. Asiakas-
keskeisen ajattelun mukaan yrityksen taytyy ymmartda arvon muodostumista asiakkaalle seka kehit-
taa toiminnot tukemaan tata ajattelua. Tarkeda on keskittaa toiminta siihen, mita asiakkaat haluavat

palvelulla saavuttaa. (Forsberg, Koivisto & Sdynadjakangas 2019, 18-19.)

Palveluliiketoimintaa kehitetdan palvelumuotoilulla. Palvelumuotoilussa kehitetadn olemassa olevia
palveluita tai innovoidaan uusia palveluita ja pyritdan ndin tuottamaan lisdarvoa asiakkaalle. Tarkoi-
tus on myos tarkastella arvoa tuottamattomia kohtia palvelussa, joilla ei ole asiakkaalle merkitysta.
Palvelua tulee tarkastella asiakkaan nakdkulmasta ja kehittda palvelua sen mukaan, koska asiakas
on lopulta palvelunkayttdja. Palvelumuotoilu koostuu liiketoiminnasta, muotoilusta sekd teknologi-
asta. Muotoilu kasitteena on ollut jo kauan esimerkiksi tuotemuotoilussa, mutta nyt se on liitetty pal-

veluliiketoimintaan. Teknologialla mahdollistetaan konkreettinen toteutus. (Sarkkinen 2020.)

3.4.1 Tuplatimantti-prosessimalli

Palvelumuotoiluprosessi voidaan esittda tuplatimantti-prosessimallin avulla. Prosessissa on kaksi ti-
manttia, joita kutsutaan vaiheiksi. Ensimmainen vaihe eli timantti on nimeltdan ongelman tunnista-
minen. Siinad on tarkoituksena etsia ratkaistava ongelma tai kartoittaa keinoja arvonluontiin. Tama
on analyyttinen ja tutkimuksellinen prosessin vaihe. Tassa vaiheessa on syyta kiinnittad huomiota
siihen, etta ratkaistaan oikea ongelma. Toinen timantti on nimeltdan ratkaisun kehittdminen. On-
gelma on tdssa vaiheessa tunnistettu ja ongelmaan pyritdan kehittamaan paras mahdollinen rat-
kaisu. Toisessa vaiheessa voidaan olla luovia ongelmanratkaisussa ja erityisesti ratkaista ongelma
oikein. (Forsberg, Koivisto & Sdynajakangas 2019, 42—43.)
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4 PALVELUN LAATU

Palvelun laatu alkoi saada huomiota ja kiinnostusta 1970-luvun loppupuolella. Tavarat sisaltdvat fyy-
sisia ominaisuuksia, jotka pystytaan arvioimaan ja havainnoimaan. Palvelu on olemassa vasta kun se
kulutetaan. Palveluntuotantoprosessi kdaynnistyy siita, kun asiakas tulee pyytamaan palvelua. Palve-
lutuotantoprosessin paattyessa asiakkaalle jaa siita sen lopputulos. Tuotanto- ja kulutusprosessin
tapahtuessa samaan aikaan syntyvat palvelun ominaisuudet. Palvelujen markkinoijan on olennaista
tietad, kuinka palvelun ominaisuuksien laatu koetaan asiakkaiden keskuudessa. Asiakastyytyvaisyys-
tutkimuksilla pystytdan selvittdmaan asiakkaiden tyytyvaisyys tiettyyn palveluun, kun tiedetaan,

kuinka asiakkaat ndkevat palvelun ominaisuuksien laadun. (Grénroos, 2015, 99.)

Palvelun laatu on yrityksen keskeinen avaintekija menestykseen. Yrityksen tuotteiden ja palveluiden-
tuottama arvo ja laatu muodostavat kilpailuedun. Palvelun laatu muodostuu siitd, mitd asiakas ko-
kee. Palvelun laatu on monimutkainen ilmi6 ja riskind on, ettad laatu maaritelladn liilan suppeasti. Pal-
velun tai tavaran tekninen erittely samaistetaan helposti tuotteen laadun kanssa, tai vahintaan erit-
telya pidetdan hallitsevana piirteena koetussa laadussa. Todellisuudessa laatukokemus perustuu
yleensé muuhun kuin teknisiin seikkoihin, ja asiakkaat nékevat laadun usein paljon laajemmin. Yri-
tyksen tulisi maarittaa laatu samantapaisesti kuin asiakkaat. Yritys voi joutua muuten tilanteeseen,
ettd rahaa ja aikaa menee hukkaan, tehdessdan vaaria toimenpiteita laatuohjelmiin. (Grénroos
1990, 60-61; Gronroos 2015, 104.)

Palvelun laatu on ollut keskeisend puheen aiheena niin yritysten kuin asiakkaiden keskuudessa, ja

tahan on vaikuttanut viisi tarkeinta syyta

1. Muutaman vuosikymmenen kuluessa niin yksityinen kuin julkinen palveluliiketoiminta on laajen-
tunut merkittavasti.

2. Palvelu on yleensa tuotteena joustava ja palvelu muokkaantuu kayttétilanteessa asiakkaan lo-
pulliseen muotoonsa.
Kuluttajalainsaddanndn tuleminen markkinoille on tuonut turvaa kuluttajille.

4. On tyypillista, etta itse palvelu saatetaan tuottaa taysin eri markkinoilla kuin mista palvelu todel-
lisuudessa ostetaan.

5. Paaasiassa asiakkaat ovat kehnoja ostajia, silla asiakkaat eivat osaa tdsmentda vaatimuksiaan

ostohetkella.

(Rissanen 2005, 213.)

4.1 Odotettu palvelun laatu

Laatukokemukset vaikuttavat palvelun kokonaislaatuun. Kokonaislaatu muodostuu odotetusta ja
koetusta laadusta. Koettuun kokonaislaatuun ei vaikuta ainoastaan toiminnallinen ja teknillinen laatu
vaan ennemminkin asiakkaan kokema seka odotettu laatu ja niiden valinen kuilu. (Grénroos 2015,
105-106.)

Palvelun laadulle voidaan maarittaa lahtdékohdaksi asiakkaan odotukset. Odotukset palvelusta ovat
useimmiten perusodotuksia, mika tarkoittaa, ettd oletetaan yrityksen toteuttavan toimintaansa niin

kuin sen on maaritelty tehtdvaksi. Esimerkiksi yrityksen markkinointiviestintd ja se mita asiakas on
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kuullut yrityksestd muodostavat asiakkaan odotukset yritystd kohtaan. Asiakkaalle on hyvin suuri
pettymys, jos yrityksen luomat odotukset eivat toteudukaan. Odotusten toteutuessa tai ylittyessa
palvelun laatu koetaan hyvaksi. Asiakkaista voi kuitenkin tulla entistd vaativampia jatkuvan odotus-
ten ylittymisen seurauksena. Tasta syysta yrityksella on hyva olla palvelukonsepti, jota noudatetaan,

jotta palvelunlaatu pysyy tasaisena. (Hamaldinen & Patjas 2018, 128—-129.)

Koettu palvelun laatu

Kaikki mita palvelutapahtuman aikana tapahtuu, vaikuttaa siihen, miten laatu koetaan. Laadukkaa-
seen asiakaspalveluun kuuluu elamysten tuottamisen lisdksi asiakkaiden odotusten tayttdminen ja

mahdollisesti odotusten ylittdminen. (Hamaldinen & Patjas 2018, 131.)
Koettuun palvelun laatuun vaikuttavia tekijoité ovat

Luotettavuus
Reagointialttius
Patevyys
Saavutettavuus
Kohteliaisuus
Viestinta
Uskottavuus

Turvallisuus

0 © N o ks WD

Asiakkaan ymmartaminen ja tunteminen

10. Fyysinen ymparist6

(Grénroos 1990, 69-70.)

Palvelun laadun toleranssi

Asiakkaan kokema palvelunlaadun toleranssi on keskeinen kasite palvelun laatuun liittyen. Tolerans-
silla viitataan vaatimusten ala- ja ylarajoihin, jotka asiakas on palvelun laadulle asettanut. Alarajan
kohdalla palvelu on toteutettu taparasti hyvaksytysti ja asiakas voi viela talldin hyvaksya palvelun
toteutuksen. Palvelun ollessa alarajan alapuolella asiakas ei ole tyytyvdinen saamaansa palveluun ja
saattaa vaatia korvausta. Ylarajan tuntumassa asiakas on tyytyvdinen palvelun toteutukseen. Palve-
lun ollessa ylarajan yldpuolella, asiakas on saanut odotukset ylittévaa palvelua. Palvelun laatu on
todella subjektiivinen kokemus, joten asiakkaan tausta vaikuttaa merkittévasti koetun palvelun laa-

dun lopputulokseen. (Kinnunen 2004, 17,19.)

Laadun ulottuvuudet

Palvelukokemuksen laatu voidaan jakaa kahteen ulottuvuuteen, tekniseen ja toiminnalliseen laatu-
ulottuvuuteen. Tekninen eli lopputulosulottuvuus vastaa kysymykseen mitd, ja se tarkoittaa sita,
mita asiakkaat saavat ollessaan vuorovaikutuksessa yritykseen. Tekninen laatu on tarkedssa roolissa

asiakkaiden muodostaessa arviota palvelun laadusta. (Gronroos 1990, 61-62.)

