Elina Tikka

PALVELUJEN KOETTU

KOKONAISLAATU
Case: L&T Tapahtumapalvelut

Opinnédytetyd
Palveluliiketoiminnan koulutusohjelma
YAMK

Marraskuu 2011

P~
—_—~

Yy 4
MIKKELIN AMMATTIKORKEAKOULU
Mikkeli University of Applied Sciences




Opinnaytetydn paivamaara
. Marraskuu 2011
4 A
MIKKELIN AMMATTIKORKEAKOULU
Mikkeli University of Applied Sciences

Tekija(t) Koulutusohjelma ja suuntautuminen

Elina Tikka Palveluliiketoiminnan koulutusohjelma
Restonomi (Ylempi AMK)

Nimeke

Palvelujen koettu kokonaislaatu. Case: L&T Tapahtumapalvelut

Tiivistelma

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda Lassila & diojan (mydhemmin myds L&T) Tapahtumapalveluidelwgdan
laatua ja asiakkaiden kokemuksia palvelun tuotanggssista. Tarkoituksena oli myos kerata asiaigkkdhityseh-
dotuksia palvelun parantamiseksi. Naita kehitysaélidia hyédynnetaan tehtdessa L&T Tapahtumapatiertui

kehityssuunnitelmaa.

Taustateoria rajattiin kasittelemaan palvelun lagdupalvelun tuotantoprosessin teoriaa, seké kalstezena olevag
L&T Tapahtumapalvelua. Tutkimuksessa selvitettsrakkaiden kokemuksia L&T Tapahtumapalveluiden ekaim
ja palvelun tuotantoprosessin laadusta. Palvelatudakartoitettiin viiden valitun laatuattribuutivulla ja palvelun
tuotantoprosessia koskevilla asioilla. Palvelutidatiribuuteiksi valittiin luotettavuus, reagoirtiaus, patevyys,

uskottavuus ja asiakkaan ymmartaminen ja tuntemiRalvelun tuotantoprosessissa keskityttiin cadedema ole-

van L&T Tapahtumapalvelun palveluprosessiin jagidtkomiseen osiin asiakkaan nakékulmasta.

Tutkimuksen tuloksista kavi ilmi, etta palvelun kinen ja odotettuun laatuun oltiin padosin tyytwi@i Yksittaisia
odotetussa laadussa esiin nousseita puutteitaiiksénerkiksi tarjouksen nopeassa saannissa, lasiegsa ja hin-
ta-laatusuhteessa. Koetussa laadussa esiin ndusiyrgjoustavuuden merkitys. Tutkimuksen perusteabidaan
sanoa, etta vastaajien odotukset ja kokemukset T&Jahtumapalveluista kohtasivat hyvin. Tutkimukaessityi
myos kehitysideoita L&T Tapahtumapalveluille. Vastsissa toivottiin muun muassa aktiivisempaa lisartig,
parempia kuvauksia tuotteista ja palveluista veskkdlle, ekologisuutta tapahtumissa ja yhteisiaksbopeja jar-

jestdjien kanssa.

Tutkimuksen perusteella voidaan sanoa, ettéa hyairejun laadun eteen on tehtava paljon tyota. lagsiTi-
kanojan tapahtumapalveluissa tulisi kiinnittaé hiaienyksittaisiin pieniinkin puutteisiin laadussagalvelun tuo-
tantoprosessissa. Asiakkaiden esittamat kehitysldemattaa huomioida varsinaista kehittdmissuaiméa tehdest

sa.

Asiasanat (avainsanat )
palvelu, palvelun laatu, tuotantoprosessi, odofetkoettu laatu

Sivumaara Kieli URN

70 suomi

Huomautus (huomautukset liitteista)

Ohjaavan opettajan nimi Opinnaytetydn toimeksiantaja
Riitta Tuikkanen Lassila & Tikanoja Oy




Date of the master's thesis
_ November 2011
==
&
MIKKELIN AMMATTIKORKEAKOULU
Mikkeli University of Applied Sciences
Author(s) Degree programme and option
Elina Tikka Master’s Degree in Hospitality Management

Name of the master's thesis

Experience of Total Quality of Service Case: L&T Tapahtumapalvelut

Abstract
The research aims at finding out the quality ofiiserand customers’ experiences of the productiongsses of the

service of the Lassila & Tikanoja’s (later also L&Tapahtumapalvelu. It further aims at collectougtomer sug-
gestions for improvement in order to enhance senvitese suggestions for improvement are utilizeenadrafting

the development plan for the L&T Tapahtumapalvelu.

The background theory was defined to theories efjtiality of service and the production processeo¥ice, and
the subject of the case study, the L&T Tapahtumeghal The research explored customers’ experieoftse
quality of service and the production process ofises of the L&T Tapahtumapalvelut. The qualifyservice was
examined by using five selected quality attributed themeselated to the production process of the servite. T
following were selected as the quality attributéseayvice: reliability, reaction proneness, compete credibility,
and understanding and knowing the customer. Inrdegethe production of services process, the fezas on the
service process of the L&T Tapahtumapalvelu, theesat of the case study, and segmenting the psdicas the

viewpoint of the customer.

The research shows that the experienced and tleexpbquality of service were evaluated to be ryaatisfactoy.
There arose individual defects in the expectedityuaith regard to fast receival of tenders, inupg; and price-
quality relationship. In regard to the experiengedlity, the importance of the flexibility of secé was emphasized.
Based on the research, it can be said that the’wsgreriences of the L&T Tapahtumapalvelu satisfleeir expec-
tations. Furthermore, development ideas for th& O&pahtumapalvelut were generated in the rese@tehre-
sponders mentioned more active additional saldtermescriptions of products and services on thlsite, eco-

sustainability of events, and joint workshops with organisers.

Based on the research, it can be said that proglgciad quality of service requires a lot of workeTLassila &
Tikanoja Tapahtumapalvelut should pay attentiomedwdndividual defects in the quality and in theguction
process of service. It will be beneficial to takoiaccount the customers’ ideas for improvememnadrafting the
actual development plan for the L&T Tapahtumapalvel

Subject headings, (keywords)
service, quality of service, production process,dkperienced and the expected quality

Pages Language URN
70 finnish

Remarks, notes on appendices

Tutor Bachelor’'s thesis assigned by

Riitta Tuikkanen Lassila & Tikanoja Oy




SISALTO

1 JOHDANTO ..t e e e e e e e e e e e e e e e e e e ennnnnnaneeeeenes 1
2 LASSILA & TIKANOUJA .. eee et e e e e e enmneaans 2
P A 14 VAST= S =Y PPRRR 2
2.2 Tapahtumien ymparistonhuoltopalvelut.. ..o 4
2.3 L&T TapahtumapalVelut..................uemmmmeeeeeeiiiiiiiiisnee e e e e e eeeeeeeeeeeseeeenns 6
3 KOETTU PALVELUN KOKONAISLAATU ..ot 6
S.L PAIVEIU ..o 7
3.2 PAIVEIUN TAALU .....coeiiiiiiiieieee e 9
3.2.1 Siséisen palvelun laatu...........cccceeeeeeeeeiieeiiieeiiiccirieee e 401
3.2.2 LA@tUKUITEUUIT. ... 15
3.2.3 Totuuden hetket ja laatU............coeeeemmieeeeiieee e 17
3.3 Laadun ulottuvuudet: mit& ja MIiten .......ccoeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiieee e, 18.
I [ =T To = T o] = L o | 19
3.5 Palvelun KuiluanalyySi ..........coooiiiii et eeeee e 22
3.6 LAAIUKUIIUL ... e e 24
4 PALVELUN TUOTANTOPROSESSI ... 26
4.1 ProSeSSIKASITIEITA ..........vveiiieei i cereee e 27
4.2 Tuotantoprosessin KehittAminen..........cccceueeiiiie i 28
4.3 Lassila & Tikanojan Tapahtumapalveluiden tutiprosessi........................ 29
4.3.1 ASIaKaSKONTAKL . ......ccvviiiiiieieie s mmmme e 29
4.3.2 Palvelukokonaisuuden suunnittelu ........cccceeveeiiiiiiieeceinniiieeeen 29
4.3.3 TAPANTUMA ..o et e e e e e e e e e e eeeeeeees 30
4.3.4 Palaute ja laskuUtusS.............uuuviiiiieiiiiiceeeere e 30
5 TUTKIMUSMENETELMA ..ot 32
5.1 TaPaUSTULKIMUS .....coeiieeiiiiiiiiie s et e e e e e e e e e e e e e e aeeeeneeeees 32
5.2 Kvalitativinen tUtKIMUS.............uuuuiimmemiiiiiii e 33
5.3 SERVQUAL-mittausmalli.........ccoooviiiiiimmmmmeeie e eeeeaaaa 33
5.4 Koettuun palveluun vaikuttavat tekijat ... ccceoooooeeiiiiiiiiii, 53
5.5 AINEISTON KEIUU ....cooiiiiiiiiiii e ettt e e e 36
5.6 Kyselylomakkeen rakentaminen ... 83

5.7 AINEISTON KASITEEIY......ccee i e 40



5.8 MUUL tUTKIMUKSET ..o oot eae e 40

B TUL O K ST .o e e e 41

7 TULOSTEN TARKASTELU ... A9
TR O Lo o] (=] 110 I = b= 1 (U [T 49
7.2 KOBHU JQATU ... e e et 50
7.3 Vastaajien esittamat kehitySideat ............cceeeriiinieieeiiiiiieeeeeeiiieee 51
7.5 KehittAmissuunnitelmalUONNOS. ..... ... 53

S TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS ... 55

O POHDINTA s 56



1 JOHDANTO

Taman paivan yritysmaailmassa kilpailu kiristyyyaykset pystyvéat harvoin tarjoa-
maan sellaista palvelua, johon kilpailijat eivak&ge vastaamaan. Kun kilpailijoiden
palvelut ovat yhd enemman toistensa kaltaisia ribysyen palvelun laadulla keskei-

nen rooli markkina-aseman vahvistamisessa.

Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa Lassila & Tid@n (mydohemmin myés L&T)
Tapahtumapalveluiden palvelun laatua ja asiakkakdéemuksia palvelun tuotanto-
prosessin laadusta. Tarkoituksena oli selvittdésdrosa-alueet toimivat ja missa asi-
akkaat ndkevat kehitystarvetta. Tutkimuksen awkel@taan asiakkailta kehitysehdo-
tuksia palvelun laadun parantamiseksi. Naita kekltgotuksia hydodynnetdan tehtées-

sa L&T Tapahtumapalveluiden kehittamissuunnitelmaa.

Lahtotilanteessa L&T Tapahtumapalvelut on toiminykyisella konseptilla kuusi
vuotta. Markkina-asema on vahva ja L&T on ainutyg;i joka pystyy toimittamaan
saniteettipalvelut, jatehuollon ja sisa- ja ulk@adien siivouspalvelut. Verkostopartne-
reiden kanssa palvelutarjonta on viela huomattalaggempi. Kilpailutilanne alalla

on kiristynyt ja kilpailijat tekevat paljon yhteigita pystyakseen tarjoamaan saman
palvelupaketin kuin Lassila & Tikanoja. Lisaksi L& hinnaltaan hieman kilpailijoi-
taan kalliimpi. Tunnettu yritys ja vahva brandi bedeet Lassila & Tiknaojan kilpai-

luvaltteja.

Tutkimus toteutettiin kyselylomakkeen avulla, jdikaetettiin noin 40 suomalaiselle
tapahtumajarjestajalle. Vastaajien edustamat \géiyklivat erikokoisia ja vastaajat
olivat erilaisissa asemissa yrityksissaan. Vastajab rajattiin nimenomaan tapahtu-
yhteen tapahtumaan. Kysely ldhetettiin asiakka#llekdisesti maaliskuun loppupuo-

lella 2011 ja vastausaikaa heilld oli 1,5 viikkoa.

Taustateoria rajattiin kasittelemaan palvelun lagdypalvelun tuotantoprosessin teo-
riaa, seka case-kohteena olevaa L&T Tapahtumapayv@&utkimuksessa selvitettiin
asiakkaiden kokemuksia L&T Tapahtumapalveluidenglah ja palvelun tuotanto-

prosessin laadusta. Palvelun laatua kartoitettiden valitun laatuattribuutin avulla ja



palvelun tuotantoprosessia koskevilla asioillavElain laatuattribuuteiksi valittiin
luotettavuus, reagointialttius, patevyys, uskottevja asiakkaan ymmartaminen ja
tunteminen. Palvelun tuotantoprosessissa keskityiise-kohteena olevan L&T Ta-

pahtumapalvelun palveluprosessiin ja sen pilkkoamsasiin asiakkaan néakokulmasta.

Raportin alussa esitellaén Lassila &Tikanoja ysighé, tapahtumapalvelut alana seka
L&T Tapahtumapalvelut. Teoriaosuudessa kuvataareha, palvelun laatua ja pal-
velun kuiluanalyysi-malli. Sen jalkeen tarkastefigglvelun tuotantoprosessia yleensé
seka L&T Tapahtumapalveluiden omaa tuotantoproseSsiuraavaksi kuvataan tut-
kimusmenetelmat, aineiston keruu, kyselylomakkedemtaminen ja aineiston kasit-
tely. Raportin loppuosassa on tulosten tarkastélitimuksen luotettavuuden arvi-

ointia seka pohdintaa.

2 LASSILA & TIKANOJA

Josef Lassila ja Frithjof Tikanoja perustivat L#sst Tikanoja vuonna 1905 Vaasas-
sa. Yritys oli tukkukauppa, jonka tuotteita olivatn. kangas- ja rihkamatavarat, saip-
pua, silakka, vesirinkelit ja makeiset. 1990-lueullitaessa Lassila & Tikanoja oli
monialakonserni, joka oli jakautunut kuitukanggeustopakkaus- ja hauhateollisuu-
teen, palveluteollisuuteen, seké vaatetus- ja KeoKésuuteen. Vaatetus- ja kenkate-
ollisuudesta ja tukkukaupasta luovuttiin vuosikynmeae alkupuolella. 31.3.2002 lan-
seerattiin L&T-tuotemerkki, joka kattaa kaikki ybiti nykyiset toimialat: Ymparist6-
palvelut, Kiinteisto- ja kayttgjapalvelut ja Teslliuspalvelut. (Lassila & Tikanoja
2008.)

2.1 Yritysesittely

Tana paivana Lassila & Tikanoja on Suomalainengwgngo, joka on erikoistunut
ymparistonhuoltoon, seka kiinteistdjen ja laitostigkipalveluihin. Yhtié on myds
merkittava puupohjaisten biopolttoaineiden, kigrgablttoaineiden ja uusioraaka-

aineiden toimittaja. (Lassila & Tikanoja 2010a.)
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Lassila & Tikanojalla on toimintaa Suomen lisdksids Ruotsissa, Latviassa ja Venéa-
jalla. Lisaksi L&T:n ymparistotuotteita myydaan afhassa. Seuraavana yrityksen
tarkeimmat resurssit:
» 8700 tyontekijaa, joista 1 800 Suomen ulkopuolella
» 23 kierratysmateriaalin tuotantolaitosta Suomegss, Latviassa seka yksi ra-
kenteilla Vengjalla
» 18 lajitteluterminaalia Suomessa
» Ajokalusto
o0 800 raskasta ajoneuvoa
0 1 200 paketti- ja henkilbautoa
0 kasvavat panostukset uusiutuviin polttoaineisiim.rmaakaasulla kul-
kevat jateautot
» 80 ymparistblupaa
» kaksi EU-normien mukaista kaatopaikkaa
(Lassila & Tikanoja 2010b.)

Lassila & Tikanojan tuottamia palveluja ovat:
» Jatehuolto- ja kierratyspalvelut
* Ongelmajatepalvelut
» Tietoturvapalvelut
* Ymparisténhuollon asiantuntijapalvelut
* Sivuvirtojen ja pilaantuneiden maiden hyotykaytto
» Uusioraaka-aineiden valmistus
e Uusiutuvien polttoaineiden valmistus
* Viemarihuollon palvelut
* Bajamaja- ja tapahtumapalvelut
* Metsapalvelut
* Ymparistotuotteet
» Siivouspalvelut
o Kayttaja- ja tukipalvelut
* Kiinteistohuolto
* Kiinteistotekniikka

* Prosessipuhdistus



* Vahinkosaneeraus

L&T:n strategian ydinkohtina on kannattavuus, knstsstehokkuus ja asiakaslahei-
syys. Vuonna 2010 liikevaihto oli 598 miljoonaa@arToimitusjohtaja on Pekka
Ojanpéaa. (Lassila & Tikanoja 2010b.)

2.2 Tapahtumien ymparistonhuoltopalvelut

Minka tahansa tapahtuman valmisteluvaiheessa fajigs tulee ratkaista seuraavat
kysymykset: Miksi, mita, missa, milloin, kenellejtem, mielikuva? Jotta yleisGtapah-
tuma olisi onnistunut, ndiden elementtien pitaa tdksapainossa keskenaan. (Kauha-
nen yms. 2002, 35.)

Jo suunnittelun varhaisessa vaiheessa on syytddmehdollisia yhteistydkumppa-
neita. Yleisimpia alihankintana toteutettavia palita ovat catering, rakenteet, kalus-
teet, somistus, esitys- ja tietotekniikka, siivgésehuolto, siirrettavat wc:t, jarjestyk-
senvalvonta, vartiointi, kuljetuspalvelut, sihtegai tulkkauspalvelut, sahko, tuote-
myynti, markkinointi ja tiedottaminen. (Kauhanensi2002, 41.) Alihankintaverkos-
toissa toimivat kumppanit ovat usein erikoistunéitaitamaan tietyn tapahtumantuo-
tannon osa-alueen. Tapahtuman ymparille rakentttawvaitilapaisorganisaatio, jossa
on usein satoja ihmisia ja heidan yhteistyon tudokstapahtuma toteutuu. Usein ta-
pahtumajarjestdjilla on tavoitteena pitkakestgaetpahtumasta toiseen toteutuvat
alihankkijasuhteet. (Halonen yms. 2009, 39, 41-F3agsa tutkimuksessa tarkastellaan
ymparistonhuoltoon liittyvia palveluita, joita oveéniteettipalvelut, jatehuolto, sii-

vouspalvelut ja ulkoalueiden puhtaanapito.

