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Taman tutkimuksen tavoite oli kehittda anonyymina pidattaytyvan asianajotoimis-
ton palvelun laatua tarkoituksena selvittaa palvelun nykyinen laatu soveltuvin me-
netelmin seka esittdad kehitysehdotuksia palvelun laadun parantamiseksi. Toi-
meksiantajayrityksen palvelun laatua ei ole ennen mitattu, joten tutkimus tarjoaa
toimeksiantajalle taysin uutta tietoa, jota se voi hyddyntaa osana liiketoiminnan
kehittamista.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys keskittyy palveluihin, asiantuntijapalveluihin
ja erityisesti palvelun laatuun. Palvelun laadun merkittavyytta voidaan havainnol-
listaa ikdan kuin palvelun patenttina — samaa palvelua tarjoavat yritykset eivat
usein pysty erottautumaan kilpailijoista palvelun lopputuloksella, joten erottautu-
miskeinona toimii yrityksen uniikki palvelun laatu. Etenkin palveluyrityksilla pal-
velun laatu toimii kilpailukeinoista jopa tarkeimpana ja on liiketoiminnan menes-
tyksen tekija.

Tutkimuksessa vastauksia haettiin kysymyksiin "Millaiseksi asiakkaat kokevat yri-
tyksen palvelun laadun?” ja "Milla tavoin yrityksen palvelun laatua voisi kehit-
taa?”. Tutkimus oli empiirinen ja tutkimusote oli kvantitatiivinen. Tutkimusaineisto
kerattiin strukturoidun kyselylomakkeen avulla palvelun laadun mittaamiseen tar-
koitettua SERVPERF —mallia hyddyntaen, jossa tarkoituksena on mitata koettua
palvelun laatua osatekijoiden ja attribuuttien avulla. Palvelun laatua mitattiin yh-
teensa kymmenen palvelua kuvaavan attribuutin avulla. Kohderyhmasta saadun
naytteen koko oli 28 ja vastausprosentti oli 93. Tutkimusaineisto kasiteltiin IBM
SPSS Statistics —ohjelman avulla.

Tutkimuksen tulosten voidaan katsoa viittaavan siihen, etta toimeksiantajayrityk-
sen palvelun laatu on kokonaisuudessaan tarkasteltuna erittdin hyvalla tasolla.
Kokonaiskeskiarvo palvelun laadulle on 4,9 asteikolla 1-5. Tuloksista ei ilmennyt
halyttavia epakohtia palvelun laadussa, mutta kuitenkin kehittdmisen varaa on
aina. Eniten kehitettavaa ilmeni palvelun saatavuudessa ja palvelun selostami-
sessa, joiden keskiarvot ovat 4,8 ja 4,6. Merkittavimpina kehitysehdotuksina yri-
tyksen olisi kiinnitettdva huomiota, etta asiat otetaan mahdollisimman viivytykset-
tomasti hoidettavaksi ja asiakkaalle kerrotaan palvelusta nykyistda enemman ja
riittavan selkeasti.

Asiasanat: palvelun laatu, asiantuntijapalvelut, palvelut, palvelun laadun mittaa-
minen
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The objective of this study was to improve the service quality of a law firm by
measuring the quality and presenting development proposals. The study pro-
vided the firm with new information as it had not previously measured its service
quality. The theoretical framework is based on services, professional services,
and service quality. Service quality is important for businesses as it can be seen
as a necessity to stand out from competitors.

The study was empirical and the research approach was quantitative. The data
was collected using a structured survey that was designed by using the
SERVPERF —model which is a measurement model for service quality. In total,
ten attributes describing the service were measured. The sample size was 28
and the response rate was 93. The data was processed using IBM SPSS Statis-
tics —software.

The findings indicate that the quality of the service is good if not excellent as the
grand mean of the service attributes is 4.9 on a scale of 1-5. Although there is
always room for improvement, the data did not show any radical dissatisfaction
among the customers. Availability of the service and informing about the service
are the most significant development areas with averages of 4.8 and 4.6. As for
development proposals, the firm should react without delay when a customer first
contacts them and they should inform the customer more thoroughly and in un-
derstandable language.

Key words: service quality, professional services, services, measuring service
quality
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1 JOHDANTO

Palvelun laatu on yrityksille tarkea keino kilpailijoista erottautumiseen ja avain-
asemassa liiketoiminnan menestymiseen. Yrityksen saattaa olla hankala erottau-
tua kilpailijoistaan palvelun lopputuloksella ja eraissa palveluissa tama lienee
jopa mahdotonta. Nain ollen laadukkaan palvelukokemuksen tarjoamisella yrityk-

sen on mahdollista erottautua edukseen. (Gronroos 2015, 104.)

Tassa tutkimuksessa selvitetaan toimeksiantajayrityksen palvelun nykyinen laatu
ja esitetaan ehdotuksia palvelun laadun kehittamiseksi. Toimeksiantajayritys on
perhevarallisuus- ja perintdoikeuteen erikoistunut asianajotoimisto. Yrityksen eri-
tyisosaamista ovat muun muassa pesanselvitykset ja -jaot, ositukset ja omaisuu-
den erottelut, perunkirjoitukset seka testamenttien, edunvalvontavaltakirjojen ja
avioehtosopimusten laatiminen. Lisaksi toimeksiantaja hoitaa myos lahja- ja
kauppakirjojen laadintoja seka tarjoaa avustusta ja oikeudellista neuvontaa eri-
koistumisalaansa liittyvissa kysymyksissa. Yritykseen tullaan tassa tydssa viitta-
maan kontekstisidonnaisesti toimeksiantajayrityksena tai yrityksena. Tarve tutki-
muksen tekemiselle 1ahti toimeksiantajayrityksen halusta selvittaa tarjoamiensa
palvelujen laatu. Laadukas palvelu ja tyytyvaiset asiakkaat ovat toimeksianta-
jayritykselle tarkein tavoite toiminnassaan, ja palvelun laadun tutkimus on keino
selvittaa, onko laatu halutulla tasolla ja miten sita voisi mahdollisesti kehittaa.
Tutkimus tarjoaa toimeksiantajayritykselle taysin uutta tietoa, silla palvelun laatua

ei ole ennen yrityksessa mitattu.

Tutkimuksen tavoite on kehittaa toimeksiantajayrityksen palveluliiketoimintaa.
Haluttuna kehityssuuntana on vastata asiakkaiden odotuksiin ja tarpeisiin parem-
min. Tutkimuksen tarkoitus on mitata palvelun laatua ja esittaa kehitysehdotuksia
palvelun laadun parantamiseksi. Tutkimus rajautuu ainoastaan palveluliiketoi-
minnan kehittamiseen teoreettisen pohdinnan kautta, eli liiketoimintaa ei lahdeta
kehittamaan kaytannon tasolla. Yritys voi kuitenkin vapaasti kayttaa tassa opin-

naytteessa esitettya tietoa liiketoimintansa kehittamisessa.
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Tutkimus on empiirinen tutkimus ja tutkimusote on kvantitatiivinen eli maarallinen.
Tutkimuksen primaarinen tutkimusaineisto kerattiin strukturoidun kyselylomak-
keen avulla palvelun laadun mittaamiseen tarkoitettua SERVPERF —mallia sovel-
taen. Palvelun laatua mitattiin yhteensa kymmenen (10) attribuutin avulla. Tutki-
muskysymykset ovat seuraavat: Millaiseksi asiakkaat kokevat yrityksen palvelun

laadun? Milla tavoin yrityksen palvelun laatua voisi kehittaa?



2 PALVELU

Tassa luvussa kasitellaan tutkimuksen pohjustamiseksi olennaista teoriaa palve-
luista ja asiantuntijapalveluista — mitd ne ovat, kuinka ne maaritelldan ja milla

tavoin asiantuntijapalvelut eroavat muista palveluista.

2.1 Mita palvelut ovat?

Palvelut ovat kansantaloudellisesti merkittavassa asemassa. Suomessa palvelu-
jen osuus bruttokansantuotteesta (BKT) on noin 70 prosenttia (Tilastokeskus
2023). Tuulaniemen (2011, 21) mukaan palvelujen osuus BKT:sta kertoo siita,
etta mita suurempi palvelujen osuus on, sita kehittyneempi maan talous on. Pal-
velujen merkitys on alati kasvavaa ja kasvu nakyy muun muassa alojen laajentu-
misena (Vaha ym. 2009, 15). Tuulaniemen (2011, 21) arvion mukaan jopa noin
90 prosenttia uusista perustetuista yrityksista on palvelualan yrityksia. Palvelujen
lisaantymiseen vaikuttavat muun muassa yhteiskunnan rakenteelliset muutokset,
vaurastuminen seka teknologia, joka tehostaa, luo ja mahdollistaa palveluja ja
niiden toimintaedellytyksia (Tuulaniemi 2011, 22; Vaha ym. 2009, 10). Tuulaniemi
(2011, 16) tuo palvelujen kasvavaan merkitykseen liittyen esiin myds sen, etta
yhteiskunnassa tavarakyllaisyyden seurauksena ei niinkaan ole tarvetta eika ha-
lua enaa omistaa kaikkea, jolloin kyseeseen tulevat palvelut, jotka mahdollistavat

paasyn resurssien luokse niiden omistamisen sijaan.

Mita palvelut sitten ovat? — Palveluille ei ole yhta selkeaa maaritelmaa, silla pal-
velut ovat monimutkaisia ilmiéitd (Gronroos 2015, 76). Nain ollen maarittelyn si-
jaan palvelujen kuvaileminen niiden ominaisuuksien perusteella on hedelmalli-
sempaa. Palveluille on yleisesti tunnistettavissa kolme peruspiirrettd — prosessi-
luonteisuus, yhtaaikainen tuotanto ja kulutus seka asiakkaan osallistuminen. Pal-
velujen prosessiluonteisuus tarkoittaa sita, etta palvelut ovat prosesseja, jotka
koostuvat useista toiminnoista. (Gronroos 2015, 79.) Palveluprosessien tarkoi-
tuksena on tukea asiakkaan omia toimintoja ja prosesseja (Gronroos 2015, 25).
Naissa prosesseissa tuotanto ja kulutus tapahtuvat yhtaaikaisesti (Gronroos
2015, 100). Yhtaaikaista tuotanto- ja kulutusprosessia voidaan kuvailla siten, etta
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"palveluja ei ole olemassa ennen kuin ne kulutetaan” (Gronroos 2015, 99). Tuo-
tanto- ja kulutusprosessin samanaikainen toteutuminen eroaa aineellisten hyo-
dykkeiden eli fyysisten tavaroiden tuotanto- ja kulutusprosesseista, joissa
yleensa tapahtuu ensin tuotanto, jonka jalkeen vasta tapahtuu kulutus- tai kayt-
toprosessi (Gronroos 2015, 25). Kaytanndssa tama voi tarkoittaa usein esimer-
kiksi sita, etta tuotteille on oltava varasto, jossa ne odottavat kulutusta tai kayttoa,
mutta palvelut eivat tarvitse varastoa, silla ne kulutetaan tuotannon yhteydessa
(Anttila 2001, 43).

Sikali kun palveluille tyypillistd on yhtaaikainen tuotanto- ja kulutusprosessin ta-
pahtuminen, palveluille ominaista on yleensa myos asiakkaan osallistuminen pal-
veluprosessiin. Asiakkaan osallistuminen ilmenee vuorovaikutustilanteina yrityk-
sen ja sen jarjestelmien kanssa. (Gronroos 2015, 79.) Palveluprosesseissa usein
yrityksen ja asiakkaan valille muodostuu yhteistyd ja molemmat osapuolet ovat
riippuvaisia toisistaan (Gronroos 2015, 52). Asiakkaalla on siis oma roolinsa pal-
velun toteutumisessa ja han vaikuttaa palveluprosessin etenemiseen (Gronroos
2015, 79).

Luonteeltaan palvelut ovat aineettomia, eli toisin sanoen palvelut ovat hyodyk-
keita, jotka eivat ole kasin kosketeltavissa (Gronroos 2015, 80). Palvelujen ai-
neettomuudesta seuraa, ettd palvelut ovat pitkalti abstrakteja ja nain ollen ne
my0Os koetaan subjektiivisesti (Gronroos 2015, 81). Kaytanndssa palvelujen sub-
jektiivisuus tarkoittaa, etta palvelu ja sen laatu on juuri sita, mita asiakas sen ko-
kee olevan (Gronroos 2015, 100). Nain ollen palvelun toimittamisesta riippumatta
palvelukokemukset voivat olla hyvinkin vaihtelevia ja erilaisia. Toisaalta kuitenkin
palveluille itselleenkin on ominaista niiden ainutlaatuisuus tarkoittaen, etta jokai-
nen palvelutapahtuma on aina hieman erilainen. Palvelun toimittaminen voi vaih-
della esimerkiksi yrityksen jarjestelmien, palvelun suorittajan, asiakkaan tai ihan
vain paivan perusteella. (Zeithaml, Parasuraman & Berry 1990, 15.) Nain ollen
voidaan ajatella, ettd palveluiden suorituskyky voi joissain maarin olla volatiili,
vaikka ihanteellista olisikin tasaisen laadukas palvelu.

Palvelujen aineettomuuteen seka samanaikaiseen tuotanto- ja kulutusprosessiin

liittyen asiakas ei juurikaan pysty arvioimaan palvelun sisaltoa etukateen eika
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palveluja yleensa voi testata ennen niiden kuluttamista (Anttila 2001, 45; Gron-
roos 2015, 80). Aineettomuuden seurauksena palveluille tyypillistd on myds se,
ettd omistusoikeuden siirtoa ei yleensa tapahdu (Gronroos 2015, 81). Palvelujen
aineettomuus ei kuitenkaan ole absoluuttista, silla palvelut voivat usein sisaltaa
myos fyysisia tuotteita osana palvelutarjoomaa (Gronroos 2015, 55). Toisaalta
myos tavaroihin ja niiden tuottamiseen liittyy lahes aina palveluja, esimerkiksi
tuotteen valmistamista, myyntia tai logistiikkaa. Lehtisen ja Niinimaen (2005, 10)
mukaan mikali hyddykkeessa aineettomuus ja palvelu on hallitsevana osana, voi-
daan hyddyke ymmartaa palveluksi. Mikali taas hallitsevana osana on hyddyk-
keen aineellisuus eli fyysisyys, voidaan se ymmartaa tavaraksi (Lehtinen & Niini-
maki 2005, 10). Grénroos (2015, 25) kuitenkin toteaa yritysten tarjoavan aina pal-
velua riippumatta, mita yritys ydinratkaisunaan tuottaa. Tama nakokulman poh-
jautuu ajatukseen siita, etta asiakkaat ostavat kokonaisvaltaisia tarjoomia pelk-
kien tavaroiden tai yksittaisten palvelujen sijaan. Tarjoomat koostuvat tavaroista,
palveluista, tiedoista ja muista eri tekijoista, jotka kokonaisuudessaan muodosta-
vat palvelun. Yritysten tarjoamat fyysiset tuotteet ovat siis vain osa kokonaisval-

taista palvelutarjoomaa. (Gronroos 2015, 55-56.)

Tuulaniemi (2011, 19) on todennut, etta tavaroiden ja yksittaisten palvelujen ku-
lutus tulee vahenemaan seka tarve kokonaisvaltaisille ratkaisuille tulee lisdanty-
maan. Yritykset yha enenevissa maarin suuntaavat kohti palvelupohjaista liike-
toimintalogiikkaa my0s tavaratuotannossa, mika haivyttaa palvelu- ja tavaratuo-
tannon rajavetoa (Vaha ym. 2009, 3). Palvelupohjaisella liiketoimintalogiikalla eli
palvelulogiikalla tarkoitetaan yrityksen tietynlaista suhtautumista palveluiden
tuottamiseen ja myyntiin; palvelut toimivat arvoa luovina prosesseina, joita yritys
tarjoaa edistaakseen asiakkaiden arvonluontiprosesseja tukien heita heidan
omissa toiminnoissaan. Palvelulogiikkaa voi verrata tavaralogiikkaan, jossa peri-
aatteena on arvoa luovien prosessien sijaan tukea asiakkaiden resursseja, eli
tarjota asiakkaille valineita heidan hyddynnettavakseen osana omia toimintojaan.
(Grdénroos 2015, 82.)

Palvelulogiikka toimii perustana palvelunakokulmalle (Gronroos 2015, 82). Pal-
velunakdkulma on yksi neljasta nakdkulmasta, jotka Gronroos (2015, 27) nostaa
esille strategisesti tarkeina liikketoiminnalle; palvelunakokulma, ydintuotenako-
kulma, hintanakokulma ja imagonakokulma. Ydintuotenakokulma tarkoittaa, etta
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kilpailuetuna toimii erityisesti ydinratkaisu ja sen laatu. Ydintuotenakokulmalla yri-
tys ei kuitenkaan merkittavasti erotu kilpailijoistaan, ja nain ollen ydintuotenako-
kulmalla operoivat yritykset saattavat lahtea mukaan hintakilpailuun, joka ei ole
kestava strategia. (Gronroos 2015, 27.) Hintanakdkulma tarkoittaa edullisen hin-
nan arvostamista kilpailukeinona. Hintanakokulma ei valttamatta ole pitkalla ai-
kavalilla kannattava kilpailukeino, silla asiakas on usein menetetty, kun kilpailija
tarjoaa vastaavia hyddykkeita edullisempaan hintaan. (Grénroos 2015, 26.) Puo-
lestaan imagonakokulman avulla yritys pyrkii tdydentamaan ydintuotteensa arvoa
markkinointiviestinnan avulla. Markkinointiviestinnalla pyritaan luomaan ydintuo-

tetta taydentavia kuvitteellisia arvoja. (Grénroos 2015, 27.)