Tekninen laatu kattaa palveluympariston ja sen toiminnan. Konkreettisesti tama tarkoittaa palvelu-

ymparistdn siisteyttd, opasteita ja kaikkea sita mitd asiakas ndkee asioidessaan yrityksessa. Lisaksi
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tekniseen laatuun kuuluu myds henkilékunnan ammattitaito ja tuotetuntemus. (Hamaldinen & Patjas
2018, 129.)

Toiminnallinen eli prosessiulottuvuus vastaa kysymykseen, miten ja se tarkoittaa miten asiakas saa
palvelua. Toiminnalliseen laatuun kuuluvat ihmisten kohtaamiset, palvelutapahtumat seka vuorovai-
kutus asiakkaiden ja yrityksen vdlilld. Tekninen ja toiminnallinen laatu ovat molemmat tarkeita koko-
naislaadun kannalta, jotka vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen ratkaisevasti. Palvelun lahtokohtana
on tekninen laatu, mutta toiminnallisella laadulla pystytaan ylittamaan asiakkaan odotukset seka
erottautumaan kilpailijoista. (Gronroos 1990, 61-62; Hamaldinen & Patjas 2018, 130.)

Kuvassa 2 on havainnollistettu palvelun laatu-ulottuvuuksia.

KUVA 2. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (Grénroos 2015, 103.)

4.4.1 Palvelumaisema

Toiminnallisen ja teknillisen laatu-ulottuvuuksien liséksi on olemassa kolmas ulottuvuus, jota kutsu-
taan missa-ulottuvuudeksi. Se kasittaa fyysisen palveluymparistdn, jolloin ulottuvuutta voidaan kut-
sua myos palvelumaisemaksi. (Gronroos 2015, 103.)

Palvelumaisemaan sisdltyy palvelumaisemamalli, jossa on palvelutapaamisia ja vuorovaikutustilan-
teita henkildston seka asiakkaiden vélilla. Alkuperaiseen palvelumaisemamalliin eivat kuulu tyénteki-
jat eika asiakkaat, mutta se vaikuttaa kuitenkin heidan kayttaytymiseensa. Mallia on arvosteltu ta-
man takia, kun fyysisessa ymparistdssa olevat henkilot eivat sisdlly siihen konkreettisesti. Palvelu-
maisemamalli antaa kasityksen ymmartaa fyysista palveluymparistda ja sen vaikutusta henkiléstéon
ja asiakkaisiin. (Grénroos 2015, 433.)
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Palvelumaisemamalliin sisdltyy ympariston fyysisia ulottuvuuksia, esimerkiksi lampdtila, erilaiset da-
net, sisustustyyli seka tilan pohjapiirustus. Holistinen ymparist6 tarkoittaa koettua palvelumaisemaa.
reaktioihin kuuluvat asiakkaiden ja henkiloston kognitiiviset, emotionaaliset seka fysiologiset tekijat.
Viimeisena malliin kuuluu kayttaytyminen, josta esimerkkina on asiakkaiden ja tyontekijoiden sosiaa-
liset vuorovaikutustilanteet. Palvelumaisemamallilla on kaksi tapaa reagoida fyysiseen ymparistdon,

jotka ovat lahestyminen ja karttaminen. (Gronroos 2015, 433-434.)

4.4.2 Laajennettu palvelumaisemamalli

Laajennettuun palvelumaisemamalliin on lisatty alkuperdisestd mallista uupuneita ndkékulmia fyysi-
sesta ymparistdsta sosiaalisena kohtauspaikkana. Asiakkaat ja henkilostd seka heidan ja fyysisen
ymparistdn valinen vaikutussuhde siséltyy laajennettuun palveluymparistédn. Vuorovaikutustilanteet
seka fyysinen ymparistd on suunniteltava niin, ettd palvelun laatu koetaan hyvdksi ja asiakas saa-
daan kayttémaan palvelua uudestaankin. Vuorovaikutustilanteisiin sisaltyy henkildiden keskindinen
vuorovaikutus seka myos vuorovaikutus fyysisten elementtien, kuten resurssien ja jarjestelmien
kanssa. Asiakkaiden palvelun laadun kokemukseen siséltyy sosiaalisen vuorovaikutuksen lisaksi siis

fyysinen vuorovaikutus. (Grénroos 2015, 435—436.)

Henkilokohtaiset kokemukset ja spatiaalinen konteksti on lisatty ympariston fyysisiin ulottuvuuksiin
laajennetussa palvelumaisemamallissa. Henkilokunta ja asiakkaat tuovat palveluprosessiin aiempia
kokemuksiaan fyysisestd palveluymparistdsta sekd myods omia kasityksidan kayttdytymisestaan ja
palveluntuottajasta. Spatiaalinen konteksti on otettava huomioon, silld henkildston ja asiakkaiden
mielikuvaan palvelusta vaikuttavat ymparistdssa olevien ihmisten lukumaara ja tunteet. (Grénroos
2015, 436.)

Asiakkaat ja henkildkunta ovat sosiaalisesti vuorovaikutuksessa fyysisten palvelumaiseman ominai-
suuksien kanssa, ja heidan kayttksensa on lahestyttdvaa tai karttavaa. Ldhestyttdvalla tarkoitetaan
konkreettisesti sitd, etta asiakas viihtyy pidempaan ja sitoutuu palveluun helpommin sekd myés ku-
lutus on suurempaa. Karttavalla tarkoitetaan asiakkaan halua poistua palvelun piiristd, jolloin asiakas

ei mydskaan todenndkdisesti sitoudu palvelunkayttdjaksi. (Kinnunen 2004, 85; Grdnroos 2015, 436.)

Koettu palvelumaisema syntyy alkuperaisessa palvelumaisemamallissa esiintyvista henkilékunnan ja
asiakkaiden sisdisista reaktioista. Lopulta asiakas saa kokonaiskasityksen koetusta palvelun laadusta.
Laajennettu palvelumaisemamalli tuo alkuperdiseen malliin sosiaalisen puolen ja fyysisen vuorovai-
kutuksen nakdkulman ja lopullisena paamaarana on saada mahdollisimman hyva koetun palvelun

kokemus asiakkaan ja palveluntuottajan valille. (Gronroos 2015, 436-437.)

Palvelumaisemamallia kdytetddn usein suunniteltaessa fyysisia tiloja, jolloin mallin avulla voidaan
arvioida, onko onnistuttu tilasuunnittelussa. Palvelumaisemalla pyritddn ennakoimaan seka ohjaa-
maan asiakkaiden kayttaytymista palveluymparistdssa. Asiakkaan toimintaa palveluymparistdssa
pystytdan helpottamaan erilaisin opastein seka loogisella tilan suunnittelulla. Lahtdkohtana tulisi olla
mahdollisimman sujuva asiointikokemus, jossa asiakkaan on helppo asioida seka henkiléston helppo

toteuttaa palvelua. (Kukkonen 2013.)
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5 PALVELUN LAADUN MITTAAMINEN

Palvelun laatua seka asiakkaiden laatukokemuksia pystytadn mittaamaan monella eri menettele-
malla. Naiden menetelmien avulla pystytdan kehittémaan palvelua. Net Promoter Score eli NPS ja
asiakastyytyvaisyyskyselyt ovat esimerkkeja menetelmista, joilla pystytaan mittaamaan laatua. NPS
on yksinkertaisin palvelun mittaamisen valine ja sen avulla yritetdan selvittaa, kuinka todennakoi-

sesti asiakkaat suosittelisivat palvelua muille. (Tirkkonen 2014.)

Asiakkaat voivat kokea eri tavalla palvelun, vaikka kyseessa olisi sama palvelu. Asiakas voi kokea
palvelun laadun my®os erilaiseksi eri asiointikdynneilla. Tarkeintd palvelun mittaamisessa ja kehittdmi-
sessd on etsia kohdat, jotka muodostavat negatiivisia kuiluja lupausten tai odotusten ja todellisuu-
den vdlille. Palvelusta ja asiakkaista taytyy kerata tietoa ja sen jdlkeen analysoida saatujen tietojen
pohjalta asiakasymmarrys. N&in palvelu pystytdan muotoilemaan vastaamaan asiakkaiden tarpeita
seka synnyttdmaan totuutta kuvaavan palvelulupauksen. (Tirkkonen 2014; Bergstrém & Leppanen
2016, 173.)

Henkildkohtainen palvelu ja palveluympdristd liittyvat asioinnin miellyttavyyteen. Asiakaspalvelijan
tarkeitd piirteitéa ovat muun muassa tavoitettavuus, ystavallisyys seka palvelualttius ja ammattitaitoi-
suus. Tarkein tekija asioinnin miellyttavyydessa on, etta asiakasta ei juoksuteta turhaan, vaan hoide-
taan asiakkaan tarve kerralla kuntoon. Hy6ty kertoo siitd, kuinka hyvin tuote tai palvelu vastaa asi-
akkaan tarpeita. Siitd syysta yrityksen taytyy olla tietoinen asiakkaiden tarpeista. Asiakkaiden tar-
peita voidaan kartoittaa kysymalla suoraan palautetta asiakkailta tai seuraamalla ajankohtaisia tilas-
toja seka tutkimuksia. (Hamaldinen & Patjas 2018, 127.)

SERVQUAL on yksi tunnetuimmista palvelun laadun mittaamisen menetelmista. SERVQUAL tarkaste-
lee asiakkaiden tekemid huomioita palvelun laadusta ja sen avulla palvelua yritetaan kehittad parem-

maksi. (Bergstrom & Leppanen 2016, 172.)

