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1 Johdanto

Yritys X on kehittdnyt ja tuotteistanut perinteisen tuotteisiin keskittyvan yritystoi-
minnan rinnalle myo6s palvelutuotteita. Kehitetyt palvelut liittyvat oviymparisto-
jen, sahkoisten lukitusjarjestelmien ja kulunvalvonnan suunnitteluun seka kayt-

t66nottoon.

Osalle palvelutuotteista on hyvinkin tarkasti kuvatut prosessit, ja tuotteistaminen
on pyritty tekemaéan huolella. Kuitenkin yhteista kaikille palvelutuotteille talla het-
kelld on, ettei laaduntuottokyvylle ei ole mittaria tai sdanndllista mittaamista kay-
tossé. Laadun ja asiakaspalautteen kokoamiseksi on kaytetty erikseen sovittuna

ajankohtana julkaistuja kyselyita.

Palveluiden laaduntuottokyvyn mittaaminen on ollut suurilta osin asiakaspalaut-
teiden varassa, eikéd saadut palautteet ole tuottaneet riittavasti tietoa palvelu-

tuotteiden suoriutumisesta. (Yritys X Oy 2023.)

2 Projektin maarittely ja rajaus

2.1 Yritys X ja projektin rajaus

Kohdeyritys toimii turvallisuusalan asiantuntijana ja on ollut pitk&d&n suunnan-
nayttgja alallaan. Yritys on tunnettu laadukkaista seka innovatiivisista turvalli-
suusratkaisuistaan, jotka ovat saaneet tunnustusta maailmanlaajuisesti. Kohde-
yritys on tehnyt pitkaan tiivista yhteistyota eri toimialojen kanssa tarjotakseen
raataloityja turvallisuusratkaisuja asiakastarpeiden mukaan. Yrityksen vahvuu-
tena on ollut kotimaan markkinoiden vahva osaaminen, seka laajentuminen glo-
baaleille markkinoille. (Yritys X Oy 2023)



Opinnaytetyon tavoitteena on tarjota tietopaketti palvelunlaadun mittaamisesta
Yritys X kayttoon seka testata palvelunlaadun mittarointia niin, ettd menetelméaa

olisi mahdollista jatkossa laajentaa muihin Yritys X:n palvelutuotteisiin.

Palvelutuotteeksi valikoitui Tuote B -jarjestelmaan liitAnnaiset palvelutuotteet.
Tuote B -palveluiden prosessit ovat selkeasti kuvatut, seké palveluiden tuotteis-
taminen on hoidettu verrattaen kattavasti. Tuote B -palveluihin liittyvat sahkois-
ten lukitusjarjestelmien suunnitteluun seka jarjestelmien kayttéonottoon. (Yritys
X Oy 2023)

2.2 Palvelutuote

Palvelutuotteista puhuttaessa sotkeutuvat usein termit palvelu seka asiakaspal-
velu. Palvelutuote itsessaéan kasittda palvelun, jonka asiakas saa, ja asiakaspal-
velulla kasitetdan se, miten palvelutuote asiakkaalle toimitetaan. Yksinkertaisim-
millaan asiakaspalvelulla tarkoitetaan palvelua tarjoavan yrityksen henkilostén

toimintaa asiakaspalvelutilanteissa. (Sipila 1992, 212.)

Palvelulla pyritaéan tuottamaan arvoa asiakkaan omiin prosesseihin, jolloin asia-
kas hyotyy palvelutuotteen ratkaisuista. Asiakkaat eivat suoranaisesti hae it-
searvoisesti palveluita, vaan sovelluksia ja ratkaisuja, jotka tukevat heidan omia

prosessejaan. (Grénroos 2009, 23-24.)

Tyypillisesti palveluita kuvaillaan seuraavilla ominaisuuksilla:

- Palveluita ei pysty koskemaan.

- Palveluita ei voida varastoida.

- Palvelut liittyvat yksildllisiin tapahtumiin, joka tuo haasteen laadun
tuottamiseen.

- Asiakas on aktiivinen toimija palvelutuotteen prosessissa (Martin-

salo, Nenonen & Vaittinen 2020, 7.)

Kuitenkaan yll& olevasta ominaisuuksien listauksesta ei vallitse suoranaisesti

yksimielistd ymmarrysta, ja katsotaankin etteivat ne pade kaikkien palvelujen



osalta. Poikkeustapaukseksi katsotaan esimerkiksi teollinen palvelu, joka usein
kytkeytyy teknologiaan tai fyysisiin tuotteisiin.
(Martinsalo, Nenonen & Vaittinen 2020, 7.)