Liiketoiminnan nakdkulmista tarkeimpana toimiva palvelunakdkulma tarkoittaa,
etta yrityksen menestyksen keskidssa on yrityksen tarjoama ydinratkaisu seka
sen oheen integroidut palvelut, joista muodostuu kokonaisvaltainen palvelutar-
jooma. Oheis- ja lisapalvelut voivat olla nakyvia palveluja ja piilopalveluja seka
laskutettavia ja laskuttamattomia palveluja, esimerkiksi neuvontaa, huoltoa, rek-
lamaatioiden kasittelya tai laskutusta. (Gronroos 2015, 28.) Kilpailuetuna toimii
siis erottautuminen kilpailijoista kokonaisvaltaisella palvelulla pelkan ydinratkai-
sun sijaan. Ydinratkaisulla erottautuminen on kaynyt aina vain haasteellisem-
maksi ja asiakkaat pitavat ydinratkaisua lahes itsestaan selvyytena, joten koko-
naisvaltainen palvelu ja sen laatu toimivat nykyisin monelle organisaatiolle tar-
keana kilpailuetuna (Ylikoski 1999, 117; Grénroos 2015, 35).

2.2 Asiantuntijapalvelut

Toimeksiantajayrityksen tapauksessa, kun kysymys on asianajotoimintaa harjoit-
tavasta yrityksesta, on kyse asiantuntijapalvelusta. Asiantuntijapalvelut ovat eri-
koisosaamiseen perustuvia palveluja. Erikoisosaamisella tarkoitetaan usein on-
gelmanratkaisua asiakkaan tarpeisiin. Luonteeltaan se on tietotaitoon perustuvaa
tydéta ja suunnittelua seka asian prosessointia ongelman ratkaisemiseksi. (Lehti-
nen & Niinimaki 2005, 9.) Niin sanotuista tavallisista palveluista asiantuntijapal-
velut erottuvat siten, etta tiedon, asiantuntijuuden ja erikoisosaamisen osuus pal-
velusta on rutiininomaista palvelua huomattavasti suurempi (Lehtinen & Niinimaki

2005, 10). Asiantuntijapalvelut ovatkin palveluista usein kaikista aineettomimpia,
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silla kaytannossa ne ovat usein ajatustyota, kuten konsultointia, neuvontaa ja
suunnittelua. Kuitenkin aineettomuudesta huolimatta asiantuntijapalvelut muiden
palveluiden tavoin voivat tuottaa konkreettisia lopputuloksia, kuten asiakirjoja,
suunnitelmia tai sopimusluonnoksia. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 11.) Asiantunti-
japalveluja voidaan kutsua myos tietointensiivisiksi palveluiksi (Lehtinen & Niini-
maki 2005, 10).

Asiantuntijapalveluille tyypillistéa on aktiivinen asiakkaan osallistuminen, silla pal-
velun ydinratkaisuna on usein asiakkaan monimutkaisen ongelman ratkaisemi-
nen. Asiakkaan ongelman ratkaiseminen edellyttaa usein siis yhteistyota asiak-
kaan ja asiantuntijan valilla — asiakkaan on luovutettava tarvittavat tiedot ja ker-
rottava tarpeistaan, ja asiantuntijan on asiakkaan antamiin tietoihin, tarpeisiin ja
toiveisiin pohjaten kehitettdva asiakkaan edun mukaisia ratkaisuja. (Lehtinen &
Niinimaki 2005, 11.) Asiakkaalla on siis oma roolinsa osana palveluprosessia ja
han pystyy vaikuttamaan palvelun onnistumiseen taikka sen epaonnistumiseen
(Sipila 1999, 27). Sikali kun asiakas osallistuu palveluprosessiin, asiantuntijapal-
veluissa vuorovaikutustilanteet on merkittava osa palveluprosessia ja niilld on
suuri vaikutus asiakkaan kasitykseen koetusta palvelun laadusta. Asiantuntija-
palveluissa olisikin asiantuntevan palvelun toimittamisen lisaksi syyta keskittya
myds onnistumiseen vuorovaikutustilanteissa, mika edellyttdad ammatillisen pate-
vyyden lisdksi muun muassa vahvaa asiakaspalveluosaamista, asiakkaan ym-
martamista ja tunnealya. (Sipila 1999, 216.) Asiantuntijapalveluissa hyvaa ja laa-
dukasta suoritusta pidetaankin usein hyvana markkinointina, joka myos poikii uu-
sia asiakkaita suositusten kautta. Monilla asiantuntija-aloilla ja erityisiin aiheisiin
erikoistuneilla toimijoilla ei juurikaan ole tarvetta suoranaisesti mainostaa, silla

usein asiakkaita riittdd muutenkin. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 13.)

Asiantuntijaosaamista edellytetdan usein jo ensiyhteydenotossa taikka viimeis-
taan tarpeenkartoituksessa, jotta voidaan maaritella, millaista palvelua ja avus-
tusta asiakkaan ongelman ratkaiseminen vaatii. Nain ollen asiakas ei valttamatta
etukateen osaa itse arvioida, millaista palvelua han tarvitsee ja tulee saamaan
(Sipila 1999, 212). Joten vaikka asiantuntijapalvelut ovat raataldityja ja yksildllisia
asiakkaan tarpeisiin vastaamiseksi, on tietynasteinen palvelun tuotteistaminen

kuitenkin kannattavaa. Tuotteistetut palvelut konkretisoivat palvelua ja vahenta-
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vat asiakkaan epavarmuustekijoita, jolloin asiakas voi luottavaisemmin mielin va-
lita kyseisen yrityksen asiansa hoitamiseen, kun han edes suuntaa antavasti tie-
taa, minkalaista ja minka hintatasoista palvelua han voi saada. (Sipila 1999, 55—
56.) Tuotteistetut palvelut helpottavat myos asiantuntijoiden ty6ta tiettyyn pistee-
seen asti, kun uusien asiakkaiden kanssa ei tarvitse aina aloittaa tyhjalta poydalta
(Sipila 1999, 99).
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3 PALVELUN LAATU

Luvussa 3 kasitellaan tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen keskeisinta aihetta
eli palvelun laatua. Luvussa kaydaan muun muassa lapi, mitd palvelun laadulla

tarkoitetaan, miksi se on tarkeaa, mista se koostuu ja kuinka sita voidaan mitata.

3.1 Mita palvelun laatu on?

Palvelun laatu on tarkea liiketoiminnan kannattavuuden ja menestyksen mahdol-
listaja (Laaksonen & Laaksonen 2001, 82; Gronroos 2015, 104). Samaa palvelua
tarjoavat yritykset eivat juurikaan pysty erottautumaan kilpailijoista palvelun lop-
putuloksella (Grénroos 2015, 86). Zeithaml, Parasuraman ja Berry (1990, 11)
toteavat "Competitors commonly offer the same services and different service”.
Talla tarkoitetaan, etta kilpailevat yritykset tarjoavat yleensa samoja palveluja,
mutta palveluprosessi ja —kokemus seka sen laatu on erilainen. Zeithaml ym.
(1990, 11) tuovat esiin my0s sitaatin "Quality is our only form of patent protection”,

joka korostaa palvelun laadun merkitysta rinnastaen sen jopa patenttiin.

Mita palvelun laatu on? — Palvelun laadulle on hankala osoittaa yhta oikeaa maa-
ritelmaa, silla se on monimutkainen ilmid palvelujen tavoin. Nain ollen palvelun
laadun tarkastelu sen ominaisuuksien perusteella on selkeinta. (Grénroos 2015,
98.) Laatu on subjektiivinen kokemus, mika tarkoittaa, etta jokainen kokee sen
eri tavalla. Laadun voidaan katsoa olevan siis juuri sita, mita asiakkaat sen koke-
vat olevan. (Gronroos 2015, 100.) Talla periaatteella laatu on ainakin jossain
maarin abstraktia palveluiden tavoin (Laaksonen & Laaksonen 2001, 85). Sikali
kun laatu on subjektiivinen kokemus ja asiakkaat kokevat sen eri tavoin, niin jos-
kus jopa sama asiakas saattaa arvostaa samansisaltdisessa palvelussa eri asi-
oita eri ajankohtina. Kasitysta absoluuttisesta palvelun laadusta on siis hankala
muodostaa. Laadun kasitetta on kuitenkin mahdollista tarkastella tietyissa maarin
objektiivisesti erityisesti alan asiantuntijoiden keskuudessa, silla tietynsisaltdisen
palvelun laadulle voidaan asettaa yleisesti tunnistettuja hyvan laadun vaatimuk-
sia. (Sipila 1999, 213.)
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Palveluprosessi yleensa sisaltaa vuorovaikutustilanteita palveluntarjoajan ja asi-
akkaan valilla, joita voidaan kutsua myos palvelutapaamisiksi (Gronroos 2015,
111). Vuorovaikutustilanteet vaikuttavat merkittavalla tavalla palvelun laatuun tar-
joten asiakkaille perustan palvelun laatukasityksen muodostamiselle. Palvelupro-
sessin vuorovaikutustilanteissa esiintyy "totuuden hetkia”, joilla tarkoitetaan asi-
akkaan kokeman laadun kannalta ratkaisevia hetkia (Grénroos 2015, 111). To-
tuuden hetkia ja niiden merkittavyytta voidaan havainnollistaa Tuulaniemen
(2011, 76) esiin tuoman teatterimetaforan avulla: Teatterin nayttamo on asiak-
kaalle nakyva osa, jossa asiakas itsekin operoi. Nayttamon tapahtumat ovat
ikdan kuin edella mainittuja totuuden hetkia. Teatterinayttdamon "back stage” ku-
vastaa palveluntuotantoa ja sita osaa, mika ei ole asiakkaalle nakyva. Vaikka
back stagella palvelu tuotettaisiin hyvin, mutta nayttamolla tapahtuvat vuorovai-
kutustilanteet jostain syysta suoritettaisiin heikosta, voi asiakkaalle jaada negatii-
vinen mielikuva palvelusta. (Tuulaniemi 2011, 76.) Vuorovaikutustilanteiden mer-
kittavyytta korostaen on hyva pitaa mielessa, etta asiakas katsoo asiakaspalveli-

jan edustavan koko yritysta (Sipila 1999, 217).

Laadukkaan palvelukokemuksen tuottaminen asiakkaalle on asiakassuhteen jat-
kumoa ja tuottavuutta ajatellen tarkeaa, silla laadukas palvelu luo tyytyvaisia ja
uskollisia asiakkaita, jotka mita todennakdoisimmin asioivat yrityksessa uudelleen
tuottaen taloudellista hyotya. Uskolliset asiakkaat ovat lahes aina vahintaan ajan
myota yritykselle kannattavia ja tuottavia, silla asiointi on yleensa ainakin jossain
maarin saanndllista ja he saattavat suositella yritysta myds muille toimien niin
sanotusti ilmaisena markkinointina. (Zeithaml ym. 1990, 9-10.) Asiakasuskolli-
suus perustuu siihen, etta asiakas on tyytyvainen saamaansa palveluun ja kokee
kyseisen yrityksen tarjoavan hanelle enemman lisdarvoa kuin muut (Ylikoski
1999, 173). Kaytanndssa tata voidaan havainnollistaa jo aiemmin esiin tuodun
avulla — yritys harvemmin erottuu palvelun lopputuloksella, jolloin lisdarvoa tuot-
tavana tekijana voidaan nahda kokonaisvaltainen palvelutarjooma ja palvelun

laatu.

Tyypillisesti asiakasuskollisuus ilmenee ostojen keskittdmisena, asiakkaan
myoOnteisena suhtautumisena yritystd kohtaan ja asiakassuhteen kestona (Yli-

koski 1999, 177). Kuitenkaan erailla asiantuntija-aloilla ja erityisesti toimeksian-
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tajayrityksen tapauksessa asiakasuskollisuus ei ilmene niin sanotusti perintei-
sella tavalla palvelujen kertaluontoisuuden vuoksi. Palvelujen kertaluontoisuu-
desta seuraa, etta asiakkaalla ei valttamatta ole tarvetta kayttaa yrityksen tarjo-
amia palveluja enaa toista kertaa. Nain ollen asiakasuskollisuuden tarkastelu os-
tokayttaytymisen perusteella on melko mitdansanomatonta. Kertaluontoisissa
palveluissa uskollisen asiakassuhteen muodostuminen on haasteellisempaa kuin
jatkuvissa palveluissa. Mikali kuitenkin jonkinasteinen asiakassuhde ja -uskolli-
suus saadaan muodostettua, on se mita todennakoisimmin tunnetasoista asia-
kasuskollisuutta, mika ilmenee esimerkiksi suositteluina seka siten, etta asiakas
kayttdaa saman yrityksen palveluja myos jatkossa, mikali hanelle muodostuisi
niille tarve. Sipila (1999, 342) toteaakin, etta hyvilla asiantuntijayrityksilla on usein

laaja verkosto uskollisia suosittelijoita.

Tassa luvussa mainittujen seikkojen lisaksi asiakkaan muodostamaan laatukasi-
tykseen vaikuttaa myos muun muassa yrityksen imago, jota voi ikaan kuin tar-
kastella palvelun laadun kokemisen suodattimena — mikali asiakkaan mielikuva
yrityksesta on positiivinen, voi han antaa pienet virheet anteeksi, mutta mikali
mielikuva on negatiivinen, voi pienikin virhe vaikuttaa ratkaisevasti asiakkaan ko-
kemukseen ja mielikuvaan yrityksesta. (Gronroos 2015, 102.) Palvelukokemuk-
seen vaikuttavat myos monet sellaiset asiat, joita ei valttamatta heti tulisi ajatel-
leeksi. Esimerkiksi yrityksen muilla asiakkailla voi olla vaikutusta asiakkaan ko-
kemukseen, silla he voivat luoda esimerkiksi ruuhkautuneisuutta tai negatiivista
ilmapiiria. Toisaalta kohtaamiset muiden asiakkaiden kanssa voivat olla myos po-
sitiivisia. (Gronroos 2015, 101.) Lisaksi kun palvelukokemus on subjektiivinen,
kokemukseen vaikuttavat myds asiakkaan asenteet ja tunteet. Nain ollen esimer-
kiksi masennus, ahdistuneisuus, viha, onnellisuus ja muut tunteet vaikuttavat pal-

velun kokemiseen. (Grénroos 2015, 111.)

3.2 Tekninen ja toiminnallinen laatu

Koetun palvelun laadun ulottuvuuksia on kaksi — toiminnallinen ulottuvuus ja tek-

ninen ulottuvuus. Toiminnallinen ulottuvuus eli prosessiulottuvuus kohdistuu pal-

velutapahtuman toimittamiseen ja sen voidaan ajatella vastaavan kysymykseen
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"miten” palvelu on toimitettu. Tekninen ulottuvuus eli lopputulosulottuvuus tarkoit-
taa palvelutapahtuman lopputulokseen liittyvia asioita. Teknisen ulottuvuuden
voidaan ajatella vastaavan kysymykseen "mita” on toimitettu, eli mita asiakas on
saanut palveluprosessin lopputuloksena. (Gronroos 2015, 101.) Molemmat laa-
dun ulottuvuudet ovat tarkeita asiakkaan kokeman palvelun kokonaislaadun kan-
nalta. Palvelun lopputulos on tietenkin tarkea asiakkaalle, mutta myos palvelu-
prosessi ja sen aikana tapahtuvat vuorovaikutustilanteet vaikuttavat kokemuk-

seen palvelun kokonaislaadusta. (Gronroos 2015, 101.)

Kaytannon esimerkkina voidaan toimeksiantajayrityksen nakokulmasta ajatella,
etta tekninen ulottuvuus tarkoittaa asianhoidon lopputulosta, kuten perinnonja-
koa, ja toiminnallinen ulottuvuus tarkoittaa lopputulosta edeltdvaa asianhoitoa
kaikkine vaiheineen. Asiakas voi olla tyytyvainen asianhoitoon, silla henkilosto oli
ystavallista ja asiaa hoidettiin joutuisasti eteenpain. Asiakas voi kuitenkin olla tyy-
tymaton palvelun lopputulokseen, silla hanella oli eriava mielikuva perinndnjaon
ratkaisusta. Teknisesta laadusta ja toiminnallisesta laadusta muodostuu koettu
kokonaislaatu, ja esimerkkitapauksessa tekninen laatu vaikuttaa negatiivisesti

koettuun kokonaislaatuun.

