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1 JOHDANTO

Hyvé asiakaspalvelu ja asiakastyytyvdisyys ovat nykypéaivan kuluttajalle lahes itsestadnselvyyksid, jotka
asiakkaat odottavat saavansa palvelun tai tuotteen yhteydessd. Nykyéaén palveluntuottajat panostavat
paljon asiakkaan kokemukseen ja haluavat tarjota entistd paremman asiakastyytyvéisyyden seka palve-
lukokemuksen asiakkaalle. Asiakkaan ja myyjan kohtaaminen ei koostu endé ainoastaan tuotteen tai
palvelun myymisestd, vaan l&dhes jokainen panostaa tilanteeseen asiakaslahtdisella kohtaamisella, kum-
mankin puoleisella luottamuksella ja asiakkaan tuntemisella. Yrityksen tulee vastata asiakkaan odotuk-
siin ja mahdollisesti jopa ylittdd odotukset. Keskeisimmiksi yrityksen kilpailukeinoiksi hinta- ja laatu-
suhteen liséksi on noussut nykypéaivéna asiakkaan tunteminen, asiakastyytyvaisyys ja taydellisesti asi-

akkaan tarpeisiin vastaaminen.

Yrittdjalle on tarkeéa tuntea asiakas, jotta voidaan tunnistaa asiakkaan tdimanhetkiset tarpeet ja mahdol-
lisesti ennustaa myds tulevaisuuden tarve ajoissa, johon yritt4ja kerkedd reagoida. Asiakastyytyvéisyys-
tutkimus on yksi loistava tapa saada asiakkaasta arvokasta tietoa yritykselle. Asiakastyytyvaisyystutki-
mus auttaa ymmartdmaan asiakasta ja hanen tarpeitaan seka mieltymyksiaan paremmin. Tutkimuksen

avulla on myos helppo selvittédd, kokeeko asiakas palvelun niin kuin palvelun tuottaja on sen ajatellut tai
tarkoittanut. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset antavat yritykselle tarkeéa tietoa asiakkaasta, yri-
tyksen toiminnasta ja asiakkaiden mieltymyksista tuotteisiin seka palveluihin. Tutkimustulokset antavat
viitteita siitd, mihin suuntaan yrityksen kannattaa toimintaa lahteé kehittdmaéan, jotta asiakkaiden tarpeet

tyydytetddn mahdollisimman hyvin.

Tekemaéni opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa koirakoulu Easy Dogin asiakkaiden asiakastyytyvai-
syyttd. Valitsin aiheen, koska yritys on minulle tuttu ennestéan ja silla oli tarve asiakastyytyvaisyystut-
kimukselle. Tutkimus tahan yritykseen tuntui lisaksi todella kiinnostavalta ja luontevalta. Yrityksessa-
vaihtui omistaja 2017 vuoden alussa, joten asiakastyytyvaisyystutkimus on varmasti hyddyksi myos uu-
delle yrittajalle, ja se antaa paljon tarkeaa tietoa yrityksen asiakkaista. Asiakastyytyvaisyystutkimus to-
teutettiin kyselylomakkeella. Kyselya jaettiin koirakoulun 8-vuotissyntymapéivatapahtumassa. Kannuk-
sen koirapalvelukeskuksessa Dogness-hallilla 11.9.2016. Kyselylomakkeille oli sijoitettu oma piste si-
séantulon laheisyyteen. Tehostin kyselyihin vastaamista kuuluttamalla tapahtumassa kyselysté ja mah-
dollisuudesta osallistua samalla tuotepalkinnon ja yksityistunnin arvontaan. Kyselylomakkeita oli va-
rattu tapahtumaan 80 kappaletta, ja jokainen tapahtumassa ollut vastasi kyselyyn ja vastauksia saatiin

yhteensé 51 kappaletta.



Kysymykset koskivat koirakoulun asiakaspalvelua, kurssitarjontaa, ilmoittautumista, tiloja, kouluttajien
ammattitaitoa seka hinta-ja laatusuhdetta. Asiakas sai vastatessaan valita oman mielipiteen mukaan oi-
kean vaihtoehdon viisiasteisesta asteikosta. Vastausvaihtoehto 1 tarkoitti, ettd koirakoulu oli onnistunut
erittdin huonosti ja vastausvaihtoehto 5 oli onnistunut erittdin hyvin. Tutkimuksen lomake sisélsi myds
taustatietoja ja vastaajan kiinnostuksen kohteita koskevia kysymyksia. Tutkimuslomakkeen lopussa an-
nettiin vastaajalle mahdollisuus jattaa kehittdmisideoita ja terveisia.

Tulokset olivat positiivisia ja asiakkaat olivat todella tyytyvaisid koirakoulun toimintaan, palveluihin ja
kouluttajien ammattitaitoon. Koirakoulun sijainti ja pysakadintitilat sai muutaman en osaa sanoa vastauk-
sen. Sijainnin ja pysékdinnin kohdalla tulisikin miettid, miksi ei tullut tdysin tyytyvaisia vastauksia. Tut-
kimukseen vastanneiden maara ei vastannut taysin odotuksia, mutta tulosten perusteella saatiin kuitenkin
kattavan ja totuudenmukaisen kuvan koirakoulun asiakastyytyvaisyydesta. Tutkimuksen kasittelyssa
kaikki kyselylomakkeiden vastaukset kéytiin lapi ja vastauksia on vertailtiin Excel-hallintaohjelman

avulla.

Opinnéaytetyon aihe oli minulle alusta asti hyvin selkeé. Tavoitteeni opinnadytetydtd kohtaan oli minulle
selked. Halusin totuudenmukaisia vastauksia koirakoulun asiakkaiden asiakastyytyvéisyydesta eri
osa-alueilla. Kouluttajien ammattitaito vastaukset kiinnostivat minua henkilokohtaisesti todella paljon,

koska toimin tuolloin koirakoululla yhtena kouluttajista.

Ty0On haastavuus pelotti minua alussa aika paljon, mutta onneksi ty6 osoittautuikin mukavaksi tehda.

Asiakastyytyvéisyystutkimuksen lomakkeen tekeminen ja kyselyn toteutus, oli mielenkiintoinen ja sujui
mutkattomasti. Vastauksien kasittely ja vertailu, oli myos todella antoisaa. Opinnéaytetydn Kirjoittamis-
vaihe pelotti minua kaikista eniten, ja se tuottikin aluksi hieman hankaluuksia. Motivaatio ja ajankaytt6
oli alussa hukassa. Mydhemmin kirjoitustyd alkoi, onnistumaan ja tarmokas ote opinnédytetydn tekemi-

seen loytyi taas.



2 PALVELUN LAATU

Palvelun laatu on nykypaivéana todella paljon esilla ja koskettaa niin yrityksia kuin asiakkaitakin. Palve-
lun laatu on kehittynyt vuosien saatossa todella paljon, ja nykyéaén asiakas odottaakin saavansa palvelun
yhteydesséd myos laadun. Asiakas pystyy ainoastaan itse madrittdmaan, oliko palvelukokemus laadukas
vai ei ja vastasiko se odotuksia. Jokainen asiakas on myds erilainen ja kukaan ei koe palvelua samalla
tavalla ja sen takia onkin tarke&é kuunnella jokaista asiakasta palautteen annossa. Palvelun laatuun vai-
kuttaa asiakkaan mielikuvat, yritykseltd saama palvelu, odotukset ja niihin vastaaminen seké tuote tai
palvelu. Palvelun laadussa on onnistuttu, miké&li asiakas kokee olevansa tyytyvadinen ja hénentarpeet ja
odotukset on taytetty ja jopa mahdollisesti ylitetty odotukset. (Rissanen 2005, 17.)

Palvelun laadun arviointiin vaikuttaa henkilon ika, sukupuoli, muu tausta ja mieltymykset. Jokaisella
yksil6lld on erilaiset mielenkiinnon kohteet, koska kaikki ihmiset ovat erilaisia. Toisen henkilon mielesté
palvelukokemus on todella loistava, kun toista henkil6a arsyttaa palvelukokemus suunnattomasti. Jokai-
nen henkild ja asiakas on erilainen ja palvelun tuottajalta olisikin térkeé taito muokata omaa kaytosta
asiakkaalle sopivaksi. Asiakkaan mielentila ja tilanteet vaikuttavat myos asiakaspalvelutilanteeseen ja
asiakaspalvelijan kaytokseen. Tilanne, jossa asiakkaalla on todella kiire ei asiakaspalvelijan valttaméatta
kannata jaada kyselemaan sen enempéaa kuulumisia kiireen vuoksi. Asiakaspalvelijalta vaaditaan todella
hyvaa tilannetajua, jotta jokainen asiakas saadaan palveltua asiakkaan toivomalla tavalla. (Valvio 2010,
82.)

Kaikilla ihmisilla on erilaiset laatuvaatimukset eli vaatimukset sille, minkalainen palvelu on laadukasta.
Asiakkaan omat aikaisemmat kokemukset ohjaavat kayttaytymista asiakaspalvelutilanteessa. Laatuvaa-
timus muuttuu koko ajan kokemuksien myota ja nykyajan maailma tarjoaakin asiakkaille lahes péivittain
asiakaspalvelutilanteita. Asiakkaat kokevat niin useasti palvelutapahtumia, minka vuoksi asiakkaista on
tullut myos vaativampia ja se tuo oman haasteensa asiakaspalvelutilanteisiin yrityksille. (Valvio 2010,
84.)

Hetki, jolloin asiakas kohtaa asiakaspalveluhenkilon, kutsutaan totuuden hetkeksi. Tilanteessa asiakas
arvioi ja punnitsee asiakaspalvelun laatua kaikilla tasoilla. Arvioiminen alkaa jo ulkoa luoden mieliku-
vaa nédkemastédn ja etenee koko palvelutapahtuman lapi ja loppuun saakka. Palveluhenkilokunnan,

jonka asiakas nakee ensimmaisena tulisikin olla positiivisia ja palvelunhaluisia. Arvioiminen tapahtuu



nékemastaan, kokemastaan, mutta myos ajatuksesta ja mielikuvasta organisaatiota kohtaan. Tarkeaa oli-
sikin, ett4 kaikilla organisaation jéasenilla olisi perushuomaavaisuutta ja vaistomaista tilanneherkkyytté

palvelutapahtumassa ja asiakkaan kohtaamisessa. (Valvio 2010, 86.)