2.3 Teollinen palvelutuote

Teollisiksi palvelutuotteiksi katsotaan yritysasiakkaan toiveita vastaava seka
sille lisdarvoa tuottava palvelu, joka liittyy prosesseihin, tuotteisiin tai teknologi-
aan. Lisdksi suoraan kuluttaja-asiakkaalle tarjottuja valmistavan teollisuuden
palveluita voidaan myos pitaa teollisuuden palvelutuotteina. Asiakkaan saama
hyoty palvelutuotteesta voi olla muun muassa toiminnan riskien minimointi tai
korkeampi arvontuotto yrityksen tarjoamille tuotteille. (Martinsalo, Nenonen &
Vaittinen 2020, 7-8.)

Teollisen palvelutuotteen ominaisuuksiin kuuluu usein myds palvelun toistetta-
vuus. Esimerkkina laiteen asennuspalvelu kuvastaa teollista palvelutuotetta, jol-
loin palvelu on hyvin pitkalti toistettavissa seka palvelulla tuodaan lisaarvoa fyy-

siselle tuotteelle. (Martinsalo, Nenonen & Vaittinen 2020, 8.)

2.4 Laatu kéasitteena

Laatu-sanalla voidaan kasittdd useita merkityksia. Joseph M. Juran toi yleiseen
ymmarrykseen yleisesti suositun maaritelman laadulle sanoen sen kuvaavan
tuotteen soveltuvuutta tarkoitettuun kayttéon. Tohtori Deming on kuvaillut laatu
sanan tarkoittavan tuotteen vaatimustenmukaisuutta. Yleisesti on sanottu laa-
dun tarkoittavan parasta luokassaan, maailmanluokan suoriutumista, seké huip-

puosaamista. (De Feo 2017, 5.)

Viime vuosikymmenten aikaan laadun vaikutus tuotteiden, palveluiden ja pro-
sessien suorituskykyyn ja erinomaisuuteen on ollut merkittava. De Feon mu-
kaan yritykset voivat saavuttaa kilpailukykyedun ja kestavan liikketoimintatulok-

sen ymmartamalla Juranin yleiset laadunjohtamisen menetelmaét:



¢ Asiakaskeskeisyyden sisallyttaminen liiketoimintasuunnitelmiin seka si-
saisiin kaytantoihin.

¢ Laadunjohtamisjarjestelman kehittaminen, johon siséltyy uusien ja inno-
vatiivisten tuotteiden seka palveluiden luomisprosessit; kontrollit varmis-
tamaan suunniteltujen tuotteiden tuottamiseen kuin myos jarjestelmé ky-

seisten prosessien jatkuvaan parantamiseen. (De Feo 2017, 4.)

2.5 Laatu palvelutuotteissa

Palvelutaloudessa laadun kuvaamiseksi on paadytty yksinkertaiseen maaritel-
maan, ettd tuotteen tai palvelun on oltava tarkoituksenmukainen asiakaan tar-
peen mukaisesti (De Feo 2017, 5).

Palvelun laadun kasitetta pidetdan haastavana, koska asiakkaan oma rooli saa-
dun palvelun laatukokemukseen voi olla vahvastikin riippuvainen asiakkaan
omasta toiminnasta. Asiakkaan on myoés usein hyvin vaikea arvioida saamansa
asiantuntijapalvelun tasoa ja sen suorituskykya. Kuitenkin yhdeksi oleellisim-
maksi laadun mittareista kannattaa valita asiakkaiden subjektiivinen nakemys
palvelun laadusta. Asiakkaan kokemuksen perusteella asiakas paattaa millaista
nakemysta han jakaa muille kyseisesta palvelusta, seka mista asiakas tulee jat-
kossa tilaamaan palvelunsa. (Sipila 1992, 212-213.)

Palvelulle tyypillistd on, etta palvelu tuotetaan seka kulutetaan samanaikaisesti,
jolloin muodostuu subjektiivinen kokemus palvelun laadukkuudesta. Kokemuk-
seen ratkaisevaa on, mita asiakas kokee asiakaspalvelijan ja h&nen valisesséa
vuorovaikutuksessa. Kuitenkin palvelun laadulla on kaksi ulottuvuutta, miten ja
mita. Usein yritykset katsovat vain toimitetun palvelun kokemusta, mita asiakas
on saanut. Mutta palveluun liittyy myds vahvasti se, miten asiakkaalle on pal-
velu tarjottu. (Grénroos 2009, 101.)

Palvelun sisaltaessa useita asiakaspalvelutilanteita on asiakkaan ja yrityksen

valille syntynyt lukuisia niin onnistuneita kuin kehitysté vaativia tapahtumia.