Palvelun laatukokemus on subijektiivista, mutta kuitenkin erityisesti teknista laa-
tua voidaan jossain maarin tarkastella myos objektiivisesti, silla palvelun loppu-
tulemana on yleensa ratkaisu johonkin ongelmaan, joten ratkaisun onnistumisen
arvioiminen objektiivisesti on tietyissa maarin mahdollista. (Grénroos 2015, 101.)
Asiantuntijapalveluiden kohdalla teknisen laadun arviointi objektiivisesti on asiak-
kaalle usein kuitenkin hankalaa, silla asiantuntijapalveluissa asiakas ei valtta-
matta pysty arvioimaan erikoisosaamista vaativan palvelun lopputulosta, joten
objektiiviseen arviointiin kykenevat lahinna vain muut alan asiantuntijat (Sipila
1999, 212). Nain ollen asiantuntijapalveluissa asiakkaat saattavat perustaa arvi-
onsa vahvemmin toiminnalliseen laatuun (Sipila 1999, 215), jota arvioidaan usein
viela subjektiivisemmin kuin teknista laatua. Toki toiminnalliselle laadullekin on

tunnistettavissa esimerkiksi hyvan asiakaspalvelun peruselementteja.

Teknisen ja toiminnallisen ulottuvuuden lisaksi on esitetty "missa” —ulottuvuutta,
joka kuvastaa palvelumaisemaa eli fyysista ymparistda. Myos taloudellista laa-
dun ulottuvuutta on esitetty eraaksi ulottuvuudeksi ja sen tarkoituksena on kuvata
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koettuja taloudellisia seurauksia erityisesti yritysten valisessa kaupankaynnissa.
(Grénroos 2015, 103.)

3.3 Odotettu ja koettu laatu

Palvelun kokonaislaatu muodostuu asiakkaan odotuksista ja kokemuksista. Asi-
akkaan odotuksilla on ratkaiseva merkitys koettuun laatuun ja odotusten voidaan
katsoa toimivan lahtokohtana palvelun laadun kokemiselle (Gronroos 2015, 106;
Hamalainen, Kiiras, Korkeamaki & Pakkanen 2016, 49). Asiakkaan odotukset siis
ohjaavat ja suodattavat sita, millaiseksi han palvelun kokee. Odotusten myota
asiakas luo mielikuvan tulevasta palvelusta ja asettaa riman odottamalleen pal-
velulle. Mikali odotukset ovat eparealistisen korkealla, vaikuttaa se mita todenna-
koisimmin negatiivisesti asiakkaan kokemukseen palvelun laadusta, silla asetetut
eparealistiset odotukset eivat tayttyneet eli kokemus ei vastannut odotuksia. Asi-
akkaan odotukset koostuvat useista eri tekijoita, kuten yrityksen imagosta, mark-
kinointiviestinnasta seka asiakkaiden tarpeista ja arvoista. (Gronroos 2015, 105.)
Lisaksi asiakkaan aiemmat kokemukset kyseisen palveluntarjoajan seka myos

muiden palveluntarjoajien kanssa vaikuttavat odotuksiin (Tuulaniemi 2011, 33).

3.4 Koettu kokonaislaatu

Palvelun kokonaislaatu koostuu luvussa 3 tahan asti kasitellyista palvelun laadun
tekijoista. Kuviossa 1 on kuvattu naita tekijoita. Kuviosta ilmenee, etta koettu ko-
konaislaatu koostuu odotetusta laadusta ja koetusta laadusta. Tekninen ja toi-
minnallinen laatu puolestaan vaikuttavat ainoastaan koettuun laatuun. Lisaksi ku-
vio havainnollistaa imagon roolia ikdan kuin koetun laadun suodattimena seka
erikseen omana vaikuttavana tekijana. Kuviosta havaitaan myos odotettuun laa-
tuun vaikuttavia tekijoita, kuten markkinointiviestinta ja imago seka asiakkaiden
tarpeet ja arvot. (Grénroos 2015, 105-106.)
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Odotettu laatu Koettu kokonaislaatu Koettu laatu

Markkinaviestinta
Myynti
Imago
Suusanallinen viestinta
Suhdetoiminta
Asiakkaiden tarpeet ja Tekninen laatu: Toiminnallinen
arvot "mita” laatu: "miten”

KUVIO 1. Koettu kokonaislaatu (Grénroos 2015, 105)

3.5 Kuiluanalyysimalli

Palvelun laadun johtamisen yhteydessa voidaan puhua palvelun laatukuiluista ja
kuiluanalyysimallista. Kuiluanalyysimallin on tarkoitus olla apuna laatuongelmien
lahteiden ja palvelun laadun kehittdmiskeinojen tunnistamiseen. (Gronroos 2015,
143.)

Kuiluanalyysimalli on esitettynd kuviossa 2. Kuviossa katkoviivan ylapuolella
oleva osa kuvastaa asiakkaan nakdkulmaa ja asiakkaaseen liittyvia asioita, ja
katkoviivan alapuolella on esitettyna organisaation nakokulmasta palvelun tuot-
tamiseen liittyvia asioita. Kuviosta voidaan havaita asiakkaan odotuksiin vaikut-
tavat tekijat, joita ovat suullinen viestinta, asiakkaan henkilokohtaiset tarpeet ja
aiemmat kokemukset seka yrityksen markkinointiviestinta. Koetun palvelun taas
voidaan havaita muodostuvan yrityksen sisaisista toimista alkaen yritysjohdon
omasta laatuodotusten kasityksesta, jonka myota palvelulle asetetaan laatuvaa-
timukset, joita mukaillen palvelu pyritaan toimittamaan. Tata voidaan ajatella pe-
rusrakenteena. Perusrakenteen valeissa on laatukuiluja, eli perusrakenteiden va-
lisia poikkeamia. (Gronroos 2015, 143.) Laatukuilut ovat siis ikaan kuin suden-

kuoppia, joita tulisi valttaa palvelun ja palvelun laadun suunnittelussa.
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Suullinen viestinta Asiakkaan tarpeet Aiemmat kokemukset

Odotukset

KUILU 5 1

ASIAKAS
ORGANISAATIO KUILU 4
Palvelun toimittaminen Markkinointiviestinta
KUILU 3
KUILU 1 Laatuvaatimukset

KUILU 2

Yritysjohdon kasitys
asiakkaiden odotuksista

KUVIO 2. Kuiluanalyysimalli (Grénroos 2015, 144, muokattu)

Laatukuiluja on yhteensa viisi (5) ja nilden merkitys on seuraavanlainen:

1)

2)

Kuilu 1: Asiakkaan odotukset — Yritysjohdon kasitys asiakkaiden odotuksista

Kuilu 1 tarkoittaa, etta yritysjohdon nakemykset asiakkaiden odotuksista ovat
puutteellisia eivatka vastaa asiakkaiden todellisia odotuksia. Laatukuilu on
mahdollista valttad muun muassa riittavan perusteellisella palvelukilpailun
ymmartamisella seka tutkimalla ja ymmartamalla asiakkaiden odotuksia.
(Gronroos 2015, 144—145.)

Kuilu 2: Yritysjohdon laatuodotusnakemykset — Laatuvaatimukset

Kuilu 2 tarkoittaa sita, etta palvelun laadun vaatimukset eivat vastaa yritysjoh-
don laatuodotusnakemyksia. Tama tarkoittaa esimerkiksi sita, etta yritysjoh-
dolla on vaikeuksia asettaa selkeita laatuvaatimuksia vastaamaan heidan ka-
sitystaan asiakkaiden odotuksista. Laatukuilu voidaan valttaa esimerkiksi vah-

valla suunnitteluty6lla. (Gronroos 2015, 145-146.)
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Kuilu 3: Laatuvaatimukset — Palvelun toimittaminen

Kuilu 3 tarkoittaa, etta palvelun suorittamisessa palvelun laatu ei vastaa ase-
tettuja laatuvaatimuksia. Kuilu voidaan valttaa muun muassa silla, etta laatu-
vaatimukset ovat inhimillisesti saavutettavissa, tyontekijat saadaan ymmarta-
maan palvelun laadun merkitys ja heita kannustetaan laatuvaatimusten saa-
vuttamiseen. Myos palvelujen toimittamiseen kaytettavien jarjestelmien on tu-

ettava henkilostoa palvelun toimittamisessa. (Gronroos 2015, 146-147.)

Kuilu 4: Palvelun toimittaminen — Markkinointiviestinta

Kuilu 4 tarkoittaa, etta yrityksen markkinointiviestinta ei vastaa toimitettavaa
palvelua. Laatukuilu on valtettavissa esimerkiksi siten, etta markkinointivies-
tinta suunnitellaan huomioiden palvelun tuotanto- ja toimitusprosessi ja mark-
kinointiviestinnassa yritys ei lupaa sellaisia asioita, joita se ei todellisuudessa

kykene tarjoamaan. (Gronroos 2015, 148-149.)

Kuilu 5: Odotukset — Kokemus

Kuilu 5 tarkoittaa, ettd kokemus ei vastaa asiakkaan odotuksia. Ongelma
muodostuu erityisesti, mikali odotukset ovat olleet korkeammat kuin koettu
palvelu, jolloin kokemus on negatiivinen. Kuilu voidaan pyrkia valttamaan saa-
malla odotukset ja kokemukset kohtaamaan toisiaan mahdollisimmat hyvin.
(Gronroos 2015, 149.)

3.6 Palvelun laadun osatekijat

Palvelun laadulle on maaritelty joukko osatekijoita, joiden on tutkimusten pohjalta

todettu kuvaavan asiakkaiden palvelun kokemista (Grdnroos 2015, 114).

Zeithaml, Parasuraman ja Berry (1990, 12) aloittivat palvelun laadun tutkimuksen

1980-Iuvulla, jonka my6ta he kehittivat palvelun laadun kymmenen (10) osateki-

jan mallin. Kymmenen osatekijaa ovat seuraavat:



1. Luotettavuus

2. Reagointialttius

3. Patevyys

4. Saavutettavuus

5. Kohteliaisuus

6. Viestinta

7. Uskottavuus

8. Turvallisuus

9. Asiakkaan

ymmartaminen

10. Fyysinen

ymparisto
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Palvelu on luotettavaa ja johdonmukaista. Esim. palvelu
suoritetaan oikein, tasmallisesti ja sovittuna aikana jo

heti ensimmaisella kerralla.

Henkil6std on valmis ja halukas palvelemaan asiakkaita.
Esim. palvelu suoritetaan reippaasti ja ajallaan ja asiak-

kaaseen ollaan viivytyksetta yhteydessa.

Henkilosto hallitsee tarvittavat tiedot ja taidot.

Asiakkaan on helppo ottaa ja saada yhteys yritykseen.
Esim. yritys on tavoitettavissa puhelimitse, asia otetaan
joutuisasti hoidettavaksi, yritys sijaitsee sopivalla pai-

kalla.

Henkilostd on kohteliasta, ystavallista ja kunnioittavaa.

Yrityksen viestinta on asiakkaalle ymmarrettavaa. Esim.

palvelun kieli seka palvelun ja hinnan selostaminen.

Yritys on luotettava, rehellinen ja toimii asiakkaan edun
mukaisesti. Esim. yrityksen maine ja asiakaspalvelijoi-

den kayttaytyminen ja olemus.

Asiakkaalle ei muodostu riskeja tai vaaroja. Esim. luotta-

muksellisuus seka fyysinen ja taloudellinen turvallisuus.

Asiakasta palvellaan yksil6llisesti ja toiminnassa on aito

pyrkimys ymmartaa asiakkaiden ongelmat ja tarpeet.

Palvelutapahtuman fyysiset tekijat. Esim. yrityksen liike-
tilat, henkiloston siisteys ja olemus, palveluympariston
muut asiakkaat.

(Gronroos 2015, 144-115.)
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Luetellut kymmenen osatekijaa kuvaavat palvelun kokemista ja ne keskittyvat 1a-
hinna toiminnallisen laadun kuvailemiseen. Ainoastaan patevyys liittyy tekniseen
laatuun ja uskottavuus liittyy yrityksen imagoon. (Grénroos 2015, 114). Uusien
tutkimustensa pohjalta Zeithaml, ym. (1990, 25) kavensivat kymmenen osateki-
jan mallin viiteen (5) osatekijaan (kuvio 3). Kaventamisen myota palvelun laadun
viisi osatekijaa ovat luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus, empatia ja pal-
veluymparistd. Vaikka osatekijoiden maaraa tiivistettiin, kattavat viisi osatekijaa
sisadlleen kuitenkin alkuperaisen kymmenen osatekijan ominaisuudet (Zeithaml,
ym. 1990, 26).

| LUOTETTAVUUS | ——> [woreravuus |
| REAGOINTIALTTIUS | — | REAGOINTIALTTIUS |
PATEVYYS

KOHTELIAISUUS

——> | vAKUUTTAVUUS |

USKOTTAVUUS

TURVALLISUUS

SAAVUTETTAVUUS

VIESTINTA ——> | EMPATIA |

ASIAKKAAN YMMARTAMINEN

| PALVELUYMPARISTO | ———> | PALVELUYMPARISTO |

KUVIO 3. Palvelun laadun osatekijéiden kaventuminen (Ylikoski 1999, 133)

Viiden (5) osatekijan sisalto ja merkitys on seuraavanlainen:

1. Luotettavuus Palvelu suoritetaan virheettomasti ja tasmallisesti jo heti
ensimmaisella kerralla ja yritys pitaa kiinni siita, mita on

luvannut.

2. Reagointialttius Asiakkaita palvellaan aidosti halusta palvella, asiakkaille
vastataan ja heita palvellaan viipymatta seka kerrotaan

palvelusta, esim. milloin palvelua aiotaan antaa.



24

3. Vakuuttavuus Asiakas kokee henkildkunnan luotettavaksi seka olonsa
turvalliseksi, minka lisaksi henkilokunta on kohteliasta ja

asiantuntevaa seka osaa vastata kysymyksiin.

4. Empatia Asiakkaan ongelmia ja tarpeita ymmarretaan, palvelu on
henkilokohtaista ja palvelu toimitetaan asiakkaan edun

mukaisesti. Lisaksi yrityksen aukioloajat ovat sopivat.

5. Palveluymparistd  Yrityksen tilat ovat viihtyisat ja tarkoitukseen soveltuvat,
sijainti on hyva ja henkilokunnan ulkoinen olemus on
asianmukainen.

(Gronroos 2015, 116.)

Edella esitettyjen palvelun laadun osatekijdiden lisdksi Gronroos (2015, 122) on
esittanyt palvelun laadulle seitseman kriteeria. Palvelun laadun kriteerit ovat
enimmakseen prosessiin liittyvia kriteereja lukuun ottamatta ensimmaista "am-
mattimaisuus ja taidot”, joka on lopputulokseen liittyva kriteeri seka "maine ja us-

kottavuus”, joka on imagoon liittyva kriteeri. Seitseman kriteeria ovat seuraavat:

1. Ammattimaisuus ja taidot Palveluntarjoajalla on hyvat tietotaidot, jar-
jestelmat ja resurssit asiakkaan ongelman

ratkaisemiseksi ammattitaitoisesti.

2. Asenteet ja kayttaytyminen Henkildstd huomio asiakkaat ja haluaa ai-
dosti ratkaista asiakkaiden ongelmat spon-

taanisti ja ystavallisesti.

3. Lahestyttavyys ja joustavuus Palvelu on helposti saatavilla ja palvelun-
tarjoaja kykenee sopeutumaan asiakkaan
tarpeisiin. Palveluntarjoajan sijainti ja auki-
oloajat seka henkilosto ja operatiiviset jar-
jestelmat tukevat palvelun saatavuutta ja

yrityksen kykya sopeutua joustavasti.
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4. Luotettavuus Palveluntarjoaja toimii asiakkaan etujen
mukaisesti ja palveluntarjoajaan seka hen-
kiloston lupauksiin voi luottaa riippumatta

siita, mita tapahtuu tai mista on sovittu.

5. Palvelun normalisointi Odottamattomassa tilanteessa tai jonkin
mennessa pieleen palveluntarjoaja ryhtyy
toimiin, jotta tilanne pysyy kontrollissa ja

asiaan ldydetaan uusi ratkaisu.

6. Palvelumaisema Palvelutapaamisen fyysinen ymparisto ja
siihen liittyvat tekijat tukevat positiivisella ta-

valla asiakkaan kokemusta.

7. Maine ja uskottavuus Palveluntarjoajan toimintaan voi luottaa ja
sen suorituskriteerit ja arvot ovat hyvaksyt-
tavia. Lisaksi palveluntarjoajan palvelut tar-
joavat vastinetta rahalle.

(Gronroos 2015, 122.)

Edella on esitetty yhteensa kolme palvelun laadun mallia. Zeithamlin, Parasura-
manin ja Berryn kehittama alkuperainen kymmenen osatekijan malli on myohem-
min kavennettu viiden osatekijan malliksi. Viiden osatekijan malli periaatteessa
edelleen kuitenkin kattaa sisalldllisesti alkuperaiset kymmenen osatekijaa. Kym-
menen osatekijan malli kuitenkin antaa viiden osatekijan mallia tarkemman kuvan
siita, millaisia asioita kuluttajat mahdollisesti ajattelevat ja arvostavat, ja nain ollen
malleja voi olla hyddyllista kayttaa toistensa tukena palvelun laadun mittaamisen
suunnittelussa. Gronroosin esille tuomat palvelun laadun kriteerit ovat melko sa-
mankaltaisia osatekijamalleihin verrattuna — kaikissa malleissa palvelun laadun
osatekijat ja kriteerit ovat pitkalti samankaltaisia ja ne jakautuvat samantyylisesti
tekniseen laatuun, toiminnalliseen laatuun ja imagonakodkulmaan. Selkeimpina
yhteisina tekijdina on havaittavissa palvelun luotettavuus ja palvelumaisema,

jotka loytyvat jokaisesta esitellystd mallista omina palvelun kriteereina. Yhte-
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nevaisyydet kymmenen osatekijan ja kriteerien valilla voidaan havaita selkeam-
min kuin viiden osatekijan ja kriteerien valilla, silla osatekijoiden kaventumisen
myota monet melko tarkasti ja selkeasti ymmarrettavat osatekijat yhdistettiin jok-
seenkin laaja-alaisemmiksi ja valjemmin ymmarrettaviksi osatekijoiksi. Kuitenkin
kun otetaan viiden osatekijan malli sisallollisesti tarkasteluun, voidaan mallin ha-
vaita tosiasiallisesti vastaavan kriteereitd kymmenen osatekijan tavoin. Selkeim-
pina eroina osatekijamallien ja kriteerien valilla on havaittavissa kriteereissa esiin
nostettu palvelun normalisointi seka toisaalta kriteereista puuttuvat seikat — rea-
gointialttius, viestinta ja turvallisuus. Kuitenkaan loppupeleissa mallit eivat jarin
suuresti eroa sisalloltaan toisistaan. Niiden voisi nahda tuovan hieman vaihtelua

palvelun laadun ominaisuuksien ilmaisuun seka nakodkulmia niiden tarkasteluun.