Tapahtumatilojen ja —alueen yleinen siisteys ork&sgssa asemassa ulkoisen imagon
kannalta. Monissa paikoissa, joissa jarjestetdfarpgleisttapahtumia, on omat ali-
hankkijansa siivouspalveluille. Niistd on kuitenkiywéa sopia aina erikseen ja varmis-
taa tietyt yksityiskohdat, kuten paivystyssiivoukseimivuus ja ilta- ja vikkonloppu-
ty6t. Jokaiseen tapahtumaan on luotava siivoussighma ja mietittdva kuinka se
toteutetaan: Loytyykod henkilosto jarjestavan orgaation sisalta vai kannattaako pal-

velu ostaa? (Kauhanen yms. 2002, 81 - 82.)
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Tapahtuman jatehuollon suunnitteluun saa apua eskseymparistokeskukselta tai
palveluntoimittajalta. Tapahtumissa on noudatettauanallisia jdtehuoltomaarayksia.
Jatevedet johdetaan viemariin tai umpinaiseendgdilijonka tyhjennyksesta on huo-
lehdittava.(Kauhanen yms. 2002, 82, Sosiaali-neetesministerion asetus suurten
yleisétilaisuuksien hygieenisista jarjestelyistgg@huollosta, 405 / 2009, 1 §, liite.)
Suurissa yleisoétilaisuuksissa jatehuollon suunnifeetoimeenpano vaatii erityis-
osaamista, joten hyvan lopputuloksen takaamiseksn&ttaa kayttdd hyvakseen am-

mattihenkildiden seka jatehuoltoyritysten ammatamista. (Lampinen 2011, 52).

Suurten yleis6tapahtumien hygienian yllapitamindellgttaa satojen tilapaisten kay-
malbiden, pisuaarien ja késienpesupaikkojen jajesta. (Lampinen 2011, 48). So-
siaali- ja terveysministerion asetuksen mukaanissalyleisttilaisuuksissa on oltava
riittavasti kaymaloita seka miehille etta naisikdiymalat sijoitetaan tarkoituksenmu-
kaisesti eri puolille tapahtuma-aluetta ja niidgaisnista on oltava opasteet. Kdyma-
lan valittdmassa laheisyydessa on oltava mahdaligédsien hygieniasta huolehtimi-
seen. Miesten kaymaloista 50 % voidaan korvateaeastla maaralla pisuaareja. Ta-
pahtuman aikana ja sen jalkeen kdymalat on tyhj&irieja siivottava asianmukaises-
ti. Sdadetyista vaatimuksista voidaan poiketa, nikdisuuden luonne ja paikka sen
mahdollistavat. Vahentavia tekij6ita voivat ollaresrkiksi lahist6lla olevat muut
yleiset kdymalat tai osanottajien majoittuminennsautoissa tai —vaunuissa. Kayma-
|6iden maaraa on vastaavasti lisattava, jos tilalen kesto on yli viisi tuntia tai jos
tilaisuudessa anniskellaan alkoholia. (Sosiaaliefgeysministerion asetus suurten

yleisotilaisuuksien hygieenisista jarjestelyistgg@huollosta, 405 / 2009, 1 §, liite.)

Kaymaloita varataan alla olevan taulukon 1 mukais€gaisuuden jarjestajan on va-

rauduttava hankkimaan paikalle tarvittaessa ligg@nloita riittdvan nopeasti.
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TAULUKKO 1. WC-maaréat yleis6tapahtumissa (Sosiaali-ja terveysministerién

asetus 405 / 2009, 18, liite)

Naista liikuntaesteisil-

Osalllistujamaara Naisille  Miehille le

<50 1 1 1
51-250 2 2 1
251-500 3 3 1
501-750 5 4 1
751-1000 6 5 1

yli 1000 osallistujaa,
jokaista 250 osallistu-
jaa

kohden +1 +1 1/1000 osallistujaa

2.3 L&T Tapahtumapalvelut

L&T Tapahtumapalvelut on vuonna 2006 kehitetty palikonsepti, joka tuottaa ta-
pahtumien jarjestgjille ympéaristonhuoltoon liittivpalveluita, kuten saniteettipalve-
lut, jatehuolto, ulko- ja sisdalueiden puhtaanapitgpahtuman luonteesta riippuen
peruspalveluiden rinnalle voidaan tarjota lisaplaij#e joita voivat olla esim. kulunoh-
jaus, teltat, aidat tai vaihtomatot. Osa lisapaligth toteutetaan verkostopartnereiden
avulla. L&T Tapahtumapalvelut tuottaa palvelun pkiimaisesti, jossa yksi ihminen
koordinoi kaikkien palveluiden kadynnistamisen, tagtisen, lopettamisen ja laskut-
tamisen. Asiakaskohderyhmaan kuuluvat padasiagahttananjarjestgjat, ohjelma-

toimistot, kaupungit, puolustusvoimat seka urhagathtumien jarjestajat.

Toimialan kilpailutilanne on kiristynyt viime vuaesi aikana. Lassila & Tikanoja pys-
tyy edelleen tarjoamaan asiakkaille laajimman gdategjonnan. Kilpailijat tekevat
yhteisty6ta, jolloin he pystyvat yhdessa tarjoamsaman palvelupaketin kuin L&T

Tapahtumapalvelut.

3 KOETTU PALVELUN KOKONAISLAATU

Asiakkaalla on tietty odotusarvo yrityksen palvelujaadusta. Siihen vaikuttavat tar-

peiden ohella yrityksen oma markkinaviestinta jaldsaan saama muu informaatio.
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(Lecklin 2002, 105.) Laadun kokeminen on monimugkaise on muutakin kuin vain

hyvaa, huonoa tai neutraalia (Grénroos 2007, 76).

3.1 Palvelu

Palvelu on monimutkainen ilmid ja sanan merkitydhiglee henkilokohtaisesta palve-
lusta palveluun tuotteena. Olennaisinta palvelosssen aineettomuus ja juuri sen
takia asiakkaan on vaikea arvioida palvelua. Kuwbiai antaa selvan arvon "luotta-
mukselle” tai "tunteelle”? (Grénroos 1998, 49, 58)RAineettomuuden lisaksi palve-
lujen tarkein piirre on niiden prosessiluonne. BAlvovat toiminnoista koostuvia
prosesseja, joissa kaytetddn monenlaisia resursgaaisia ja muita fyysisia resursse-
ja, tietoa, jarjestelmia ja infrastruktuureja —insgiorassa vuorovaikutuksessa asiak-
kaan kanssa. Prosessin tarkoituksena on I6ytéékasia ongelmaan ratkaisu. Palve-
lussa korostuu myos se, etta asiakas ei ole asmragllvelun vastaanottaja, vaan
osallistuu palveluprosessiin myos tuotantoresuasgksiakas on siis palvelun kanssa-
tuottaja. (Gronroos 2009, 79-80.)

Tutkijat ovat esittaneet erilaisia méaarittelyjayalista. Palvelua ja palvelun johta-
mista ja markkinointia tutkinut Christian Gronrdd998, 50-51) esittaa kirjallisuu-

dessa olleita maaritelmia neljan vuosikymmeneriajal

Palvelu — toimenpiteitd, tyytyvaisyytta tai hyotyfita tarjotaan myytavaksi tai joita

tarjotaan tavaroiden myynnin yhteydessa (Americamiéting Association 1960.)

Palvelut edustavat joko aineettomia asioita, jaikettavat tyydytysta (kuljetus, majoi-
tus), tai aineettomia asioita, jotka tuottavat tytysta kun ne ostetaan yhdessé hyo-

dykkeiden tai muiden palvelujen kanssa (luottoniinis) (Regan 1963.)

Markkinoitavat palvelut — yrityksen tai yrittajanamkkinatransaktio, jossa transaktion

kohteena on muu kuin konkreettisen hytdykkeenamusien siirto (Judd 1964.)

Kuluttajan kannalta palvelut ovat myytavaksi targeia tekoja, jotka tarjoavat arvok-
kaita hyotyja tai tuottavat tyydytystd; ne ovatdjek joita han ei voi tai ei halua tehda
itse (Bessom 1973.)
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Palvelu on myytavaksi tarjottava teko, joka tuottg@étyja ja tyydytysta johtamatta

fyysiseen, tavaran muodossa ilmenevaan muutokBéas (974.)

Palvelut ovat erikseen méaariteltavissa olevia, ait@mia tekoja, jotka kuluttajille tai
yrityksille markkinoituna tayttavat tarpeita ja fat eivat valttdmatta liity tuotteen tai

muun palvelun myyntiin (Stanton 1974.)

Palvelu on teko tai tekojen sarja, joka tapahtuonavaikutuksessa kontaktihenkilon

tai fyysisen laitteen kanssa ja joka tuottaa kualjatte tyydytysta (Lehtinen 1983.)

Palvelu on mika tahansa aineeton hyoty, josta maksevalillisesti tai valitttmasti ja
johon sisaltyy usein suurempi tai pienempi fyysitaetekninen komponentti (Ander-

sen.)

Palvelu on mika tahansa olennaisilta osiltaan atoeeeko tai hyoty, jonka yksi osa-
puoli voi tarjota toiselle ja joka ei johda mihin&& omistukseen. Sen tuotanto voi olla
sidoksissa fyysiseen tuotteeseen (Kotler & Bloo&4 18 Kotler 1988.)