5.1 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys on olennainen osa yrityksen kasvamista ja menestymista. Asiakastyytyvaisyys
kertoo kuinka asiakkaiden odotukset tayttyvat tai jadvat tayttymatta. Tyytyvaiset asiakkaat ovat
useimmiten lojaalimpia ja nykyisten asiakkaiden sdilyttdminen tulee yleensad halvemmaksi kuin se,
ettd lahdettaisiin hankkimaan téysin uusia asiakkaita. Tyytyvaiset asiakkaat saattavat myds suositella
tuotteita tai palveluja eteenpdin ja kertoa kokemuksistaan sosiaalisessa mediassa. Tyytymattomat
asiakkaat saattavat viedd mukanaan suuren joukon potentiaalisia asiakkaita, koska nykyaan huonot
kokemukset jaetaan herkasti sosiaalisessa mediassa. Negatiiviset kokemukset saavat yleensé enem-

man huomiota verrattuna positiivisiin kokemuksiin. (Huttunen 2020.)

Yrityksen tulee kaikissa paatoksissdaan ja toiminnassaan ottaa huomioon asiakas ja hanen tarpeensa.
Kaikki toiminnan kehittdminen ja johtaminen tulee tehda asiakaslahtdisesti. Ei ole tavoitteena vain
tayttaa asiakkaan tarpeet vaan myds ylittda ne, jotta saavutettaisiin kestava asiakasuskollisuus. Yri-
tyksen on tarkeaa pyrkid hallitsemaan asiakaskokemuksien synnyttamia tunnetiloja. (Forsberg, Koi-

visto & Saynajdkangas 2019, 22.)
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Laadun kehittdmisessa asiakastyytyvadisyys on keskeinen osa-alue. Asiakas on se, joka arvioi laadun.
Yrityksen toiminnan edellytyksena on, ettd asiakkaat maksavat yrityksen tuotteista riittdvan hinnan.
Asiakaslahtoisessa liiketoiminnassa on tdrkeda parantaa jatkuvasti asiakkaan osto- ja palvelukoke-
musta sekd varmistaa asiakastyytyvaisyys. Tyytyvaiset asiakkaat ovat yrityksen likketoiminnan ja
kannattavuuden perusta, joten yrityksen tulisi aidosti ottaa huomioon asiakkaiden mielipiteet heidén
osto- seka palvelukokemuksistaan. (Hamaldinen & Patjas 2018, 122; Lecklin 2006, 105.)

5.1.1 Asiakastyytyvaisyys mittaamisen valineena

Asiakastyytyvadisyyden mittaaminen on tarkead, jotta saadaan tietaa tayttyvatkd asiakkaiden odotuk-
set. Mittaamalla asiakastyytyvaisyytta pystytaan etsimaan ongelmakohdat yrityksen palveluista.
Asiakastyytyvaisyys tulee selvittda laajasti, pelkka asiakastyytyvaisyyden lukema ei kerro tarpeeksi.
Taytyy selvittdd muun muassa asiakkaan tyytyvaisyys ja ndkemys yrityksen eri toimintoihin, esimer-
kiksi asiakaspalveluun ja henkilokunnan ammattitaitoon. Tietoa voidaan kerata esimerkiksi tyytyvai-

syystutkimuksilla seka asiakaspalautteilla. (Lecklin 2006, 106; Huttunen 2020.)

Monet yritykset mittaavat asiakastyytyvaisyytta, mutta heidan taytyisi parantaa sitd, kuinka kerattyja
tuloksia hyédynnetaan. Kerattyja tuloksia olisi hyva hyédyntad muun muassa paatoksenteon tai toi-
minnan kehittdmisessa. Asiakastyytyvadisyysmittauksessa keratyt tulokset eivat valttdmatta anna tar-
peeksi kattavaa tietoa ja talldin kannattaa kiinnittda huomiota, mita tietoa taytyisi viela saada ja
kuinka sita onnistuttaisiin saamaan. Asiakastyytyvaisyytta tulee seurata jatkuvasti, jotta pystytaan

puuttumaan heikkoihin tuloksiin varhaisessa vaiheessa. (Huttunen 2020.)

5.1.2 Asiakastyytyvaisyyskysely

Asiakastyytyvaisyyskyselyn kuuluu mitata asioita, joilla on painoarvo yrityksen strategiassa. Asiakas-
tyytyvaisyyskyselyn tarkoituksena on tuottaa reaaliaikaista seka luotettavaa tietoa asiakaskokemuk-
sesta. Tamdn varmistamiseksi palaute taytyy osata kerdta oikeaan aikaan oikeilta ihmisiltd. Asiakas-
kokemusta mitataan eri tavoilla eri kohtaamispisteissa ja sen takia on olennaista tietad, tehdaanko
kysely esimerkiksi fyysisessa asiakaskohtaamisessa palautelaitteella vai esimerkiksi sdhkopostin vali-
tyksella sahkoisessa kohtaamisessa. Usein palautelaitteilla kysymyksid kannattaa kysya vahemman
kuin esimerkiksi sahkdpostilla. (Roidu 2020.)

Hyvin toteutettu asiakastyytyvaisyyskysely mittaa sitd, etta toteutuuko organisaation strategia asiak-
kaan nakokulmasta. Kysymykset tulee laatia tarkkaan, jotta saadaan hydédyllisid ja luotettavia vas-
tauksia. Taytyy kiinnittda myds huomiota siihen, etta kysely rakennetaan niin, etta siitd saatu tieto
on hyvin hyédynnettavissa ja ymmarrettdvissa. Kysely on hyva pitda napakkana, jotta siihen saa-
daan tarpeeksi vastaajia. Kyselyn vastaamisen tulee olla my&s helppoa ja mitta-asteikot tulisi pitaa
yhtenadisina seka yksinkertaisina. N&in saadaan varmistettua, ettd vastaukset ovat yksiselitteisia ja
tarkkoja. (Roidu 2020.)
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NPS on suositteluindeksi, joka tarkoittaa sita, kuinka todennakdisesti asiakkaat suosittelisivat esimer-
kiksi yritysta tai palvelua muille. NPS-kysymykseen asiakkaille annetaan vastausvaihtoehtojen as-
teikko nollasta kymmeneen, jossa nolla tarkoittaa, ettd suosittelisi erittdin epatodennakdisesti ja

kymmenen, etta suosittelisi erittdin todennakoisesti. (Roidu 2019.)

Vastauksien perusteella asiakkaat voidaan jakaa kolmeen ryhmaan, jotka ovat suosittelijat, passiivi-
set ja arvostelijat. Suosittelijoihin kuuluvat ne asiakkaat, jotka vastaavat arvosanaksi joko yhdeksan
tai kymmenen. Nama asiakkaat ovat uskollisia ja tulevat ostamaan uudestaankin. He suosittelevat

muun muassa yritysta muille ja edesauttavat saamaan mahdollisesti uusia asiakkaita. (Roidu 2019.)

Asiakkaat, jotka vastaavat seitseman tai kahdeksan kuuluvat passiivisiin asiakkaisiin. Passiiviset asi-
akkaat ovat suhteellisen tyytyvaisia, mutta mahdollisesti vélinpitémattémia. Taman ryhman edusta-

jat voivat muuttua helposti joko suosittelijoiksi tai arvostelijoiksi. (Roidu 2019.)

Arvostelijoita ovat ne asiakkaat, jotka vastaavat nollasta kuuteen. Nama asiakkaat ovat tyytymatto-
mia ja voivat levittad negatiivista palautetta yrityksesta. He nostavat esiin ongelmia, joihin yrityksen
taytyisi reagoida. Arvostelijoista on mahdollista tehda suosittelijoita, kun vain puututaan ongelmiin
riittdvan tehokkaasti ja ajoissa. (Roidu 2019.)

Lopullinen NPS-suositteluindeksi saadaan laskettua, kun véhennetdan arvostelijoiden prosenttiosuus
suosittelijoiden prosenttiosuudesta. Tulokseksi muodostuu suositteluindeksi asteikoilla -100-100,
jossa -100 tarkoittaa, etta kaikki asiakkaat ovat arvostelijoita ja 100, etta kaikki asiakkaat ovat suo-
sittelijoita. NPS ei riitd kuitenkaan yksindan mittaamaan kattavasti yrityksen asiakastyytyvaisyytta,

vaan sen rinnalle on otettava tarkentavia mittareita. (Roidu 2019.)

SERVQUAL

SERVQUAL on koetun palvelun laadun mittari, joka on kehitetty vuonna 1985 ja se on yksi tunne-
tuimmista palvelun kokemisen laadun mittareista. Alkuperadisessa versiossa oli kymmenen koetun
palvelun laadun tekijaa, mutta nykyisessé muodossa palvelua mitataan viidelld osa-alueen mittarilla.
Osa-alueita mitataan 22 attribuutilla, jossa asiakkaat arvioivat seitseman kohdan asteikolla heidén
odotettua ja koettua palvelua. Saatujen tuloksien perusteella saadaan tulos palvelun kokonaislaa-
dusta. (Kukkonen 2013; Arter 2019.)