Palvelun laadun osatekijoita ja kriteereita voi pitdaa punaisena lankana palvelun
laadun selvittamisessa. Joihinkin tilanteisiin saattaa soveltua sellaisia palvelun
laadun ominaisuuksia, joita ei ole lueteltu osatekijoissa tai kriteereissa. (Gronroos
2015, 122.) Esimerkiksi asiantuntijapalveluissa laatua voi olla tarpeen arvioida
tiettyjen kriteerien valossa, kuten erityisesti palvelujen saatavuudella, ajan hallin-
nalla ja nopeudella, ongelma- ja yllatystilanteiden hallinnalla seka asiakasohjaus-
kyvylla (Sipila 1999, 53). Nain ollen palvelun laadun osatekijat ja kriteerit on per-
sonoitava aina tapauskohtaisesti selvitettavana olevan palvelun luonteen mu-

kaan.

Hinnan yhteys laatuun ei ole selkea, mutta hintaa on kuitenkin mahdollista tar-
kastella suhteessa asiakkaiden odotuksiin palvelun laadusta, silla tyypillisesti kor-
kea hinta yhdistetaan korkeaan laatuun, milld nain ollen saattaa olla odotuksia
ohjaava vaikutus (Grénroos 2015, 122; Hamalainen ym. 2016, 49). Ylikoski
(1999, 152) iimaisee hinnan eroavan palvelun laadun yhteydesta siten, etta pal-
velun laadun sijaan hinta vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen. Tasta paastaankin
siihen, ettad palvelun laadun kasitetta ja asiakastyytyvaisyytta ei tule sekoittaa
keskenaan. Asiakastyytyvaisyys on laatua laajempi kasite. Laatu on vain eras
osatekija, joka vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen. (Ylikoski 1999, 149.) Myos
Gronroos (2015, 121) toteaa, ettd palvelun laatu koetaan ensin, jonka jalkeen
vasta asiakkaan tyytyvaisyys laatuun muodostuu. Nain ollen hinnalla ei ole suo-
raa vaikutusta palvelun laatuun, silla se toimii palvelun laadun rinnalla erillisena

osatekijana vaikuttamassa asiakastyytyvaisyyteen.
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3.7 Palvelun laadun mittaaminen

Asiakkaiden kokemusten kuuleminen on tarkeaa yritykselle, jotta toimintaa on
mahdollista kehittaa. Palaute on aina nahtava positiivisena ja mahdollisuuksia
tarjoavana asiani huolimatta siita, onko se positiivista vai negatiivista. Erityisesti
kritiikkia sisaltava palaute on erityisen arvokasta, silla tallaisten palautteiden poh-
jalta on mahdollista puuttua ongelmakohtiin seka kehittaa liiketoimintaa kohtaa-
maan asiakkaiden tarpeita ja odotuksia paremmin. Palvelun laadun selvityksella
yritys saa kasityksen siita, millaiseksi asiakkaat kokevat sen hetkisen palvelun, ja
tulosten perusteella yritys voi lahtea kehittamaan palveluaan oikeaan suuntaan
(Grénroos 2015, 99).

Palvelun laatua yleisimmin mitataan attribuuttipohjaisilla eli ominaisuuksiin pe-
rustuvilla mittareilla, joista tunnetuin malli on SERVQUAL. SERVQUAL tulee sa-
noista Service Quality. Kyseinen malli perustuu edellisessa luvussa esitettyihin
palvelun laadun osatekijoihin seka asiakkaiden odotusten ja kokemusten vertai-
luun, josta muodostuu palvelun kokonaislaatu. Vertailu perustuu odotusten ja ko-
kemusten valisiin poikkeamiin. Kaytannodssa mikali kokemukset ovat odotuksia
alhaisemmat, on kokonaislaatu heikompi, ja mikali taas kokemukset ovat odotuk-

sia paremmat, on kokonaislaatukin parempi. (Gronroos 2015, 116.)

SERVQUAL —mallin mukaan palvelun laadun viittd osatekijaa kuvataan 22 attri-
buutin avulla, ja vastaajia pyydetaan arvioimaan, mita odotuksia heilla oli palve-
lusta ja millaiseksi he lopulta kokivat palvelun. Vastausvaihtoehdot ovat tyypilli-
sesti Likertin 7-portaisen asenneasteikon mukaisia, jolloin jarjestysasteikon paa-
dyissa arvot ovat yleensa "taysin eri mieltd” ja "taysin samaa mieltd”. Osatekijat
ja attribuutit voi ja kannattaa aina mukauttaa jokaiseen tilanteeseen sopiviksi.
(Gronroos 2015, 116-117.)

Teoriassa SERVQUAL —mallin mukainen odotusten mittaaminen ja niiden ver-
taaminen kokemuksiin on loogista, mutta kaytannossa siihen on havaittu liittyvan
eraitd ongelmakohtia. Odotusten mittaamiseen liittyen kiisteltyna ongelmana on
muun muassa se, millaisia odotuksia asiakkailta tulisi mitata. Odotuksia voidaan

mitata suoraan nimenomaista palvelua kohtaan taikka asettamalla odotusten na-
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kokulmaksi alan vastaavanlaisten palvelujen ideaalin ja parhaimman palvelun kri-
teerit. Sen sijaan, etta maariteltaisiin, millaisten odotusten mittaaminen on oikea-
oppista, voidaan odotusten mittaamisen katsoa olevan tarkoitussidonnaista, eli

kytkeytyvan siihen, mita halutaan tietaa. (Gronroos 2015, 118-119.)

Edella mainitun lisaksi odotusten mittaamiseen liittyy validiteettiongelmia. Mikali
odotuksia mitataan vasta palvelutapahtuman jalkeen tai palvelun aikana, eivat
odotukset ole niin sanotusti itsedan, vaan asiakas tarkastelee niitd kokemuk-
sensa kautta, mika aiheuttaa vinoumaa odotuksissa. Kuitenkaan odotusten mit-
taaminen ennen palvelutapahtuman kokemista ei ole valttamatta myoskaan ide-
aalia, silla asiakkaan odotukset saattavat muuttua palvelun kokemisen myoéta,
jolloin asiakas ei tarkastele kokemuksiaan enaa alkuperaisten etukateisodotus-
ten valossa. On myos pohdittu, ettd odotusten mittaaminen ei olisi edes tarpeel-
lista, silla mitatut kokemukset automaattisesti sisaltavat asiakkaan odotukset.
Talldin odotukset tulisi mitattua kahteen kertaan. (Grénroos 2015, 118-119.)

SERVQUAL —mallille vaihtoehtoiseksi malliksi on esitetty SERVPERF —mallia
koetun laadun mittariksi. SERVPERF tulee sanoista Service Performance, ja ky-
seisen mallin avulla mitataan ainoastaan koettua palvelun laatua. SERVPERF —
malli on SERVQUAL —mallia yksinkertaisempi seka helpompi hallita ja analy-

soida, silla kokemuksia ei verrata lainkaan odotuksiin. (Gronroos 2015, 119.)

Attribuuttipohjaisten mallien lisaksi palvelun laatua voidaan myos mitata kvalita-
tiivisin menetelmin, jolloin tarkoituksena on, etta vastaajat kuvailevat kasitystaan
palvelusta. Yleisin kvalitativinen menetelma on kriittisten tapahtumien mene-
telma. Kvalitatiivisia menetelmia kaytetaan yleensa kuitenkin vahemman kuin att-

ribuuttipohjaisia. (Grénroos 2015, 114.)
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Luvussa 4 kaydaan lapi tutkimuksen toteuttamiseen liittyvia asioita, kuten tutki-
musmenetelmaa, aineistonkeruumenetelmaa ja aineiston kasittelya. Erityisesti
aineistonkeruun yhteydessa tarkastellaan edellisessa luvussa kasiteltyjen palve-
lun laadun osatekijoiden ja palvelun laadun mittaamiseen tarkoitettujen attribuut-

tipohjaisten mallien soveltamista tutkimuksessa.

4.1 Tutkimusmenetelma ja kohderyhma

Tutkimus toteutettiin empiirisena mittauksiin perustuvana tutkimuksena. Empiiri-
sen tutkimuksen perustana ovat erilaiset muuttujat, eli mitattavat ominaisuudet.
(Nummenmaa 2021, 51.) Muuttujia ovat esimerkiksi kyselytutkimuksessa vastaa-
jan ika ja ammatti. Tutkimusote on kvantitatiivinen eli maarallinen. Kvantitatiivista
tutkimusta voidaan kutsua myos tilastolliseksi tutkimukseksi. Tutkimusaineiston
keraaminen toteutettiin strukturoidun kyselylomakkeen avulla, mika on kvantita-
tiivisissa tutkimuksissa melko yleista. Kvantitatiivisin menetelmin kartoitetaan
yleensa sen hetkinen tilanne, mutta varsinaisten syiden ymmartamiseen se ei
useinkaan tarjoa riittavaa tietoa. Tutkittavan aiheen ymmartamiseen soveltuisi

paremmin kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. (Heikkila 2014, 15.)

Tutkimus on osatutkimus eli otantatutkimus. Otantatutkimuksessa koko perusjou-
kon sijaan tutkitaan vain osaa perusjoukosta. Perusjoukolla tai populaatiolla tar-
koitetaan kaikkia tutkimuksen kohteena olevia tilastoyksikkoja tai havaintoyksik-
koja, eli tdaman tutkimuksen tapauksessa yrityksen asiakkaita. Otantatutkimuk-
selle vaihtoehtoisena menetelmana on kokonaistutkimus, jossa tutkittavana on
koko perusjoukko. Otantatutkimus voi olla tarpeen, mikali esimerkiksi tutkittava
perusjoukko on laaja, jolloin jokaisen perusjoukkoon kuuluvan tilastoyksikon tut-
kiminen kokonaistutkimuksena olisi kohtuuttoman tyodlasta. Otantatutkimuksen
tarkoituksena on yleensa tuottaa sellaista tietoa, joka voidaan riittdvan luotetta-

vasti ulottaa koskemaan koko perusjoukkoa. (Nummenmaa 2021, 61-62.)
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Tassa tutkimuksessa otoksen omaiseen naytteeseen valikoitui kyselytutkimuk-
sen toteuttamisajankohtana asioineet asiakkaat. Kaytannossa palautetta pyydet-
tiin asiakkailta, jotka saivat asianhoidon yrityksen kanssa paatokseen aineiston-
keruun aikana. Kyseessa ei varsinaisesti ole otos, vaan nayte. Kyseinen mene-
telma ei tarjoa mahdollisuutta tutkimustulosten yleistettavyyteen tilastollisesti luo-
tettavalla tavalla. (Heikkila 2014, 39.)

Ennen aineiston keraamista tuli maaritella, kuka on yritykselle asiakas eli kenelta
palautetta pyydetaan. Asianajotoiminnassa voi nimittain olla useita asiaan osalli-
sia, jotka eivat kuitenkaan varsinaisesti ole yritykselle sellaisia asiakkaita, joilta
olisi tarkoituksenmukaista pyytaa palautetta. Esimerkiksi perintdoikeudellisissa
toimeksiannoissa ei valttamatta ole tarkoituksenmukaista pyytaa palautetta kai-
kilta kuolinpesan osakkailta, vaan esimerkiksi vain niilta henkil6iltd ketka ovat ol-
leet eniten yrityksen kanssa tekemisissa asianhoidon tiimoilta. Lisaksi esimerkiksi
karajaoikeuden maarayksen alaisissa pesanselvityksissa ja perinnonjaoissa asi-
anhoito perustuu maaraykseen, jolloin asiakkuussuhde ei varsinaisesti ole luon-

teeltaan tavanomainen.

Tutkimus toteutettiin poikkileikkaustutkimuksena, mika tarkoittaa, etta tutkimus oli
kertaluonteinen ja tutki vain yhta tiettya ajankohtaa (Heikkila 2014, 14). Tutkimus-
aineiston kerdaminen ajoittui kevaalle 2023. Kun palvelun laatua tutkitaan vain
yhtena tiettyna ajankohtana, erilaisilla tekijoilla voi olla herkasti vaikutusta asiak-
kaiden kokemuksiin palvelusta. Esimerkiksi tyontekijoiden vanhempainvapaista
tai sairastumisista aiheutuvat erityisjarjestelyt taikka naapurihuoneiston remon-

tointi saattavat vaikuttaa negatiivisesti asiakkaan kokemukseen.

4.2 Aineistonkeruumenetelma

Primaarisen tutkimusaineiston keraaminen toteutettiin strukturoidun kyselyn
avulla (liite 1), mika on tyypillista kvantitatiivisissa tutkimuksissa. Nain ollen tutki-
mus voidaan luokitella survey —tutkimukseksi (Heikkila 2014, 17). Kyselylomak-
keen avulla kerattiin paaosin kvantitatiivista tutkimusaineistoa, mutta kysely si-

salsi myos yhden avoimen kysymyksen kvalitatiivisen tutkimusaineiston keraa-
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miseksi. Avoimen kysymyksen tuottaman tutkimusaineiston tarkoituksena oli tay-
dentaa kvantitatiivista tutkimusaineistoa ja auttaa ymmartamaan tutkimuskoh-
detta paremmin tuomalla esiin palvelun todellisia ongelmakohtia ja onnistumiste-

Kijoita.

Sikali kun asiantuntijapalvelut perustuvat erikoisosaamiseen, asiakkaat eivat
osaa aina jalkikateen arvioida palvelun laatua, silla heilla ei usein ole riittavaa
patevyytta lopputuloksen arvioimiseksi (Sipila 1999, 212). Nain ollen asiatuntija-
palveluiden laadun arvioinnissa asiakkaat arvioivat helpommin palveluprosessia
palvelun lopputuloksen sijaan (Sipila 1999, 215), mika on tarpeen huomioida pal-
velun laadun tutkimuksessa. Nain ollen laadun selvityksessa olisi jarkevampaa
keskittyd mittaamaan toiminnallista palveluprosessin laatua. Tassa tutkimuk-
sessa mittaaminen oli siis tarkeaa pyrkia rajamaan nimenomaan palveluproses-
sin laadun tutkimiseen, silla erityisesti asianajopalveluissa asiakkaat eivat valtta-
matta aina osaa arvioida palvelun juridista lopputulosta ja joskus lopputulos saat-

taa olla asiakkaalle jopa pettymys, esimerkiksi perinnonjakotilanteessa.

Tutkimus toteutettiin SERVPERF —mallia soveltaen. Kaytetyimman palvelun laa-
dun mittaamismallin SERVQUAL:in sijaan paadyttin SERVPERF —mallin sovel-
tamiseen, silla sen katsottiin soveltuvan tutkimukseen tarkoituksenmukaisella ta-
valla tutkimuksen laajuus huomioon ottaen. SERVPERF —menetelman avulla tut-
kittiin toimeksiantajayrityksen palvelun toiminnallista laatua eli koettua palvelu-
prosessin laatua ilman sen vertaamista asiakkaiden odotuksiin. Odotusten mit-
taamisen ei katsottu olevan valttamatonta, silla se olisi ollut tutkimuksen laajuu-
teen nahden ylimitoitetun tydlasta, minka lisaksi odotusten mittaamiseen olisi liit-
tynyt omat haasteensa ja validiusongelmat asiantuntijapalveluiden luonteen
vuoksi. Nimittain kuten aiemmin tuotiin jo ilmi, asiakkaat eivat valttamatta etuka-
teen tieda, millaista palvelua he tarvitsevat, jolloin odotuksia ei valttamatta edes
ole tai ainakin niitad voi olla hankala asettaa. Lisaksi asiakkailla ei valttamatta ole
aikaisempaa kokemusta vastaavanlaisista palveluista, jolloin asiakkaalla ei ole

perustaa odotusten asettamiseksi.