Asiakkaan odotusten tayttdminen myynnin yhteydassgynnin jalkeisena aikana
tarjoamalla toimintoja, jotka vetavat vertoja kiljhalle tai ylittavat sen tavalla, joka

kasvattaa toimittajalle voittoja (Free 1987.)

Palvelut ovat jotain, mita voi ostaa ja myyda, rauttita ei voi pudottaa varpailleen

(Gummesson 1987.)

Oman palvelun maaritelméansa Gronroos on yhdisténglisuudessa olleista maari-
telmista: "Palvelu on ainakin jossain maarin aiteeten toimintojen sarjasta koostu-
va prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaissiekkaan ongelmiin ja toimitaan
yleensa, muttei valttamatta, asiakkaan, palvelugkijdiden ja/tai fyysisten resurssien
tai tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan jarjestedmvalisessa vuorovaikutuksessa.”
(Grénroos 1998, 50-52.)

Tavallisesti palveluja verrataan fyysisiin tavaioinTaulukossa 2 on yhteenveto

useimmiten mainituista palvelujen ja fyysisten tawden piirteista.
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TAULUKKO 2. Palvelujen ja fyysisten tavaroiden valiset erot (Grénroos 1998,
53)

Fyysiset tavarat Palvelut
Konkreettisia Aineettomia
Homogeenisia Heterogeenisia

Tuotanto ja jakelu erilldan kulutuksesta | Tuotanto, jakelu ja kulutus ovat
samanaikaisia prosesseja

Asia Teko tai prosessi
Ydinarvo tuotetaan tehtaassa Ydinarvo tuotetaan ostajan ja

myyjan valisessa vuorovaikutuksessa
Asiakkaat eivat (tavallisesti) osallistu Asiakkaat osallistuvat tuotantoon
tuotantoprosessiin
Voidaan varastoida Ei voi varastoida
Omistajuus siirtyy Omistajuus ei siirry

Useimpia palveluita yhdistaa nelja seuraavaa percesa:
1. Palvelut ovat enemman tai vahemnaémeettomia
2. Palvelut ovatekojatai tekojen sarjojeeivatka asioita
3. Palveluttuotetaanja kulutetaanainakin jossain maarisamanaikaisesti
4. Asiakasosallistuu palvelun tuotantoprosessamakin jossain maarin
(Grénroos 1998, 53.)

3.2 Palvelun laatu

Suoritetussa palvelussa on kaksi puolta: tekniegriuotelaatu) ja toiminnallinen
laatu, eli mita palvelu sisaltaa ja miten hyvinteeutetaan. Naiden yhteisvaikutukses-
ta syntyy koettu laatu ja tata asiakas vertaa d@anhsa. Vaikka palvelu olisikin ob-
jektiivisesti katsoen kelvollista, voi asiakkaatntya odotetun ja koetun laadun vali-
nen kuilu, jos palvelua on esimerkiksi mainostgtisanoin ja néin luotu asiakkaalle
korkea odotusarvo. (Lecklin 2002, 105-106.) Toinailtista laatua ei voida arvioida
yhta objektiivisesti kuin teknista laatua (Gronr@@9, 101-102, 105).

Asiakaskeskeisen ajattelun mukaisesti palveluutatarkastellaan ennen kaikkea
asiakkaan kokeman laadun nakékulmasta (Lamsa &&lasi002, 49). Asiakas on
tyytyvainen, mikali hanen kokemuksensa ovat parartaiyhta hyvia kuin hanen

odotuksensa. Asiakkaan odotusten jatkuva ylittamoe pitkélla aikavalilla haasta-
vaa, koska hyvat kokemukset lisaavat odotuksiavélia ym. 1992, 42.) Asiakkaan

kokema laatu on lisdarvo, joka erottaa tuotteepdhielun kilpailijoista. Laadun mit-
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taaminen kertoo sen, koetaanko tuote tai palvedeasiti kilpailijoita laadukkaampa-
na. Laatuun panostaminen motivoi viimeistaan sill&un sen hyodyt konkretisoitu-
vat. (Aaker, David A: Managing Brand Equity 199aatuun panostaminen voi
konkretisoitua esimerkiksi seuraaville tavoilla:

* kuluttajalle hyva syy ostaa

» erilaistaa kilpailijoista

* mahdollisuus saada tuotteesta lisdhintaa
(Laakso 2004, 257-258.)

Silénin (2001, 15) mielesta laadun kasite on munuttalkuperéisesta tuotteen virheet-
tomyydestéa kokonaisvaltaiseksi likkeenjohdon Kasitsi. Nykyisin laatu kasitetdan
yha useammin yrityksen laaja-alaiseksi kehittanmgsgkjohtamiseksi, jonka tarkeim-
pana tavoitteena on asiakkaiden tyytyvaisyys, nmités kannattava liiketoiminta ja
kilpailukyvyn sailyttdminen ja kasvattaminen. Sala#hatu on kasitteellisesti muut-
tunut tarkoittamaan kaikkea yrityksen toimintaatteen laadusta aina toimintaproses-
sien ja asiakasyhteyksien kehittamiseen asti. ¥&tidaatu maaritellaan kyvyksi tayt-

tad asiakkaan tarpeet ja vaatimukset.

Robert Pirsic on sanonut, ettd "laatu on sella@mjattelun ja ilmaisun ominaisuus, jota
ei tunnisteta ajattelun avulla. Koska maaritelmétgaykan ja muodollisen ajattelun
tulos, laatua ei voida maaritella.” (LAmsa & Uukita002, 22.) Taulukosta 3 selviaa,

kuinka alan asiantuntijat ovat maaritelleet laatua:

TAULUKKO 3. Laadun maaritelmia. (Silén 2001, 15; Leclin& Laine 2009, 15)

Sopivuutta kdyttdon tai tarkoitukseen Joseph Juran
Asiakkaan nykyisten ja tulevien tarpeiden tayttdmista laadun
avulla Edwards Deming

Tuotteen tai palvelun markkinoinnin, insinéériosaamisen,
tuotannon ja huollon kautta méaéarittyvia piirteitd, joiden avulla
Armand Feigen-

pystytdan tayttdmaan asiakkaan tarpeet baum

Vastaavuutta vaatimuksiin Philip Crosby
Toiminnan laadun avulla jatkuvasti kilpailukykyisend pysymista

muuttuvissa olosuhteissa Timo Silén

Kykya tyydyttédé asiakkaan tarpeet George D. Edwards

Laatu luo tyytyvaisyyttéd ja rahaa Mikel Harry
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Palvelun laadun méaarittaminen on aiheuttanut ekiéskustelua ja vaittelya tutkijoi-
den ja palvelujen markkinoinnin keskuudessa. Asra&asitelty niin tutkijoiden kon-
ferenseissa kuin monissa julkaisuissakin yli kalkgiermenen vuoden ajan. Lopullista
yhteisymmarrysta palvelun laadun méaarittelemisestéen mittaamisesta ei kuiten-
kaan ole vield saatu aikaan. Yleisimmin hyvaksptiunnetuin tapa maaritella palve-
lun laatua on perustunut odotusten ja kokemustdaamiseen toisiinsa. (Kinnunen
2004, 16-17.)

Varhainen palvelujen markkinoinnin tutkija Jarmoliehtinen jakoi palvelun laadun
kolmeen laatuun: vuorovaikutuksen laatu, fyysireatu ja institutionaalinen laatu.
Lehtisen mukaan palvelun laatua voidaan kokea epabkmelutapahtuman alkua seka
sen aikana. Institutionaalinen laatu (voidaan kavayos tutummalla sanalla yritysku-
va) muodostuu jo paljon ennen palvelutapahtumamagk muokkaantuu edelleen
palvelua kaytettdessa. Fyysinen laatu muodostiykgen fyysisten puitteiden kautta
mahdollisesti jo ennen palvelutapahtumaa, muttagpaédsa vasta tapahtuman aikana.
Mielikuva vuorovaikutuksen laadusta muodostuu astexn palvelutapahtuman aika-
na. (Kinnunen 2004, 18.) Myds Lehtisen ajatusnpaihjautuu odotusten ja kokemus-
ten vertailulle, mutta tassa tutkimuksessa kayte@é@nroosin mallia (kuvio 1.) koe-

tusta kokonaislaadusta, joka on yleisesti kaytatyi.

Palvelujen laatu on siis monisaikeinen asia, ovatisgeimmat palvelutkin monimut-
kaisia. Palvelut koostuvat prosesseista, joisstatiioa ja kulutusta ei voi taysin erot-
taa. Usein asiakas osallistuu aktiivisesti pahdsaituotantoprosessiin. Palvelujen
johtamisessa on tarkeaa ymmartaa, mita asiakkadtiaodt ja mita he arvioivat pohti-
essaan palvelun laatua. Grénroos sanoo osuvaéatijadtu on mitd tahansa, mita asi-
akkaat kokevat sen olevan” ja "tarke&aa on laatiaiseina kuin asiakas sen kokee.”
(Grénroos 2009, 98-100.)

Jokaisen yrityksen tulee paattaa, millaista lagtutavoittelee. Oli laadun tavoittelun
tahtotila mika tahansa, halutun laadun varmistamegellyttd& organisaatiolta jarjes-
telmallista tyota. Korkealaatuisia palveluita tawitla yrityksilla on ainakin seuraa-

vanlaisia ominaisuuksia:
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» Asiakkaiden odotuksien ymmartaminen
on tarkein hyvan laadun rakentamisessa tarvittlaraentti. Pelkan fyysisen tuot-
teen laatuun keskittyminen on merkityksetonta, élieneta ja ymmarreta asiak-

kaiden todellisia odotuksia tuotetta tai palvelohtaan.