Palvelun laatu on moniosainen ja jopa monimutkainen toiminto. Palvelu koostuu prosesseista, joissa
tuotantoa ja kulutusta on mahdotonta tdysin erottaa ja jossa asiakas osallistuu aktiivisena tuotantopro-
sessiin. Palvelua kehittdessa on tarkeda kuitenkin ymmartad, mité asiakkaat odottavat ja arvioivat miet-
tiessddn palvelun laatua. Kun palveluntarjoaja on ymmartanyt, miten kéyttajat kokevat palvelun laadun
ja kuinka he arvioivat sitd, se voi maarittad miten arvioita voidaan hallita ja ohjata haluttuun suuntaan.
Silloin on helppo selvittad palveluajatus ja asiakkaille tarjottavan palvelun ja asiakkaan saamien hyoty-

jen keskinéinen suhde. (Grénroos 2009, 99.)

” Tavaroilla on fyysisid ominaisuuksia, jotka voi havaita ja joita voi arvioida. Palveluja ei
ole olemassa ennen kuin ne kulutetaan. Kun asiakas pyytaa palvelua, palveluntuotantopro-
sessi voi alkaa. Lopulta se paatyy ja asiakkaalle jad sen lopputulos. Palvelun ominaisuudet
syntyvét samanaikaisesti tapahtuvien tuotanto- ja kulutusprosessien aikana. ” (Gronroos
2009, 99.)

Kun voidaan tunnistaa, millaiseksi asiakkaat kokevat palvelun ominaisuuksien laadun, on mahdollista
selvittdd normaaleilla asiakastyytyvaisyystutkimuksien avulla, kuinka tyytyvéisié asiakkaat ovat palve-
luun. (Grénroos 2009, 99.)

Laatu voi olla mitd tahansa, mita asiakkaat sen kokevat olevan. Laatu tulisi aina maéarittaa laajasti, jotta
siit4 saadaan kattava kuva. Asiakkaan koettu laatu rinnastetaan yleensa tuotteen tai palvelun teknisiin
erittelyihin, tai ainakin niit4 usein pidetdan asiakkaan koetun laadun yhtené tarkeimmista piirteisté. To-
dellisuudessa asiakkaat kokevat laadun todella laajasti ja laatukokemus pohjautuu yleensd muihin asioi-
hin, kuin teknisiin ominaisuuksiin. Laadun pystyvat maarittdmaan ainoastaan asiakkaat ja laatu tuleekin

maarittaa juuri niin, kuin asiakkaat sen kokevat. (Gronroos 2009, 100.)

2.1 Laadun ulottuvuudet

Palvelu on subjektiivisesti koettava hetki, joissa yleensa tuotanto ja kulutustoimenpiteet tapahtuvat yh-

taaikaisesti. Palveluntarjoajan ja kuluttajan vélinne syntyy vuorovaikutustilanne, johon liittyy totuuden



hetket. Palvelun laatuun vaikuttaa se, mité ostajan ja myyjan valilla palvelutapahtumassa tapahtuu. Pal-
velun laatuun, jonka asiakas kokee, liittyy yleensa kaksi ulottuvuutta. Ensimmainen niista on tekninen

eli lopputulosulottuvuus ja toinen on toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. (Grénroos 2009, 101)

Asiakkaalle on tarke&d tietdd, mit4 han saa vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa. Asiakkaan laatukoke-
mukseen vaikuttaa myo6s hetki ennen palvelua, palvelutilanne ja laadun tai prosessin lopputulos. Asiak-
kaaseen vaikuttaa siis myds, kuinka hén saa palvelun ja minkalaiseksi hén kokee tuotanto- ja kulutus-
prosessin. Tata kutsutaan myos toiseksi laadun ulottuvuudeksi eli prosessin toiminnalliseksi laaduksi.

(KUVIO 1) Se liittyy totuuden hetkeen ja palveluntarjoajan toimintaan ja toteutukseen.

KUVIO 1. Palvelun laatu-ulottuvuudet (Grénroos 2009, 103.)

Kuvasta selvida kaksi asiakkaan perusulottuvuutta. Se, minké asiakas saa eli teknisen laadun ja miten

hén saa sen eli toiminnallisen laadun. (Grénroos 2009, 102.)

Imagolla on my®ds todella suuri rooli asiakkaan palvelussa. Asiakas pystyy huomaamaan palveluyrityk-
sen ja sen toimintatavat. Positiivinen kuva yrityksen imagosta voi pelastaa yrityksen sattuneelta yllatta-
valta virheeltad. Mikali imago on Kkielteinen, kaikki virheet vaikuttavat asiakkaan kokemaan laatuun suh-

teessa enemman ja negatiivisemmin. (Grénroos 2009, 102.)



Rust ja Oliverin mukaan mitd ja miten rinnalle tulisi lisata vield palvelutapaamisen fyysinen ymparisto
eli missa-ulottuvuus. Koetun palvelun mukaan palveluprosessit siséltdvét prosessin ympariston, jossa
fyysinen ympariston tekija vaikuttaa todella paljon toiminnalliseen laatuun. On huomattu, ettd huono
ilmapiiri vaikuttaa suoraan siihen, kuinka laadukasta koemme palvelun yrityksessé olevan. Missa-ulot-

tuvuus kuuluu siis osana miten-ulottuvuutta. (Grénroos 2009, 103.)

" Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai valmius, jolla asiak-

kaalle tuotetaan

tai annetaan mahdollisuus lisdarvon saamiseen ongelman ratkaisuna, helppoutena, vaivat-

tomuutena, eldmyksend, nautintona, kokemuksena, mielihyvang, ajan tai materian séas-

tona”. (Tapio Rissanen 2005, 18.)
Palveluun kuuluu aina véhintdan kaksi osapuolta, palvelun tuottaja ja asiakas. Hyvassa palvelutilan-
teessa asiakas kokee palvelun tuottajan luotettavaksi, itsensa hyvaksytyksi ja tasavertaiseksi. Asiakas
Voi ainoastaan itse méérittdd onko asiakaspalvelutilanteessa onnistuttu vai ei. Joskus asiakkaan ja palve-
luntuottajan ndkemys onnistuneesta palvelusta ei kohtaa, mika voi tuoda hankaluuksia tuleviin palvelu-
tilanteisiin. Asiakas voi kokea saamansa palvelun aivan eri tavalla, kuin palvelun tuottaja sen on tarkoit-
tanut. Naissa tilanteissa keskustelut, asiakkaan tunteminen ja asiakastyytyvaisyystutkimukset antavat
palvelun tuottajalle arvokasta tietoa asiakkaasta. Palvelu luodaan aina yhdessa asiakaspalvelutilanteissa
ja se tehd&an aina asiakasta varten. Parhaimmassa tapauksessa hyva palvelu voi toimia litketoiminnan
edistdjana. Palvelun taustalla on aina pyrkimys vaikuttaa ihmisen valintaan ja mielentilaan, joten kum-

mankin puoleiset asenteet ovat tarkeédssa roolissa tapahtumassa. (Rissanen 2005, 213.)

Palvelun laatu voidaan jakaa kovaan ja pehme&én palvelun laatuun. Kovalla palvelun laadulla tarkoite-
taan kaikkea sitd, mitd voidaan mitata mittareilla, koskettaa tai maarittaa helposti. Kovaa palvelun laatua
ovat myos kaikki mité voidaan laskennallisesti mitata. Laskennallisia ovat aika, maard, voittoprosentti,
prosentti, laitteet ja koneet. Pehmed palvelun laatu on vaikeampi maérittad, mité silla tarkoitetaan. Peh-
medan laatuun kuuluvat kaikki ihmisiin kohdistuvat asiat, kuten sitoutuneisuus, huomio, suvaitsevai-
suus, arvot, sopiminen, asenteet ja ihmiset. Kovan palvelun laadulla on mahdollisuus erottua muista
kilpailijoista, mutta pehmedaa laatua ei voi kukaan matkia. Pehmeén palvelun laatua edustavat kaikki
organisaation ihmiset. Palvelun laadussa kova ja pehmed ovat tasapainossa keskendén, eika toista niisté
korosteta liioitellusti. Kovan laadun korostaminen jatt&a ihmiset liian vahalle huomiolle, kun taas peh-

meé&n puolen korostaminen vaikuttaa koneistojen huoltoon seka itse tulokseen. (Valvio 2010, 79.)



2.2 Palvelun peruspiirteita

Palveluun kuuluu muutamia peruspiirteitd, joita voidaan erottaa palvelutapahtumassa tai jo ennen tapah-
tumaa. Yksi niistd on aineettomuus, joka kuvaa palvelua todella hyvin. Palvelutilannetta ei voi varas-
toida, sita ei voi ennakkoon toteuttaa eika sité voi palauttaa. Se saattaa myos olla vaikea maarittaa.
Yleensé palvelu on kuitenkin aina sosiaalinen kokemus tai kanssakdyminen. Toisena piirteend tapahtu-
massa nakyy samanaikaisuus. Palvelu tapahtuu kéayttajan ja tuottajana vélilla ja sen kesto voi vaihdella
muutamasta minuuteista jopa tunteihin. Kestoltaan se voi olla myos pitk&aikainen ja jatkuva tai lyhyt ja
kertaluontoinen. Kolmas piirre esiintyy vahvana jo ennen palvelutapahtumaa. Uudet tuotteet ja mahdol-
lisesti uudet jakelutiet. Tama tarkoittaa, ettd jakeluteind voidaan kayttaa esimerkiksi puhelinta, radiota,
televisiota, sanomalehtid ja internetid. Jakelutiet uusiutuvat lahes koko ajan ja niita kehittyy koko ajan
lisdd. Uusia tuotteita mainostetaan jakelukanavilla ja asiakkaat tutustuvat tuotteisiin sielld itse, ennen
palvelutapahtumaa. Mainoksia tutkiessaan asiakkaalle muodostuu mielikuva tuotteesta tai tuottajasta.
Mielikuva vaikuttaa tulevaan mielipiteeseen siitd, minkalainen kuva yrityksesta asiakkaalle muodostuu
tuottajan luona asioidessa. Viimeisena piirteena on heterogeenisuus ja ainutkertainen palvelun muuntelu.
Palvelu on ainutlaatuinen ja katoavainen hetki asiakkaan sek& tuottajan valilla. Palvelu tarjoaa myds
todella loistavan tilaisuuden ja mahdollisuuden luovuudelle. Voikin melkein todeta, etta loistavassa asia-
kaspalvelutilanteessa on aina mukana ainutkertaisuus ja luova ilmapiiri asiakkaan ja tuottajan valilla.
(Rissanen 2005, 19.)