Kokonaisuus asiakkaalle muodostuu niin teknisesté laadusta, kuin prosessin
laadusta. Teknisessa laadussa katsanto kohdistuu kysymykseen mita tehdaan,
ja prosessin toiminnallisessa laadussa kéasitelladn asiaa, miten se on tehty na-

kOkannasta. Asia havainnollistuu kuvan 1 mukaisesti. (Gronroos 2009, 101.)

Imago
: (yrityksen tai sen osan) &

Il A
[ Lopputuloksen tekninen laatu | [ Prosessin toiminnallinen laatu ]
A J J

Kuva 1. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (Grénroos 2009, 103).

On huomioitavaa, ettei toiminnallinen laatu ole niin helposti objektiivisesti arvioi-

tavissa kuin tekninen laatu (Grénroos 2009, 103).

2.6 Palvelutuotteiden laadun mittaaminen

Toiminnallisen laadun mittaamiseen on kehitetty eri menetelmia, jotka useimmi-
ten pohjautuvat attribuuttimittaukseen. Tasta esimerkkind SERVQUAL seka
SERVPEREF. Prosessin kyvykkyyden mittaamisessa voidaan kayttaa tilastollisia
mittareita. (De Feo 2017, 688—690.)
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2.6.1 SERVQUAL

SERVQUAL-malli on kehitetty 1980-luvulla attribuuttipohjaiseksi palvelun laa-

dun mittausmenetelméaksi. Alkuperaisesti SERVQUAL malliin kuului kymmenen

osatekijaa, jotka ovat ajan saatossa tiivistyneet viiteen olennaisimpaan osateki-

jaan.

Konkreettinen ymparistd. Tama kasittaa palveluyrityksen toimitilojen, lait-
teiden ja materiaalien miellyttavyyteen seka tyontekijoiden ulkoiseen ole-
mukseen.

Luotettavuus. Luotettavuutta kuvaa, etta yritys toimittaa ensi yrittdamalla
sovitun palvelun.

Reagointialttius. Olennaista on, etta tyontekijat vastaavat mahdollisim-
man viiveetta asiakkaan tarpeisiin ja pyyntoihin.

Vakuuttavuus. Talla tarkoitetaan luottamuksen luomista asiakkaisiin tyon-
tekijoiden kaytoksella. Tyontekijdiden on pyrittava vastaamaan asiakkai-
den kysymyksiin, seka tyontekijat noudattavat kohteliaisuutta asiakas-
kontakteissa.

Empatia. Talla tarkoitetaan asiakkaan etujen huomioimista seka asiak-
kaat ja heidan ongelmansa tulisi ottaa huomioon yksil6llisesti. Myds auki-

oloajat tulisi olla asiakkaille kaypaiset. (Grénroos 2009, 114-116.)

SERVQUAL-malli tarjoaa menetelman asiakkaan kokeman laadun mittaami-

seen. Mallilla pyritaan vertailemaan palvelukokemusta asiakkaan odotuksiin

nahden. Osatekijoitd kuvataan useimmiten 22 attribuutilla ja asiakasta pyyde-

taan ilmaisemaan kokemuksensa odotuksiin nahden 7-portaisella asteikolla,

jonka aaripaina on "taysin eri mieltd” seka "taysin samaa mieltd.” (Grénroos
2009, 114-116.)
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SERVQUAL-mittari tulisi kuitenkin suhteuttaa tarjottuun palveluun seka pyrkia
huomioimaan palveluiden erityispiirteet ja markkinat. Mittarin kayttéoénotossa
olisi hyva tarkastella palvelun asettumista alkuperaiselle kymmenelle osa-alu-

eelle palvelun koostumukseen verraten. (Gronroos 2009, 117.)

SERVQUAL-mittaria ei kuitenkaan pideta taysin kiistattomana. Menetelman al-
kuaikoina asiakkaalta tiedusteltiin heidan odotuksiaan palveluista. Talla pyrittiin
yhdenmukaistamaan kokemukset sek& odotukset palvelusta. Myohemmin kyse-
lyn luonne muutettiin siten, etta kysely ottaa kantaa siihen, miten palvelusta
saataisiin optimaalinen suhteessa siihen, mita asiakkaat odottivat kuluttamansa
palvelun osalta. Kun selvitetdaan millaiseksi asiakkaat kokevat palvelun suh-
teessa markkinoiden parhaaseen palveluun, mittauksessa pitaisi kayttaa kysei-
sen palvelun kokemuksia seka odotuksia. Kokemus- ja odotus pohjainen attri-
buuttimittaus kasittdd myds odotusten mittaamisen osalta patevyysongelmia.
(Grénroos 2009, 118-119.)