* Laatuun sitoutuminen

on yritykselle suuri haaste, koska aitoon sitous@®an ei voida pakottaa vaan se
l&ahtee tyontekijan omista asenteista. Halutun lsstalaadun saavuttaminen on
haaste, varsinkin jos bréandiin halutaan liittagkkarlaatu. Ellei yrityksen johto ole

aidosti sitoutunut laatuun, sen nékee kaikessaatipgsessa toiminnassa.

» Laatukulttuuri yrityksessa

Kun yrityksessa syntyy todellinen laatukulttuug, rsikyy yrityksen arvoissa ja
henkilokunnan arkipaivaisessa kayttaytymisessatules paatettavaksi, alenne-
taanko kustannuksia vai varmistetaanko halutunkeltelaatu kaikissa olosuhteis-

sa, jalkimmainen vaihtoehto voittaa.

» Asiakaspalautteen hyddyntaminen
tarkka ja ajanmukainen asiakaspalaute auttaa t48méaan tavoiteltavan laadun
kriteerit. Asiakkaille tuleekin luoda helpot ja yRkertaiset palautekanavat, jolloin

kynnys palautteen antoon on matala.

» Konkreettiset tavoitteet ja niiden standardoitutaaminen

tekevéat abstraktista laatu-kasitteesta konkreettisen. Kauniit puheet laadun tar-
keydesta realisoituvat, kun laadun saavuttamisellasetettu konkreettiset tavoit-
teet ja tAsmalliset mittaustavat. Kun tavoitteidaavuttaminen sidotaan tyénteki-
joiden ja esimiesten palkkiojarjestelmaan, onnistiem korkea laadun tuottami-

sessa on organisoitu.

* Henkiloston aloitteellisuuden kannustaminen
takaa sen, etta laatuun kiinnitetdan huomiota jakesessa tyossa. Erilaiset laa-

tuun liittyvat innovaatiot syttyvat todennéakdisinmmiekijoiden paassa, jolloin aloi-
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tejarjestelman tehtavana on realisoida syntynettlkget. Aloitteiden tekeminen
tulee olla vaivatonta ja yksinkertaista.

(Laakso 2004, 254-257.)

Parasuraman, Zeithaml ja Berry ovat palvelun laakeskittyneissa tutkimuksissaan
|6ytaneet viisi tekijaa, joita asiakkaat yleens@gttévat palvelun laatua arvioidessaan:
1. varmuus: lupausten tayttaminen, odotusten vahvisiem hyvan toiminnan
jatkuvuus

2. palveluvalmius: henkiloston halukkuus palveluurlyplun nopeus

3. luottamus: kyky saavuttaa luottamuksellinen sulslekkaaseen

4. henkilokohtainen huomioiminen: asiakkaan kunniqitusolenpito ja yksilol-
listen tarpeiden huomioiminen

5. fyysiset puitteet: palvelun ulkoiset puitteet, tditat, laitteet, henkilostd seka
kirjallinen materiaali

(Lamsa & Uusitalo 2002, 60.)

Monissa maissa on tehty tutkimuksia, joista voék&iuettelon hyvan laadun osateki-
joista. Naita hyvaksi koetun palvelun laadun seii&# kriteerid voi pitdéa ohjenuorana,
jotka perustuvat vankkoihin empiirisiin ja teorésih tutkimuksiin, seka kaytannén
kokemuksiin. Luettelo ei ole kattava, koska kriteeitarkeys vaihtelee alan ja asiak-
kaan mukaan. (Gronroos 2009, 121-122.)

Laadukkaaksi koetun palvelun seitseman kriteersi:ov

1. Ammattimaisuus ja taidot (tekninen laatu)
Asiakkaat ymmartavat, etta palvelun tarjoajallaga tyontekijoilla on sellaiset
tiedot ja taidot, operatiiviset jarjestelmat jadiget resurssit, joita tarvitaan
heidéan ongelmiensa ammattitaitoiseen ratkaisuypp(ltulokseen liittyva kri-
teeri.)

2. Asenteet ja kayttaytyminen(toiminnallinen laatu)
Asiakkaat tuntevat, etta palvelutyontekijat (konitagnkilot) kiinnittavat hei-
hin huomiota ja haluavat ratkaista heidan ongelmastivallisesti ja spontaa-

nisti (prosessiin liittyva kriteeri.)
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3. Lahestyttavyys ja joustavuus(toiminnallinen laatu)
Asiakkaat tuntevat, etta palvelun tarjoaja, tamgani, aukioloajat, tyonteki-
jat ja operatiiviset jarjestelmat on suunniteltugamivat siten, etta palvelu on
helppo saada ja etta yritys on valmis sopeutumsaikleaan vaatimuksiin ja
toiveisiin joustavasti (prosessiin liittyva krit@gr

4. Luotettavuus (toiminnallinen laatu)
Asiakkaat tietavat, ettd mita tahansa tapahtumisté tahansa on sovittu, he
voivat luottaa palvelun tarjoajan ja sen tyontekligh lupauksiin ja asiakkaan
etujen mukaiseen toimintaan (prosessin liittyvéeleni.)

5. Palvelun normalisointi (toiminnallinen laatu)
Asiakkaat ymmartavat, etta aina kun jotain menetepn tai kun tapahtuu jo-
tain odottamatonta, palvelun tarjoaja ryhtyy heimenpiteisiin pitdakseen ti-
lanteen hallinnassa ja l0ytddkseen uuden, hyvéksyitratkaisun (prosessiin
liittyva kriteeri.)

6. Palvelumaisematoiminnallinen laatu)
Asiakkaat tuntevat, etta fyysinen ymparisto ja npaltelutapaamisen ympa-
ristéon liittyvat tekijat tukevat myonteista kokesta (prosessiin liittyva kri-
teeri.)

7. Maine ja uskottavuus(imago)
Asiakkaat uskovat, etta palvelun tarjoajan toirmin luottaa, etta palvelun tar-
joaja antaa rahalle vastineen ja etta silla oraselt suorituskriteerit ja arvot,
jotka asiakaskin voi hyvaksya (imagoon liittyvat&ari.)
(Grénroos 2009, 122.)

3.2.1 Sisaisen palvelun laatu

Siséisilla palveluilla tarkoitetaan niita palvelpjaita erilliset organisaatioyksikot tai
niissa tyoskentelevat tyontekijat tarjoavat toesyksikoille tai tydntekijoille (Stauss
1995). Georgen (1990) mukaan jokainen palvelutapaatsisaltaa sisdisen palvelun
tekijoita, jotka tukevat toisiaan. Taman seurauksasiakkaalle tarjottava palvelu
heikkenee, mikali sisaisen palvelun laatu on huoB@siisessa palvelun laadussa pe-
rustavana ajatuksena on se, etta organisaatiomgrkgksikkd on olemassa palvellak-
seen ulkoista asiakasta tai jotakin toista osasieklin (2002, 235) toteaa, ettd paras

tae laadukkaalle toiminnalle on motivoitunut, kdeltu ja tydhénsa harjaantunut hen-
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kilostd. Yritysjohdon onkin aidosti miellettava hHelbsto todellisena voimavarana.
Jos kiitosta ja huomiota annetaan vain hyvina aikga juhlapuheissa ja matalasuh-
danteessa henkilostta pidetddn vain kustannustékiggvat laadukkaan toiminnan

edellytykset vahaiset.

Laadun parantamisessa on syyta panostaa pitk&géeteja virheita ennaltaehkaise-
vaan toimintaan. Téallaista laadunparannustyttagienkilokunnassa sellainen ilma-
piiri, joka kannustaa virheiden esilletuloa, mwgtdyvaksy niiden uusiutumista. Laa-
dun parantamisella voidaan lisata henkilokunnatytgisyytta, viihtyvyytta, turvalli-
suutta, osaamista, kokemuksien esille tuloa seke@nsyas sitoutumista tehtavaan ja
yritykseen. (Lipponen 1993, 29.) Laadun parantamwaatii sitoutumista ja henkil®-
kohtaista vastuuntuntoa koko organisaatiossa. lapdtantamiseen ei paasta pakot-
tamalla, vaan luomalla olosuhteet, joissa taméatketyt on mahdollista. Suotuisan
ilmapiirin on todettu olevan keskeinen lahtokol#adun parantamiselle. (Lipponen
1993, 30.)

3.2.2 Laatukulttuuri

Toimivassa laatukulttuurissa asiakas- ja laatukeskeajattelu- ja toimintatapa ovat
syopyneet organisaatiokulttuurin syvemmille arvggealitajuisille perusolettamusten
tasoille saakka. Silloin organisaatiokulttuurin@tvnormit ja perusolettamukset tuke-
vat kokonaisvaltaista laadun tekemista ja toiminjagkuvaa kehittamista. Toimivassa
laatukulttuurissa laatu ja asiakkaiden tyytyvaisggsnostettu toimintaa ohjaaviksi
keskeisiksi arvoiksi. Talléin organisaatio osaaaaita kehittdad pitkajanteisesti omaa
organisaatiokulttuuriaan kohti vakuuttavaa laatigtavaa toimintaa ja toisaalta hyo-
dyntad omaa kehityspotentiaaliaan ja osaamistaam téimivaa laatukulttuuria kehi-
tetdan ja sitd hyodynnetaan tehokkaasti, tuo sgkgelle kilpailuetua, jota kilpailijoi-
den on vaikeata jaljitella. (Silén 1998, 47-48.)