Laatua pidetdan usein yhtend yrityksen menestyksen avaintekijoista. Yrityksen Kilpailuetu riippuu
yleensé sen tarjoamista tuotteiden ja palveluiden laadusta ja arvosta. Laatuun kuuluu tekninen laatu eli
strategia tai tekninen ratkaisu, jolla pyritadn erottumaan muista ja prosessin toiminnallinen laatu eli vuo-
rovaikutustilanteet. Palveluprosessin lopputuloksen tekninen laatu on yleensé hyvén laadun edellytys.
Teknisen laadun tason tulee olla riittdvé suhteessa strategiaan, asiakkaiden odotuksiin ja tarpeisiin. Pel-
kalla teknisell& laadulla ei asiakkaalle saada laadukasta kokemusta vaan siihen tarvitaan myds toimin-
nallinen laatu tueksi. Monella kilpailevalla yrityksell& voi olla tekninen laatu tai lopputulos lahes sama.
Néissa tilanteissa laatua mitataan nimenomaan palveluprosessin toiminnallisella laadulla. (Grénroos
2009, 104.)



2.3 Koettu palvelun laatu

Alla olevassa kuviossa nakyy (KUVIO 2), kuinka laatukokemukset liittyvat markkinointitoimiin ja joh-
tavat myo6s koettuun palvelun laatuun. Kun tarkastellaan tuotteiden valmistajia, jotka tarjoavat palveluja
0sana muuta tarjontaa, voidaan puhua myos koetusta kokonaislaadusta. Asiakkaan méaéarittdmaé laatu on
hyva silloin, kun se on vastannut odotuksia eli odotettua laatua. Kuten kuviosta huomaa, laatuun liittyy
myos paljon muita tekijoitéd. Siihen kuuluvat esimerkiksi markkinointiviestintd, suullinen viestinta, yri-

tys, imago ja asiakkaan tarpeet. (Gronroos 2009, 105.)

KUVIO 2. Koettu kokonaislaatu (Grénroos 2009, 105)

Markkinointiviestinnalla tarkoitetaan mainontaa, suoramarkkinointia, myynninedistamistd, www-sivuja
ja nettiviestintad. Suulliseen viestintddn kuuluu kaikki suusanallinen viestintd eli asiakkaan kanssa kay-
dyt keskustelut. Yritys ja imago liittyvat todella paljon toisiinsa. Imago on yrityksen itsestddn antama
kuva, ja se kertoo myds yrityksesta tulevan kuvan tai vaikutelman asiakkaalle. Asiakkaan tarpeilla tar-

koitetaan asiakkaan tarvetta tuotteelle tai palvelulle. (Gronroos 2009, 105)



Asiakkaan odotuksilla on aina ratkaiseva vaikutus laatukokemukseen. Palveluntarjoajan kannalta on tér-
kedd, etta yritys pystyy pitdmaan luvatut tarjoukset ja lupaukset, eikd lupaile suuria liian aikaisin. Talléin
asiakkaat eivét kerkeé pettya kokemaansa laatuun. Samalla kuitenkin yrityksella on mahdollisuus yll&t-
taa asiakkaansa, joka taas liséa asiakkaiden asiakasuskollisuutta ja uusintaostoalttiutta enemmaén, kuin
pettyneeksi koettu laatu. (Gronroos 2009, 106)

2.4 Palvelun laatutekijat

Hetket, joissa asiakas on vuorovaikutustilanteessa palveluntarjoajan resurssien ja toimintatapojen
kanssa, ovat laatukokemukselle todella ratkaisevia tilanteita. Vuorovaikutustilanteet méaéraavat pitkalti
toiminnallisen tason. Naissa tilanteissa tuloksen tekninen laatu siirtyy asiakkaalle. Tallaisia tilanteita
kutsutaan totuuden hetkeksi. Totuuden hetki tarkoittaa hetked, jolloin palveluntarjoajalla on mahdolli-

suus osoittaa palvelun laatu. Hetki on todellinen ja ainutkertainen. (Grénroos 2009, 111.)

British Airwayden palvelun laadun tutkimuksen mukaan laatuun vaikuttaa neljé tarke&a osatekijéa. Ne
ovat huolenpito, spontaanisuus, ongelmanratkaisu ja normalisointi. Huolenpidolla tarkoitetaan sit4, etta
asiakas huomaa koko organisaation paneutuvan hanen ongelmien ratkaisuun. Spontaanisuudella tarkoi-
tetaan tyontekijoiden halukkuutta ja alttiutta lahestya asiakasta ja asiakaan ongelmia. Spontaaninen tyon-
tekijé ajattelee itse, eik& aina ainoastaan noudata saintja. Ongelmanratkaisulla tarkoitetaan sitg, etté
asiakaspalvelija osaa hoitaa hanelle kuuluvat tehtavat sovitun laatutason mukaisesti. Normalisoinnilla
tarkoitetaan sitd, ettd jos tapahtuu jotain odottamatonta on organisaatiossa joku henkild, joka pystyy
pelastamaan ja normalisoimaan tilanteen. Kaikissa neljdssa kohdassa korostuu toiminnallisen laadun
merkitys. Ainoastaan ongelmanratkaisu vaikuttaa tekniseen laatuun, muut taas liittyvat kaikki proses-
siin. (Gronroos 2009, 113.)

Asiakkaan kasitysta palvelun laadusta on hyvé arvioida, mik& kuitenkin saattaa olla hankalaa. Berryn,
Parasuramanin ja Zeithamlin koetun palvelun laadun tutkimuksen mukaan laatuun liittyy viisi osateki-
jaa. Konkreettinen ymparisto, jolla tarkoitetaan yrityksen kayttamia palvelutilojen ja laitteiden miellyt-
tavyyttd sekd asiakaspalvelijan ulkoista olemusta. Luotettavuus eli yritys pitaa lupaukset ja antaa virhee-
tonté palvelua. Reagointialttius tarkoittaa tyontekijoiden halua auttaa asiakkaita viipymatta. Vakuutta-
vuus tarkoittaa, ettd tyontekijat saavat omalla kaytokselld luottamaan asiakkaat itseensa ja yritykseen
sekd tuntemaan olonsa turvalliseksi. Viimeisend on empatia, eli yritys ymmartaa asiakkaiden ongelmat,

kohtelee kaikkia yksilollisesti ja toimii asiakkaan etujen mukaisesti. (Grénroos 2009, 116.)
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Liséksi 10ytyy seitsemén kohdan ohjenuora laadukkaan koetun palvelun tueksi (KUVIO 3). Ammatti-
maisuudella ja taidoilla tarkoitetaan sitd, ettd palveluntarjoajalla riitt4a taidot asiakkaiden ongelmien
ratkaisuun. Asenteet ja kayttaytyminen kohdalla tarkoitetaan, ettd asiakkaat tuntevat asiakaspalvelijan
haluavan auttaa heitd. Lahestyttavyys ja kayttaytyminen kohdalla tarkoitetaan sité, ettd palveluntarjoajan
aukioloajat, sijainti ja tyontekijat ovat helposti saatavilla. Luotettavuus tarkoittaa, ettd asiakkaat voivat
aina luottaa palveluntarjoajaan ja tyontekijan lupauksiin. Palvelun normalisoinnilla tarkoitetaan sitd, kun
jotain odottamatonta tapahtuu palveluntarjoaja ryhtyy aina toimenpiteisiin. Palvelumaisemassa fyysinen
palveluntarjoajan ymparisto tukee positiivista kokemusta. Maine ja uskottavuus tarkoittaa, etta asiakkaat
uskovat palveluntarjoajaan ja yrityksella on sellaiset arvot, mitk& asiakas voi hyvéksya. (Gronroos 2009,
122)

KUVIO 3. Laadukkaaksi koetun palvelun seitseman kriteeria (Grénroos 2009, 122.)

2.5 Asiakassuhde

Vuorovaikutus on keskeisessa roolissa kaikissa kahden osapuolen valisissd kaupoissa. Vuorovaikutus
toimii laadun ja arvon tuottamisen perusilmiond. VVuorovaikutustilanteet voivat olla joko jatkuvia tai
ajoittaisia. Kumpaankin tilanteeseen tulee panostaa kunnolla, koska jokainen vuorovaikutustilanne antaa
tietoa asiakassuhteen laadusta. Asiakas muodostaa aina késityksen teon laadusta ja késitys vaikuttaa sii-
hen, mita han odottaa tulevilta teoilta ja millaiseksi han kokee laadun. Kaikki yksittdiset laatukokemuk-
set muodostavat kasityksen yrityksen ja palvelutapahtuman kokonaisesta laadusta. (Gronroos 2009,
123.)
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Asiakkaan odotukset saattavat olla erilaiset asiakassuhteen alussa kuin jo vakiintuneessa suhteessa. Pit-
kalla aikavalilla voidaan maarittad asiakkaan kolmenlaiset odotukset, jotka olisi hyva tunnistaa, jokai-
sesta asiakkaasta. Niitd ovat hdmarat odotukset, joilla tarkoitetaan odotuksia, joita asiakkaalla on palve-
luntarjoajaa kohtaan. Asiakkaalla ei ole selkedd ongelmaa, mutta tarve apuun 16ytyy. Julkilausutut odo-
tukset eli odotukset, jotka ovat asiakkaan mielesté jo selvét ennen palveluprosessia. Julkilausutut odo-
tukset voidaan jakaa realistisiin ja epdrealistisiin odotuksiin. Hiljaiset odotukset puolestaan tarkoittavat
odotuksia, joilla viitataan palvelun elementteihin, jotka ovat asiakkaalle niin selvat, ettd he eivét tietoi-
sesti ajattele niita. Palveluntarjoajalle olisi tarkeda tunnistaa kaikki hamaérat odotukset. Asiakas ei osaa
ilmaista hdmara4 odotusta, mutta se on kuitenkin merkittava asia, joka vaikuttaa asiakkaan laatukoke-
mukseen. Palveluntarjoajalle on haaste, tunnistaa asiakkaan hdmarat odotukset, koska asiakas ei tieda
niitd itsekkaan. Asiakas kokee, etté jotain tarvitaan, mutta ei tieda laisinkaan mika se olisi. Mikéli pal-
veluntarjoaja ei tdyta hdmariéd odotuksia, asiakas pettyy saamaansa palveluun. Tallgin hamarat odotukset
jadvat hamériksi. (Gronroos 2009, 134.)