Mitattaessa odotuksia palvelutilanteen jalkeen, ajaudutaan helposti kokemuk-
sen vinouttamaan odotukseen. Asiakkaan odotukset voivat muuttua palveluko-
kemuksen aikana, joten asiakkaan on vaikea mydskaan verrata ennen palvelua
olemassa olevia odotuksia kokemuksiinsa. Kokemukset ovat todellisuuden k&si-
tyksia, joten ne sisaltavat alkuperaiset odotukset, siten odotukset erillisena mit-

tauksena tulevat mitattua kahteen kertaan. (Grénroos 2009, 118-119.)

Ongelmat koetaan haastavina selvittda palvelun laadun mittauksessa. Yrityksen
johdon tulee huomioida odotusten haltuunotto. (Grénroos 2009, 118-119.)
Myds De Feo (2017, 5). toteaa, etta yrityksen johdolla tulee olla yhteisymmarrys

laadun maarittelysta, jotta laatua voitaisiin johtaa.
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2.6.2 SERVPERF

SERVPERF-malli on luotu SERVQUAL-kyselyn saaman kritiikin pohjalta. Ky-
sely toimii samankaltaisena attribuuttimittauksena kuin SERVQUAL, kasittaen
myo6skin sama osatekijat kuin SERVQUAL kuvan 2 mukaan. Mutta selkedné
eroavaisuutena SERVPERF keskittyy paaosin asiakkaan todelliseen saadun
palvelun suoritukseen, eika vertaile odotuksia saatuun palveluun. (Cronin &
Taylor 1994, 125-131.)

SERVICE \
QUALITY /

- //..--—a oS ¥ | | T | A - \ _.\-\
I/ \ / Voo '| I/ \

Rellnbllily | Flupanai\fenau) || Assurance .' , Empathy I|

/
s /A\\ X N I

X1 X2 X3 X4 X6 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X168 X17 X18 X19 X20 X21 X22

e

Kuva 2. Palvelunlaadun konseptimalli (Cronin & Taylor 1994)

SERVPERF mittauksessa attribuutit laaditaan mahdollisimman palvelua kuvaa-
vaksi, jolloin mittaus keskittyy palvelukokemukseen. Oleellista menetelmaélle on
parempi hallittavuus kuin SERVQUAL menetelmalla. (Grénroos 2009, 119.)

2.6.3 Kriittisen tapahtuman menetelma

Attribuuttimittauksesta poikkeava tapa mitata palvelun laatua on tutkia palvelu-
tapahtuman kriittisia hetkid. Menetelméssa perehdytaan niihin hetkiin, joissa
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asiakas kokee tapahtuman poikkeuksellisuutta niin positiiviseen kuin negatiivi-
seen suuntaan. Vastaajaa pyydetaan kuvailemaan tilanne mahdollisimman tark-
kaan. Kuvailujen pohjalta tutkitaan, millaisia laatutapahtumat ovat ja miksi niita
tapahtuu. (Grénroos 2009, 120.)

Seka positiiviset ettéd negatiiviset tapahtumat luokitellaan samoin tavoin. Mene-
telma paljastaa seka vahvuudet, etta kehitettavat kohteet. Esimerkkina negatii-
visten tilanteiden taustalta voi paljastua resurssipuutteita, teknisen osaamisen
puutetta tai negatiivista asennetta asiakastapahtumiin. Menetelma usein viittaa
jo suoraan toimenpiteisiin, joilla on mahdollista korjata palvelun laatua. (Gron-
roos 2009, 120.)

2.6.4 Palveluprosessien tilastollinen ohjaus

Prosessi on kokoelma aktiviteetteja, jotka muuttavat prosessin syétteet lopputu-
lokseksi. Useimmiten tydntekijoiden arki koostuu prosessien suorittamisesta
tiettyjen suunniteltujen rajojen mukaisesti. Historiallisesta nakdkohdasta katsot-
tuna laadunvarmennus on perustunut tuotteiden tarkastamiseen seka viallisten
tuotteiden poistamiseen. Sen sijaan tilastollisessa prosessinohjauksessa pyri-
taan hallitsemaan prosessia, ettei prosessi tuota viallisia tuotteita tai palveluita.
Tilastollinen prosessinohjaus perustuu prosessin vaihtelun hallintaan. Prosessin

suoriutumista voidaan havainnollistaa ohjauskortein (De Feo 2017, 566.)