Organisaation laaduntuottokyky voidaan jakaa kuutaadun eri nakékulmien mu-
kaiseen osaan:
1. Hyvéavalmistuskeskeinen laaduntuottokyltaa virheellisten tuotteiden ja pal-

velujen maaran vahaisena.
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2. Hyvantuotekeskeisen laaduntuottoky\aarulla tuotetaan ominaisuuksiltaan
hyvia tuotteita. Ominaisuudet voivat liittyd mon@isiin kayttbominaisuuk-
siin tai tekniseen suorituskykyyn.

3. Hyvaarvokeskeinen laaduntuottokygynnyttdd kustannus-hyotysuhteeltaan
hyvia tuotteita ja luo hydtyarvoa asiakkaalle. d#dltuotteen hinnan ja laadun
suhde on asiakkaan nakokulmasta optimaalinen, tawtei luotettavasti ja on
pitkaikainen.

4. Hyvakilpailukeskeinen laaduntuottokykyottaa kilpailijoihin nahden hyvaa
laatua. Organisaation laatuimago markkinoilla diditd todennakoéisesti hyva,
kun sita verrataan kilpailijoihin. Organisaatiomtieita arvostetaan hyvéan laa-
dun vuoksi paljon.

5. Hyvaasiakaskeskeinen laaduntuottokyltaa asiakkaat tyytyvaisind. Talloin
asiakkaan tarpeet on osattu selvittaa ja ennalg@dapohjaisesti ja ne osataan
myds hyddyntdd oman toiminnan kehittdmisessa. Asladskeisen laaduntuot-
tokyvyn jatkuva kehittdminen on koko laatuajattek@skeisin kulmakivi.

6. Hyvéayhteiskuntakeskeinen laaduntuottokykyttaa kokonaisvaikutukseltaan
myonteisia asioita suhteessa ympardivalle luonnalteganisaatiolle. Talloin
organisaatio ottaa esimerkiksi ymparistonsuojeatdsiomioon toiminnassaan
ja toimii muutenkin korkeiden moraalisten ja ee#tisperiaatteiden mukaises-

ti.

Organisaation kokonaisvaltainen laaduntuottokykyduastuu edella mainittujen laa-
duntuottokykyjen kokonaisuudesta, joka luo yrityk$égatukilpailukyvyn perustan
(Silén 1998, 48-49). Toimiva laatukulttuuri ja gihperustuva laaduntuottokyky kaan-
tyvat yleisesti ottaen kilpailukyvyksi — ei pelkaan laatukilpailukyvyksi. Laatukilpai-
lukykya on taito tarjota asiakkaalle aina paras dadlmen kokemus ja vastine rahalle.
Pelkan hintakilpailukyvyn avulla parhaan kokemukpente joudutaan kompensoi-
maan yleensd alemmalla hinnalla. Laatukilpailukghyaina myos hintakilpailukykyé
suhteessa kilpailijoihin. On olennaista muistat &timivasta laatukulttuurista seuraa
aina alhaiset laaduttomuuskustannukset ja sitd&ayta hintakilpailukyky. Parempi
laatu ei valttdmatta tarkoita korkeampaa hintaanyaarempi laatu on minimivaati-
mus, jotta yritys pysyy kilpailussa mukana. Orgaatfon tasolla laatu siis merkitsee
viime kadessa kilpailukykyisenad pysymista muuttgea®imintaymparistéssa ja uu-
sissa olosuhteissa. (Silén 2001, 52.) Palvelut 20@8puraportin (2006, 32) mukaan
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tulevaisuudessa toimintatapana tavoitellaan kumyyisa, eikd puhdas hintakilpailu

kehita palvelualaa.

3.2.3 Totuuden hetket ja laatu

Totuuden hetki on alun perin harkataisteluterminfgekitsee haran ja harkataistelijan
kohtaamista silmasta silmaan. Liike-elam&an tanéitteen toi 1980-luvulla SAS-
lentoyhtididen paajohtaja Jan Carsson tajutessdEnmenestys ei riipu teknisesta

osaamisesta vaan asiakkaiden reaktioista. (Leci2, 103-104.)

Tilanteet, joissa asiakas on vuorovaikutuksessaspaitarjoajan toimintatapojen ja
resurssein kanssa, ovat laatukokemuksen kanntéttsavia. Nama tilanteet maaraa-
vat toiminnallisen laadun tason. Tuloksen teknilatu siirtyy kokonaan tai valta-
osaltaan asiakkaalle juuri naissa tilanteissa.dPglen johtamisessa téllaisia tilanteita
kutsutaan totuuden hetkiksi. (Gronroos 2009, 1M&iflen kohtaamisten aikana asi-
akkaalle paljastuvat keskeiset yrityksen palvehatda kuvastavat tekijat. Jokainen
kohtaaminen asiakkaan ja palveluorganisaationl&aidikuttaa osaltaan siihen, mil-
lainen palvelukokemus asiakkaalle syntyy. (Lamsdusitalo 2002, 58.) Totuuden
hetkien merkitys riippuu toimialasta, mutta suwg@on palvelualoilla, joissa palvelu

toimitetaan asiakaskontaktissa (Lecklin 2002, 104).

Totuuden hetkellad palveluntarjoajalla on mahdoliswsoittaa asiakkaalle palvelujen-
sa laatu. Palveluntarjoajan tulisikin nahda totunukdetki todellisena tilaisuutena. Seu-
raavassa hetkessa mahdollisuus voi olla menetettgipkas on lahtenyt. Mikali palve-
lun laadussa ilmenee ongelmia, on mydhaista rjkdygustoimiin vaan sita varten on
luotava uusi totuuden hetki. Kaytdnndssahan asiadlese monia totuuden hetkia

ollessaan palveluorganisaation asiakkaana. Sem kako palveluntuotantoprosessi on
suunniteltava ja toteutettava niin, ettei huonbsetdettuja totuuden hetkid péasisi syn-
tymaan. Jos totuuden hetkié ei hallita, syntyy todéoisesti odottamattomia laatuon-

gelmia, jolloin varsinkin prosessin toiminnallinexatu karsii. (Grénroos 2009, 111.)
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3.3 Laadun ulottuvuudet: mita ja miten

Gronroosin mukaan palvelut ovat subjektiivisesettavia prosesseja, joissa tuotanto-
ja kulutustoimenpiteet tapahtuvat samanaikais@stakkaan ja palveluntarjoajan va-
liset vuorovaikutustilanteet vaikuttavat olennaisksettuun palvelun laatuun ja nai-

hin tilanteisiin siséaltyykin totuuden hetkia. ( @Groos & Jarvinen 2001, 100.)

Asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on kaksittuivuutta, tekninen eli lopputu-
losulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottiug. Asiakkaan arvioidessa palvelun
laatua, on tarkeaa, mita he saavat vuorovaikutgksesyrityksen kanssa. Yritysten
mielesta tama vastaa toimitetun palvelun kokonaiska Kyseessa on kuitenkin vain
yksi laadun ulottuvuus eli palveluntuotantoprosesspputuloksen tekninen laatu,

joka jaa asiakkaalle, kun tuotantoprosessi ja astg myyjan vuorovaikutus ovat ohi.
Teknisen laadun ulottuvuus ei pida sisalladn kakksiakkaan kokemaa laatua; onhan
palveluntarjoajan ja asiakkaan valilla monia vu@i@utustilanteita sek& menestyksel-
lisia tai epdonnistuneita totuuden hetkia. Asiakkkakonaisvaltaiseen laatukoke-
mukseen vaikuttaa huomattavasti myds se, milldlatekninen laatu tai prosessin

lopputulos toimitetaan hanelle. (Gronroos 2009,.)101

Asiakkaan kokemukseen vaikuttaa myds se, mitersharpalvelun ja millaisena han
kokee samanaikaisen tuotanto- ja kulutusprose§ama on toinen laadun ulottuvuus,
joka yhdistetaan kiinteasti totuuden hetkien hoitgopalveluntarjoajan toimintaan.

Sen vuoksi sitéa kutsutaan prosessin toiminnallideksiuksi.

Laadun kokeminen on monimutkaisempi prosessi kain kaksi laadun perusulottu-
vuutta. Kasitys palvelun hyvyydesta, neutraalivalést huonoudesta ei perustu pel-
kastaan laatu-ulottuvuuksista saatuihin kokemukgiuviossa 1 nékyy, perinteiset
markkinointitoimet liittyvat laatukokemuksiin jaltavat koettuun kokonaislaatuun.
Kun asiakkaan odotettu laatu ja koettu laatu kot#tgavoidaan puhua hyvasta laadus-
ta. Mikali asiakkaan odotukset laadun suhteen epatealistisia, koetaan kokonais-
laatu alhaiseksi. Kuten kuviosta 1 huomaa, odaiettaatuun vaikuttavat monet teki-
jat: markkinointiviestintda, suusanallinen viestingétyksen tai sen osan imago ja asi-
akkaan tarpeet. Markkinointiviestintd pitaa sis@i&uoraan yrityksen valvonnassa

olevat asiat, kuten mainonnan, suoramarkkinoimmiyynninedistamisen, www-
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sivustot, nettiviestinnan ja myyntikampanjat. Imagsuusanallista viestintda ja suhde-
toimintaa voidaan yrityksen puolelta valvoa vai@syorasti. Naihin tekijoihin voi-
daan vaikuttaa myos ulkopuolelta, mutta pohjimraittae riippuvat yrityksen aikai-
semmasta menestyksesta. Luonnollisesti myds asiakiaapeet vaikuttavat hanen
odotuksiinsa. (Grénroos 2009, 105.)