Julkilausutuissa odotuksissa asiakkaat odottavat saavansa palvelua ja apua. Vélilla julki lausutut odo-
tukset saattavat olla epérealistisia, mika tuo haasteen palveluntarjoajalle. Liian suuret lupaukset saattavat
olla yksi syy eparealistisiin odotuksiin. Palveluntarjoaja voi auttaa muokkaamaan asiakkaan odotuksia
realistisiksi, jolloin apua voidaan tarjota asiakkaalle. Asiakkaat odottavat, ettd hiljaiset odotukset tayte-
taan automaattisesti, vaikka niita ei daneen sanottaisikaan. Tama tuo palveluntarjoajalle haasteen tun-
nistaa odotukset, koska niita ei mainita &aneen. Yleensé asiakkaat eivét ajattele hiljaisia odotuksia vaan
tarkedd on, ettd ne ovat tulleet taytetyksi. Odotukset tulevat silloin esille, kun niité ei olla pystytty tayt-
tdmaén ja asiakas pettyy. Palveluntarjoajalta olisi tdrkedd huomata jokaisen asiakkaan hdmaérat ja hiljai-
set odotukset. Kun palveluntarjoajan ja asiakkaan suhde jatkuu, palveluntarjoaja oppii tunnistamaan ja
tayttdmaan odotukset seké asiakas pystyy muodostamaan omista odotuksista realistisia. (Grénroos 20009,
134.)
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2.6 Laadun johtaminen

" Yrityksen on tarke&a hallita palvelujen laatua hyvin, mutta palvelun virheita pitaé hallita

vield paremmin™. (Grénroos 2009, 140.)
Laadun kehittdmista ei tule pitad hetken aikaisena tekemisené vaan sen tulee olla jatkuva prosessi. Jo-
kaiselta palveluntarjoajalta vaaditaan laadun ymmaértamist4 ja siithen paneutumista. Laatuprosessit vaa-
tivat johdolta kokoajan paneutumista ja jatkuvaa huomiota. Kun pohditaan yrityksen riittavéaa laatutasoa
tulee tarkastella yrityksen strategiaa ja asiakkaiden odotuksia. Mikali yritys haluaa olla paras tulee hanen
tarjota parasta laatua asiakkaille. Hyva nyrkkisédant6 laadulle on, ettd asiakkaan pitéa saada palveluko-
kemuksessa hieman enemman, kuin hén oli odottanut. Laatu jota asiakas pitéé ihan hyvana voi vaikuttaa
siihen pitadko asiakas suhdetta palveluntarjoajaan vaalimisen arvoisena. Aina olisi kannattavaa yllattaa
asiakas ja ylittdd odotukset. Yllattavan hyva palvelukokemus saa asiakkaan kertomaan kokemusta ysta-
ville, tutuille ja kdyttdmaan puskaradiota. Myonteisesti yllattynyt asiakas on iloinen ja puhuu kokemuk-
sestaan mielelldan. Asiakkaat voivat myods oppia kokemastaan ja odottaa joka kerta entista parempaa
palvelua. Téarkeéa olisi yllattaa asiakas joka kerta palvelukokemuksessa ja yllattavén tilanteen ei tarvitse

olla kuin hetki, joka luo asiakkaalle iloisen mielen. (Grénroos 2009, 142.)

Laatuongelmien lahteiden analysointiin ja palvelun laadun parantamiskeinojen ohjeeksi on olemassa
Berryn laatima kuiluanalyysimallin. Siina tulee ilmi, kuinka palvelun laatu muodostuu. Asiakkaan odot-
tama palvelu riippuu aikaisemmista kokemuksista, asiakkaan henkilékohtaisista tarpeista ja suusanalli-
sesta viestinnasta. Siihen vaikuttaa my0s todella paljon yrityksen markkinointiviestinnalliset toimet.
Asiakkaan kokema palvelu syntyy sisdisten paatosten ja kaikkien toimenpiteiden tuloksena. Johdon ka-
sitys asiakkaiden halutusta palvelun laadusta, ohjaa organisaation tydntekijoiden toimintaa. Asiakas ko-
kee palvelussa kaksi osatekijaa: toiminnallisen ja teknisen laadun. Berryn perusrakenne selvittad, mita

asioita tulee ottaa huomioon suunniteltaessa palvelua.

Epdjohdonmukaisuudet laadunjohtamisprosessissa johtavat laatukuiluun. Laatukuiluun kuuluu viisi eri
kuilua. Kuilu 1 on johdon ndkemyksen kuilu ja tarkoittaa, ettd organisaation johto nékee laatuodotukset
puutteellisena. Kuilun 1 syité voivat olla virheellisesti havaitut tiedot odotuksista ja epétarkat tiedot ky-
syntdanalyyseista. Parannuskeinoina toimii palvelukilpailun ja laadun parempi ymmartdminen. Kuilu 2
on laatuvaatimusten kuilu. Tama kuilu tarkoittaa, ettd palvelun laatuvaatimukset eivat tdsmaa johdon
laatuodotuksen kanssa. Syita tdhan voivat olla suunnitteluvirheet ja suunnittelun huono johto. Kuilu 3
on palvelun toimituksen kuilu. Se tarkoittaa, ettd palvelun tuotanto- ja toimitusprosesseissa ei noudateta

sovittuja laatuvaatimuksia. Téhén syitd voivat olla monimutkaiset vaatimukset ja palveluoperaation
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huono johto. Parannuskeinoina tdhan voidaan pitéé henkildston tehtavien selventdmisté ja 16ytaa ratkai-
sut, jotka tukevat laadukasta suoritusta. Kuilu 4 on markkinointiviestinnan kuilu. Se merkitsee, ett4
markkinointiviestinnan lupaukset eivat ole samat kuin toimitetussa palvelussa. Taman syita voivat olla
markkinointiviestinnan suunnittelussa unohdettu palvelutuotanto tai taipumus liioitella asioita. Viimei-
sené on kuilu 5 eli koetun palvelun laadun kuilu. T&mé kuilu tarkoittaa, etta koettu palvelu ei ole saman-
lainen odotetun palvelun kanssa. Seurauksia tasta ovat huono laatu, laatuongelmat ja negatiivinen suu-
sanallinen viestintd. Kuilu 5 voi olla myds myonteinen, joka silloin taas parantaa laatua ja toimintaa.
Kuiluanalyysimalli auttaa aina selvittdaméan laatuongelman syyt ja sopivat keinot takaisin korjaamiseen.
(Gronroos 2009, 149.)

Palvelun laatua tutkittaessa oletetaan, ettd laatufunktio on lineaarinen. Kun palveluntarjoajan tulokset
paranevat myos asiakkaan kokema laatu nousee samaa tahtia. Sama reaktio ilmenee myos painvastoin.
Todellisuudessa laatu ja tulokset vaihtelevat asiakkaan ja laatuatribuutin mukaan palvelutapaamisessa.
Eri attribuutit voivat vaikuttaa tilanteen laadukkuuteen hyvin erilailla jokaisen asiakkaan kohdalla. Jot-
kin atribuuteista ovat vélttamattomia laadukkaan kokemisen kannalta , mutta niiden parantaminen ei
valttamatta paranna suoraa koettua laatua. Tallaisia ovat esimerkiksi luotettavuus, toimivuus ja patevyys,
joita kutsutaan hygieniatekijoiksi. Laatua parantavia tekijoita ovat ystavallisyys, huolenpito, siisteys ja
saavutettavuus. Namé ovat laatua parantavia tekijoitd, joilla on suoraan positiivinen vaikutus laadun
parantamiseen, mutta Kielteinen vaikutus on tietyn alarajan jalkeen mitatdn. Osa laatuattribuuteista on
sellaisia, jotka vaikuttavat koettuun laatuun seka positiivisesti ja negatiivisesti. Tallaisia ovat mukavuus,
viestintd ja huomaavaisuus. Laatuatribuutit voidaan jakaa myos tyytyvéisyytta lisadviin ja tyytyvaisyytta
vahentaviin tekijoihin. Tyytyvéisyytta lisadvia tekijoita ovat huomaavaisuus, huolenpito ja ystavallisyys.
Tyytyvdisyytta vahentavia tekijoita ovat rehellisyys, luotettavuus, saavutettavuus ja toimivuus. Huono
suoriutuminen lisaa tyytymattomyytta ja jos tulokset ylittavat tietyn odotustason ei laatu valttamatta pa-
rane. Liséksi reagointialttiutta on pidetty tyytyvéaisyytté lisddvana ja tyytyvaisyytta heikentavana teki-
jané. (Gronroos 2009, 152.)

Laadun voi maaritt4 ainoastaan asiakas, ja laatu on sitd, mité asiakas sen kokee olevan. Laatu ei ole sita
mita sen suunnitellaan olevan, vaan ainoastaan asiakas maarittdd onko suunnittelussa onnistuttu. Laatua
ei mydskaan voida erottaa tuotanto- ja palveluprosesseista. Palvelun tuotantoprosessin tulos on vain osa
asiakkaan kokemaa laatua. Prosessin kokeminen ja vuorovaikutustilanteet ovat osa kokonaislaatua.
Laatu tuotetaan aina palveluntuottajan ja asiakkaan vélilla totuuden hetkessa. Jokainen henkil6 vaikuttaa

my0Os osaltaan asiakkaan kokemaan laatuun. Jokaisella organisaation jasenella on vastuu asiakkaalle
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luodusta laadusta ja laatu kérsii, jos joku epdonnistuu asiakaskontaktissa. Liséksi ulkoisen markkinoin-
nin tulee olla sopusoinnussa laadun johtamisen kanssa. Asiakkaan kokema laatu riippuu aina odotuksista
ja laadun todellisista kokemuksista. (Grénroos 2009, 155.)

Palvelun laadun ymmartamiseksi on luotu palvelun laadun johtamisohjelma, joka koostuu seitsemasta
osaohjelmasta (KUVIO 4). Ohjelma auttaa ymmartdmaan palvelun laatua, miten se muodostuu, miten
asiakkaat sen kokevat ja miten sitd voidaan hallita sekd miten asiakkaat sen kokevat. Palveluajatuksen
kehittdmisessé laadunkehittdmisprosessin ensimmaisena tehtava on kehittdd parempaan suuntaan asia-

kaskeskeisté palveluajatusta. (Gronroos 2009, 156.)