Aineiston keraamisessa tulee olla huolellinen, jotta tulokset olisivat mahdollisim-
man valideja ja virheilta valtyttaisiin (Nummenmaa 2021, 38). Nummenmaa
(2021, 38) tuokin ilmi, etta erityisesti otoksen ollessa hyvin pieni, on patevasti ja
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oikeaoppisesti keratty aineisto erittain tarkeaa. Nain ollen kyselylomake tuli laatia
huolella ja harkitusti. Tutkimuksen validiteettia ajatellen kysymysten selkeys ja
ymmarrettavyys olivat tarkeita asioita, jotta kysymykset eivat jattaisi vastaajalle
tulkinnanvaraa eika vastauksissa nain ollen esiintyisi muuttujiin liittymatonta in-
formaatiota eli toisin sanoen virhetta, mika kaytannossa tarkoittaa, ettd muuttuja
ei ole mitannut sitd mitd sen oli tarkoitettu mittaavan (Nummenmaa 2021, 52).
Yhtaalta vastausvaihtoehtojen maaritteleminen on validiteettiin vaikuttava seikka
(Heikkila 2014, 27). MyOs eras huomion arvoinen asia kyselylomakkeen kysy-
mysten ja vastausvaihtoehtojen laatimisessa on aineistonkeruun jalkeinen tutki-
musaineiston kasittely — onko aineisto kelvollinen koodattavaksi ja onko se mah-
dollista koodata luotettavasti, ettei virheita syntyisi (Heikkila 2014, 45; Nummen-
maa 2021, 267).

Kyselylomakkeen laatimisessa noudatettiin Heikkilan (2014, 47) esille tuomia
yleisia hyvan kyselylomakkeen ominaisuuksia. Kyselylomakkeesta tehtiin mah-
dollisimman houkuttelevan nakdinen muotoilemalla lomake ulkoasultaan siistiksi,
selkeaksi ja sopivan minimalistiseksi. Kysymykset laadittiin huolellisesti, jotta ne
olivat mahdollisimman selkeita, helposti ymmarrettavia ja haluttuja ominaisuuksia
mittaavia. Erityisesti validiteettia ajatellen kysymysten muotoilussa keskityttiin sii-
hen, ettd kysyttaisiin vain yhta asiaa kerrallaan. Lisaksi kyselysta pyrittiin teke-
maan mahdollisimman tiivis, jotta kyselyyn vastaamiseen ei menisi kauaa aikaa
ja nain ollen mahdollisimman moni olisi halukas vastaamaan kyselyyn. Vaikka

kysely pidettiin tiiviina, tehtiin siita kuitenkin mahdollisimman informatiivinen.

Kyselylomakkeella kysyttiin aluksi asioinnin syyta selittdvana muuttujana, eli
taustatekijana, jolla arveltiin voivan olla vaikutusta tutkittaviin asioihin eli selitet-
taviin muuttujiin (Heikkild 2014, 46). Lisaksi markkinointia ja hakukoneoptimointia
ajatellen vastaajilta kysyttiin, mitd kautta he olivat saaneet ensimmaisen kerran
tietaa yrityksesta. Kyseisella muuttujalla ei kuitenkaan varsinaisesti ollut painoar-
voa palvelun laadun tutkimisessa, vaan kysymys toimi enemmankin mielenkiin-
toisena lisainformaationa markkinointia ajatellen. Edella mainitut kaksi ensim-
maista lomakkeen kysymysta olivat sekamuotoisia monivalintakysymyksia, mika
tarkoittaa, etta vastausvaihtoehdot olivat valmiiksi lueteltu ja vastaajalla oli myds

mahdollisuus vastata vaihtoehtona "muu, mika?”. Sekamuotoisuuden kaytto tuli
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kyseeseen, silla kaikkia mahdollisia vastausvaihtoehtoja ei voitu taydellisesti lue-
tella. (Heikkila 2014, 50.)

Naiden jalkeen lomakkeella kysyttiin strukturoitujen eli suljettujen kysymysten

avulla vastaajien kokemusta palvelun laadusta maariteltyjen ominaisuuksien pe-

rusteella. Palvelun laatua koskevia kysymyksia muodostaessa palvelun luonne

ja ominaisuudet seka tavoite ja tarkoitus otettiin huomioon ja sovellettiin ole-

massa olevia laatumalleja. Kyselyssa mitattiin neljaa palvelun laadun osatekijaa

kymmenen attribuutin avulla. Palvelun laatua koskevat vaittamat olivat seuraavat:

N o g bk~ 0w b=

9.

Saamani palvelu oli ystavallista.

Saamani palvelu oli asiantuntevaa.

Luotin saamiini neuvoihin.

Tarpeitani / ongelmaani ymmarrettiin.

Minua palveltiin yksilollisesti erityiset tarpeeni huomioon ottaen.

Asiani otettiin hoidettavaksi joutuisasti.

Sain riittavasti tietoa palvelusta (esim. asianhoidon vaiheet, palkkion ja ku-
lujen muodostuminen, ym.).

Asiaani hoidettiin joutuisasti (pois lukien viranomaiskasittelyt ja mahdolli-
nen vastapuolen toiminta).

Asiat hoidettiin loppuun saakka huolellisesti.

10.Viestinta ja yhteydenpito oli sujuvaa ja ymmarrettavaa.

Vastaajaa pyydettiin valitsemaan jokaisen vaittdman kohdalta sopivin vastaus-

vaihtoehto Likertin 5 —portaisen asenneasteikon mukaisesti 1-5, jossa numeeri-

set arvot tarkoittivat seuraavaa:

1 2 3 4 5
eri mielta jokseenkin en samaa jokseenkin samaa mielta
eri mielta enka eri mieltd  samaa mielta
(neutraali)

Vastausvaihtoehdot ovat muodossa “eri mieltd — samaa mielta” sen sijaan, etta

vastaukset olisivat muotoiltu toisen yleisen mallin mukaisesti “erittain tyytymaton

— erittain tyytyvainen”. Jalkimmaisessa mallissa palvelulle maariteltyjen ominai-
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suuksien tulkinta on subjektiivisempaa jattaen vastaajalle tulkinnanvaraa palve-
lun laadun maarittelemiselle, mika vaikuttaa negatiivisesti tutkimuksen validiteet-
tiin. Sen sijaan tutkimuksessa kaytetyt vastausvaihtoehdot edellyttivat muotonsa
vuoksi, etta kysymykset tuli muotoilla mahdollisimman tasmallisesti palvelua ja

tavoiteltua laatua kuvaaviksi.

Palvelun laatua koskevien vaittamien muotoiluun sovellettiin paaasiassa palvelun
laadun viiden osatekijan mallia, mutta kysymysten tarkentamisessa tarkasteltiin
my0s yksityiskohtaisempaa kymmenen osatekijan mallia sek& Gronroosin kritee-
ristda. Kaikista viidesta palvelun laadun osatekijasta — luotettavuus, reagointialt-
tius, vakuuttavuus, empatia, konkreettinen ymparistd — kyselylomakkeen avulla
tutkittiin nelja@ ensimmaisena mainittua osatekijaa, silla vidennen osatekijan —
konkreettinen ymparistd — tutkimisen ei katsottu olevan tédssa tapauksessa rele-
vanttia. Konkreettisen ympariston pois jattaminen palvelun laadun tutkimuksesta
oli perusteltua siina mielessa, etta yritys sijaitsee toiminta-alueensa ydinkeskus-
tassa eika yrityksella ole aikomusta muuttaa sijaintiaan. Lisaksi yrityksen asia-

kastilat ovat vastikaan uudistetut eika niiden muuttamiselle ole aikomusta.

Palvelun laatua mittaavat vaittamat tuli pyrkia muotoilemaan mahdollisimman
yleisluontoiseen muotoon, silla yritys tarjoaa monenlaisia palveluja, joten vaitta-
mien tuli soveltua jokaiseen palveluun ja kuvata mahdollisimman hyvin palvelun
ominaisuuksia kaytetysta palvelusta riippumatta. Seuraavaksi puretaan kysymys
kerrallaan, mita kysymysten avulla oli tarkoitus mitata ja miksi. Attribuuttien so-

veltuminen eri osatekijoille on havainnollistettu kuviossa 4.

Ensimmainen vaittama "saamani palvelu oli ystavallista” mittasi vakuuttavuutta
kohteliaisuuden nakokulmasta. Toinen vaittama "saamani palvelu oli asiantunte-
vaa” mittasi vakuuttavuutta patevyyden nakdkulmasta. Vaikka tutkimus pyrittiin
rajaamaan toiminnallisen laadun mittaamiseen ja patevyys liittyy tekniseen laa-
tuun, oli sen mittaaminen kuitenkin hyvin olennaista, silla mitattava palvelu pe-
rustuu erikoisosaamiseen eli asiantuntijuuteen. Kolmas vaittama “luotin saamiini
neuvoihin” mittasi edelleen vakuuttavuutta, mutta erityisesti henkiléston uskotta-

vuutta ajatellen.
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Neljas vaittama "tarpeitani / ongelmaani ymmarrettiin” ja viides vaittama "minua
palveltiin yksildllisesti erityiset tarpeeni huomioon ottaen” mittasivat empatiaa asi-
akkaan ymmartamisen nakokulmasta. Viides vaittama tutki erityisesti palvelu raa-
talointia asiakkaan tarpeisiin. Kuudes vaittama "asiani otettiin hoidettavaksi jou-
tuisasti” mittasi empatiaa saavutettavuuden ja saatavuuden nakdkulmasta palve-
lun odotusaikaa ajatellen. Toisaalta vaittaman voidaan katsoa sopivan myos rea-
gointialttiuden piiriin, mikali ajatellaan viivytyksetonta ja nopeaa palvelua. Tarkoi-
tuksenmukaisena kuitenkin pidettiin saavutettavuuden ja saatavuuden mittaa-
mista. Tassa huomaa, ettd palvelun laadun attribuutit eivat aina yksiselitteisesti
sovellu yksittaisiin osatekijoihin, vaan tulkinnanvaraa ja paallekkaisyyksia voi il-
meta. Nain ollen tutkijan on etukateen tarkkaan maariteltava, mita ominaisuuksia

halutaan mitata ja miksi niitd mitataan, jotta validiteettiongelmilta valtyttaisiin.

Seitsemas vaittdma “sain riittavasti tietoa palvelusta (esim. asianhoidon vaiheet,
palkkion ja kulujen muodostuminen, ym.)” mittasi edelleen empatiaa, mutta eri-
tyisesti viestinnan ja palvelun selostamisen nakokulmasta. Kahdeksas vaittama
"asiaani hoidettiin joutuisasti (pois lukien viranomaiskasittelyt ja mahdollinen vas-
tapuolen toiminta)” mittasi ensisijaisesti reagointialttiutta palvelun nopeutta aja-
tellen. Yhdeksas vaittama "asiat hoidettiin loppuun saakka huolellisesti” mittasi
palvelun luotettavuutta erityisesti sovitun mukaisesti menettelyn nakdkulmasta.
Kymmenes vaittama "viestinta ja yhteydenpito oli sujuvaa ja ymmarrettavaa” mit-
tasi reagointialttiutta yhteydenpidon viiveettomyytta ajatellen. Lisaksi kymmenes
vaittama voidaan tulkinnallisesti ulottaa koskemaan myos empatiaa asiakkaan
ymmartamisen nakokulmasta viitaten erityisesti viestinnan selkeyteen, joka on
tarkeaa palvelun luonteeseen seka lainsdadantdoon kuuluvien monimutkaisuuk-
sien ja erityissanastojen vuoksi. Tutkimuksessa kuitenkin tarkoituksenmukaisena

pidettiin reagointialttiuden mittaamista kyseisen attribuutin avulla.

Kysymyksissa siis painottuivat empatia asiakkaan ymmartamisen nakodkulmasta
seka vakuuttavuus patevyyden nakokulmasta. Edella mainitut ominaisuudet ovat
erityisesti asiantuntijapalveluissa tarkeita, silla kyseiset palvelut ovat luonteeltaan
erikoisosaamiseen perustuvia palveluja, joissa palvelu yleensa raataldidaan asi-

akkaalle.
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Saamani palvelu oli ystavallista.
Saamani palvelu oli asiantuntevaa. — VAKUUTTAVUUS

Luotin saamiini neuvoihin.

Tarpeitani / ongelmaani ymmarrettiin.

Minua palveltiin yksilollisesti erityiset
tarpeeni huomioon ottaen. — EMPATIA

Asiani otettiin hoidettavaksi joutuisasti.

Sain riittavasti tietoa palvelusta (esim. asianhoidon
vaiheet, palkkion ja kulujen muodostuminen, ym.).

Asiaani hoidettiin joutuisasti (pois lukien viranomais-
kasittelyt ja mahdollinen vastapuolen toiminta). — REAGOINTIALTTIUS

Viestinta ja yhteydenpito oli sujuvaa ja ymmarrettavaa.

Asiat hoidettiin loppuun saakka huolellisesti. —— LUOTETTAVUUS

KUVIO 4. Attribuuttien soveltuminen osatekijoihin.

Kyselylomakkeen lopussa oli avoin kentta sanallisille vastauksille. Avoin kysymys
muotoiltiin seuraavasti: "Miten palvelua voisi parantaa? Mika olisi tehnyt koke-
muksestasi paremman? Mitd muuta palautetta haluat antaa?”. Muotoilemalla
avoimen kysymyksen tarkentavaan muotoon, on vastaajan helpompi vastata tar-
koituksenmukaisesti ja kysymys ohjaa vastaajaa pohtimaan kokemaansa palve-
luprosessia sen sijaan, etta vastausohje olisi ollut esimerkiksi "vapaa sana”, jol-

loin olisi voinut olla melko epatodennakoista saada vastauksia lainkaan.

Kyselylomake toteutettiin vastaajien anonymiteettia suojaten, eli vastausten pe-
rusteella vastaajaa ei voitu yhdistda henkiloon. Mahdollisuus anonyymina vas-
taamiseen edistaa totuudenmukaisen palautteen saamista. Anonymiteetin saily-
minen otettiin huomioon kyselylomakkeen kysymyksia laadittaessa; kysymykset
olivat yleisluontoisia eika kyselylomakkeella kysytty vastaajasta tai toimeksian-

nosta yksildivia tietoja.

Kyselylomake laadittiin paperisena ja sahkodisena versiona. Paperisen kyselylo-
makkeen laadintaan paadyttiin silla perusteella, ettad yrityksen asiakaskunta on

osittain hieman iakkdampaa eika heilla valttamatta ole mahdollisuutta taikka in-
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tressia vastata kyselyyn sahkoisesti. Lisaksi on todennakdisempaa, etta asiak-
kaat iasta rippumatta vastaavat kyselyyn, kun heiltd pyydetaan palautetta kas-
votusten. Sahkdpostit ja linkit ovat helppoja sivuuttaa, kun taas kasvotusten ih-
misten on hankalampi kieltaytya vastaamasta. Paasaantoisesti asiakkaita pyy-
dettiin vastaamaan kyselyyn yrityksen toimitiloissa neuvottelun paatteeksi toi-
meksiannon paatyessa. Anonymiteetin sailyttamiseksi asiakkaat jattivat taytetyn
lomakkeen suljettuun laatikkoon. Osalle asiakkaista palautelomake |ahetettiin
sahkoisesti sahkopostin valityksella. Harkinta siita, kuinka asiakkaalta pyydettiin
palautetta, oli tapaussidonnaista. Sahkopostitse palautteen pyytaminen tuli ky-
seeseen erityisesti tilanteissa, joissa asiakkaalla ei toimeksiannon paattyessa ol-
lut tarvetta tai mahdollisuutta asioida paikan paalla tai tapaamisen jalkeen asiak-
kaalla ei ollut aikaa vastata kyselyyn. Sahkoisen lomakkeen laatimiseksi kaytet-

tiin Google Formsia.

Tutkimuksen reliabiliteettia ja validiteettia ajatellen kysely oli tarkea etukateen
testata ennen aineiston keraamisen aloittamista. Testaus on tarkeaa, silla mikali
aineisto on keratty ja vasta aineiston kasittelyvaiheessa ilmenee puutteita tai
muita ongelmallisuuksia, voi aineisto olla jopa kayttdkelvoton. (Nummenmaa
2021, 53.) Kyselylomakkeen liitteeksi laadittiin myds saatekirje (liite 2), jonka tar-
koitus oli informoida vastaajia seka herattaa vastaushalukkuutta. Saatekirjeessa
kerrottiin vastaajan kannalta kaikki oleellinen, kuten miksi palautetta pyydetaan,
kuka kyselyn toteuttaa, mihin vastauksia kaytetaan ja kuka niita kasittelee. Li-
saksi muistutettiin vastaamisen tarkeydesta ja anonymiteetista, kerrottiin arvioitu

vastaamiseen kuluva aika seka kiitettiin vastauksesta etukateen.

4.3 Aineiston kasittely

Tutkimussuunnitelmassa vahimmaisvastaustavoitteeksi asetettiin 25 vastausta,
mika on melko vahainen maara. Kuitenkin yrityksen tarjoamien palveluiden luon-
teen vuoksi asiakkaiden vaihtuvuus on melko maltillista, joten tutkimus oli toteu-
tettava vallitsevien olosuhteiden puitteissa. Vastauksia kerattiin noin neljan kuu-
kauden ajan, jonka paatteeksi keratyn naytteen koko oli 28. Vastausprosentti oli
93, mika tarkoittaa, etta kohderyhmaan kuuluneesta 30:sta havaintoyksikosta 28

oli vastannut kyselyyn.
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Tutkimusaineiston kasittely aloitettiin jarjestelemalla ja numeroimalla lomakkeet
jarjestysluvuittain, jonka jalkeen tutkimusaineisto koodattiin havaintomatriisin
muotoon IBM SPSS Statistics -ohjelmaan. Muuttujat sijoitettiin havaintomatrii-
sissa pystysarakkeisiin ja tilastoyksikot vaakariveille. Kaytanndssa tama tarkoit-
taa, etta kyselylomakkeen kysymykset olivat edustettuina pystysarakkeissa ja jo-

kainen kyselyyn vastannut oli edustettuna vaakariveilla.