SERVQUALIn viisi osa-aluetta ovat konkreettinen ymparistd, luotettavuus, reagointialttius, vakuutta-
vuus seka empatia. Konkreettinen ymparistd kattaa fyysiset osatekijat palvelussa. Silla viitataan
muun muassa henkildkunnan ulkoiseen olemukseen seka toimitilojen ja materiaalien miellyttavyy-
teen. Luotettavuudella tarkoitetaan palvelun tasmallisyytta ja virheettomyytta. Asiakaslupaukset pi-
detdan ja palvelu on luotettavaa. Reagointialttius tarkoittaa henkilékunnan palvelualttiutta. Asiakasta
palvellaan nopeasti ja asiakkaan pyyntoéihin vastataan. Vakuuttavuus viittaa asiakkaan luottamuk-
seen yritystd kohtaan, jolloin han tuntee turvallisuutta yritysta kohtaan niin taloudellisesti kuin fyy-
sistestikin. (Arter 2019.)
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SERVQUALIn avulla pystytdan kehittamadn uudenlaisia toimintamalleja seka tarkastelemaan palvelun
tiettyja osa-alueita tarkemmin. Osa-alueita tulisi muokata eri palveluille sopiviksi, koska lahtékohtai-
sesti ne tarjoavat vain lahtokohdat palvelun piirteiden selvittamiselle. Tuloksia kannattaa tulkita kriit-
tisesti, silla asiakkaan koettuun ja odotettuun palveluun vaikuttavat vahvasti se missa ja milloin ky-
selyyn on vastattu. SERVQUALIn kysymyssarjojen avulla verrataan asiakkaan odotettua laatua koet-
tuun laatuun, ja seitseman portaisen asteikon avulla pyritdan laskemaan vali, jossa selvidga odotetun

ja koetun laadun suhde ja tata kutsutaan palvelun laatukuiluksi. (Pitkanen 2013; Arter 2019.)

Palvelun laatukuilulla tarkoitetaan niita osa-alueita, jossa asiakkaan odotettu ja koettu laatu eivat
kohtaa. Kuilujen avulla havainnollistetaan odotetun ja koetun laadun valisia eroja. Laatukuilua on
mahdollista kayttaa laatuongelmien analysointiin ja kehittdmiseen. Se kertoo mista palvelun laatu
muodostuu ja auttaa etsimdan epaselvyyksia palvelun kayttajan seka palvelun tuottajan valilla. (Pit-
kanen 2013; Kukkonen 2013.)

SERVQUAL-menetelmassa esitelladn viisi erilaista kuilua, joita on havainnollistettu alla olevassa ku-
vassa. Kuilu 1 on johdon nakemyksen kuilu, jossa tilanteena voi olla eri ndkemykset yrityksen ja asi-
akkaan valilla palvelun laadusta. Yritys on saattanut panostaa aivan erilaisiin asioihin kuin mité asi-
akkaat ovat palvelulta toivoneet. Taman kuilun avulla palvelua voidaan muuttaa asiakaslahtéisem-
maksi. Kuilu 2 on laatuvaatimusten kuilu ja siina palvelun laatu kohtaa yrityksen ja asiakkaan valilla,
mutta palvelulle ei ole asetettu ennalta mitadn vaatimuksia tai standardia. Tassa ongelmaksi voi
muodostua, etta lopulta asiakkaat eivat saa enda haluamaansa palvelua, kun palvelulle ei ole ase-

tettu yrityksen toimesta vaatimuksia ja talloin palvelu voi muuttua milloin vain. (Pitkanen 2013.)

Kuilu 3 on palvelun toimituksen kuilu, jossa palvelun laatuvaatimukset eivét ole samoja jonkin palve-
lun toimituksen osan kanssa. Tallainen kuilu voi syntya esimerkiksi huonon perehdytyksen takia tai
tyontekijdiden huonosta ohjeistuksesta tai haluttomuudesta toimia laatuvaatimusten mukaisesti.
Kuilu 4 tarkoittaa markkinointiviestinnan kuilua. Markkinointiviestinnalld luodaan odotuksia asiak-
kaalle palvelusta ja kuilu voi syntyd, jos nama luodut odotukset eivat kohtaa koetun palvelun
kanssa. Télloin markkinointiviestinta ei ole onnistunut selvittémdaan palvelua tai laatua oikein. Kui-
lussa 5 on kyse koetun palvelun laadun kuilusta, jossa koettu palvelu ja odotukset eivat kohtaa. (Pit-
kdnen 2013.)
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KUVA 3. Laatukuilu. (Kukkonen 2013.)

5.4 Gronroosin palvelun laadun seitseman kriteeria

Attribuuteilla yleensa mitataan kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat fyysisiin tuotteisiin. Attribuutit ku-
vaavat fyysisen tuotteen olennaisimpia ominaisuuksia. Kokemuksia usein verrataan myds aikaisem-
piin odotuksiin. Koetun palvelun mittaamista kuvaaviin malleihin on liitetty saman tyylisid element-
teja kuin tyytyvaisyyden mittauksiin, koskien fyysisten tuotteiden ominaisuuksia. Téma on aiheutta-
nut kiistelya kirjallisuudessa, onko asiakastyytyvaisyyden ja palvelun laadun valilla eroa ja mikali

eroa olisi, koetaanko ensiksi laatu ja sen jalkeen tyytyvaisyys vai toisinpdin. (Grénroos 2015, 120.)

Koetun palvelun laadun mallin tarkoituksena on antaa késitteellinen kehikko palvelun lopputulosten,
piirteiden ja imago- ja prosessiulottuvuuksien oivaltamiselle. Mittaamismalli se ei ole, vaan sen tar-
koituksena olisi antaa markkinoijalle ja tutkijalle pohja tietynlaatuisen palvelutarjooman kehittami-
selle. Palvelun kayttaja huomioi ensin palvelun ulottuvuuksien laadun ja sen jalkeen on tyytyvdinen

tai tyytymaton saamaansa palvelun laatuun. (Grénroos 2015,120.)

Hyvaksi koetun palvelun laadun seitseman kriteerid on johtamistarkoituksiin sovelias ja kattava luet-
telo koskien hyvén palvelun puolia. Se on teoreettisien pohdintojen ja aiemmin tehtyjen tutkimuk-
sien sekoitus. Ammattimaisuus ja taidot edustavat teknisen laadun ulottuvuutta, koska se liittyy lop-
putulokseen. Maine ja uskottavuus koskee imagoa ja ndin téyttad suodatustehtavan. Loput kritee-

reista liittyvat prosessiin ja ndin kuuluvat toiminnallisen laadun ulottuvuuksiin. (Grénroos 2015, 121.)

Hyvaksi koetun palvelun seitseman kriteeria ovat
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Ammattimaisuus ja taidot
Asenteet ja kayttaytyminen
Lahestyttdvyys ja joustavuus
Luotettavuus

Palvelun normalisointi

Palvelumaisema

N o ok w N

Maine ja uskottavuus
(Grénroos 2015, 122.)

Hyvaksi koetun palvelun laadun seitseman kriteeria voidaan nahda ohjenuorina, jotka pohjautuvat
teoreettisiin ja empiirisiin tutkimuksiin ja ndiden lisaksi myos kaytannén kokemuksiin. Hinta ei kuulu
kriteeristoon, sen vaikutus laatuyhteyksiin ei ole selkea. Hinta voidaan havaita olevan osa asiakkai-
den laatuodotuksia. Palvelun korkea hinta voidaan yhdistéa parempaan laatuun ja puolestaan edulli-
nen hinta voi kuvata heikompilaatuista palvelua. Hyva esimerkki tasta ovat asiantuntijapalvelut, silla

ne ovat hyvin aineettomia. (Gronroos 2015, 122-123.)
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6 TUTKIMUKSEN SUORITTAMINEN

6.1 Tutkimuksen tausta ja tavoite

Aluksi pohdimme opinndytetydmme aiheeksi asiakastyytyvaisyys ndakokulmaa, mutta lopulta paa-
dyimme tutkimaan palvelun laatua. Asiakastyytyvaisyys aihe olisi jaanyt liilan pintapuoliseksi ja mie-
lestamme toimeksiantaja ei olisi saanut tarpeeksi kattavaa kuvausta palvelun laadun nykytilasta. Ha-
lusimme keskittya nimenomaan palvelun laadun nakékulmaan, koska se antaa syvallisempaa tietoa
palvelusta ja sen toteutumisesta kuin pelkka asiakastyytyvaisyys. Keskusteltuamme toimeksiantajan
kanssa pyrimme rajaamaan aiheen mahdollisimman yksityiskohtaiseksi ja tasta syysta paadyimme

palvelun laadun tutkimukseen.

Tutkimuksemme kohdistui palvelukonseptin ja osaston palvelun laadun toteutumisen selvittdmiseen.
Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaé palvelun laadun nykytilaa ja l16ytéaa mahdollisia kehittamiskoh-
teita. Tavoite pyrittiin saavuttamaan toteuttamalla kysely, joka kohdistui kartoittamaan yrityksen
palvelun nykytilaa tarpeeksi kohdennetuilla kysymyksilla. Saatujen tuloksien perusteella teimme joh-

topaatoksia palvelun laadusta.

Meillda molemmilla on tydkokemusta asiakaspalvelusta ja mietimme taman pohjalta molempia kiin-
nostavan aiheen. Aihe on keskeinen kaupan toiminnan kannalta, koska asiakkaat arvostavat laadu-
kasta ja asiantuntevaa palvelua. Kohdeyritys hyétyy tutkimuksesta saamalla tietoa palvelun laadun
nykytilasta. Teemme tutkimuskysymykset itsendisesti, mutta kohdeyritys hyvdksyy ne ennen kyselyn
toteuttamista. Koemme, ettd tydkokemuksestamme on hydtya kyselyn teossa, uskomme pysty-

vamme kohdistamaan kysymykset hyvin aiheeseen.