KUVIO 4. Palvelun laadun johtamisohjelman osaohjelmat (Grénroos 2009, 156)

Asiakkaiden odotusten hallinnalla tarkoitetaan markkinointitoimien yhdistdmista muihin toimintoihin,
joita palvelun tarjoaja on halukas toimittamaan asiakkaille. Palvelun lopputuloksen hallinnalla tarkoite-
taan ostajan ja myyjan valisen vuorovaikutuksen lopputulosta. Sisdisella markkinoinnilla tarkoitetaan
organisaation sisélla tyoskentelevien henkiléiden markkinointiprosesseja laadun kehittamiseksi. Fyysi-
sella ymparist6lla ja fyysisella resurssien hallinnalla tarkoitetaan palveluorganisaation fyysisia resurs-
seja eli resursseja ja tekniikkaa, jotka on suunniteltu tukemaan tehokkuutta. Tietotekniikan hallinnalla
tarkoitetaan asiakkaiden ké&yttdmié tietotekniikan jarjestelmid. Viimeisend asiakkaan osallistumisen hal-
linnalla tarkoitetaan sitd, ettd asiakkaita pitdisi hienovaraisesti neuvoa ja opastaa, kuinka he toimivat
vuorovaikutustilanteissa positiivisesti ja laatukokemusta edesauttaen. (Grénroos 2009, 156.)
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyvaisyyskasite on noussut markkinoille 1990-luvulla. Tyytyvéisyysperusteista liiketoimin-
taoppia alettiin kutsumaan asiakastyytyvaisyysjohtamiseksi, jossa asiakastyytyvaisyys nousi liiketoi-
minnan keskeiseksi ohjaustekijaksi. Asiakas tarkoittaa kasitteend hyédykemarkkinoilla henkil6a ja bis-
nes markkinoilla yritysta tai organisaatiota, johon on syntynyt asiakassuhde. Asiakkuus edellyttaa aina
ostamista eli asiakassuhteen syntymistd. Asiakastyytyvaisyysjohtamisessa puolestaan ajatellaan, etta
asiakas ei ole vain henkild, joka ostaa tuotetta tai palvelua vaan se on henkild, jonka kanssa yritys on
kontaktissa. Aina kun asiakas on kontaktissa yrityksen kanssa syntyy heidan valille kontaktipinta, joka
on edellytys asiakastyytyvaisyydelle. Asiakastyytyvéisyys syntyy kokemuksista, jotka yritys luo kon-
taktipinnalla. Kontaktipinta pitaa siséllaan asiakkaan ja yrityksen vélilla henkilostokontaktit, tuotekon-
taktit, tukijarjestelmakontaktit ja miljodkontaktit. Kaikista niistd syntyy kokemuksia asiakkaalle, jotka
ovat suhteessa etukateisodotuksiin joko positiivisesti tai negatiivisesti. Kontaktipinta kytkee aina asiak-
kaan yritykseen ja onkin tavoiteltava asia jokaisen asiakkaan kohdalla. (Rope 2005, 536.)

Odotukset ja kokemukset méérittavat aina asiakkaan tyytyvéisyysasteen. Kuvassa odotustaso muodostaa
vertailuperustan ja tilanteen lahtokohdan kokemuksille. Aikaansaamalla tyytyvaisyytta voidaan vaikut-
taa asiakkaan odotuksiin ja kokemuksiin. Odotusten ja kokemusten vélisia suhteita voidaan kuvata odo-
tusulottuvuuksilla. Niissa voidaan kéayttaa kolmijakoa, joita ovat ihanneodotukset, ennakko-odotukset ja
minimiodotukset (KUVIO 5). (Rope 2009, 538.)

KUVIO 5. Odotusten ja kokemusten muodostama tyytyvaisyys (Rope 2005, 538)

Ihanneodotuksiin kuuluu asiakkaan arvomaailman mukainen toivekentta toiminnasta, jonka han odottaa
saavan yritykselta tai tuotteelta. Naitd voivat olla halvat hinnat, henkilokohtainen palvelu ja tdydelliset
valikoimat. Ihanneodotuksia tarkastellessa taytyy muistaa, ettd jokaisen asiakkaan ihanneodotukset ovat

erilaiset. Ennakko-odotuksilla tarkoitetaan odotustasoa eri ominaisuuksia kohtaan, kuten hintataso ja
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laatu. Ennakko-odotukset ovat l&hes sama asia, kuin imago eli asiakkaan mielikuva yrityksesté tai tuot-
teesta. Ennakko-odotukset rakentuvat toimialaperustasta, liikeideaperustasta ja toteutetusta markkinoin-
tiviestinnasta. Ennakko-odotuksiin liittyy aina myds vertaillut odotukset eli prosessin lopputulos, jota
asiakas vertailee muihin yrityksiin. Minimiodotukset tarkoittavat tasoa, jossa asiakas edellyttaa tiettya
vahimmaistasoa yritykselt4 tai tuotteelta. Namé ovat yleensé henkilokohtaisia, tilannekohtaisia, toimi-
alakohtaisia ja yrityskohtaisia. Kokemusulottuvuuksilla tarkoitetaan sitd, kun odotuksiin peilatut koke-
mukset tuottavat tyytyvaisyys-tyytymattomyys reaktion. Tyytyvéisyysaste voidaan jakaa kolmeen eri
luokkaan, joita ovat aliodotustilanne eli myénteinen kokemus, tasapainotilanne eli odotusten vastaavuus
ja yliodotustilanne eli kielteinen kokemus. Myonteisen kokemuksen seurauksena asiakkaan kokema
odotustaso yritystd kohtaan nousee ja positiivisen yllatyksen seurauksena asiakas kertoo muille positii-
vista palautetta yrityksen toiminnasta. Kielteisen kokemuksen seurauksena asiakkaan mielikuva en-
nakko-odotuksista yritysta kohtaan heikkenee, ja pettymyksen vallitessa asiakas saattaa katkaista asia-
kassuhteen yritykseen. (Rope 2005, 538.)

Asiakkaan odotustaso voi vaihdella ja se voidaan jakaa kolmeen eri luokkaan, joita ovat matala, keski-
maardinen ja korkea odotustaso. Kanta-asiakassuhteelle luodaan perusta tyytyvéisyydesta korkean odo-
tustason vallitessa. Tyytyvaisyys antaa myds hyvan pohjan uusintaostoille. Matalalla odotustasolla riski
asiakassuhteen vaihtamiseen kasvaa. Asiakassuhteen aktiivinen vaihtaminen tapahtuu, mikéli matalan

odotustason vaiheessa pysytaan. (Rope 2005, 550.)

Tyytyvdinen asiakas on menestymisen avain yritykselle. Tyytyvéinen asiakas on yksi tarkeimmista asi-
oista, mité yritykselld voi olla. Asiakkaiden asiakastyytyvéisyyttd kannattaa tutkia, koska se antaa arvo-
kasta tietoa yritykselle asiakkaista, heidan mieltymyksisté ja mahdollisesti antaa jopa suunnan kehityk-
selle. Asiakastyytyvaisyyttd voidaan pitaa suorana mittarina sille, miten hyvin yritys on onnistunut tar-

joamaan palveluita, tuotteita sek& vastaamaan asiakkaan tarpeisiin. (Reinboth 2008, 22.)

Asiakastyytyvaisyys koostuu asiakkaan ja tuottajan valill4 tapahtuvasta asiakaspalvelutilanteesta ja sii-
hen vaikuttavista tuotteista ja palveluista. Asiakastyytyvaisyydessé keskeisintd on, onko asiakas saanut
ratkaisua mahdolliseen ongelmaan ja miten han kokee, ettd hanet on vastaanotettu palvelutilanteessa.
Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa myos asiakkaan ennakkoluulot ja aikaisemmat kokemukset. Tdmé voi
vaikuttaa tulevaan asiakaspalvelutilanteeseen positiivisesti tai negatiivisesti ja ohjata asiakkaanmielta
johonkin tiettyyn suuntaan asiakastyytyvaisyydessa. Asiakastyytyvéisyys on aina todella suhteellinen ja
yksil6llinen asiakkaan nakemys. (Reinboth 2008, 23.)
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Organisaation yleisilme ja ilmapiiri ovat osana asiakastyytyvaisyytta. Sisalle astuessaan, asiakas silmai-
lee yrityksen tiloja ja luo mielipidettd jo ovelta asti yrityksesta. Téarkea4 olisi huolehtia siisteydesta ja
jarjestyksestd, koska huoliteltu yritys luo luotettavan mielikuvan asiakkaalle. Ensimmaiset mielikuvat
yrityksestd muodostuvat jo ensimmadisten sekuntien aikana. Asiakastyytyvaisyys on aina sidonnainen
nykyhetkeen ja se tulisikin saavuttaa aina jokaisessa palvelutilanteessa. Totuudenmukaista tietoa selvit-
taessd asiakastyytyvaisyydestd on hyva tehda erilaisia asiakastyytyvaisyystutkimuksia ja haastatella asi-
akkaita palvelutilanteessa tai sen jalkeen. Yritys jolla on paljon rahaa ei automaattisesti selvié, ellei heill&
ole tyytyvaisia asiakkaita. (Valvio 2010, 71.)

Tyytyvéinen asiakas on yritykselle todella tarked. Asiakas, joka asioi liikkeessd enemman kuin kolme
kertaa ja vierailu jatkuu saannéllisend, on silloin yritykselle vakioasiakas. Uskollinen asiakas on yrityk-
selle paljon kannattavampi kuin, se ettd yrityksen tulee etsia uusia asiakkaita. Lisaksi vakioasiakkaan
palveluun ei mene niin kauan aikaa, koska asiakas tuntee jo yrityksen tuotteet ja palvelut. Tyytyvdinen
ja uskollinen asiakas tuo yritykselle turvallisuuden tunnetta. Asiakkaat kertovat tutuille ja ystaville ko-
kemuksia yrityksesta ja tyytyvéinen asiakas antaa arvokkaita kehuja muille ihmisille yrityksestd. Vas-
taavasti asiakkaat, jotka ovat olleet tyytyméattomia saamaansa palveluun kertovat téstd tuttavilleen ja
ystavilleen. (Valvio 2010, 69.)

Loistava palvelu ja tyytyvaiset asiakkaat on mahdollista saada, mikali koko yrityksen henkildsto toimii
asiakaslahtoisesti. Tarkeda on myos oppia asiakkailta tapa, minkélaisen asiakaspalvelutilanteen he halu-
aisivat itselleen. Asiakaspalveluun kuuluu sanallisen viestinnén liséksi my6s sanaton viestintd, mika tu-
lisi ottaa huomioon palvelutilanteessa. Sanattomaan viestintddn kuuluu henkiln asento, eleet, ilmeet ja
olemus. Asiakaspalvelijan tulisi olla aidosti kiinnostunut tayttdmaan asiakkaan tarpeet, jotta han viestii

sanallisella ja sanattomalla viestinnélla samaa asiaa. (Valvio 2010, 108.)

3.1 Laatuajattelu

Laatu on ollut jo vuosikymmenien ajan yrityksien menestyksellisyyden avaintekija. Laadun merkitys on
todettu tutkimuksissa ja kaytdnnodssa todella keskeiseksi palveluprosessissa. Laatua voidaan tarkastella
neljasta erilaisesta ndkdkulmasta. Ensimmainen on Kilpailunédkékulmainen laatu eli talldin laatu on kil-

pailutekija. Menestys syntyy, kun oma laatu on muita parempi. Toteutusndkokulmainen laatu tarkoittaa,
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ettd laatua tarkastellaan tuotannon ja tuotteen kautta. Ne toimivat laadun keskeisend perustana. Liiketa-
louslaatu tarkoittaa, ettd laatukriteerind pidetadn toimintaa, joka saadaan aikaan minimikustannuksin.
Asiakaslaatu puolestaan tarkoittaa, etta laatu on ainoastaan sitd minkéalaisena asiakas tuotteen tai palve-

lun kokee. Asiakastyytyvaisyyslaatu on kriittinen menestystekija liiketoiminnalle. (Rope 2005, 554.)