Sikali kun kaksi ensimmaista kysymysta "Mika oli asiointisi syy?” ja "Mita kautta
sait ensimmaisen kerran tietaa toimistostamme?” olivat monivalintakysymyksia,
kaytannollisimmaksi menettelytavaksi katsottiin luoda jokaisesta vastausvaihto-
ehdosta oma muuttujansa, jolle annettiin koodi O tai 1 (0 = ei, 1 = kylla). Kyseiset
muuttujat olivat mitta-asteikoltaan nominaaliasteikollisia eli luokittelu- tai laatuero-
asteikollisia (Heikkila 2014, 81). Palvelun laatua mittaavan kolmannen kysymys-
sarjan kohdalla — jossa vastaajaa pyydettiin ottamaan kantaa esitettyihin vaitta-
miin — vastausvaihtoehdot soveltuivat havaintomatriisiin syotettaviksi sellaise-
naan, silla tutkimusaineisto oli jo valmiiksi numeerisesti jarjestysasteikollisessa

eli ordinaaliasteikollisessa muodossa.

Palvelun laatua mittaavia attribuutteja tarkasteltiin pitkalti keskiarvoin. Tyypilli-
sesti keskiarvo ei sovellu jarjestysasteikollisille muuttujille, mutta toisinaan erityi-
sesti asenneasteikkoja saatetaan kasitella ikdan kuin valimatka-asteikollisina,
silla arvot ovat tasavalein (Heikkila 2014, 52). Nain ollen tassa tutkimuksessa
kiinnitettiin huomioita erityisesti keskiarvoon, jonka katsottiin tarjoavan palvelun
laadun selvittdmisen kannalta tarkoituksenmukaista tietoa sen sijaan, etta keski-
luvuista tarkasteluun olisi otettu vain mediaani ja moodi, jotka poikkeuksetta so-
veltuvat jarjestysasteikollisten muuttujien tarkasteluun ja ovat nain ollen yleisem-
min kaytettyjd tunnuslukuja jarjestysasteikollisilla muuttujilla. Tassa tutkimuk-
sessa mediaani ja moodi eivat kuitenkaan tarjonneet palvelun laadun kokonais-
kuvan hahmottamiseen merkittavaa lisaarvoa. Attribuuttien kohdalla tuloksia ei
lahdetty yleistamaan perusjoukkoon, silla keratty nayte oli erittdin pieni eika se

tarjonnut luotettavia edellytyksia tilastolliselle yleistettavyydelle.
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Kyselylomakkeen loppuun sijoitetun avoimen kysymyksen tutkimusaineisto jatet-
tiin omaan alkuperaiseen muotoonsa. Aineisto oli niin vahainen, ettei sen kasit-
tely ja analysointi laadulliseen tutkimukseen soveltuvin sisallonanalyyttisin mene-

telmin ollut tarpeellista.
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5 TULOKSET

Tassa luvussa esitellaan tutkimuksen tulokset. Aluksi kaydaan lapi taustamuut-
tujat, jonka jalkeen tarkastellaan attribuutteja yksi kerrallaan seka kaydaan ai-
neistoa lapi osatekijoittain, eli kutakin osatekijaa tarkastellaan niita mittaavien att-
ribuuttien avulla. Taman jalkeen esitellaan tutkimusaineiston avoimet vastaukset
siteerattuina. Lopuksi attribuutteihin perustuen tehdaan yhteenveto palvelun laa-

dun tuloksista.

5.1 Taustamuuttujat

5.1.1 Kaytetyt palvelut

Kyselylomakkeen ensimmaisella kysymyksella vastaajilta tiedusteltiin, mita pal-
veluja he olivat kayttaneet. Kysymykseen vastanneita oli 28, mutta vastauksia oli
45, mika tarkoittaa, etta useampi vastaaja oli vastannut kayttaneensa useampaa

kuin yhta palvelua asioidessaan.

Taulukossa 1 on esitettyna frekvenssitaulukon muodossa havainnot eli vastauk-
set absoluuttisin frekvenssein lukumaarina seka suhteellisin frekvenssein pro-
sentteina kaikista kysymykseen vastanneista. Suhteelliset frekvenssit saavat ar-
vonsa, kun kunkin muuttujan saama vastausmaara jaetaan vastaajien maaralla
eli luvulla 28. Frekvenssitaulukosta ilmenee, etta 14 vastaajaa eli 50 prosenttia
vastaajista oli asioidessaan kayttanyt edunvalvontavaltuutuspalvelua. Testa-
menttipalvelua oli kayttanyt 11 vastaajaa eli 39 prosenttia samoin kuten perunkir-
joituspalvelua. Pesanselvitys- / perinndnjakopalvelua oli kayttanyt viisi (5) vas-
taajaa eli 18 prosenttia vastaajista. Muita palveluita — ositus/omaisuuden erottelu,
avioehtosopimus ja "muu, mikd” — oli kaytetty vdhemman; ositusta/omaisuuden
erottelua oli kayttanyt vastaajista kaksi (2) eli 7 prosenttia ja kahta jalkimmaisena
mainittua palvelua oli kayttanyt yksi (1) vastaaja eli 4 prosenttia. Vastaus "muu,

mika” tarkoitti lahjakirjaa.
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TAULUKKO 1. Mita palveluja asiakkaat kayttivat. n=28.

Mita palveluja asiakkaat kayttivat

Avioehtosopimus 1 36%

Edunvalvontavaltuutus 14 50,0%

Ositus / omaisuuden 2 71%

erottelu

Perunkirjoitus 11 359,3%

Pesanselvitys / ] 17,9%

perinnénjako

Testamentti 11 39.3%

Muu, mika 1 3,6%
Total 45 160,7%

Sikali kun aineistosta ilmenee, etta useampi kysymykseen vastannut on kayttanyt
useampaa palvelua, on taulukossa 2 esitettyna, kuinka montaa palvelua vastan-
neet kayttivat. Taulukosta ilmenee, etta vastanneista 13 kayttivat yhta (1) palve-
lua, toiset 13 kayttivat kahta (2) palvelua ja vastanneista kaksi kayttivat kolmea

(3) palvelua.

TAULUKKO 2. Kuinka montaa palvelua asiakkaat kayttivat. n=28.

Kuinka montaa palvelua
asiakkaat kayttivat

1 13 46,4%
2 13 46,4%
3 2 7.1%

Total 28 100,0%

5.1.2 Tiedonsaanti yrityksesta

Toisena taustamuuttujana vastaajilta kysyttiin, mita kautta he olivat ensimmaisen
kerran saaneet tietaa yrityksesta. Taulukosta 3 ilmenee vastaukset jalleen luku-
maarina seka prosentteina vastanneista. Vastanneita oli 28 ja vastauksia 29,
mika tarkoittaa, ettd yksi (1) vastanneista on valinnut vastausvaihtoehdoista
kaksi. Taulukosta ilmenee, etta vastanneista 14 eli 50 prosenttia oli saanut kuulla

yrityksesta tutultaan. Vastanneista seitseman (7) eli 25 prosenttia oli saanut tie-
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don netista ja kahdeksan (8) eli 29 prosenttia muuta kautta. "Muu, mika” —vas-
tausten tarkennuksina oli mainittu muun muassa pankki, asianajotoimisto, kiin-

teistonvalittaja, lakimies ja hautaustoimisto.

TAULUKKO 3. Mita kautta asiakkaat olivat saaneet tietaa yrityksesta. n=28.

Mita kautta asiakkaat olivat saaneet tietaa

toimistosta
Metistd 7 25,0%
Tutulta 14 a0,0%
Muulla tavalla, miten a 28,6%
Total 29 103,6%

5.2 Palvelun laadun attribuutit

Palvelun laatua tutkittiin kyselyn kolmannessa osiossa palvelun laadun osateki-
joihin perustuvien attribuuttien avulla pyytamalla vastaajia ottamaan kantaa esi-
tettyihin vaittamiin. Kaikissa vaittamissa vastausvaihtoehdot olivat asteikolla 1-5.
Seuraavaksi kaydaan lapi palvelun laatua mittaavat attribuutit, joita on yhteensa
kymmenen. Jokaisen attribuutin kohdalla vastausmaara (n) on 28, eika aineis-

tossa esiintynyt osittaiskatoa eli puuttuvia havaintoja.

5.2.1 Palvelun ystavallisyys

Ensimmaisen vaittaman avulla tiedusteltiin, kokivatko asiakkaat palvelun ystaval-
liseksi. Kuviosta 5 havaitaan, etta vastaajista 27 eli 96 prosenttia oli samaa mielta
esitetyn vaittdman kanssa ja yksi (1) eli 4 prosenttia oli jokseenkin eri mielta. Kes-
kiarvoksi palvelun ystavallisyydelle muodostui 4,9 asteikolla 1-5. Kuviossa on
kaytetty absoluuttisia frekvensseja eli lukumaaria, silla vastausmaara on niin va-
hainen, ettd lukumaarat antavat prosentteja tarkoituksenmukaisemman kuvan

vastausten jakautumisesta.



43

Palvelu oli ystavallista

30

20

10

*
o o el
samaa mieltd  jokseenkin samaa ensamaaenkaeri  jokseenkin eri eri mielta
mielta mielta mielta

KUVIO 5. Palvelu oli ystavallista. n=28.

5.2.2 Palvelun asiantuntevuus

Palvelun asiantuntevuutta mitattiin tiedustelemalla vastaajilta, etta kokivatko he
saamansa palvelun asiantuntevaksi. Kuviosta 6 ilmenee, etta 26 vastaajaa eli 93
prosenttia oli samaa mielta vaittaman kanssa. Yksi (1) vastaaja eli 4 prosenttia
oli jokseenkin samaa mielta ja yksi (1) ei ollut samaa eika eri mieltd. Keskiarvo

palvelun asiantuntevuudelle on 4,9.

Palvelu oli asiantuntevaa
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KUVIO 6. Palvelu oli asiantuntevaa. n=28.
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5.2.3 Luottamus neuvoihin

Vastaajien luottamusta yrityksen neuvoihin kuvataan kuviossa 7. Kuviosta voi-
daan havaita, etta 27 vastaajaa eli 96 prosenttia luotti saamiinsa neuvoihin ollen
samaa mielta vaittaman kanssa. Yksi (1) vastaaja eli 4 prosenttia ei ollut samaa

eika eri mielta vaittaman kanssa. Keskiarvo kyseiselle attribuutille on 4,9.

Neuvoihin voi luottaa
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mielta mielta mielta

KUVIO 7. Luottamus neuvoihin. n=28.

5.2.4 Asiakkaan ymmartaminen

Vastaaijilta tiedusteltiin, ettd kokivatko he, ettd heidan tarpeitaan ymmarrettiin.
Kuvio 8 havainnollistaa, etta 27 vastaajaa eli 96 prosenttia oli samaa mielta esi-
tetyn vaittdman kanssa, eli he kokivat tarpeidensa tulleen ymmarretyksi. Yksi (1)
vastaaja eli 4 prosenttia oli vaittaman kanssa jokseenkin eri mielta. Keskiarvo

asiakkaan tarpeiden ymmartamiselle on 4,9.
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Tarpeita ymmarretiin
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samaa mieltd  jokseenkin samaa ensamaaenkaeri  jokseenkin eri er mielta
mielta mielta mielta

KUVIO 8. Asiakkaiden tarpeiden ymmartaminen. n=28.

5.2.5 Palvelun raatalointi

Palvelun raataloinnistd kysyttiin vastaajilta palvelun yksilollisyytta ja tarpeiden
huomiointia koskevan vaittaman avulla. Kuviosta 9 iimenee, etta 26 vastaajaa eli
93 prosenttia oli heille esitetyn vaittdman kanssa samaa mielta. Yksi (1) vastaaja
eli 4 prosenttia oli vaittdman kanssa jokseenkin samaa mielta ja yksi (1) vastaaja
oli vaittaman kanssa jokseenkin eri mieltd. Keskiarvoksi palvelun raataldinnille

muodostui 4,9.

Palvelu oli yksiléllista
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; bl el
samaamielta  jokseenkin samaa ensamaaenkéer  jokseenkin eri eri mielta
mielta mielta mielta

KUVIO 9. Palvelun raatalointi. n=28.
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5.2.6 Palvelun saatavuus

Palvelun saatavuutta mitattiin asian joutuisaa hoidettavaksi saamista koskevan
vaittaman avulla. Kuvio 10 kertoo, etta 24 vastaajaa eli 86 prosenttia oli vaittdman
kanssa samaa mielta, kolme (3) vastaajaa eli 11 prosenttia oli jokseenkin samaa
mielta ja yksi (1) vastaaja eli 4 prosenttia ei ollut samaa eika eri mielta. Keskiarvo

saatavuudelle on 4,8.

Asia otettiin hoidettavaksi joutuisasti
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samaa mielta jokseenkin samaa ensamaaenkaeri  jokseenkin eri eri mielta
mielté mielta mielta

KUVIO 10. Palvelun saatavuus. n=28.

Tutkimusaineistosta ilmeni, etta ainoat epakohdat palvelun saatavuudessa esiin-
tyi perunkirjoituspalvelua kayttaneiden vastaajien kohdalla. Taulukosta 4 ilme-
nee, etta perunkirjoituspalvelua kaytti ynteensa 11 vastaajaa, joista nelja (4) oli
antanut heikomman arvon kuin 5. Perunkirjoituspalvelua kayttaneista seitseman
(7) eli 64 prosenttia olivat antaneet arvon 5 ollen samaa mielta vaittaman kanssa,
vastaajista kolme (3) eli 27 prosenttia oli antanut arvon 4 ollen jokseenkin samaa
mieltd ja vastaajista yksi (1) eli 4 prosenttia oli antanut arvon 3, eli han ei ollut

samaa eika eri mielta vaittaman kanssa.
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TAULUKKO 4. Perunkirjoituspalvelun saatavuus. n=11.

Perunkirjoitus

Asia otettiin hoidettavaksi samaa mielts 7 63,6%
joutuisasti jokseenkin samaa mielts 3 27.3%
&n samaa enkd eri mielta 1 91%
jokseenkin eri mielta ] 0,0%
eri mielta 1] 0,0%

5.2.7 Palvelun selostaminen

Vastaajilta tiedusteltiin, kokivatko he saaneensa palvelusta riittavasti tietoa etu-
kateen. Kuviosta 11 havaitaan, ettda 21 vastaajaa eli 75 prosenttia olit samaa
mielta heille esitetyn vaittaman kanssa, eli he kokivat saaneensa riittavasti tietoa
palvelusta. Vastaajista kuusi (6) eli 21 prosenttia olivat jokseenkin samaa mielta
ja yksi (1) vastaaja eli 4 prosenttia oli vaittaman kanssa eri mieltd. Palvelun se-

lostamisen keskiarvo on 4,6.

Palvelusta sai riittdvasti etukéteen tietoa
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samaamieltd  jokseenkin samaa ensamaaenk&eri  jokseenkin eri eri mielté
mielta mielta mielta

KUVIO 11. Palvelun selostaminen. n=28.
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5.2.8 Asian eteneminen

Vastaajilta tiedusteltiin heidan kokemustaan asian joutuisasta hoitamisesta. Ku-
vio 12 havainnollistaa, ettd kaikki 28 vastaajaa eli 100 prosenttia olivat samaa
mielta heille esitetyn vaittdaman kanssa, eli he kokivat, etta heidan asiaansa hoi-

dettiin joutuisasti. Keskiarvo asian joutuisalle hoitamiselle on 5.

Asiaa hoidettiin joutuisasti
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samaa mieltd  jokseenkin samaa ensamaaenkaer  jokseenkin eri eri mielta
mielta mielta mielta

KUVIO 12. Asian joutuisa hoitaminen. n=28.

5.2.9 Palvelun loppuun saattaminen

Vastaajien kokemukset asianhoidon huolellisesta loppuunsaattamisesta on ku-
vattuna kuviossa 13. Kuviosta ilmenee, etta 27 vastaaja eli 96 prosenttia olivat
samaa mielta vaittaman kanssa, eli he kokivat, ettd asia hoidettiin loppuun
saakka huolellisesti. Yksi (1) vastaaja eli 4 prosenttia oli vaittdman kanssa jok-

seenkin eri mielta. Keskiarvo kyseiselle attribuutille on 4,9.
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KUVIO 13. Asian huolellinen loppuunsaattaminen. n=28.

5.2.10 Viestinta

Vastaajien kokemukset palveluntarjoajan harjoittamasta viestinnasta seka sen

sujuvuudesta ja ymmarrettavyydesta on kuvattuna kuviossa 14. Kuviosta havai-

taan, etta vastaajista 27 eli 96 prosenttia oli samaa mielta vaittaman kanssa ja

vastaajista yksi (1) eli 4 prosenttia ei ollut samaa eika eri mielta. Keskiarvoksi

muodostui 4,9.