Ohjauskorttien tarkoitus ei ole saavuttaa prosessin taydellista kontrollia, vaan
tarjota visuaalinen analysointitytkalu prosessin keskihajonnan vaihteluun. Ta-
voitteena on vertailla prosessin suoriutumista laskennallisiin tilastollisiin ohjaus-
rajoihin, jotka ovat piirretty ohjauskortin kaavioon rajaviivoina. Prosessin suori-
tuskykydata koostuu mittausryhmistd, jotka koostuvat useista mittauspisteista.
(De Feo 2017, 566.)

Prosessien vaihtelu muodostuu kahdenlaisista syista. Yleiset syyt ovat satun-

naisia ja sattumanvaraisia syita, nama syyt eivat ole maaritettavissa ja ovat osa
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luonnollista prosessin vaihtelua. Toisena osa-alueena on erityssyyt, jotka ovat
maaritettavissa. (De Feo 2017, 566.)

Ohjauskortin avulla voidaan havaita prosessin erityissyyt, seka paasta tukimaan

niiden aiheuttajaa. Ohjauskortti itsesséaéan ei kerro syyn aiheuttajaa. Sattuman-

varainen vaihtelu tapahtuu hallintarajojen sisdpuolella. Kun vaihtelu ylittda oh-

jausrajan, se kertoo erityissyyn tapahtuneen prosessissa. (De Feo 2017, 566.)

Ohjauskortin luomiseksi on kaytava lapi seuraavat vaiheet:

0N PE

Valitaan ominaisuudet, joita prosessista halutaan seurata.

Priorisoidaan ominaisuudet, joilla on suurin hylkaysaste.

Identifioidaan prosessin muuttujat, jotka vaikuttavat lopputuotteeseen.
Varmennetaan mitatun datan laadukkuus. Tarkastelujoukon on kuvastet-
tava prosessin todellista vaihtelua, eika mittaustekniikka saa piilottaa tai
tuoda lis&é vaihtelua mittaustuloksiin.

Maaritellaan aikaisin tuotantoprosessin vaihe, jossa mittaus voidaan suo-
rittaa, talldin ohjauskortti voi toimia aikaisena varoitustydkaluna proses-
sinhairiolle.

Valitaan ohjauskorttityyppi.

Paatetddn prosessin vaihtelun rajojen laskemisessa kaytettava keskilinja,
se voi olla historiallisen datan keskiarvo tai esimerkiksi haluttu keskiarvo.
ohjausrajat asetetaan tyypillisesti kolmen keskihajonnan rajoille, mutta
my06s muita raja-arvoja voidaan tarvittaessa kayttaa.

Valitaan otos koko. Otos edustaa ohjauskortin mittapistettd. Otos koos-
tuu useista mittaustuloksista. Yksittaisen otoksen mittatuloksien tulisi olla
mahdollisuuksien mukaan todennéakdisimmin keskendén samankaltaisia,
mutta otoksien sisélla olevien tuloksien tulisi olla todenndkéisimmin kes-
ken&an erilaisia.

Valitaan systeemi mittausdatan sailyttdmiseen. Mittausdatan kaytettavyy-
delle sek& sen virheettémyydelle tulee antaa erityisesti huomiota.

10. Lasketaan kontrollirajat, sek& maaritellaan toimenpiteet kontrollirajojen

ylittyessa. Useimmiten kaytetadn kolmen keskihajonnan rajoja. Yleisesti

otoksia tulisi olla noin 20—-30 kappaletta ennen rajojen méaarittelya.
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11.Esitetaan tulokset graafisesti seka tehdaan johtopéaatokset. (De Feo
2017, 566-568.)

2.6.5 Laatikko- ja janakuvio

Laatikko- ja janakuvio on havainnollistava tapa esittéa jakauman hajontaa ja si-
jaintia. Laatikko- ja janakuviossa ryhman tunnusluvut jaetaan neljgan yhta suu-
reen joukkioon. Kuviossa janojen péaat kertovat tulosjoukon maksimin seka mini-
min. Mediaani esitetaan tyypillisesti viivalla, joka sijaitsee laatikon sisalla. Laati-

kon sisaan jaa yla- ja alakvartiilit. (KvantiMOTV 2004)
Laatiko- ja janakuviolla voidaan vertailla jakaumia. Vertailu tehdd&n muuttujien

ryhmissa jossa kuvan 3 mukaisesti miehet ja naiset muodostavat oman ryh-
mansa. (KvantiMOTV 2004)
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Kuva 3. Naisten ja miesten ikdjakaumat laatikko- janakuviolla esitettyna
(KvantiMOTYV 2004)
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Kuvan 3 laatikko- ja janakuviosta voidaan tulkita muuttujien ryhmien jakaumien
ollessa léhes identtiset, ettei jakaumissa ole merkitsevaa eroa. (KvantiMOTV
2004)

3 Kyselyn suunnittelu ja toteuttaminen

Tuote B:n palvelutuotteisiin ei ole aikaisemmin tehty laajempaa selvitysta asiak-
kaan laatukokemukseen. Tarve selvitystyolle kavi ilmi keskustelussa palvelun
tuottajien kanssa aiheesta. Asiakaspalvelijat kokivat, etteivéat ole saaneet riitta-
vasti ja selkeasti palautetta asiakkailta.