Asiakkaan tyytyvaisyys on aina yksilollinen kokemus. Tyytyvaisyystekijoind voidaan pitad poikkeuk-
sellisen hyvéaa palvelua, ongelmatilanteen hoitamista ja yllattavan elementin antaminen tuotteen tai os-
totapahtuman yhteydessa. Tyytymattomyystekijoind puolestaan voidaan pitaa sovittujen lupauksien pet-
tamistd, epatasaista toimintaa ja valitusten kasittelematta jattaminen. Tyytyvaisyys- ja tyytyméattomyys-
tekijat eivét ole toistensa vastakohtia, vaan hyvinkin erilaisia toimintoja. Asiakkaan odotusten mukaista
toimintaa ei voida pitaa tyytyvaisyystekijana vaan se on ennemminkin odotustekijé, jonka asiakas uskoo
automaattisesti toteutuvan. Tastd voidaan kayttdd myos nimitysta edellytystekija. Edellytystekijan huo-
miotta jattdminen aiheuttaa kuitenkin asiakkaassa tyytymattomyyttd. Asiakkaan kokonaistyytyvéisyys
muodostuu aina kaikkien odotustason tayttymisesta ja tyytyvaisyys- ja tyytyméttomyys tekijéiden suh-
teesta. Palveluntarjoajan tulisi kiinnittad huomiota tyytyvéaisyystekijoihin, koska yleisesti asiakas muis-
taa tyytymattomyystekijat helpommin. Tyytyvéisyyden takaamiseksi kannattaakin minimoida tyytymét-

tekemaan asiakkaalle positiivisia yllatyksid. (Rope 2005, 558.)

3.2 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelutilanteessa on hyvin yksil6llista, miten saadaan asiakkaat innostumaan palvelutilanteessa.
Lahtokohtaisesti kaikki asiakkaat odottavat yksil6llistd huomioimista. Tarkead olisikin uskaltaa tehda
asioita toisin, asiakkaan vaativalla tavalla ja huomata asiakkaat silloin, kun he sitd véhiten odottavat.
Asiakkaille tulee positiivinen olo, jos muistaa heisté jotain henkilokohtaista, mink& voi liitta4 asiakas-
palvelutilanteeseen. Asiakaspalvelija myo6s pystyy nayttaméan, ettd jokainen asiakas on tarkea ja kaikki

keskustelut kayd&an niin, ettd asiakaspalvelija kuuntelee oikeasti ja on lasna. (Valvio 2010, 143.)

Tapa miten luetaan ympérilldamme olevia asioita ja tilanteita voidaan tehda eri tavoin. Asiakaspalvelu
voidaan jakaa rivimaailmaan ja rivien valista tarkastelevaan maailmaan. Rivimaailmassa asiat néhd&én
sellaisina, kuin ne oikeasti ovat. Asiat luetaan kuin riveiltd. Rivimaailmassa kaikki asiat nahdaan fyysi-

sesti sellaisina kuin ne ovat. Rivimaailmassa asiat ovat ihmisille yhteisid ja t4st4 maailmasta voidaan



19

kayttdd myos nimeé faktamaailma. Rivien valistd tarkasteleva maailma on tunnemaailma. Se on enem-
méan tunnepohjainen ja yksil6llisesti koettu. Kummassakin maailmassa on olemassa sdéntoj, joita ihmi-
set noudattavat eri tilanteissa. Tunne- ja faktamaailmat sekoittuvat helposti toisiinsa ja luovat haasteita
eri tilanteisiin. Vakioasiakkaita palvellessa yleensé asiakaspalvelija alkaa jo huomaamaan tunnemaail-

man piirteitd, joita on helppo kéyttdd apuna asiakaspalvelutilanteessa. (Valvio 2010, 104.)

Asiakaspalvelutilanne on kaksipuolista kommunikaatiota asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla. Kaksi-
puolinen kommunikaatio asiakaspalvelutilanteessa koostuu ilmeistd, eleistd, &dnenpainosta ja sanoista.
Nykypéaivana kommunikaatiotilanteisiin haasteita tuovat internet ja puhelimet. Yh& enempi asiakaspal-
velutilanteet tapahtuvat internetin tai puhelimen vélitykselld. Tdmé tuo haasteen negatiivisen tai positii-
visen palautteen antamiseen. Internetin tai puhelimen valityksella palaute on helppo antaa, mutta kasvo-
tusten tapahtumassa palvelussa se koetaan haasteelliseksi. Tdma voi antaa vaaria tuloksia asiakaspalve-
lutilanteista. (Valvio 2010, 107.)

3.3 Sanaton ja sanallinen viestinta

Asiakaspalvelija joutuu roolissaan esiintymaan. Tarkeaa on, etta asiakaspalvelija on oma

itsensd, mutta huonoa péivaa ei asiakkaille voi nayttaa, vaan siitd huolimatta asiakkaat tulee palvella
loistavasti. Asiakaspalvelutilanteisiin kuuluu oleellisena osana sanaton ja sanallinen viesting, joilla kum-
mallakin voidaan vaikuttaa tapahtuman kulkuun ja laadukkuuteen. Sanallinen viestintd on hyvin yksin-
kertaista ja siihen kuuluvat kaikki suullinen puhe. Sanaton viestintd onkin paljon monimutkaisempi ta-
pahtuma. Sanattomaan viestintaan kuuluu kehon asento, ilmeet, eleet, liikkuminen palvelutilanteessa,
katsekontakti, adnenpaino ja oman innostuneisuuden nayttaminen. Sanaton viestintd voi olla tiedosta-

matonta asiakaspalvelijalta. (Valvio 2010, 108.)

Asiakaspalvelijalla ryhti, kehonkieli ja asento ovat tarkedssa roolissa. Sanallista viestintad merkittavam-
massa roolissa onkin sanaton viestintd. Asiakkaalle luodaan positiivisempi kuva, jos asiakaspalvelija
seisoo ryhdikkéaasti kadet sivuilla ennemmin, kuin kumarassa ja kédet sylissa. Sanaton viestinta luo asi-
akkaalle koko ajan mielikuvaa asiakaspalvelusta ja asiakaspalvelijasta. Kehon kieli paljastaakin asiak-
kaalle asiakaspalvelijan mielentilan, luotettavuuden ja uskottavuuden. (Valvio 2010, 108.)

Asiakaspalvelijan tulisikin kiinnittdd yhté paljon huomiota sanattomaan viestintdan kuin sanalliseen

viestintdan. Asiakaspalvelijan kannattaa hymyilla ja olla positiivinen niin sisdisesti, kuin ulkoisesti. Se



20

luo asiakkaalle luotettavuuden tunteen ja mielentila tarttuu myos asiakkaaseen. Jokainen haluaisi saada
palvelua enemmin iloiselta, avoimelta ja positiiviselta asiakaspalvelijalta eiké& henkil6ltd, joka palvelee
suu mutrussa. (Valvio 2010, 114.)

Asiakaspalvelutilanteessa katsekontaktilla on todella suuri merkitys palvelutapahtuman etenemiseen ja
onnistumiseen. Katsekontakti on voimakkaimpia vaikuttamisen keinoja, joita palvelutilanteessa voi
kayttdd. Katsekontaktin avulla voidaan néyttaa asiakkaalle, ettd ollaan huomattu hanet. Katse voidaan
jakaa kolmeen erilaiseen katseeseen. Virkakatseeseen, sosiaaliseen katseeseen ja intiimiin katseeseen.
Virkakatseessa katse sijoittuu silmien ja keskikohdan rajaamaan kolmioon. Katse kertoo tilanteen
olevan virallinen ja pelk&staén tydasia. Sosiaalisessa katseessa katse sijoittuu suun ja silmien rajaamaan
alueeseen ja se keskittyy kokonaan koko kasvoihin. Intiimissa katseessa katse on paljon laajemmalla
alueella ja kolmio paljon suurempi. Asiakaspalvelutilanteessa on helppo hyédyntaa katsetyyppien eri
tarkoituksia. Sosiaalinen katse on avoin, ystavallinen ja luottamusta herattdva ja se sopii hyvin asiakas-
palvelutilanteisiin. (Valvio 2010, 118.)

Hyvé asiakaspalvelukokonaisuus tarvitsee selkean yhteisen kielen ja sanat, vaikka kokonaisviestinnassa
sanojen osuus on vain seitseméan prosenttia. Pelkalla elekielella ei luoda selke&é asiakaspalvelutilannetta.
Hyvélla asiakaspalvelijalla on kuuluva ja selked déni, joka tauottaa puhettaan niin, ettd asiakas kerkedaa
miettid kuulemaansa. Hyva asiakaspalvelija auttaa asiakasta ongelmissaan ja tunnistaa ongelmat, joita
asiakas ei vield itse tiedosta. Loistavassa asiakaspalvelutilanteessa asiakas kokee, ettd hanet on huo-

mattu, tilanne on ollut luotettava ja luonteva sek& han on saanut apua ongelmaan. (Valvio 2010, 116.)
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

Koirakoulu Easy Dog on koira-alan yritys, joka on perustettu vuonna 2008. Toiminta-alue koirakoululla
on Pohjois-Pohjanmaa ja Keski-Pohjanmaa. Pohjois-Pohjanmaalla Ylivieskassa sijaitsee koirakoulun
hallitilat. Koirakoulu tarjoaa monipuolisia kursseja ja koulutuksia kaiken tasoisille- ja ikaisille koirille

ja ohjaajille. Koirakoulun koulutus perustuu kéyttaytymistieteisiin ja koiraldhtdiseen opetukseen.

4.1 Tutkimuksen toteutus ja tavoite

Tutkimus toteutettiin koirakoulun 8-vuotis syntymépaivatapahtumassa Kannuksen koirapalvelukeskuk-
sessa Dogness-hallilla 11.9.2016. Toimeksiantajana oli koirakoulu Easy Dog. Tavoitteena oli selvittada
koirakoulun asiakkaiden asiakastyytyvéisyyttd. Tutkimus tehtiin kyselylomakkeen avulla, jota jaettiin

syntymaépdivatapahtumassa.