Viestinti oli sujuvaa ja ymmarrettivaa
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mielté mielta mielta

KUVIO 14. Viestinnan sujuvuus ja ymmarrettavyys. n=28.

er mielta
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5.3 Palvelun laadun osatekijat

Seuraavaksi tarkastellaan tutkimusaineistoa osatekijoittain — vakuuttavuus, em-

patia, reagointialttius ja luotettavuus.

Vakuuttavuus

Vakuuttavuus —osatekijaa koskevien attribuuttien keskiarvot ovat esitettyna kuvi-
ossa 15. Vakuuttavuutta mittasivat luottamus neuvoihin, palvelun asiantuntevuus
ja palvelun ystavallisyys. Keskiarvo jokaiselle attribuutille on 4,9, joten myods ko-

konaiskeskiarvo vakuuttavuudelle on 4,9.

Vakuuttavuus

Meuvoihin voi luottaa

Palvelu oli asiantuntevaa

Palvelu oli ystavallista

KUVIO 15. Vakuuttavuutta mittaavien attribuuttien keskiarvot.

Empatia

Empatia —osatekijaa mitattiin neljan attribuutin avulla; tarpeiden ymmartaminen,
yksilollinen palvelu, palvelun saatavuus seka palvelun selostaminen. Kuviosta 16
ilmenee kunkin attribuutin keskiarvo jarjestettyna korkeimmasta heikoimpaan.
Korkeimmat keskiarvot — 4,9 — on tarpeiden ymmartamisella ja yksilollisella pal-
velulla, joiden jalkeen tulevat palvelun saatavuus keskiarvolla 4,8 ja palvelun se-
lostaminen keskiarvolla 4,6. Kokonaiskeskiarvo empatiaa mittaaville attribuuteille

on edella esitettyihin arvoihin perustuen 4,8.
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Empatia

Tarpeita ymmarrettiin

Palvelu oli yksiléllista ja tarpeet huomiaitiin

Asia otettiin hoidettavaksi joutuisasti

Palvelusta sai riittavasti etukateen tietoa

KUVIO 16. Empatiaa mittaavien attribuuttien keskiarvot.

Reagointialttius

Reagointialttius —osatekijaa mittasivat asian joutuisa hoitaminen seka viestinta.
Kuviosta 17 ilmenee edelld mainittujen keskiarvot; keskiarvo asian joutuisalle hoi-

tamiselle on 5 ja viestinnan sujuvuudelle ja ymmarrettavyydelle 4,9. Kokonais-

keskiarvo reagointialttiudelle on 5.

Reagointialttius

Asiaa hoidettiin joutuisasti

Viestinta oli sujuvaa ja ymmarrettavaa

KUVIO 17. Reagointialttiutta mittaavien attribuuttien keskiarvot.
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Luotettavuus
Luotettavuus —osatekijaa mittasi asian huolellinen loppuun asti hoitaminen. Ky-

seisen attribuutin keskiarvo on 4,9, mika ilmenee kuviosta 18.

Asia hoidettiin loppuun asti huolellisesti

KUVIO 18. Luotettavuutta mittaavan attribuutin keskiarvo.

5.4 Kvalitatiivinen aineisto

Kyselylomakkeen neljannen osion eli viimeisen kysymyksen — "Miten palvelua
voisi parantaa? Mika olisi tehnyt kokemuksestasi paremman? Mitd muuta pa-

lautetta haluat antaa?” — avoimet vastaukset siteerattuina:

"Palvelu oli kiitettavaa”

"Palvelu oli laadukasta ja joutuisaa. Tuo yksi "nelonen” tuli siita, etta varsinaisesti
kuluista ei taidettu missaan kohdin puhua. Toki emme itsekdan asiaa ottaneet

esiin, eika se ollut kannaltamme kriittinen asia. Kaiken kaikkiaan olemme erittain

tyytyvaisia asiakkaita.”

u'u
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"En voi ajatella parempaa palvelua! Terveisin 27.3.2023” (allekirjoitus)
"Siirryimme toisesta toimistosta ||l asiakkaaksi. Siella saamamme pal-
velu oli puutteellista ja ero |l tarjoamaan palveluun oli huomattava. No-
peus, asiantuntemus, selkeys, lasnaolo & asiakkaan kuuntelu & huomioonotta-
minen olivat erinomaisella tasolla.”

"Hyva nain!”

"Toimisto olisi hyva olla katutasossa”

"Suuret kiitokset!”

”Kiitos hyvasta asioitten hoidosta!”

"Asia hoidettiin todella nopeasti. Kiitos hyvasta palvelusta!”

Avoimet vastaukset olivat Iahes kaikki positiivisia yhta (1) lukuun ottamatta, jossa
yrityksen toimitilojen toivottiin sijaitsevan katutasossa.

5.5 Yhteenveto

Kuviossa 19 on yhteenveto palvelun laadun osatekijoiden keskiarvoista. Osate-
kijat on jarjestetty keskiarvojen perusteella korkeimmasta alhaisimpaan. Korkein

keskiarvo on reagointialttiudella (5) ja seuraavaksi korkeimmat vakuuttavuudella
(4,9), luotettavuudella (4,9) ja empatialla (4,8).
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Reagointialttius

Vakuuttavuus

Luotettavuus

Empatia

KUVIO 19. Osatekijoiden keskiarvot.

Kaikkien attribuuttien keskiarvot ovat esitettyna kuviossa 20 korkeimmasta kes-
kiarvosta alhaisimpaan. Kokonaiskeskiarvo palvelulle kaikki palvelun laadun att-
ribuutit huomioiden on 4,9.

Asiaa hoidettiin joutuisasti

Viestinta oli sujuvaa ja ymmarrettavaa
MNeuvoihin voi luottaa

Asia hoidettiin loppuun asti huolellisesti
Tarpeita ymmarrettin

Palvelu oli asiantuntevaa

Palvelu oli ystavallista

Palvelu oli yksiléllista ja tarpeet huomioitiin
Asia otettiin hoidettavaksi joutuisasti

Palvelusta sai riittavasti etukéateen tietoa

KUVIO 20. Attribuuttien keskiarvot.

Lisaksi kun keskiarvoista tarkasteluun otetaan havaintoyksikkdkohtaiset keskiar-

vot, huomataan, etta 27:n vastaajan kokonaiskeskiarvo on vahintaan 4,7 ja heista
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suurimman osan — 18:sta vastaajan — kokonaiskeskiarvo on 5. Yhden (1) vastaa-
jan keskiarvo on edella mainitusta poiketen 2,8. Vastaajien keskiarvojen vaihte-

luvali on 2,2 suurimman arvon ollessa 5 ja pienimman 2,8.
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6 JOHTOPAATOKSET

Tassa luvussa analysoidaan tutkimuksen tuloksia — nostetaan esiin onnistumiset
ja kehittamistarpeet palvelun laadussa seka esitetdan ehdotuksia palvelun laa-
dun parantamiseksi. Lisaksi tarkastellaan tutkimuksen reliabiliteettia, validiteettia

ja eettisyytta seka pohditaan jatkotutkimusaiheita.

6.1 Palvelun laadun arviointi

Palvelun laadusta selkeimman ja kokonaisvaltaisimman kuvan antaa attribuuttien
yhteenlaskettu kokonaiskeskiarvo. Kokonaiskeskiarvo palvelun laadulle kaikki
attribuutit yhteenlaskettuna on 4,9. Kyseista arvoa voidaan pitaa vahintaan hy-
vana, ellei jopa erinomaisena. Jokaisen palvelun laadun attribuutin saama kes-
kiarvo on yli 4,6 asteikolta 1-5. Asteikon arvot 4-5 ovat positiivisia, mika tarkoit-
taa, etta vastaajan vastauksen sijoittuessa kyseisille arvoille, voidaan vastaajan
katsoa pitaneen laatua hyvana. Attribuuteista 80 prosentissa keskiarvo on vahin-
taan 4,9. Asian joutuisaan hoitamiseen oltiin kaikista tyytyvaisimpia, silla jokainen
kyselyyn vastannut oli antanut sille arvoksi taydet pisteet eli 5. Viestinta, luotta-
mus neuvoihin, asian huolellinen loppuun asti hoitaminen, tarpeiden ymmartami-
nen, palvelun asiantuntevuus ja ystavallisyys seka palvelun raatalointi saivat kes-
kiarvoksi 4,9. Kaikista kymmenesta attribuutista kaksi saivat tata hieman heikom-
man keskiarvon — palvelun saatavuus 4,8 ja palvelun selostaminen 4,6. Keskiar-
voista jokainen viittaa palvelun hyvaan laatuun eika keskiarvojen valiset erot ole
suuria, mutta niista voidaan kuitenkin havaita ne palvelun ominaisuudet, joissa

olisi eniten parannettavaa.

Palvelun suurimmat kehittamisen kohteet ilmenivat palvelun saatavuudessa ja
selostamisessa. Palvelun saatavuudella tarkoitettaan siis sita, etta kokiko asia-
kas saaneensa asian joutuisasti hoidettavaksi. Kuten tulosten esittamisen yhtey-
dessa todettiin, niin palvelun saatavuudessa puutteita esiintyi ainoastaan perun-
kirjoituspalvelua kayttaneiden joukossa. Selkeaa selitysta ei tutkimukseen kera-

tyn aineiston perusteella pystyta osoittamaan sille, miksi juuri perunkirjoitusasiak-
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kaat kokivat, ettei heidan asiaansa otettu riittdvan joutuisasti hoidettavaksi. Tu-
loksista kuitenkin ilmenee kehittamiselle olevan varaa, joten eraana kehitysehdo-
tuksena voidaan yleisella tasolla todeta, etta asiakkaan ottaessa ensimmaisen
kerran yhteytta, olisi reagoinnin ja jatkotoimista sopimisen oltava viivytyksetto-

mampaa.

Kaikista puutteellisimmaksi vastaajat kokivat palvelun selostaminen. Palvelun se-
lostamisella tarkoitetaan tdssa asiayhteydessa sita, ettd asiakkaalle kerrotaan
etukateen palvelusta riittavasti tietoa, kuten tulevan palveluprosessin eteneminen
seka palvelun hinta eli palkkion ja kulujen muodostuminen. Vastaajista 21 oli an-
tanut palvelun selostamiselle arvon 5, eli he eivat olleet kokeneet puutteita pal-
velun selostamisessa. Kuitenkin yhteensa seitseman (7) vastaajaa olivat anta-
neet huonomman arvon kuin 5; vastaajista kuusi (6) oli antanut arvoksi 4 ja yksi
(1) oli antanut arvoksi 1. Aineistosta nousi esiin, etta puutteita palvelun selosta-
misessa koettiin [ahinna edunvalvontavaltuutus- ja testamenttipalveluita seka pe-
runkirjoitus— ja pesanselvitys/perinndnjako —palveluita kayttaneiden asiakkaiden
keskuudessa. Eras edunvalvontavaltuutus- ja testamenttipalvelua kayttanyt vas-
taaja oli avoimena vastauksena maininnut, ettei hinnasta tainnut olla missaan
vaiheessa puhetta. Edunvalvontavaltuutus— ja testamenttiasioissa palvelun se-
lostamisen ongelmana lienee juuri se, ettd yhteydenottovaiheessa palvelun hin-
taa ei valttamatta aina huomata mainita. Yhteydenotoissa asiakkaalle kuitenkin
aina kerrotaan, kuinka asiassa tullaan etenemaan ja sovitaan neuvotteluajan-
kohta, mutta hinnan selostaminen saattanee joskus unohtua, ellei asiakas sita

itse kysy.

Perunkirjoituksiin seka pesanselvityksiin ja —jakoihin liittyen palvelun selostami-
sen ongelmakohtana lienee se, etta palveluprosessin etenemista ei selosteta asi-
akkaalle riittavasti taikka tarvittavalla selkeydella. Palvelun palkkio- ja kulupuo-
lesta keskustellaan kuitenkin aina ja tehdaan kirjallinen toimeksiantosopimus,
josta ilmenee palkkioperusteet kirjallisessa muodossa. Joissain pesanselvityk-
sissa ja —jaoissa toimitaan karajaoikeuden maaraamana pesanselvittajana ja —
jakajana, jolloin toimeksianto ei ole sopimukseen perustuva. Kuitenkin naissakin
tapauksissa palkkioperusteet selvitetaan asiakkaalle. Nain ollen palkkioperusteet

kaikissa perunkirjoitus-, pesanselvitys- ja perinnonjakoasioissa poikkeuksetta
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selvitetddn asiakkaalle, joten palvelun selostamisen suhteen koettujen puuttei-
den ei pitaisi olla seurausta siita, etteikd asiakkaalle olisi selostettu palvelun hin-
taa. Toisaalta asianhoidolle annetaan asiakkaan pyynnosta yksiloity suuntaa an-
tava arvio asianhoidon palkkiosta, joka ei kuitenkaan ole sitova. Nain ollen, mikali
arvioi ylittyy, saattaa tama herattada asiakkaalla tuntemuksia siita, ettei palvelua
ja sen palkkioperusteita selostettu riittavasti. Kuitenkin asianajajalla on velvolli-
suus ilmoittaa asiakkaalle, mikali arvio palkkiosta ylittyy. Edella mainitusta voi-
daan paatella, etta palkkioperusteiden selostaminen perunkirjoitus— seka pesan-
selvitys— ja perinndnjakoasioissa ei valttamatta ole tutkimustuloksista ilmennei-
den epakohtien juurisyy, vaan huomiota tulisi enemmankin kiinnittaa palvelupro-
sessin selostamiseen, silla prosessi ei valttamatta ole asiakkaalle selke3, ja se-
lostuksesta huolimatta monimutkaisten prosessien sisaistaminen saattanee olla

asiakkaalle haasteellista.

Palveluprosessin selostaminen asiantuntijapalveluissa on tietyissa maarin haas-
teellista, silla asiakkaiden ongelmat ja tarpeet saattavat olla hyvinkin yksildllisia
ja poikkeuksellisia. Perunkirjoitus— seka pesanselvitys— ja perinndnjakoasioissa
palvelua pystytaan palvelun alkuvaiheessa selvittamaan asiakkaalle usein vain
suurpiirteisesti. Usein vasta asiaan ja asiakirjoihin perehdyttyaan ja asiaa selvi-
tettyaan asianajaja pystyy kartoittamaan, kuinka asiassa on tarpeen edeta ja mil-
lainen prosessi tulee mahdollisesti olemaan. Huomion arvoista on myds se, etta
asiakkaalla itsellaan on saattanut olla hyvin erilainen kasitys siita, mita asiassa
olisi tarpeen tehda, kuinka asian hoitaminen tulisi etenemaan ja millaiseen lop-
putulokseen asiassa paadyttaisiin. Nain ollen asianhoidon juridinen eteneminen

ja lopputulema eivat valttamatta vastaa sita, mita asiakas on ajatellut ja odottanut.

Riippumatta palvelun selostamisen yksittaisista ongelmakohdista, asiakkaat ta-
manhetkisen tutkimusaineiston valossa kaipaisivat enemman palvelun selosta-
mista. Nain ollen yleisena kehitysehdotuksena tulevissa toimeksiannoissa yritys
voisi entista paremmin asettaa itsensa asiakkaan asemaan ja riittavalla selkey-
della selostaa palveluprosessin kulkua. Kaytannossa henkiloston on yha aktiivi-
semmin ja selkedmmin kerrottava asiakkaalle tilanteeseen nahden riittavat tiedot
palvelusta, jotta asiakas saisi kasityksen, millaista palvelua han tulee saamaan
ja millaisiin palkkio- ja kustannusperusteisiin palvelu perustuu. Palvelua tulisi

myOs entistd selkeammin selostaa palveluprosessin aikana. Lisaksi saattanee
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olla tarpeen kiinnittdd huomiota siihen, selostetaanko palvelua riittavan selkealla
kielella, silla juridinen sanasto, ilmaisut ja prosessit saattavat olla haasteellisia

ymmartaa.

Palvelun laadun keskiarvoja tarkkailtaessa on hyva ottaa huomioon se, etta yh-
den (1) havaintoyksikdn kokonaiskeskiarvo on 2,8, kun taas muiden havaintoyk-
sikoiden keskiarvot sijoittuvat asenneasteikon valille 4,7-5. Tuloksista siis erottui
yksi poikkeava havaintoyksikkod, jonka kokemus palvelun laadusta oli selvasti
muita heikompi. Poikkeavat havainnot saattavat johtua esimerkiksi mittaus- tai
tilastointivirheesta ja voi olla tarpeen jattaa tarkastelun ulkopuolelle. Yleensa niilla
voi olla tuloksia, kuten keskiarvoa, vaaristava vaikutus. (Tilastokeskus n.d.)
Tassa tutkimuksessa kyse oli kuitenkin yksittaisen mahdollisesti virheeseen pe-
rustuvan poikkeavan havainnon sijaan poikkeavasta havaintoyksikosta. Nain ol-
len poikkeava havaintoyksikko on tutkimuksessa yhta validi ja merkittava kuin

muut.