Tutkimuksella pyritdén saamaan ratkaisu tutkimusongelmaan, joka on usein kysymykseksi muotoiltu
pohdittava asia (Heikkild 2014, 12). Tutkimusongelmana oli palvelun laadun kartoittaminen. Tutki-
muskysymyksina toimivat toteutuuko palvelukonsepti, onko palvelun saatavuus kunnossa ja miten
asiakkaat kokevat palvelun laadun. Toteuttamamme tutkimuksen kysymykset pohjautuivat ndihin

tutkimuskysymyksiin.

6.2 Tutkimusmenetelman valinta

Opinnaytetyémme pohjautuu tutkimukseen, joka toteutetaan maarallisend eli kvantitatiivisena tutki-
muksena. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tutkittu tieto esitetdan numeerisesti esimerkiksi prosentti-
osuuksin erilaisilla kuvioilla ja kaavioilla. Tutkimus toteutetaan yleensa tutkimuslomakkeella, jossa on
valmiit vastausvaihtoehdot. Jotta kvantitatiivinen tutkimus voidaan toteuttaa, tarvitaan riittdvan
suuri otos. Kvantitatiivisella tutkimuksella pystytdan saamaan selville tutkitun asian nykytilanne,
mutta ei kuitenkaan pystytd saamaan kattavaa tietoa syistd, jotka ovat johtaneet nykytilaan. (Heik-
kila 2014, 15.)

Tutkimuksen toteuttaminen onnistuneesti edellyttaa sopivan tutkimusmenetelmén seka oikean koh-
dejoukon valintaa. Hyvin toteutettu tutkimus tuottaa arvokasta tietoa yritykselle. Tutkimus on toteu-
tettava puolueettomasti seka rehellisesti ja silla tavoin, etta siitd ei voi tulla mitdan harmia tutkimuk-
seen vastanneille. Mydskaan tutkimus ei saa haitata tutkittavan yrityksen liiketoimintaa. (Heikkila
2014, 12, 27.)
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Kvantitatiivinen tutkimus valikoitui meille tahan tutkimukseen sen vuoksi, koska halusimme toteuttaa
kyselyn kyselylomaketta kayttden. Tama mahdollisti sen, ettd useampi vastaaja pystyi vastaamaan
samanaikaisesti ja, etta saimme riittdvasti vastauksia. Aiheemme vaikutti myos tutkimusmenetelmén
valintaan, silla tutkimuksen kysymykset olivat helposti ymmarrettavia ja vastattavia, eivatka ne vaa-
tineet esimerkiksi haastattelua. Halusimme my&s antaa mahdollisuuden vastata anonyymisti kyse-
lyyn ja kyselylomake menetelmana mahdollisti tdman. Vallitseva koronatilanne ja toimeksiantajan

rajoitteet eivat olisi mahdollistaneet haastattelua, silla turvavalit taytyi sdilyttda asiakkaisiin.

6.3 Otanta ja perusjoukko

Maarallinen tutkimus kuvailee ja selittad tutkittavia asioita havaintojen avulla. Havaintojen kohteita
sanotaan havaintoyksikdiksi, jotka maaraytyvat tutkimusongelman perusteella. Tutkimuksen perus-
joukoksi kutsutaan kokonaisuutta, jonka kaikki havaintoyksikét muodostavat. Tutkimuksessa usein
kuitenkin keskitytdan pienempaan satunnaisesti valittuun havaintoyksikéiden muodostamaan otok-

seen kuin koko perusjoukkoon. (Tietoarkisto 2021.)

Otannan vaiheet ovat perusjoukon maarittely, otoskehikon maarittely, otantamenetelman valitsemi-
nen, otoskoko, otosyksikko seka tiedonkeruu kentélla. Jokainen vaihe on kytkoksissa seuraavaan

vaiheeseen ja aina edelliselld vaiheella on vaikutusta seuraavaan. (Kananen 2011, 65.)

Otantatutkimuksen ollessa luotettava, tulee otoksen olla pienoiskuva perusjoukosta. Mikali perus-
joukko on hyvin suuri tai tiedot halutaan nopeasti, paadytaan otantatutkimukseen. Otoksen on kui-
tenkin vastattava perusjoukkoa tutkittavilta ominaisuuksilta. Talld varmistetaan, ettd estimoitaessa
eli otoksesta laskettujen tunnuslukujen avulla arvioidaan perusjoukon vastaavia suureita, jotka mah-
dollistavat sen, etta paastaan lahelle perusjoukon arvoja. Laajoissa seka luotettavissa otantatutki-
muksissa on hyva ottaa huomioon esimerkiksi ikdjakauma seka sukupuolijakauma. Tulokset, jotka

saadaan otoksesta, on tarkoitus yleistda koko perusjoukkoa koskeviksi. (Heikkild 2014, 31-32.)

Tutkimuksemme perusjoukkona ovat kaikki K-raudan asiakkaat, joista otamme otannan kuluttaja-

asiakkaista satunnaisessa jarjestyksessa. Havaintoyksikk® on yksi K-raudan asiakas. Kyselytutkimus
kohdistetaan kuluttaja-asiakkaisiin eika yrityspuolta oteta tadssa huomioon. Paastaksemme tavoittee-
seen toteutamme kyselyn viikonloppuna, kun K-Raudassa asioi padsaantdisesti enemman kuluttaja-

asiakkaita.

6.4 Kyselylomake

Suunniteltaessa lomaketta, taytyy tutustua kirjallisuuteen seka pohtia tutkimusongelmaa ja tésmen-
taa sitd. Huomioon tulisi ottaa my6s se, miten aineisto tullaan kdasittelemaan seka mitd ohjelmaa
tietojenkasittelyssa tullaan kayttamaan. Taytyy myo6s miettid, kuinka tarkkoja vastauksia halutaan,
kun mietitdan kysymyksia ja niiden vastausvaihtoehtoja. Hyvan tutkimuksen tunnusmerkkeihin kuu-
luvat muun muassa ulkonddllisesti siisti ja selked lomake seka, ettd kysymykset kysytaan loogisessa
jarjestyksessa ja yksi asia kerrallaan. Kyselyn alussa tulisi olla helppoja kysymyksia eika lomake saa
olla liian pitka. (Heikkila 2014, 45-47.)
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Tutkimuksen suunnitteluvaiheessa rajasimme aiheen ja tutkimusongelman. Ndiden pohjalta aloimme
muodostamaan kyselylomaketta seka suunnittelemaan kyselyn toteuttamisajankohtaa. Kyselyn to-

teuttamisajankohdaksi suunnittelimme viikonloppua, jotta saisimme tavoitettua mahdollisimman pal-
jon kohderyhmaamme eli kuluttaja-asiakkaita. Ajankohdaksi pohdimme tammikuuta, jolloin joulukii-

reet ovat jo helpottaneet.

Kysymystyyppeja ovat avoimet seka suljetut kysymykset. Avoimet kysymykset ovat vapaamuotoisia,
joihin oletetaan vastattavan useammalla sanalla. Yleensa kyselytutkimuksissa avoimia kysymyksia on
vain muutama ja niissa joillakin tavalla rajataan vastaajan ajatusten suuntaa. Tyypillistd avoimille
kysymyksille on muun muassa, etta ne ovat helppoja laatia, mutta ty6ldita kasitella seka niihin hel-
posti jatetdan vastaamatta. Avoimet kysymykset kannattaa sijoittaa kyselyn loppuun ja niista voi-
daan saada yllattaviakin vastauksia. (Heikkila 2014, 47-48.)

Suljettuihin eli strukturoituihin kysymyksiin laaditaan valmiit vastausvaihtoehdot, joista esimerkiksi
ympyrdidaan sopiva vaihtoehto. Suljetuilla kysymyksilla pyritdén yksinkertaistamaan vastaustenkasit-
telya seka torjumaan virheitd. Kysymysta kutsutaan dikotomiseksi, vastausvaihtoehtoja ollessa vain
kaksi. Puolestaan on kyse monivalintakysymyksestda, mikali vastausvaihtoehtoja on valittavissa
useita. Suljettujen kysymysten ominaisuuksiin kuuluu esimerkiksi, ettd vastausvaihtoehtojen tulee
olla toisensa poissulkevia ja vaihtoehtoja ei saisi olla lian montaa. Suljetuttuihin kysymyksiin on no-
pea vastata ja tulosten kasittely on helppoa. Haittana voi olla esimerkiksi, etta jokin vaihtoehto voi
puutta, jolloin vastataan herkemmin vaihtoehto “en osaa sanoa”. Vastaukset ovat myds helppo an-
taa hatikoidysti. (Heikkila 2014, 49-50.)

Kyselymme sisdlsi padosin suljettuja monivalintakysymyksia, koska halusimme vastaamisen olevan
helppoa ja halusimme saada selkedt vastaukset. Loppuun sijoitimme muutaman avoimen kysymyk-
sen, joka antoi vastaajille mahdollisuuden vapaaseen kommentointiin. Kohdistimme kyselyn suljetut
kysymykset koskemaan palvelua, palvelun saatavuutta seka palvelupisteen toimivuutta ja sijaintia.
Avoimet kysymykset koskivat yleisella tasolla asiakaspalvelua ja sen kehityskohteita seka palvelupis-
teen sijaintia. Kyselyn lopussa oli NPS eli Net Promoter Score, jolla mitattiin asiakkaiden suosittelu-
halukkuutta.