Markkinaviestinta

Myynti

Imago

Suusanallinen viestinta

Tekninen /~  Toiminnallinen

Suhdetoiminta

laatirmitan laatirmiti

Asiakkaiden tarpeet

KUVIO 1. Koettu kokonaislaatu (Gronroos 2009, 105)

Mikali koettu kokonaislaatu vastaa asiakkaan odediz laatua, voidaan sanoa palve-
lun kokonaislaadun vastanneen asiakkaan palvatustalostamaa imagoa. Gronroos
luokittelee koetun laadun —mallin staattiseksikkaiimago lisaéakin siihen dynaami-
sen nakokulman. Palvelubrandeja tutkittaessa hu&ohdistuu vuorovaikutukseen ja
siihen, kuinka vuorovaikutuksen avulla pystytdahwstamaan positiivisia laatuko-
kemuksia. (Lindberg-Repo 2005, 136-137.)

3.4 Imago ja brandi

Imago vaikuttaa keskeisesti asiakkaan kokemaanria@glaatuun. Imagon kehittymis-
ta ja imago-ongelmien syntymista ei aina ymmarketdan hyvin. Imago on yhta tar-
keé palveluyrityksille kuin muillekin organisaatiej joten sita on johdettava asian-
mukaisesti. (Gronroos 2009, 106.)



20
Kinnusen (2004, 94) mukaan brandiksi koetulla pallee on asiakkaiden mielissa
jokin lisdarvo verrattuna muihin vastaaviin palvein. Palvelun brandi kehittyy asi-
akkaiden kokemusten ja julkisuuden kautta. Asiatidmaikasityksia muokkaavia tilan-
teita nimitetdan palvelun brandikontakteiksi. Niikbbntakteilla tarkoitetaan kaikkia
niita totuuden hetkia, joissa asiakas on tavalltotaella kontaktissa palvelun tuotta-
van organisaation kanssa. Suunnitellun markkinaegtinnan ohella tarkeimpia
brandikontakteja muodostuu kaikissa asiakaspaietiissa ensikontaktista aina
laskun maksuun ja jalkimarkkinointiin asti. Palveliséksi brandiin vaikuttaa myos
kaikki fyysiset tuotteet. (Kinnunen 2004, 94-95yMdkaan brandi ei kuitenkaan myy
itse itseaan. Yrityksella voi olla uskomuksia, éttandi itsekeen jatkaa voittokulku-
aan. Brandin arvo ei kuitenkaan ole brandi itsezofgyntyy siitd, miten asiakas sen
kokee ja mitka ovat ostajan odotukset ja mielikuydindista. (Balac 2009, 78.) Bran-
din tulisikin olla lupaus odotettavissa olevastadiasta, ja asiakkaan tulisi pystya luot-
tamaan tahan lupaukseen. Brandin tulee siis pifgduksensa tai asiakas pettyy. Toi-

miva brandi tarjoaa asiakkalle turvallisuutta. €¢8iR001, 123.)

Suunnittelematon viestinta on palvelun tuottajannadta hankalin palvelun brandiin
vaikuttava tekija, koska sitéa on vaikea kontroli®uusanallinen viestinta, eli ihmis-
ten keskenaan kaymat keskustelut, seka heidan #esgnarviot palvelusta ovat pal-
velun tarjoajalle vaikeasti tavoitettavissa ja \eakti hallittavissa olevia asioita. Posi-
tiivista suusanallista viestintaa voidaan koettzds aikaan esimerkiksi julkaisemalla
kiinnostavia uutisia ja toivomalla ndiden herattakaskustelua asiakkaiden keskuu-
dessa. (Kinnunen 2004, 95.)

Bréandi saa aina lopullisen muotonsa ihmisten mégeg sille on ominaista, ettd mie-
likuva on aina hieman erilainen eri ihmisilta kyégssa. Mielikuvan ja suhtautumisen
taustalla ovat jokaisen omat arvot, kiinnostusgdaagai hankitut tiedot ja mahdolliset
kokemukset brandista. Yritys voi toiminnallaan jastinnélld&n vaikuttaa siihen, mil-
laisia brandista annetut tiedot ja kokemukset dvalikuva bréndistéa muodostuu
yhta lailla ilman omia kokemuksia pelkastdan nahdykuullun perusteella. Myos
toimiala ja kilpailijoiden toiminta vaikuttavat Kddien alalla toimivien yritysten bran-
dikuvaan. Varsinkin pienemmat yritykset pyrkivaeusmatkimaan markkinajohtajaa
toiminnassaan ja viestinnassaan nimen ja yritystiisen valinnasta alkaen. Useimmi-

ten yrityksen pitka historia vahvistaa brandiagahoja yrityksia kunnioitetaan. Yksin
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se, etta yritys on menestynyt pidemman aikaa, akknsen jatkuvasta elinvoimai-
suudesta. Pitkdan historiaan liittyy my6s vahvanaituus asiakkaiden keskuudessa.
(Von Hertzen 2006, 91-94.) Brandin arvoa ei pystisinallisesti mittaamaan (Aaker
& Joachimsthaler 2000, 35). Indin (2007, 15) muklagindin tarkoituksena on véhen-
taa valinnan vaikeutta. Mitd enemman tiedetaamjogtiotteesta tai palvelusta, sita
turvallisemmin mielin se valitaan. Brandi on huotaaasti enemman kuin vain tuote;
se kuvastaa erityistd suhdetta asiakkaiden ka(Gsarniawski & Maloney 1999 , 8.)
Yksinkertaisesti brandi on ehja sarja imagoja, idedoimintoja ja symboleja, jotka

tekevét tuotteesta enemman kuin vain kauppataamdberg-Repo ym. 2009, 5).

Brandipddoma on brandin nimeen ja symboliin liifigwarallisuutta, joka parantaa
(tai heikentdd) tuotetta tai palvelua. Brandipadomeaja nakokohtaa ohjaa brandin
kehittamista, johtamista ja mittaamista. Nama nakdlat ovat:

* Brandin tunnettuus on usein aliarvioitu ndkemyskkeasen on osoitettu vai-
kuttavan asiakkaiden kasityksiin. Tuttuus miell§ttimisia ja tuttuihin tuot-
teisiin litetaan helpommin myonteisia asenteita.

» Koettua laatu on brandimielleyhtymien erikoistapebesn vaikutus mielleyh-
tymiin ilmenee useissa eri yhteyksissa ja sen gték&dssa osoitettu vaikut-
tavan kannattavuuteen.

» Brandimielleyhtymat voivat olla mita tahansa, mykélistaa asiakasta bran-
diin. Ne voivat olla kayttdjamielleyhtymia, tuoteoraisuuksia, kayttotilantei-
ta, organisaatiomielleyhtymia tai brandin persolsaliden piirteita tai symbo-
leita. Yrityksen on ratkaistava, mita mielleyhtynhidutaan kehittaa, ja laatia
sen jalkeen ohjelmat naiden mielleyhtymien liitt&eksi brandiin.

» Brandiuskollisuus on brandin olennaisempia teldjoRerusajatuksena on seka
laajentaa jokaista uskollisuuteen perustuvaa setji@etta lujittaa naiden seg-
menttien brandiuskollisuutta.

(Aaker & Joachimsthaler 2000, 38-39.)

Kiristyva kilpailu vaikuttaa palveluyritysten toimiaan. Korkean palvelulaadun ja
asiakastyytyvaisyyden lisaksi palveluyritykset pyé tehostamaan kilpailukykyaén
kehittamalla yrityksestaan brandi&, johon asiakkattavat luoda pitkaaikaisia suh-
teita ja jonka palveluista he ovat valmiita maksamikorkeamman hinnan. (Lindberg-
Repo 2005, 131.)
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Leonard Berryn mukaan palvelubrandista puhuttagablseluntuottajana oleva yritys
nousee brandiksi, koska arvo palvelubrandille syntgnenomaan asiakkaan ja bran-
din valisessa vuorovaikutuksessa. Vahva palvelubmé@m asiakkaalle lupaus, jolla on
seurauksia myds tulevaisuuteen. Berryn mukaan ghatwvandi on yhdistelma siita,
mité& yritys itse sanoo olevansa, mitd muut sanbxédista ja kuinka yritys suoriutuu
palvelusta asiakkaan nakokulmasta nahtyna.” (LirgHseepo 2005, 136-137.) Brandit
vetoavat voimakkaasti asiakkaan véline- eli emaatpeisiin, ja niihin yhdistetaan
l&hes poikkeuksetta monipuolinen ja korkea laatiméakkaan brandin uskotaan laa-
jentavan palvelujen hinnoittelualuetta ja paranteasiakasuskollisuutta ja sita kautta
olevan merkittava kilpailuetu organisaatiolle. Mykilpailijoita korkeampi hinta tukee
laatumielikuvaa. Brandi koetaan my6s myyjan lupalkksparemmuudesta, jolloin
asiakas ostaa itselleen laatua ja haluaa viegtignsyos muille. Brandin ja sen arvon
maarittavat vain asiakkaat. Brandin on oltava &sialen arvostama, ja sen on lunas-
tettava ne lupaukset, joita siitd markkinointiviesfin keinoin on asiakkaille viestitet-
ty. (Hollanti & Koski 2007, 92-95.)