Aikaisemmin palvelunlaatua on pyritty selvittamaan kyselemalla asiakkaalta
yleisluontoisesti palautetta saadusta palvelusta. Vastauksia ei ole juurikaan
saatu kyselyista huolimatta. Kyselyt ovat olleet sahkopostilla suoritettuja kysy-

myksia.

Tuote B palvelutuotteen ollessa kohtalaisen uusi tuote Yritys X valikoimassa, ei
tuotteelle ole viela muodostunut mittavaa asiakaskuntaa. Kuitenkin tuotteen ol-
lessa selkea seka suoraviivainen toiminnoiltaan se olisi helpoin kohde toteuttaa

pilotointi palvelunlaadun mittaukseen.

Kysely lahetettiin xx asiakkaalle sek& xx Yritys X:n edustajalle.

Kysely toteutettiin lahettamalla identtinen Webropol-pohjainen kysely sahkdpos-
titse seka asiakkaille etta palveluhenkilostolle. Asiakaskunta koostui viimeisen
vuoden aikana Tuote B palvelutuotteita kayttaneista asiakkaista. Kysely oli

avoinna viikon ajan.

Tutkimusmenetelmana kaytettiin kokonaistutkimusta, jossa perusjoukkoa ei ra-
jata. Tutkimusmenetelma on aiheellinen, jos otannaksi tulee yli puolet perusjou-
kosta. (Heikkila 2004)
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Yritys X palveluntuotanto toivoo selke&aa palautetta niin palvelutuotteen, kuin
asiakaspalvelun toiminnasta. Testattavaksi mittariksi valittin SERVPERF-ky-
sely. SERVPERF-kyselya hyddyntamalla voitiin kohdistaa selvitystyd selkeasti

Tuote B palvelutuotteen ominaisuuksiin seké& koettuun asiakaspalveluun.

Tarkoituksena oli my6s samalla selvittéa kokonaiskuvaa Tuote B:n palveluiden
toimivuudesta seka mittarin mahdollisuuksista suorittamalla sama kysely my6s
palvelutuotetta tuottavalle seka myyvalle henkilostdlle. Samalla selvitettiin Yritys
X:n seka asiakkaiden ndkemysten eroa koetussa palvelunlaadussa ja palvelun

toteuttamisessa.

Attribuutteina kaytettiin 21 vaittdma&a Tuote B:n palvelutuotteesta, jaettuna vii-
delle eri osa-alueelle. Attribuuttien kokemista kuvattiin seitseméan portaisella as-
teikolla; yksi tarkoittaa vastaajan olevan taysin eri mielta ja seitseman tarkoittaa

vastaajan olevan taysin samaan mielta argumentin kanssa.

Vaittdmien muodostamiseen kaytettiin monialaista tydryhméaa, jota edustivat
asiakaspalvelu, palvelunomistaja seka laadunkehitys. Vaittamien muodostami-
seen seka rajaamiseen kaytettiin Yritys X aikaisempia kokemuksia seka saatuja

palautteita.

Kysely jakaantui viiteen osa-alueeseen SERVQUAL perusteisesti:

o fyysiset puitteet
e |uotettavuus

e vastauskyky

e vakuuttavuus

e empatia.

Vastaajille annettiin myds mahdollisuus vastata osa-alueisiin vapaa sana -ken-

talla.



18

4  Kyselyn tulokset

4.1 Vastausprosentti ja tuloksien kasittely

Asiakkaiden osalta vastausprosentti on 40 %. Yritys X:n vastausten lukumaara

on kuitenkin vain nelja vastaajaa.

Tuloksien tarkastelua varten muutettiin keskiarvojen tulokset prosenttiosuuksiksi
pylvasdiagrammiin. Lisaksi laskettiin myds asiakkaan sek& Yritys X prosenttien

erotus osoittamaan ndkemysten eroa.

4.2 Fyysiset puitteet

Fyysisten puitteiden koettiin paasaantoisesti olevan hyvalla tasolla. Kuvio 1 mu-
kaan suurin eroavaisuus nakemyksissa nayttaisi olevan laiteyhteensopivuuden

kanssa.