6.5 Tutkimuksen toteutus

Kyselytutkimus toteutettiin viikonloppuna tammikuun loppupuolella K-Rauta Kuopiossa. Toteutimme
kyselyn paperilomakkeella ja saimme lopullisia vastauksia 51 kappaletta. Kyselyyn vastanneista 57
% oli naisia ja 43 % miehid. Korona rajoitusten vuoksi koemme, ettd saimme riittavasti vastauksia.

Kysely toteutettiin sisustusosaston vieressd, johon oli varattu useampi péyta vastaajille.

Kyselyn vastaajille olimme jarjesténeet vapaaehtoisen arvonnan, jossa palkintona oli toimeksiantajan
valmistelema sisustuspaketti. Palkinnon tarkoituksena oli houkutella vastaajia ja sen avulla pyrimme

varmistamaan tarvittavan vastaajamaaran.
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7 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tdssa osiossa kasitelldan tutkimuksen tuloksia. Tulokset syétettiin Webropoliin, jonka avulla kuviot

saatiin luotua. Kyselyyn vastasi 51 henkil6a. Tulokset esitetdan kyselylomakkeen jarjestyksen mu-

kaan.
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KUVA 4. Vastaajien ikdjakauma (n=51)
Tassa kuvassa esitellddn vastaajien ikajakauma. Kyselyyn vastanneista suurin ikdryhma oli 56—65-
vuotiaat, joita oli 33 % vastanneista. Pienin ikdaryhma vastanneista oli 4 % ja heita olivat 16-25-vuo-

tiaat. Alle 15-vuotiaita ei vastannut kyselyyn.
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Muu
En halua vastata

KUVA 5. Vastaajien sukupuoli (n=51)

Kuvassa esitelldan vastaajien sukupuolijakauma. Vastanneista 57 % oli naisia ja 43 % oli miehia.

Muihin vastausvaihtoehtoihin ei tullut vastauksia ollenkaan.
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Paivittain

1-3 krt/ viikossa

Harvemmin 41%

KUVA 6. Kuinka usein asioit K-Raudassa? (n=51)
Kuvassa nakyy vastaajien asiointitiheys K-Raudassa. Vastanneista 57 % asioi K-Rauta Kuopiossa
kaksi tai kolme kertaa kuukaudessa ja 41 % kay tata harvemmin. Vain pieniosa vastanneista kdy

viikoittain.
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KUVA 7. Asiakassuhde (n=51)

Kuvassa esitelladn vastanneiden asiakassuhde. Kaikki kyselyyn vastanneista olivat yksityisasiakkaita.

Kysely oli kohdistettu yksityisasiakkaisiin, joten tassa onnistuttiin hyvin.
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Sisustus- ja kodintuotteet 46%

Remontointitarvikkeet 34%

Tvokalutarvikkeet
Tuotteen nouto tai verkkokauppatilaus
Tulin muuten vaan kiertelemaan

Fiha- ja puutarhatuotteet

Tuotteen palautus tai reklamaatio
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KUVA 8. Mita seuraavista tulit hakemaan K-Raudasta? (n=>50)

Kuvassa nakyy mita kyselyyn vastaajat olivat tulleet hakemaan K-Raudasta. Suurin osa eli 46 % oli
hakemassa sisustus- ja kodintuotteita. Seuraavaksi eniten eli 34 % oli hakemassa remontointitarvik-
keita. Piha- ja puutarhatuotteita vastanneista haki kymmenen prosenttia ja kuusi prosenttia haki ty6-
kalutarvikkeita. Vain muutama oli asioimassa tuotteen noudon tai verkkokauppatilausten takia tai oli
tullut muuten vain kiertelemaan. Kukaan ei tullut reklamaation tai palautuksen takia. Yksi kyselyyn

vastaajista oli jattanyt vastaamatta téhan kysymykseen.
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KUVA 9. Mista lahdet tarvittaessa hakemaan apua? (n=51)

Kuvassa tarkastellaan misté vastaajat lahtivat tarvittaessa hakemaan apua. Yli puolet vastaajista eli
51 % kysyivat tarvittaessa apua osaston palvelupisteeltd. Vastaajista 23 % kysyivat apua kassan
yhteydessa olevalta infopisteeltd. Saman verran vastauksia eli 12 % saivat vaihtoehdot, odotan
myyjan tulevan luokseni ja, ettd vastaaja teki ostokset itsendisesti. Vahiten vastaajista haki apua

kassalta.

@ Kylla @ En
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KUVA 10. Tiesitkd, etta osastolla on palvelupiste? (n=51)

Kuvassa esitelldan vastaukset siihen, tiesivatkod vastaajat, ettd palvelupiste on osastolla. Suurin osa
92 % vastanneista tiesi, etta palvelupiste sijaitsee osastolla. Vain kahdeksan prosenttia vastanneista

eivat tienneet, etta osastolla on palvelupiste.

E%\
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KUVA 11. Tiesitko, ettd osastolla myyjat palvelevat asiakasta palvelupisteellda? (n= 51)
Kuvassa esitelldan vastaukset siihen, tiesivatkd vastaajat, ettéd myyjat palvelevat osastolla asiakasta
palvelupisteelld. Vastanneista 94 % tiesi, ettd myyjat palvelevat osastolla asiakasta palvelupisteella.

Kuusi prosenttia vastanneista eivat tienneet myyjien palvelevan asiakasta palvelupisteelld.

Léysin tsendisesti 20%
Léysin opasteiden avulla
Ei ollut tarvetta asicida palvelupisteelld

Léysin myyjan avulla

En loytanyt

KUVA 12. Kuinka hyvin |8ysit palvelupisteen? (n=51)
Kuvassa esitetadn, miten vastaajat 16ysivat palvelupisteen. Vastanneista 43 % tiesi palvelupisteen
sijainnin ennalta. Vastaajista 29 % I6ysi palvelupisteen itsendisesti ja 16 % ldysi sen opasteiden

avulla. Kahdeksalla prosentilla vastaajista ei ollut tarvetta asioida palvelupisteelld. Nelja prosenttia
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vastanneista oli I6ytanyt palvelupisteen myyjan avulla. Kukaan vastaajista ei vastannut, etta ei olisi

|6ytanyt palvelupistetta ollenkaan.
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KUVA 13. Kuinka usein asioit palvelupisteella? (n=51)
Kuvassa nakyy vastanneiden asiointitiheys palvelupisteelld. Suurin osa vastanneista eli 51 % asioi
palvelupisteelld joskus. Usein palvelupisteelld asioi 24 % kyselyyn vastanneista. Harvoin palvelupis-

teelld asioi 23 % vastanneista ja ei koskaan vain pieni osa vastanneista.

Keskiarve

Falvelupisteelld asicinti on sujuvaa 4.0
Falvelua on helposti saatavilla .
Henkildkuntaa on rittavasti I. 32
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KUVA 14. Arvioi asiakaspalvelun laatua osastolla. 1=Tdysin samaa mieltd 2= Eri mieltd 3= Ei eri eika
samaa mieltd 4= Samaa mieltd 5=T&ysin samaa mieltd (n=51)

Kuvassa nahdaan vastaukset, kun asiakasta on pyydetty arvioimaan asiakaspalvelun laatua osas-

tolla. Kyselyyn vastanneista 51 % arvioivat palvelun ystavallisyyden asteikolla viisi. Vastanneista 45
% antoivat arvosanan nelja palvelun asiantuntevuudelle. Palvelupisteelld asiointi koettiin sujuvaksi,
39 % vastanneista antoivat sujuvuudelle arvosanan neljé ja 35 % vastanneista antoivat arvosanan

viisi. 51 % vastanneista antoivat arvosanan nelja palvelun nopeudelle. Palvelua oli helposti saatavilla
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47 % mielestd ja he antoivat palvelun saatavuudelle arvosanan nelja. Henkilokunnan maaran riitta-
vyydelle 43 % antoi arvosanan kolme. Parhaimman keskiarvon 4,4 sai palvelun ystavallisyys ja puo-
lestaan heikoimman keskiarvon 3,2 sai henkilokunnan riittavyys. Kokonaisuudessaan asiakaspalvelun

laadun keskiarvo oli 3,9.
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Falvelua kaikille
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YilEttavan helppo

KUVA 15. Millainen K-Rauta kertoo olevansa? (n=51)

Kuvassa nakyy vastaukset kysymykseen, millainen K-Rauta kertoo olevansa. Vastanneista 69 % va-
litsi K-Raudan olevan palveleva rautakauppa. Vastaajista 20 % vastasi vaihtoehdon palvelua kaikille.
14 % vastanneista valitsi vaihtoehdon en osaa sanoa. Vahiten vastauksia sai vaihtoehto yllattavan

helppo, jonka vastasi kuusi prosenttia vastanneista.



32 (38)

Vastaukset

Kylla on

Liian kaukana sis&antulostal

Kylla

Kylla

Kylla

Kaikki pisteet ovat hyvin osastoittain.

Higman sekava.

Hyvin I6ydettavissa

Kylla

Kylla on

Keskeinen sijainti kaupan sisalla.

Kylla

Kylla

Ok, palvelupisteitad voisi olla useampia.

Exylla, hyvin on esilla.

En ole kayttényt

Se on aika kaukana sisaankaynnista.

on

On ldydettdvissa helposti

Palvelupiste on sijainniltaan sielld missa eniten tarvitsee apua, el remonttipuo-
lella.