Tutkimuksen kohteena olivat syntymépdaivatapahtumaan osallistuvat henkil6t, jotka kaikki olivat koira-
koulun asiakkaita. Tutkimuksen vastaajien perusteella haluttiin totuudenmukaista tietoa koirakoulun
asiakastyytyvéisyydesta. Materiaalin kerddminen tapahtui kyselylomakkeen avulla. Kyselylomakkeelle
oli tapahtumassa sisdéntulon edustalla oma piste. Kyselyyn osallistuessa oli mahdollisuus osallistua
mya0s tuote- ja yksityistunnin arvontaa. Kyselylomakkeita olin varannut mukaan yhteensa 80 kappaletta
ja vastauksia tuli yhteensa 51 kappaletta. Jokainen tapahtuman asiakas vastasi kyselyyn, joten vastaus-
prosentti 100, miké oli todella hyva. Kaikki kyselyt oli taytetty oikein ja pystyin kayttdmaéan kaikkia

vastauksia osana tutkimusta.

Tutkimusaineisto ké&siteltiin ja tutkittiin ensin kasin ja lopuksi Excel-hallintaohjelmalla. Excel-ohjelman

avulla sai selkedn kuvan asiakastyytyvéisyydesta eri osa-alueilla. Excel-taulukko oli my6s helppo ja

selkedkayttdinen ja sopikin loistavasti tahén tarkoitukseen.

4.2 Kyselylomake

Kyselylomakkeella pyrittiin selvittdméén asiakkaiden tyytyvaisyytta koirakouluun, asiakaspalveluun,

kurssitarjontaa, kouluttajien ammattitaitoon ja hinta-ja laatusuhteeseen. Kyselyn avulla pyrittiin myos
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I6ytamé&én asiakkaiden mielenkiinnon kohteet. Lomaketta tehdessani kiinnitin huomiota siihen, etta lo-
makkeen tayttaminen veisi mahdollisimman vahan aikaa asiakkaalta ja kysymykset olisivat helppo ym-
martad. Tarkeaa oli, ettd lomakkeen tayttdminen ei veisi asiakkaalta liian kauan aikaa. Lomakkeen téyt-
taessé oli myds mahdollisuus osallistua tuote- ja yksityistunnin arvontaan jattamalla yhteystiedot lomak-

keeseen. Arvonta lisési vastaajien mielenkiintoa huomattavasti kyselya kohtaan.

4.3 Tutkimustulokset

Kyselyn tulokset antoivat totuudenmukaista tietoa koirakoulun asiakastyytyvaisyydesta ja vastauksiin

oltiin todella tyytyvadisia. Kyselystd saadut tulokset esitetdan Excel-ohjelman avulla.

4.4 Vastaajien taustatiedot ja kysymykset

Kyselyssa haluttiin tietdd taustatietojen kohdalla vastaajan sukupuoli ja ikd. Yritykselle on hyodyllista
tietdd, minkélainen henkil6 on heidén tyypillinen asiakas. Tapahtumaan osallistuvat henkil6t ja vastaajat
olivat kaikki naisia. (KUVIO 6). Yleisin vastaaja oli 21-30 vuotias nainen. (KUVIO 7).
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KUVIO 6. Kyselyyn vastanneiden sukupuolijakauma
Koirakoulun asiakaskunta koostuu p&&osin naisista, mika selittdd kyselyyn vastanneiden sukupuolija-

kaumaa.
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KUVIO 7. Kyselyyn vastanneiden ikajakauma
Kyselyyn vastanneiden henkildiden ik&jakauma on hyvin totuudenmukainen ja verrattavissa koirakou-

lun asiakkaiden ikajakaumaan.

Kyselyssa kysyttiin vastaajan henkilokohtaisia mielenkiinnonkohteita eri lajeja kohtaan. (KUVIO 8).
Asiakas sai valita kaikki hanté kiinnostavat vaihtoehdot. Nose work ja rally-toko olivat selkeésti muita

lajeja suositumpaa koirakoulun asiakkaiden keskuudessa talla hetkelld.
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KUVIO 8.Kyselyyn vastanneiden mielenkiinnonkohteet
Kyselyn tulos vastaa todella hyvin asiakkaiden tdménhetkisia mielenkiinnonkohteita. Talla hetkella

maailmanlaajuisesti ovat pinnalla Rally-toko ja Nose work.

Kyselyssa halutiin myods saada selville, kuinka todenndkaisesti vastaaja suosittelisi koirakoulua ystévil-
leen. (KUVIO 9). Kysymykseen pystyi vastaamaan asteikolla 1-5. Eniten vastauksia tuli kohtaan 5 eli

varmasti suosittelisin.
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KUVIO 9. Koirakoulun suosittelu muille ihmisille
Koirakoulun henkilékunta on saanut todella paljon positiivista palautetta toiminnastaan ja kuullut, etta

asiakkaat kertovat kurssikokemuksiaan ”puskaradion” vilityksell&.
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Asiakkaista haluttiin saada selville kyselyn avulla, mité kautta he haluaisivat tietoa tulevista kursseista.

Asiakas sai valita mieluisimmat vaihtoehdot ja eniten &é&nié sai kohta sosiaalinen media. (KUVIO 10.)
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KUVIO 10. Haluttu tiedon kulun vayla
Talla hetkell& sosiaalinen media on suosittua ihmisten keskuudessa, ja koirakoulu kayttaa paljon Face-
bookkia markkinoinnissa hyodyksi. Liséksi kotisivut toimivat yhtend tiedon kulun vaylana uusien kurs-

sien tiedottamisessa.

Viimeisessd kysymyksessé haluttiin tietdd, kuinka monelle kurssille asiakas on osallistunut viimeisen
vuoden aikana.(KUVIO 11). Eniten vastauksia tuli kohtaan “’yhdelle kurssille” ja 9,8 % vastaajista jatti

vastaamatta kysymykseen.
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KUVIO 11. Osallistuminen kursseille kuluneen vuoden aikana
Tyhjat vastaukset selittyvat todennédkoisesti silla, ettd kyselylomakkeessa ei ollut vaihtoehtoa, ettei ole

osallistunut yhdellek&an kurssille.

Palautekohdassa koirakoulu sai todella paljon kehuja ja kannustusta toimintaansa. (LIITE 2). Asiakkaat
olivat tyytyvéisid monipuoliseen kurssitarjontaan ja kouluttajien ammattitaitoon. Nose work -kursseja

toivottiin liséa kurssivalikoimaan.
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4.5 Asiakastyytyvaisyyteen liittyvat kysymykset

Kyselyn tavoitteena oli saada selville koirakoulun asiakkaiden asiakastyytyvaisyytta eri osa-alueilla.

Kysymykset koskivat koirakoulun asiakaspalvelua, kurssitarjontaa, hinta- ja laatusuhdetta, tiloja, ilmoit-
tautumista ja kouluttajien ammattitaitoa. Asiakas sai vastatessaan valita oman mielipiteen mukaan vii-
siasteisesta asteikosta, jossa vastaus 1 oli onnistunut erittdin huonosti, vastaus 2 oli onnistunut huonosti,
vastaus 3 oli en osaa sanoa, vastaus 4 oli onnistunut hyvin ja vastaus 5 oli onnistunut erittain hyvin.
Kaikki asiakkaat vastasivat kyselyyn, joten saatiin totuudenmukaista ja verrattavissa olevaa tietoa asia-

kastyytyvaisyydesta.

Ensimmaisessé osiossa tutkittiin ilmapiirin rentoutta, sijaintia, pysékadintitiloja ja aukioloaikoja. llma-
piirin rentouteen vastauksia tuli eniten kohtaan 5 eli onnistunut erittdin hyvin. (KUVIO 12).

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0% L
1 onnistunut 2 onnistunut 3 enosaa 4 onnistunut 5 onnistunut
erittain huonosti sanoa hyvin erittdin hyvin
huonosti

KUVIO 12. limapiirin rentous
Koirakoululla panostetaan asiakkaiden viihtyvyyteen ja positiiviseen ilmapiiriin, mikd on nakynyt myos

positiivisesti kyselyn vastauksissa.

Koirakoulun sijaintiin vastauksia tuli eniten kohtaan 4. (KUVIO 13).
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KUVIO 13. Koirakoulun sijainnin onnistuneisuus

Toimipisteen sijaintiin on hankala vaikuttaa etenkin siksi, ettd toiminta tarvitsee hyvat ja lampimat tilat.

Pysékaintitilat kohtaan eniten tuli kohdan 5 vastauksia. (KUVIO 14).
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KUVIO 14. Tyytyvéisyys koirakoulun pysékaintitiloihin
Koirakoulu on jérjestanyt hyvat pysakaintitilat Ylivieskan toimipisteen lahettyvyyteen.

Viimeisend tdssa osiossa oli aukioloajat, joka sai eniten kohdan 5 vastauksia. Tamén osion tuloksista
voidaan péatelld, ilmanpiirin olevan rento. Pysdkaintiin ja aukioloaikoihin asiakkaat ovat todella tyyty-
véisia (KUVIO 15).
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KUVIO 15. Tyytyvaisyys koirakoulun aukioloaikoihin
Koirakoulun ryhmaétunnit painottuvat iltapaivéaan ja alkuiltaan. Liséksi satunnaisesti jarjestetadan kysyn-

nan mukaan myos paivakursseja- ja tunteja.

Seuraavassa osiossa tutkittiin kurssi-ilmoittautumista, asiointia verkkokaupassa, tiedottamista alkavista
kursseista ja koulutusmenetelmien toimivuutta. Kurssi-ilmoittautumista kohtaan vastauksia tuli eniten
kohdan 5 vastauksia. (KUVIO 16).
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KUVI016. Tyytyvaisyys kurssi-ilmoittautumista kohtaan
Kursseille ilmoittautuminen tapahtuu nykyaén taysin verkkokaupassa, joka on selked ja helppo kéyttoi-

nen asiakkaille.

”’Asiointi verkkokaupassa” - kohdasta tuli eniten kohdan 5 vastauksia. (KUVIO 17.)
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KUVIO 17. Tyytyvéisyys verkkokaupassa asiointiin
Verkkokaupassa asiointi on ollut helppoa ja vaivatonta asiakkaiden mielesta.

Tiedottaminen alkavista kursseista kohtaan tuli eniten 5 kohdan vastauksia. (KUVIO 18).
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KUVIO 18. Tyytyvaisyys tiedottamiseen alkavista kursseista

Kurssit laitetaan ajoissa myyntiin verkkokauppaan ennen niiden alkamista.

Viimeisend tassa osiossa oli koulutusmenetelmien toimivuus, joka sai eniten kohdan 5 vastauksia.