Sikali kun aineistossa esiintyva poikkeavuus keskittyy yhteen havaintoyksikkoon,
voidaan poikkeavuutta pyrkia selittamaan esimerkiksi vastaajan asenteilla ja tun-
teilla. Asiakkaat eivat valttamatta aina perusta odotuksiaan ja asenteitaan suo-
raan itse palveluntarjoajaa kohtaan, vaan kohteena voi olla myds hoidettavana
oleva asia tai asianosaiset. Erityisesti asianajotoiminnassa hoidettavana olevat
asiat saattavat tyypillisesti olla epamukavia, riitaisia ja herattaa negatiivisia tun-
temuksia, milla on vaikutus asiakkaan kokemukseen palvelusta. Riitaisuutta
esiintyy useimmin pesanselvityksissa ja perinnonjaocissa seka osituksissa ja
omaisuuden erotteluissa. Tutkimusaineistosta ilmenee, etta poikkeava havainto-
yksikko oli hyodyntanyt kyseessa olevia palveluja, mika voisi tukea vaitetta siita,
etta asenteet ja tunteet ovat mahdollisesti ohjanneet kokemusta.

Vaikka aineistosta ilmeni selvasti poikkeava havaintoyksikkd, eraissa vaittamissa
arvostukset kuitenkin sijoittuivat asenneasteikon ylapaahan 4-5 ja eras vaittama
oli saanut jopa kaikilta havaintoyksikailta arvostuksen 5, mika tarkoittaa, etta
my0Os poikkeavaksi todettu havaintoyksikko oli arvostanut korkeaksi tiettyja attri-
buutteja. Tama hieman haastaa esitettya asenne- ja tunneseikkaa ilmion selitta-

jaksi, eika voida varmuudella sanoa, mika havaintoyksikon poikkeavuutta selit-
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taisi. Kuitenkin yhtena teoriana voidaan pitaa mainittuja asenteita ja tunteita. Ole-
massa on toki mahdollisuus myos sille, etta palvelu ei yksinkertaisesti ollut onnis-
tunutta vastaajan kohdalla ja palveluprosessin aikana tapahtui jotain, mika vai-
kutti negatiivisesti kokemukseen palvelusta kohdistuen erityisesti tiettyihin palve-

lun ominaisuuksiin.

Eraana mielenkiintoisena seikkana taustamuuttujista kavi ilmi, etta jopa puolet
vastaajista oli saanut yrityksesta tiedon tutultaan, mika viittaisi siihen, etta aiem-
min palveluntarjoajan palveluita kayttaneet henkilot ovat olleet tyytyvaisia saa-
maansa palveluun ja nain ollen suositelleet yritysta eteenpain. Tassa konkretisoi-
tuu aiemmin esille tuotu Lehtisen ja Niinimaen (2005, 13) toteamus siita, etta
usein asiantuntijapalveluissa laadukas palvelu on paras markkinointikeino juuri
sen poikimien suosittelujen vuoksi. Myds se, etta asiakkaat olivat saaneet tiedon
muuta kautta, kuten pankkien tai asianajotoimistojen toimihenkilGilta, kertoo hy-
vana pidetysta palvelusta, silla jopa muut alan asiantuntijat voivat suositella yri-
tysta. Toisaalta vain 25 prosenttia eli neljasosa vastaajista olivat saaneet yrityk-
sesta tiedon netin kautta. Tama voi tarkoittaa, etta yrityksen esillaolo netissa ei
valttamatta ole optimaalisinta. Syy voi olla esimerkiksi se, etta yritys ei ole hel-
posti I6ydettavissa hakukoneista (esim. Google) tai yrityksen nettisivut eivat ole
houkuttelevat. Nain ollen yleisella tasolla voidaan todeta, etta yritys voisi pyrkia
tehostamaan hakukoneoptimointia, jotta useampi potentiaalinen asiakas 10ytaisi

yrityksen, seka mahdollisesti parantelemaan kotisivujaan houkuttelevammaksi.

Edelld esitetyista kehitysehdotuksista huolimatta voidaan yhteenvetona todeta
toimeksiantajayrityksen palvelun laadun olevan tamanhetkisten tutkimustulosten
valossa hyvalla tasolla. Tutkimustuloksista oli havaittavissa yhtenevaisyytta laa-
tukokemuksissa — lahes kaikki vastaajat olivat kokeneet kokonaislaadun vahin-
taan hyvaksi. Vaikka tutkimusta varten keratty nayte oli pieni eika tutkimustulok-
sia lahdetty tilastollisesti yleistamaan, voidaan tulosten pohjalta kuitenkin pyrkia
tekemaan suuntaa antavia paatelmia koskemaan toimeksiantajayrityksen palve-
lun laatua laajemminkin. Sikali kun laatukokemukset olivat niin yhtenevaisia, voisi
tasta paatella, etta palvelun laatu on laajemmassakin mittakaavassa hyvalla ta-
solla. On kuitenkin huomioitava se, etta toimeksiantajayritys tarjoaa monia eri
palveluja, joista osa jai melko vahaiselle edustavuudelle naytteessa. Mikali eri

palveluilla olisi ollut suurempi edustavuus naytteessa, voisi kokonaislaadusta
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tehda selvapiirteisempia ja tukevammalla pohjalla olevia paatelmia koskemaan

laatua laajemmassakin mittakaavassa.

6.2 Tutkimuksen validiteetti, reliabiliteetti ja eettisyys

Hyvan tutkimuksen perusvaatimuksiin kuuluu tutkimuksen validius ja reliaabelius.
Validiteetti tarkoittaa, kuinka hyvin on onnistuttu mittaamaan juuri sita, mita on
ollut tarkoitus mitata. (Heikkila 2014, 27.) Reliabiliteetti kuvastaa tutkimuksen luo-
tettavuutta eli mittausvirheettomyytta. Tutkimuksen ollessa reliaabeli on tutkimuk-
sen tulokset toistettavissa tarkoittaen, ettd mikali tutkimus toteutetaan uudelleen
samoin tai samankaltaisin menetelmin, paadytaan samaan tulokseen. (Nummen-
maa 2021, 40.)

Tassa tutkimuksessa validiteetin voidaan katsoa olevan hyvalla tasolla. Tutki-
muksen validiuteen pyrittiin muotoilemalla kysymykset mahdollisimman selkeasti
ja tarkkarajaisesti kysymalla vain yhta asiaa kerrallaan, jotta mitattaisiin juuri sita,
mita on ollut tarkoitus mitata. Tassa tavoitteessa onnistuttiin hyvin erasta epakoh-
taa lukuun ottamatta. Tutkimusaineiston analysointi vaiheessa ilmeni validiteettia
potentiaalisesti heikentava epakohta viestintaa koskevan vaittaman muotoilussa.
Vaittamalla "viestinta ja yhteydenpito oli sujuvaa ja ymmarrettavaa” mitattiin kay-
tanndssa kahta palvelun laadun osatekijaa; teoriassa sujuvuus mittaisi reagoin-
tialttiutta ja ymmarrettavyys mittaisi empatiaa. Tutkimuksessa katsottiin tarkoituk-
senmukaisemmaksi, ettd kyseisen vaittaman avulla mitattiin vain reagointialt-
tiutta. Nama kaksi asiaa olisi kuitenkin tullut esittaa eri vaittamina, jotta olisi saatu
tarkempaa tietoa. Tutkimuksen tuloksissa palvelun laadun osatekijoiden sijaan
painoarvoa annettiin eniten yksittaisille attribuuteille ja niiden kokonaiskeskiar-
volle, joten siind mielessa kyseisen vaittaman osatekijasekaannuksella ei tassa
tutkimuksessa ollut merkittavaa vaikutusta. Huomion arvoista on myos se, etta
kyseisen vaittaman tuloksen keskiarvo on 4,9 — vastaajista kaikki olivat antaneet
vaittamalle arvon 5 yhta (1) vastaajaa lukuun ottamatta, joka oli antanut arvoksi
3. Tasta voidaan paatella, etta asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia molempiin vaitta-
massa esitettyihin palvelun ominaisuuksiin. Mikali asiakkaat olisivat esimerkiksi

olleet samaa mielta viestinnan sujuvuuden kanssa, mutta eri mieltd viestinnan
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ymmarryttavyyden kanssa, olisivat he todennakdisesti antaneet heikomman ar-
von kuin 5. Nain ollen vaittaman validiusongelma ei varsinaisesti aiheuttanut mer-

kittavia haittoja tuloksissa ja niiden analysoinnissa.

Palvelun selostamista koskevan vaittaman — “sain riittavasti tietoa palvelusta
(esim. asianhoidon vaiheet, palkkion ja kulujen muodostuminen, ym.).” — kohdalla
mitattiin vain yhta osatekijaa ja attribuuttia, mutta tulosten tarkempaa analysointia
varten jarkevampaa olisi ollut mitata erikseen selostamista palveluprosessista
seka selostamista palkkion ja kulujen muodostumisesta. Tutkimusaineistosta ei
keratyn datan pohjalta selvia, ovatko asiakkaat olleet edella mainituista seikoista
tyytyvaisia molempiin vai vain toiseen. Kaytannossa tama ei kuitenkaan heiken-
tanyt ainakaan merkittavalla tavalla tulosten luotettavuutta, mutta se hankaloitti
hieman yksityiskohtaisten johtopaatelmien ja kehitysehdotusten tekemista. Toi-
saalta aineistosta voitiin tehda kuitenkin yksiselitteinen johtopaatos siita, etta pal-
velua pitaisi selostaa asiakkaille paremmin, mika kattaa sisalleen seka palvelu-

prosessin etenemisen etta palkkion ja kulujen muodostumisen.

Tutkimuksen reliabiliteetti voi karsia monessa vaiheessa pitkin tutkimusproses-
sia, silla virheita voi sattua aineiston keraamisessa, koodaamisessa, kasittelemi-
sessa seka tulkitsemisessa. Nain ollen pitkin tutkimusta tulee olla tarkka seka
tarkastella toimintaansa kriittisesti. (Heikkila 2014, 28.) Tassa tutkimuksessa tut-
kimuksen reliabiliteettia hieman heikentaa se, etta tutkimusaineistona toimi pe-
rusjoukon tai otoksen sijaan nayte, mika Heikkilan (2014, 39) mukaan tarkoittaa,
ettei tuloksia voida luotettavalla tavalla tilastollisesti yleistaa koko perusjoukkoon.
Heikkila (2014, 28) toteaa myods, ettd otantatutkimuksissa yleisestikin, mikali
otoskoko on hyvin pieni, tulokset ovat lahinna sattumanvaraisia. Toisaalta kun
nayte oli tassa tutkimuksessa pieni, todennakadisyys tutkimusaineiston koodaus-
virheille on melko alhainen ja kdytannossa aineisto on helppo tarkistaa. Reliabili-
teettia voi heikentda myds mahdolliset virheet tulosten tulkinnassa. Tassa tutki-
muksessa aineistoa kasiteltiin melko yksinkertaisin ja selkein menetelmin, ja tut-
kimusaineisto tuloksineen oli melko selkea, joten talla periaatteella todennakoi-
syys virheille itse tuloksissa lienee melko alhainen. Tulosten analysoinnissa ja
johtopaatelmien tekemisessa on kuitenkin aina mahdollisuus virheiden tekemi-

selle.
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Tutkimuksen reliabiliteetin ja validiteetin arvioinnin lisaksi tarkasteluun on tarkea
ottaa myoOs tutkimuksen eettisyys, silla muun tutkimustoiminnan tavoin myos
opinnaytetdissa on noudatettava tutkimusetiikkaa ja hyvaa tieteellista kaytantoa
(TENK 2023a). Tassa tutkimuksessa on noudatettu hyvaan tieteelliseen kaytan-
toon (TENK 2023b) kuuluen rehellisyytta, yleistad huolellisuutta ja tarkkuutta tutki-
muksen eri vaiheissa seka huomioitu tutkijoiden ja asiantuntijoiden tyot ja saavu-
tukset viittaamalla niihin asianmukaisilla tavoilla. Tutkimuksessa on huomioitu tut-
kimukseen osallistuneiden henkildiden yksityisyys ja tietosuojaan liittyvat seikat.
Vastaajien yksityisyys huomioitiin siten, etta kyselyyn vastaaminen oli anonyymia
eika vastaajien henkilotietoja kasitelty osana tutkimusta. Tutkimus toteutettiin |a-
pinakyvasti ja vastaajia informoitiin tutkimuksesta ja sen tarkoituksesta, jotta vas-

taajat tiesivat, mihin osallistuivat.

6.3 Jatkotutkimusaiheet

Tutkimus tarjosi tietoa toimeksiantajayrityksen tamanhetkisesta palvelun laa-
dusta. Attribuuttipohjainen palvelun laadun mittaaminen on hyva keino mitata pal-
velun laatua, mutta kvantitatiivisille tutkimuksille ominaisesti se tarjoaa usein vain
melko pintapuolista tietoa. Tutkimusaineisto ei tarjonnut selvyytta asiakkaiden to-
dellisten laatukokemusten juurisyihin. Nain ollen taman palvelun laadun tutkimuk-
sen tapauksessa kvalitatiivisia tutkimusmenetelmia olisi hyva kayttaa taydennyk-
sena kvantitatiiviselle tutkimukselle. Voidaan ajatella, etta attribuuttipohjaisiin
malleihin perustuvissa strukturoiduissa kyselyissa asetelmana ja oletuksena
usein on, ettd asiakkaiden kokemukset palvelusta sopivat ikdan kuin tiettyihin
muotteihin, mutta todellisuudessa asiakkaiden kokemukset saattavat olla hyvin
erilaisia ja asiakkaat saattavat arvostaa palvelussa eri asioita kuin tutkija olettaa.
Kvalitatiivinen tutkimus tarjoaisi mahdollisuuden todellisten subjektiivisten koke-
musten ja nakemysten havaitsemiseen ja ymmartamiseen. Kvalitatiivinen tutki-
musmenetelma mahdollistaisi jokseenkin asiakaslahtdisemman lahestymistavan
palvelun laadun kehittamiseen ja voisi tarjota konkreettisia kehittamisen kohteita.
Kvalitatiivista tutkimusta voitaisiin toteuttaa esimerkiksi asiakkaiden kanssa kes-
kustelemalla vapaamuotoisesti, jolloin asiakkaat paasisivat kertomaan, mil-
laiseksi he kokivat palvelun, mika siina oli hyvaa ja mita voisi tehda paremmin.

Kvalitatiivisen tutkimuksen toteuttaminen jatkotutkimuksena voisi olla tarpeen,
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mikali tutkittavasta ilmidsta halutaan tarkempaa tietoa seka selvapiirteisyytta pal-

velun laadun kehittamiseen.
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LITTEET

Liite 1. Kyselylomake

1(2)

ASIAKASKYSELY sivul/2

Mika oli asiointisi syy?

(Voit valita useamman vaihtoehdon)
O avioehto

edunvalvontavaltuutus

ositus / omaisuuden erottelu

perunkirjoitus

pesanselvitys / perinndnjako

testamentti

OO0 O0O0

muu, mika?

Mita kautta sait ensimmaisen kerran tietda toimistostamme?
(Voit valita useamman vaihtoehdon)

O netista

O tutulta

0O muu, mika?

Ota kantaa seuraaviin vaittamiin
Valitse jokaisen Véittdméan kohdalta sopivin vaihtoehto 1-5:
1. eri mielté
2. jokseenkin eri mielté
3. en samaa enka eri mieltd (neutraali)
4. jokseenkin samaa mieltd
5. samaa mieltéd

Saamani palvelu oli ystavallista. 1 2 3 4 5
Saamani palvelu oli asiantuntevaa. 1 2 3 4 5
Luotin saamiini neuvoihin. 1 2 3 4 5
Tarpeitani / ongelmaani ymmarrettiin. 1 2 3 4 5
Minua palveltiin yksilollisesti erityiset tarpeeni 1 2 3 4 5
huomioon ottaen.

(jatkuu)
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2(2)
sivu2/2
Asiani otettiin hoidettavaksi joutuisasti. 1 2 3 4 5
Sain riittavasti tietoa palvelusta (esim. asianhoidon 1 2 3 4 5
vaiheet, palkkion ja kulujen muodostuminen, ym.).
Asiaani hoidettiin joutuisasti (pois lukien
viranomaiskasittelyt ja mahdollinen vastapuolen 1 2 3 4 5
toiminta).
Asiat hoidettiin loppuun saakka huolellisesti. 1 2 3 4 5
Viestinté ja yhteydenpito oli sujuvaa ja ymmarrettavaa. 1 2 3 4 5

Miten palvelua voisi parantaa? Mika olisi tehnyt kokemuksestasi paremman?

Mité muuta palautetta haluat antaa?




Liite 2. Kyselyn saatekirje

Arvoisa asiakas,

Kiitos, etta asioit || GG F:'vcunme kehittdmiseksi

pyydamme Sinulta palautetta oheisella kyselylomakkeella.

Asiakaskyselyn tarkoituksena on kerita tietoa || GcNcNIENINGEGEGEG - </un

laadusta. Kysely toteutetaan osana ammattikorkeakoulututkinnon lopputyéta. Lopputydn

tekijana on Neea Nieminen, |
Asiakaskyselyn vastausten perusteella on tarkoitus kehittaa || GcNcNIENGN@G@GEGEGEGE

- palveluliiketoimintaa. Vastauksesi on meille arvokas.

Kyselyyn vastaamiseen menee noin 2 minuuttia. Vastaukset ovat taysin anonyymeja eika
vastauksia voida yhdistaa henkilédn. Yksittdiset vastaukset tulevat ainoastaan lopputydn

tekijan kayttéén tilastointia varten.

Vastauksestasi kiittden,

Neea Nieminen & [N

Lisatietopyynnot asiakaskyselysta voi osocittaa Neea Niemiselle,

p- I - I
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