Kylla

KUVA 16. Onko palvelupiste mielestasi loogisesti sijoiteltu ja helposti |6ydettavissa? Otamme mielel-
lamme vastaan perusteltuja vastauksia (n=21)

Kuvassa nakyvét asiakkaiden vastaukset kysymykseen palvelupisteen sijoittelusta. Kysymys oli avoi-
mena kysymyksend. Téhan kysymykseen vastasi vain 21 vastaajaa kokonaisvastaajamdarastd, joka
oli 51. Suurin osa tdhan kysymykseen vastanneista oli sitd mieltd, etta palvelupiste on loogisesti si-

joiteltu.
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Vastaukset

Ruuhka aikana vuoronumero

Henkilokuntaa on vaikea loytaal Ovat kylla ammattitaitoisia, kesapihan pomo on
hankala henkild.

Palvelutiskilla joutuu usein odottamaan kauan. Ja jaa usein asia sikseen, kun el
jaksa odottaa.

Ainahan sita toivoisi enemman henkilokuntaa, joskus epailyttad ammattitaito nuo-
resta iasta johtuen.

Jonotusnumerojarjestelman voisi ottaa kayttdéon palvelupisteella (ellei jo ole otet-
tukin)

Ruuhka aikoina myyijia on liian vahan. Henkilokunnan vaihtuvuus suurta.

Ei ole kuningasideoita.

Henkilokuntaa enemman ettei tarvitse odotella.

Useimmiten henkilokunta on vaikeasti tavoitettavissa ja myyjia alimitoitettu. Asi-
akkaan tulee tietaa itse paljon saadakseen asiansa hoidettua. Tanaan 22 1 asia-
kaspalvelua sai mutta yleensa aina on tosi surkeaa.

Myyjia enemman myos kaytaville.

KUVA 17. Otamme mielellamme vastaan kehitysideoita asiakaspalveluun liittyen (n=10)

Kuvassa on esitetty vastaukset, jotka saimme pyydettdessa kehitysideoita asiakaspalveluun liittyen.

Vastaajia oli vain kymmenen tahan kysymykseen. Kehitysideat kohdistuivat padasiassa henkildkun-

nan maaraan liittyen.
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KUVA 18. Kuinka todennakdisesti suosittelisit K-Rautaa muille? (n=51)

Kuvassa nakyvat vastaukset kysymykseen, kuinka todennakéisesti asiakas suosittelisi K-Rautaa

muille. Suosittelijoihin kuului 53 % vastanneista. Passiivisiin kuului 31 % vastanneista ja 16 % vas-

tanneista kuului arvostelijoihin. K-Raudan NPS on vastauksien perusteella 37.
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8 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaad palvelun laatua osastolla ja kuinka palvelukonsepti toteutuu K-
Rauta Kuopiossa. Tarkoituksena oli tavoittaa vain yksityisasiakkaat. Vastaavaa tutkimusta ei ole ai-
kaisemmin tehty K-Rauta Kuopioon. Tutkimus antaa toimeksiantajalle mahdollisuuden tarkastella
palvelun laadun tasoa ja palvelukonseptin toteutumista seka tehda mahdollisia kehittdmistoimenpi-
teitéd ndiden osalta.

Tutkimuksen avulla voidaan todeta, etta palvelun laatu on hyvalla tasolla. Palvelun laatua osastolla
tutkittiin asteikolla 1-5 ja keskiarvoksi saatiin 3,9. Palvelun laatua selvitettdessa henkilékunnan riitta-

huomiota, jotta palvelun laadun taso pysyy hyvana tai mahdollisesti parantuisi entisestaan.

Toteutimme kyselyn viikonloppuna aamupaivasta. Kyselyn toteutusajankohta on voinut vaikuttaa

siihen, etta kyselyyn vastasi eniten 56—65-vuotiaita. Kyselyyn vastanneista suurin osa tuli hakemaan
sisustus- ja kodintuotteita. Olimme toteuttamassa kyselya keskella sisustusosastoa ja meidan arvon-
tamme palkintona oli sisustustuotepaketti. Tama on voinut vaikuttaa siihen, ettd tavoitimme suurim-

maksi osaksi heitd, jotka tulivat hakemaan sisustus- ja kodintuotteita.

Palvelukonseptin toteutumiseen tulee suhtautua kriittisesti. Suurin osa asiakkaista tiesi palvelupis-
teen sijainnin ennalta tai he I6ysivat sinne itsendisesti eli asiakkaat olivat suurimmaksi osaksi tietoi-
sia, etta osastolla toimii palvelupiste. Suurin osa asiakkaista asioi K-Raudassa 2-3 kertaa kuukau-
dessa tai harvemmin eli tavoitimme padasiassa asiakkaat, jotka eivat kay aktiivisesti K-Raudassa.
Tarkasteltaessa asiakkaiden tarvetta kayttda palvelupistetta voidaan todeta, ettd palvelupistettd on
kaytetty padosin satunnaisesti eli kdytanndssa palvelupistetta tarvitaan harvoin eika valttamatta joka
kerralla asioidessa. Taman takia ei voida yleistad, etta palvelukonsepti toimisi, koska emme tavoitta-
neet tarpeeksi asiakkaita, jotka kayttavat palvelupistettd sadnndllisesti. Suurin osa asiakkaista, jotka
vastasivat kysymykseen liittyen palvelupisteen loogiseen sijaintiin ja |0ydettavyyteen, olivat sita
mielta, ettd palvelupiste on hyvin sijoiteltu. Tatd emme voi mydskaan yleistaa, silld vastaajia tahan

kysymykseen oli vain alle puolet kokonaisvastaajamadrasta.

Palvelukonsepti mahdollistaa palvelupisteelle kulkemisen useampaa eri reittid ja yksi naista reiteista
kulkee suoraan sisadantulosta remontointi osastolle. Emme tavoittaneet ollenkaan naita asiakkaita,
jotka kayttivat ainoastaan tata reittid. Olisimme voineet saada tavoitettua enemman heitd, jotka
kayttavat palvelupistetta sdanndllisesti, mikali kyselyn toteutuspaikka olisi ollut joko sisdantulon tai
palvelupisteen lahettyvilla. Koronan takia meidan kyselymme toteuttamispaikka taytyi olla mahdolli-
simman tilavassa kohdassa, jotta turvavalit saatiin sdilytettya. Tavoitimme kuitenkin suhteellisen hy-
vin remontointi asiakkaita kyselyn toteuttamispaikkaan nahden ja siihen, ettéd useimmat, joilla oli

remontointitarvikkeita eivdt malttaneet jaada vastaamaan kyselyymme.

K-Rauta Kuopion NPS oli 37 kyselyn vastauksien perusteella. Eri toimialoilla NPS luvut vaihtelevat
paljon, esimerkiksi keskimaarainen suositteluindeksi vahittaismyynnissa on 54 ja ruokakaupoilla 39

(Roidu 2019). Naihin tuloksiin verrattuna K-Rauta Kuopion NPS on suhteellisen hyva.
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Kyselyn tavoite toteutui silta osin, etta tavoitimme pelkdstdan yksityisasiakkaita ja saimme meidan
tavoitteemme mukaisen vastaajamaaran. Tutkimuksen pohjalta voidaan todeta, etta palvelun laatu
on hyvalla tasolla, mutta palvelukonseptin toteutuminen jdi epaselvaksi ja se vaatisi mahdollisesti

lisatutkimusta.

8.1 Eettisyys ja luotettavuus

Tutkimuksen tulee olla validi eli pateva, jolloin tutkimus mittaa juuri sitd mitd on tarkoitus mitata.
Kun tutkimuksen validius on varmistettu, ovat tulokset keskimaaraisesti oikeita. Validius tulee ni-
menomaan varmistaa ennen tutkimuksen toteuttamista eli suunnittelu vaiheessa. Kysymykset tulee
kohdistaa juuri oikeaan mitattavaan asiaan ilman mahdollisia epaselvyyksia. Validin tutkimuksen to-
teutumiseen vaikuttavat myds vastausprosentti, edustava otos seka perusjoukon huolellinen maarit-
tely. (Heikkila 2014, 27.)

Reliabiliteetti eli luotettavuus kertoo, kuinka tarkkoja tutkimustulokset ovat. Tuloksissa ei saisi esiin-
tya sattumanvaraisuutta ja tutkimuksen aikana on oltava huolellinen ja kriittinen. Tutkimuksen ai-
kana tulee olla tarkka, silla virheitd voi sattua esimerkiksi tiedonkeruussa ja niiden kasittelyssa seka
analysoitaessa tuloksia. On otettava huomioon, ettd jos otoskoko on hyvin pieni niin tulokset ovat
silloin sattumanvaraisia. Tutkimusta tehdessa tulisi varmistaa, etta tutkimus kattaa koko tutkittavan

perusjoukon eiké vain osaa siitd. (Heikkild 2014, 28.)

Halusimme varmistaa sen, etta vastaajat ymmartdvat, etta kyselya ei ole toteuttanut K-Rauta vaan
se liittyy meidan opinnaytetyéhomme. Laadimme kysymykset niin, ettd se ei vaikuta negatiivisesti K-
Raudan maineeseen. Vaan nimenomaan niin, ettéd teimme kysymykset rakentavalla ja kehittavalla
otteella. Huolehdimme tietosuojasta vastanneiden kesken siten, ettd kdytimme tietoja opinndytety6-

projektin ajan ja palkinnon arvontaan, jonka jalkeen tuhosimme lomakkeet.