Laatikko- ja janakuviosta (kuvio) 2 on havaittavissa asiakkaiden vastausten

suuri hajonta.

Kuvion 1 mukaisesti myds asiakkaiden ndkemyksissa palvelun yhteensopivuuk-
sista eri laitteiden kanssa seka palvelun [6ydettavyydesséa on poikkeavia vas-

tauksia yleiseen asiakaskokemukseen verrattuna.
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Kuvio 1. Fyysiset puitteet
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Kuvio 2. Fyysiset puitteet, hajonta
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4.3 Luotettavuus

Kuviossa 3 on nahtavissa kyselyn suurin kuilu luotettavuuden vastauksissa asi-
akkaiden seka Yritys X valilla. Huomattavaa on Yritys X yhtendinen nadkemys
palvelun luotettavuudesta kuvion 3 mukaisesti.

Luotettavuus-osa-alueen suurin hajonta asiakastyytyvaisyydessa on nahtavissa
tilauksen etenemisen tiedottamisessa kuvio 4 mukaisesti, mutta myds palvelun

onnistumisessa ensi kerralla on kaksi muista poikkeavaa tulosta.
0% 30% 60% 90% -250% 0,0% 25,0%

23,1
%

Palvelu tuotetaan kerralla oikein

Sovituista aikatauluista pidetaan
kiinni

Asiakasta tiedotetaan tilauksen
etenemisesta riittavasti

=
X U
w

M Asiakkaat m Yritys X H Ero

kuvio 3. Luotettavuus



Asiakkaat

B Palvelu tuotetaan kerralla oikein

B Sovituista aikatauluista pidetdén kiinni

Asiakasta tiedotetaan tilauksen
etenemisesta riittavasti

Kuvio 4. Luotettavuus, hajonta

4.4 Vastauskyky
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Yritys X
M Palvelu tuotetaan kerralla oikein

B sovituista aikatauluista pidetdén kiinni

Asiakasta tiedotetaan tilauksen
etenemisesta riittavast

Kuvion 5 mukaisesti ero kehitysehdotuksien kuuntelemisen nakemyksissa on

huomattava, vaikka sita ei voida aineiston pohjalta sanoa tilastollisesti merkitse-

vaksi eroksi. Yritys X henkilokunta vaikuttaisi olevan asiakkaita tyytymatto-

mampi Tuote B:n palveluiden asiakaspalvelun saavutettavuuteen, mutta laa-

tikko- ja janakuviosta 6 tarkasteltuna vaikuttava tekija tulosten tarkasteluun ko-

konaisuutta ajatellen on iso hajonta vastauksissa.
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Kuvio 5. Vastauskyky
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Kuvio 6. Vastauskyky, hajonta
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45 Vakuuttavuus

My6s vakuuttavuus-osa-alueen tuloksissa nakyy asiakkaiden vastausten huo-
mattava hajonta (kuvio 8.) Alueen kokonaisuutta tarkastellen seka Yritys X etta
asiakkaiden kokemus on ollut myonteinen.

0% 30% 60% 90% -250% 0,0% 25,0%
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asia aspa. py %
asiakkaan tarpeet
18,1
%
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viipyilematta

Kommunikointi on selkeaa ja
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M Asiakkaat m Yritys X H Ero

Kuvio 7. Vakuuttavuus
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Kuvio 8. Vakuuttavuus, hajonta

4.6 Empatia
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Empatia-osion asiakkaiden vastauksissa huomioitavaa on asiakastarvelahtoi-

syyden seka yksildllisen palvelun poikkeavat vastaukset kuviossa 9. Vastauk-

sien yleinen hajonta on suurta kuviosta 10 tarkasteltuna. Kuviosta 10 ilmenee

myos Yritys X vastauksissa nahtava laaja hajonta palvelutuotteen raataloitavyy-

dessa.
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Kuvio 9. Empatia
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Kuvio 10. Empatia, hajonta
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5 Tulosten analysointi ja johtopaatokset

Luotettava tilastollinen tarkastelu ndkemysten eroista osoittautui hankalaksi Yri-
tys X palveluhenkildiden vastusten vahaisyyden takia. Laatikko- ja janakuviosta
voidaan kuitenkin tarkastella vastausten hajontaa. Yleisesti ottaen hajonta asi-
akkaiden vastauksissa oli suurta, ja tAméa osaltaan hairitsee SERVPERF kyse-
lyn luotettavuutta. Kuitenkin kokeilu osoitti SERVPERF kyselyn mahdollistavan

asiakaspalvelu kokemuksen todentamisen palvelutuotteissa.