28

Taman osion tuloksista voi péateelld, ettd asiakkaat olivat yksimielisimpid koulutusmenetelmien toimi-

vuudesta (KUVIO 19).
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KUVIO 19. Tyytyvdisyys koulutusmenetelmien toimivuuteen
Koirakoulu kayttéa positiivia koulutusmenetelmid, jotka tukevat nykyaikaista koiran ja ohjaajan oppi-

mista.

Kolmannessa osiossa tutkittiin kurssitarjontaa, kurssin sisaltod ja hinta- ja laatusuhdetta. Kurssitarjonta
kohta sai eniten kohdan 5 vastauksia (KUVI10 20).
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KUVIO 20. Tyytyvaisyys kurssitarjontaan
Koirakoulu tarjoaa monipuolisesti erilaisia kursseja lajikoulutuksesta aktivointiin ja arkitottelevaisuu-

teen.

Kurssin sisaltd kohta sai eniten kohdan 5 vastauksia (KUVIO 21).
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KUVIO 21. Tyytyvaisyys kurssin sisaltoon
Kurssin siséltd ja keskeisimmat harjoitukset maaritetddn kurssin lisatiedoissa. Kurssien sisaltd tukee

koirien nykyaikaista koulutusta positiivisesti.

Viimeisend oli hinta- ja laatusuhde, joka sai eniten kohdan 4 vastauksia. Tuloksista voi paatella, etta

asiakkaat ovat melko tyytyvdisia jokaiseen osa-alueeseen (KUVIO 22).
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KUVIO 22. Tyytyvéisyys hinta- ja laatusuhteeseen
Koirakoulun kurssien hinnat ovat edullisia verrattuna koko Suomen koirakoulujen hintoihin. Laatu on

my06s ammattitaitoista, joka antaa vastinetta kurssin hinnalle.

Viimeisessa osiossa haluttiin selvittad asiakkaiden tyytyvaisyytta kouluttajien ammattitaitoon, koulutta-
jien palveluhenkisyyteen ja kouluttajien kannustavuuteen. ”Kouluttajien ammattitaito” - kohta sai eniten
kohdan 5 vastauksia. (KUVIO 23).
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KUVIO 23. Tyytyvaisyys kouluttajien ammattitaitoon
Koirakoulun kouluttajat ovat kaikki ammattitaitoisia henkil6ité, jotka pystyvat tarjoamaan asiakkaille

nykyaikaista koirankoulutusta.

Kouluttajien palveluhenkisyys kohta sai eniten kohdan 5 vastauksia. (KUVIO 24).
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KUVIO 24. Tyytyvaisyys kouluttajien palveluhenkisyyteen
Koira-alan ammattitaidon lisdksi kouluttajat ovat tydskennelleet aikaisemmin palvelualalla, ja he ovat-

kin hyvia asiakaspalvelijoita. Asiakaspalvelulla on térkea rooli koirakoulun toiminnassa.

Viimeisena tassé osiossa oli kouluttajien kannustavuus, joka sai eniten kohdan 5 vastauksia. Tuloksista

voi paatelld, ettd asiakkaat ovat todella tyytyvaisiéd kouluttajilta saamaansa palveluun. (KUVIO 25).
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KUVIO 25. Tyytyvaisyys kouluttajien kannustavuuteen
Koirakoulun kouluttajat ovat todella kannustavaisia asiakkaita kohtaan ja haluavat luoda heille positii-

visen ja rennon ilmapiirin harjoituksiin.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tuloksista voidaan paatella, ettd asiakkaat ovat saamaansa palveluun
tyytyvaisia. Yleisin koirakoulun asiakas on ialtdan 21-30 vuotias nainen, joka suosittelisi koirakoulua
ystavilleen. Yleisin asiakas kay vuosittain yhdella kurssilla ja haluaa saada tietoa alkavista

kursseista sosiaalisen median kautta. Asiakkaat ovat koiraurheilulajeista eniten kiinnostuneita rallyto-
kosta ja nose workista. ”Kouluttajien ammattitaito”- vaihtoehto sai tyytyvaisimmat pisteet vastaajilta.
Kehitettdvana asiana voisi olla tutkimuksen perusteella sijainti ja aukioloajat, mitké& nekin saivat kuiten-

kin hyvat arvostelut.
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5 YHTEENVETO JA KEHITTAMISMAHDOLLISUUDET

Tyon tavoitteena oli saada selville koirakoulun asiakkaiden asiakastyytyvdisyytta eri osa-alueilla. Kysy-
mykset koskivat koirakoulun asiakaspalvelua, kurssitarjontaa, hinta- ja laatusuhdetta, tiloja, ilmoittau-
tumista ja kouluttajien ammattitaitoa. Asiakas sai vastatessaan valita oman mielipiteen mukaan oikean
vaihtoehdon viisiasteisesta asteikosta, jossa kohta 1 oli onnistunut erittain huonosti ja kohta 5 oli onnis-
tunut erittéin hyvin. Kyselyihin saatiin vastauksia 51 kappaletta, jotka antoivat hyvan kuvan koirakoulun
asiakastyytyvéisyydestd. Kaikissa kyselyn kysymyksissé vastaukset painottuivat erittain hyvén puolelle.

Ainoastaan muutaman vastauksen kohdalla parantamisen varaa oli pysékointitiloissa ja sijainnissa

Kyselylomakkeen mukaan yleisin vastaaja oli 21— 30- vuotias nainen, joka on osallistunut yhdelle kurs-
sille viimeisen vuoden aikana. Suurin osa, eli 98 % vastaajista, suosittelisi koirakoulua varmasti ystéavil-
leen. Vastaajat olivat hyvin tyytyvéisia ilmapiirin rentouteen, kouluttajien ammattitaitoon, kouluttajien
palveluhenkisyyteen ja kouluttajien kannustavuuteen. Nama olivat tarkeita vastauksia, koska rennon il-
mapiirin vuoksi asiakkaan on helppo tulla uusille kursseille, ja palveluhenkisia kouluttajia on helppo
lahestya. Lisaksi kouluttajien ammattitaito tuo luotettavuutta toiminnalle ja antaa vastinetta kurssimak-

suille

Kaikkien vastausten yleinen taso oli todella hyva, ja tutkimus todistaakin, ettd koirakoulun asiakkaat
ovat saamaansa palveluun tyytyvéisia ja koirakoulu on onnistunut toiminnassaan. Tutkimuksen perus-
teella koirakoulun asiakkaiden mielestd laadukkuuden palvelukriteerit tayttyvét, jota puoltaa tyytyvai-
syys kaikkiin kysymyksiin ja positiivinen palaute. Haasteena koirakoululle on tulevaisuudessa, etté asia-
kastyytyvaisyys saadaan pysymaan yhtd hyvana jatkossakin. Asiakaspalvelun laatuun tulee kiinnittaa
muuun toiminnan liséksi todella paljon huomiota. Tulevaisuudessa koirakoulu voisi vastata kysyntaan

agilityssd, dobossa, tokossa ja jéaljestyksessa.

Asiakastyytyvaisyystaso oli todella korkealla, mika kertoo my®os siitd, ettd asiakkaat odottavat jatkossa-
kin saavansa erinomaista palvelua, johon koirakoulun tulee vastata. Koirakoulun asiakastyytyvaisyys on
hankala asia, koska tyytyvéisyyden mittaamiseen ei riita pelkastaan, se mitd asiakas kokee, vaan siihen
vaikuttaa myos se, onko koiralla kivaa ja edistyykd koiran koulutus. Teetetysta tutkimuksesta selvisi,
ettd koirakoulun asiakastyytyvaisyyteen ollaan kaikin puolin tyytyvéisia ja koirakoulu Easy Dog

on onnistunut toiminnassaan todella hyvin.
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Easy Dog haluaa jatkuvasti kehittda toimintaa ja tarjota vield monipuolisempaa tarjontaa asiakkaille.

Pyydan Teitd vastaamaan kyselyyn kokemuksienne pohjalta. VVastanneiden kesken arvotaan tuotepal-
kinto.

Vastaa kyselyyn 1-5 asteikolla, kuinka onnistunut koirakoulu on. Laita rasti oikean vaihtoehdon alle.

1=onnistunut erittdin huonosti, 2=onnistunut huonosti, 3=en osaa sanoa, 4=onnistunut hyvin, 5=onnis-
tunut erittdin hyvin
1 2 3 4 5

Ilmapiirin rentous

Sijainti

Parkkeeraustilat

Aukioloajat

Kurssi-ilmoittautuminen

Asiointi verkkokaupassa

Alkavista kursseista tiedottaminen

Koulutusmenetelmien toimivuus

Kurssitarjonta

Kurssin sisaltd

Hinta- ja laatusuhde

Kouluttajien ammattitaito

Kouluttajien palveluhenkisyys

Kouluttajien kannustavuus
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Asiakastyytyvéisyystutkimus

11.9.2016
Rastita sinua kiinnostavat kohdat
Néayttely Toko Nose Work
Koiratanssi Rally-Toko Metséstys
Dobo Jalki Yksiléohjaus
Agility Haku Kéytosneuvonta

Mita kautta haluaisit tietoa alkavista kursseista? Rastita mieluiset kohdat

Sosiaalinen media Kotisivut Kaupan ilmoitustaulu  S&hkoposti  Tekstiviesti

Kuinka todenndkadista on, etta suosittelisitte koirakoulua ystévillenne? Rastita oikea vaihtoehto

1=en varmasti suosittelisi, 2=melko varmasti en suosittelisi, 3=ehké suosittelisin, 4=melko varmasti
suosittelisin, 5=varmasti suosittelisin

1 2 3 4 5

Kuinka monelle kurssille olet osallistunut viimeisen vuoden aikana? Rastita oikea vaihtoehto

1 2 3 4 5 5

Nainen Alle 20 21-30 31-40 41-50 yli 50 vuotias
Mies
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Kehittdmisideat ja terveiset:

Jaté yhteystietosi, jos haluat osallistua arvontaan. Voittajalle ilmoitetaan henkilokohtaisesti.

Nimi:
Puhelinnumero:

Kiitos osallistumisesta ja onnea arvontaan!



LIITE 2

”Koirakoulun toiminta on todella laadukasta ja palvelu hyvaa”.

” Teilld on ammattitaitoiset kouluttajat ja hyvin hommat hoidossa. Onnea uusiin tiloihin”.
” Kurssit rentoja, hyvatunnelmaisia ja opettavaisia”.

” On ollut mukavia treeneja”.

” Toivon Nose workin jatkokursseja Kannukseen tai Ylivieskaan”.

” Hyvia treenejd, mukava olisi piéstd treenaaman useampina paivind”.

” Ammattitaitoisten kouluttajien ansioista kursseilla on mukava kayda”.

” Tunnit ovat aina rentoja ja sinne on mukava tulla”.