Tutkimuksemme on pdteva siltd osin, ettd saimme vastauksia tavoitteen mukaisesti. Kyselymme ky-
symykset olivat suunnattu oikeisiin aihealueisiin, mutta niiden rakenteet ja sisaltd olisi pitanyt koh-
dentaa tarkemmin. Taltd osin tutkimus ei ole taysin pateva ja saimme ristiriitaisia vastauksia, joka
vaikeutti johtopaatoksien tekemistd. Tutkimuksemme olisi ollut patevampi, jos olisimme saaneet
avoimiin kysymyksiin enemman vastauksia. Avoimien kysymyksien kysymykset olivat olennaisia tut-
kimuksemme kannalta eika niita olisi kannattanut laittaa avoimiksi. Avoimiin kysymyksiin monet jatti-

vat vastaamatta.

Tutkimuksemme on siind mielessa luotettava, koska olimme hyvin tarkkoja tiedonkeruu vaiheessa ja
ohjeistimme asiakkaita tdyttamaan lomakkeen. Ohjeistimme, ettd suljetut kysymykset ovat pakollisia
ja avoimet voi halutessaan jattaa tayttamatta, koska huomasimme, ettd asiakkaat eivéat olleet muu-
ten kovin halukkaita jaédmaan vastaamaan kyselyyn. Kysely vaikutti heidén mielestdan liian pitkalta.
Luotettavuutta voi horjuttaa se, ettd joissakin lomakkeissa vastaukset olivat hieman ristiriidassa kes-

kenaan. Tama voi johtua siita, ettd jotkut vastaajista ovat saattaneet vastata kyselyyn hatikdidysti.
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9 POHDINTA

Opinndytety0 laajensi osaamistamme ja ammattitaitoamme. Opimme paljon palvelun laadusta ja sen
mittaamisesta. Palvelukonseptin tarkastelu seka teoriassa etta kaytannéssa tuli tutuksi. Aihe oli mie-
lestamme todella mielenkiintoinen ja palvelun laadun merkitys yrityksissa kasvaa jatkuvasti, joten

koimme tdman vuoksi aiheen tarkeaksi.

Aluksi aiheen l6ytdminen kesti ja haasteita toi aiheen jatkuva muuttuminen, mutta lopulta saimme
selvyyden aiheeseemme. Aikatauluttaminen on ollut osittain haasteellista tdiden ja muiden opintojen
takia. Alku vaikeuksien jalkeen kuitenkin tyo alkoi edeta ja saimme tydn valmiiksi sovittuun aikatau-

luun mennessa.

Teoriaa aiheeseen liittyen oli paljon ja aluksi haasteita tuotti paalukujen aiheiden rajaus. Kaytimme
paljon aikaa teoriaan tutustumiseen. Pyrimme tarkastelemaan teoriaa monipuolisesti ja useasta eri
lahteestd, mutta kuitenkin pitéden sen tarkasti aiheeseen liittyvéna. Mielestdmme onnistuimme keraa-

maan kattavan ja kohdennetun teorian aiheestamme.

Jalkeenpain ajateltuna olisimme voineet kdyttdd enemmaén aikaa kyselylomakkeen laatimiseen, jotta
kysymykset olisivat olleet sisdllollisesti parempia ja antaneet meille tarkempia ja kohdennetumpia
vastauksia. Avoimiin kysymyksiin ei olisi saanut laittaa tulosten kannalta olennaisia kysymyksia,
koska niiden vastausprosentti jai liilan pieneksi. Taman olisimme valttaneet huolellisemmalla kysy-
mystyyppien suunnittelulla. Koemme, etta kyselylomake oli hieman liian pitka ja siksi se saattoi vai-
kuttaa siihen, etta osittain vastaukset oli tehty hatikdidysti ja epaloogisesti. Osassa kyselylomak-
keissa vastaukset olivat keskendan ristiriidassa, ja téma vaikutti tulosten tulkittavuuteen ja tata

kautta tulosten luotettavuuteen.

Tutkimus tuotti arvokasta tietoa toimeksiantajalle palvelun laadun nykytilasta ja palvelukonseptin
toteutumisesta. Tallaisia tutkimuksia olisi hyva toteuttaa useammin eri ajankohtina, jotta saataisiin
tavoitettua eri asiakasryhmia ja vertailtua heidan tyytyvaisyyttansa palveluun. Etenkin palvelukon-
septin toimivuutta voisi jatkossa tutkia tarkemmin, jotta saataisiin vastaajia monipuolisemmin ja
enemman. Nain saataisiin muodostettua realistisempi kuva palvelukonseptin ja erityisesti palvelupis-
teen jokapaivaisesta toimivuudesta. Ainoastaan yhden viikonlopun aikana toteutettu tutkimus ei

kerro tarpeeksi tietoa toimiiko palvelukonsepti koko asiakaskunnan mielesta.

Yhteisty6 toimeksiantajan kanssa sujui hyvin ja he vastasivat yhteydenottoihimme seka jarjestivat
aikaa tapaamisiin paikan paalla. Kaikkia tietoja ei toimeksiantajalla ollut, joita pyysimme, joten kes-
ken tydn jouduimme hieman soveltamaan alkuperdista suunnitelmaamme liittyen toimeksiantajan
palveluprosessiin. Koronasta huolimatta saimme pitéa kyselyn paikan paalld ja saimme tarvittavan

maaran vastauksia kyselyymme.

Kokonaisuudessaan olemme tyytyvaisia lopputulokseen ja omaan tekemiseemme. Yhteistydbmme
sujui hyvin ja tehokkaasti. Kdytimme molemmat tasapuolisesti aikaa opinndytetydn tekoon ja paa-
simme helposti yhteisymmarrykseen. Opinndytetyén tekeminen yhdessa oli mielestdmme oikea rat-
kaisu, koska koemme, ettd saimme tukea toisiltamme ja laajemman ndkokulman asioiden pohtimi-

seen. Tama myos vahvisti organisointikykyamme ja ryhmatyotaitojamme.
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LITE 1: KYSELYLOMAKE

Asiakastyytyvaisyystutkimus

Vastaaja

O En halua vastata

Kuinka usein asioit K-Raudassa?
Q Paivittain
O 1-3 krt/ viikossa

O 2-3krt/kuukaudessa

O Harvemmin

Asiakassuhde
O Yksityisasiakas

O Yritysasiakas



Mitad seuraavista tulit hakemaan K-Raudasta?
Remontointitarvikkeet

Tyokalutarvikkeet

Sisustus- ja kodintuotteet

Piha- ja puutarhatuotteet

Tuotteen nouto tai verkkokauppatilaus

Tuotteen palautus tai reklamaatio

OO0OO0OO0OO00OO0

Tulin muuten vaan kiertelemaan

Mista ldhdet tarvittaessa hakemaan apua?

O Kysyn apua kassalta

O Kysyn apua kassan yhteydessa olevalta infopisteeltad
O Kysyn apua osastolta palvelupisteelta
O Odotan myyjan tulevan luokseni

Q Teen ostokset itsenadisesti

Tiesitko, etta osastolla on palvelupiste?

O «yna
Q En

Tiesitko, etta osastolla myyjat palvelevat asiakasta palvelupisteella?

O «yna
Q En

Kuinka hyvin I0oysit osaston palvelupisteen?
O En l6ytanyt

Q Léysin myyjan avulla



O Loysin opasteiden avulla
O Tiesin sijainnin ennalta
O Loysin itsendisesti

O Ei ollut tarvetta asioida palvelupisteella

Kuinka usein asioit palvelupisteella?

(O En koskaan
(O Harvoin
O oskus
(O usein

(O 10ka kerta

Arvioi asiakaspalvelun laatua OSASTOLLA
1=Taysin erimielta

2=Eri mielta

3=Ei eri eikd samaa mielta

4=Samaa mielta
5=Tdysin samaa mielta

Palvelua on helposti saatavilla
Henkildkuntaa on riittavasti
Palvelu on asiantuntevaa
Palvelu on nopeaa

Palvelu on ystavallista

Palvelupisteella asiointi on sujuvaa

Millainen K-Rauta kertoo olevansa?
I:l Palveleva rautakauppa

[] Palvelua kaikille

|:| Yllattavan helppo

ONONONORONOR

OO0OOO O~

OO0OO0O0O OO«

OO0OO0OO0O0OO-

OO0 OO0 QO



D En osaa sanoa

Onko palvelupiste mielestdsi loogisesti sijoiteltu ja helposti Ioydettavissa? Otamme mielellamme
vastaan perusteltuja vastauksia.

Otamme mielellamme vastaan kehitysideoita asiakaspalveluun liittyen.

Kuinka todennakoisesti suosittelisit K-Rautaa muille?

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

En lainkaan todennakoisesti O O O O O O O O O O O Erittain todennakoisesti

Vapaaehtoinen arvontaan osallistuminen

Kyselyyn osallistuneiden kesken arvotaan sisustustuotepaketti. Jos haluat osallistua arvontaan,
tayta yhteystietosi alle. Tietoja kdytetadn vain tamdan arvonnan suorittamiseen, jonka jalkeen tiedot
poistetaan. Voittajalle ilmoitetaan henkilokohtaisesti ja palkinto tulee noutaa K-Raudan kassalta.

Etunimi | |

Sukunimi | |

Matkapuhelin | |