Tulosten analysoinnissa kavi ilmi kysymysten asettelun tarkeys. Vastausten ha-
jonnasta seka kysymysalueiden vapaa sana kentasta oli havaittavissa, ettei
vastaaja ole valttamatta vastannut itse palvelutuotteen kokemukseen, vaan
Tuote B liittyviin ominaisuuksiin. Tdma ilmenee vapaa sana kirjoituksien kasitte-
levan itse tuotetta B seka siihen liittyvia toiminnallisuuksia. Kyseiset toiminnalli-
suudet eivat ole kytkoksissa Tuotteen B palvelutuotteisiin.

Vastauksia tarkastellessa SERVPERF mittarin vaikuttaisi osoittavan suoraviivai-
sesti asiakkaan kokemaa laatua palvelutuotteesta, mutta kaipaa tuekseen tilas-
tollisia menetelmid tukemaan analysointia. Esimerkiksi vastaajien tyotehtavan ja
tydnkuvan vaikuttavuus vastauksiin tulisi selvittéda. Vastauksien suuri hajonta
kertoo kyselyn haasteista seka tarpeesta selvittda hajonnan juurisyita. Kehitet-
tavien kohteiden maarittelyssa tulee ymmartaa palvelutuotteen prosessin, seka

asiakaskokemuksen kokonaisuus.

6 Pohdinta

Vaikka kyselyn toteuttaminen oli haasteellista aikataulullisesti, sain silti arvo-
kasta tietoa palvelunlaadun mittaustavan toteuttamisesta. Palvelunlaadun mit-
taamisessa tulee huomioida tarkkaan kokonaisuus mista asiakkaan kokema

laatu koostuu palvelutuotannossa.
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Aikaisempiin kyselyihin verrattuna vastausprosentti ylitti odotukset. Opinnayte-
tydssa kaytettyyn kyselyyn asiakkailla oli selkea halu vastata, joten kyselymene-
telmaa voisi pitaa jatkossa yhtena mahdollisena tapana selvittda asiakkaan ko-

kemaa laatua palvelutuotteista.

Mittauksessa tulisi ottaa huomioon kysymysten laadinnan tarkeys, etta kysy-
mykseen vastaaja varmuudella ymmartaa mita kysymyksella haetaan. Kysy-
myksen laadinnassa seka analysoinnissa tulisikin kayttdd monialaista tyoryh-

maa.

Kyselyn vastausten suuri hajonta kertoo mahdollisesti palvelunlaadun suuresta
hajonnasta, mutta tulee kuitenkin ottaa huomioon, ettei kyselyn kysymykset ol-

leet valttamatta taysin yksiselitteisia vastaajille ja vastaajat saattoivat antaa vas-
taukset Tuote B ominaisuuksien pohjalta eiké& Tuote B liittyvaan palvelutuotteen

ominaisuuksiin.

Palvelutuotteen laadun mittaaminen seka kehittdminen oli itselleni uusi aihe-
alue, joten prosessin aikana opin uusia menetelmia seké koin haastavuuden ky-
selyiden toteuttamisessa. Kyselyn suunnitteluun olisi pitdnyt kayttda enemman
aikaa seka laajempaa nakemysté kokonaisuudesta. Talla olisimme mahdolli-

sesti saavuttaneet yhtendisemman kuvan palvelutuotteen laadusta.

Tulevaisuudessa olisi erittdin mielenkiintoista suunnitella ja toteuttaa asiakasky-
sely, joka tarkastelisi kysymysasetteluja tilastollisen merkitsevyyden kautta. Ky-
symysasetteluun tulisi asettaa ehdolliseksi vastaajan tausta ja tutkia vastaajan

taustan vaikutus vastaamiseen.

Jatkokehityksen& huomioisin mygs tilastollisen laadunhallinnan ohjauskorttien
avulla. Palvelutuotteesta mitataan vasteaikoja, joidenka visualisointi ohjauskor-
tein toisi ymmarrysté esimerkiksi prosessin lapimenoaikojen vakauteen, seka
ohjauskorteista olisi mahdollista huomata prosessien poikkeamat. Tama mah-
dollistaisi myds paremman ymmarryksen SERVPERF tai SERVQUAL kyselyi-
hin, jos kyselyn taustatueksi olisi mahdollista katsoa prosessin suoriutumisen

historiadataa.



Projektinhallinnan kannalta aikatauluttaminen olisi pitanyt olla huolellisemmin
suunniteltua. Kysymysten laatimiseen seka vastausten analysointiin tulee va-

rata riittdvasti aikaa, seké aikatauluttamisessa tulee ottaa huomioon monialai-

sen tydryhman tarve.
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