3.5 Palvelun kuiluanalyysi

Valerie Zeithaml, Leonard Berry ja Amos Parasuramaraavat kuiluanalyysimallis-
saan sita, kuinka palvelun laatu syntyy monen sapaolen toiminnan tuloksena.
Mallin avulla on tarkoitus analysoida laatuongelmig&hteita ja selventaa palvelun
laadun parantamiskeinoja. Yrityksessa tyoskentefelimisten on tarkedd ymmartaa,
mitka seikat vaikuttavat asiakkaan kokemaan palweja mita laatukokemuksen pa-
rantamiseksi voidaan tehda. Malli on esitetty kggm 2. (Grénroos 1998, 101; LAmsa
& Uusitalo 2002, 49.)
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Kuluttaja

; Henkilokohtaiset
Suusanallinen Menneet koke-

tarpeet

% Odotettu palvelu <
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Kuilu 571

Koettu palvelu <

Markkinoija
Palvelun toimitus

X Ulkoinen kuluttajiin
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etu-ja jalkikateis-

kontakti)

Kuilu 3i ) /T‘\

Kasityksen muokkaaminen

. palvelun laadun erittelyksi
Kuilu 1

Kuilu 27+* 4\
Johdon kasitykset kulutta-

borrsizsirsasaaa>

jien odotuksista

KUVIO 2. Palvelun kuiluanalyysi. (Gronroos 1998, 102)

Kuiluanalyysimalli osoittaa, kuinka palvelun laatwodostuu. Mallin ylaosassa on
asiakkaaseen liittyvid ilmi6ita ja alaosassa palwebimittajaan liittyvia ilmioita.
Odotettuun palveluun vaikuttaa asiakkaan menndetrkakset, henkilékohtaiset tar-
peet ja suusanallinen viestintd. Naiden lisdkbesiivaikuttaa myds yrityksen markki-
naviestinnalliset toimenpiteet. Koettu palvelu gyrgisdisten paatdsten ja toimenpi-
teiden seurauksena. Johdon kasitykset asiakkadoksita ohjaavat palvelun laatu-
vaatimuksia koskevia paatoksia, joita organisgadioelun toimituksen aikana nou-
dattaa. Palvelun ostava asiakas kokee kaksi laashtekijad: palvelun toimitus- ja
tuotantoprosessin (toiminnallinen laatu) ja prosessurauksena olevan teknisen rat-
kaisun lopputuloksen (tekninen laatu). Markkinatmed voi vaikuttaa koettuun pal-
veluun samalla tavalla kuin odotettuunkin palveluginiluanalyysimallin perusraken-
teesta selviaa, mitéa toimenpiteitd on harkittava &oalysoidaan ja suunnitellaan pal-
velun laatua. Taman jalkeen voidaan l6ytaa matsiallaatuongelmien lahteita. Ku-
viossa 2 on viisi poikkeamaa eli laatukuilua, jotkeat perusrakenteen osien valissa.
(Grénroos 1998, 101.)
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3.6 Laatukuilut

Laatukuilut syntyvét laadun laadunjohtamisprosespgiohdonmukaisuuksista. Lo-
pullinen kuilu eli odotetun ja koetun laadun vahriaiilu on riippuvainen muista pro-
sessin kuiluista. (Gronroos 1998, 101.) Seuraavaksastellaan viitta kuilua ja niiden

seurauksia ja syita.

Kuilu 1: Johdon nakemyksen kuilu
Kuilu syntyy siitd, ettéa johto nékee laatuodotuksedtteellisesti. Palvelun erityispiir-
teista johtuen tdma kuilu voi olla suurempia paleefuottavissa yrityksissa kuin tava-
roita tuottavissa yrityksissa. Syita talle kuiluleivat olla esimerkiksi
* puutteelliset tai epatarkat tiedot kysyntaanalystegia markkinatutkimuksista
» virheelliset tiedot asiakkaiden odotuksista
» tieto asiakaskontakteista ei vality johdolle

» johto saa puutteellista tai olematonta tietoa dthaaganisaatiosta

Ongelmien takana ei yleensa ole huono johto taltimén osaamisen puute; johto
vain ei ole tiennyt tai tiedostanut palvelukilpailluonnetta ja vaatimuksia. (Gronroos
1998, 102-103.)

Kuilu 2: Laatuvaatimusten kuilu
Kuilu syntyy kun liikkeenjohdon laatundkemykset&iole yhtenevaiset asiakkaiden
palvelun laatuvaatimusten kanssa. Kuilun syita abolla esimerkiksi

* suunnitteluvirheet tai riittAmattomat suunnittelogessit

e suunnittelun huono johto

* huono tavoitteenasettelu

* johdon riittamaton tuki palvelun laadun suunnitielu

Ongelman ratkaisuna voi olla asiakkaiden tarkejegéiyksen muuttaminen niin, ettéa
johto olisi aidosti sitoutunut palvelun laatuun.g@fma voi olla myds suunnittelupro-
sessissa. Mikali ylin johto ei tee suunnitelmiagybtydssa palvelun todellisten toimit-

tajien kanssa, prosessi ei voi olla hyva. (Gron@23, 103-104.)
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Kuilu 3: Palvelun toimituksen kuilu
Tama kuilu syntyy kun palvelun tuotanto- ja toinsgpwosesseissa ei noudateta laatu-
vaatimuksia. Kuilun syita ovat

* lilan monimutkaiset tai jaykat laatuvaatimukset

» tyontekijat eivat hyvaksy vaatimuksia, silla hywalyelun laatu vaatisi kayttay-

tymisen muutoksia

» vaatimukset eivat ole yndenmukaisia olemassa olgrgyskulttuurin kanssa

» palveluoperaatioita johdetaan huonosti

» sisaisen markkinoinnin puutteellisuus

» tekniikka ja jarjestelmat eivat tue laatuvaatimaosteukaista toimintaa

Kuilun syntymisessa johdon ja tyénjohdon tekemsett usein ratkaisevassa asemas-
sa, silla johdon menetelmat eivat aina tue laatiiégtymista. Tydnjohdolliset valvon-
tajarjestelmat voivat olla jopa ristiriidassa hywgaivelun tai laatuvaatimusten kanssa.
Palvelun toimituksen kuilu syntyy helposti yrityksd, joissa valvonta- ja palkkiojar-
jestelmistd paatetdan irrallaan laatuvaatimustenrstielusta. Usein tyontekijoita
palkitaankin sellaisista asioista, jotka eivat lasgtukayttaytymista tai jopa kannustavat
laadun vastaisiin toimiin. Tama voi asettaa tyoiekiusalliseen asemaan, silla tyo-
suoritukselle asetetut vaatimukset voivat ollaridassa olemassa olevien valvonta-
ja palkkiojarjestelmien kanssa. Usein mitataan yailvelun teknisid ominaisuuksia,
vaikka olisi tarke&a kehittaa valvontajarjestelnoéka ottavat huomioon palvelun
laadun. Ongelman poistaminen saattaa edellytt&@wdjarjestelmien muuttamista ja
henkilokunnan parempaa koulutusta. Laatukuilun &yai olla myds henkildstén
liiallinen tydtaakka, jolloin asiakkaita ei ehdpalvelemaan niin hyvin kuin pitaisi.
Talléin ongelman ratkaisemiseksi henkiloston hedlam olisi panostettava entista
enemman. (Gronroos 1998, 104-106.)

Kuilu 4: Markkinaviestinnéan kuilu
Tama kuilu tarkoittaa, etta markkinaviestinnass#etut lupaukset eroavat toimitetus-
ta palvelun laadusta. Kuilun syita ovat muun muassa

* markkinaviestinnan suunnittelussa on unohdettugbatvtuotanto

» perinteista markkinointia ja tuotantoa ei ole kaonoitu tarpeeksi

* organisaatio ei noudata vaatimuksia, vaikka npstiiutaan markkinaviestinta-

kampanjoissa
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* luontainen taipumus liioitella ja luvata liikoja

Kuilua 4 on mahdollista pienentdé luomalla jarjeste joka koordinoi ulkoisen mark-
kinoinnin suunnittelun ja toteutuksen palvelutuotam toteutuksen kanssa. TA&méan
ansiosta markkinoinnin lupaukset saadaan totuudkaisemmiksi. Laatukuilua voi-
daan pienentdd myos suunnittelemalla markkinoegiuntaa ja entista paremmin ja

lisddmalla johdon valvontaa. (Grénroos 1998, 107.)

Kuilu 5: Koetun palvelun laadun kuilu
Tama kuilu merkitsee, etta odotettu palvelu eraaetsta palvelusta. Kuilu on riip-
puvainen prosessin muista kuiluista ja sen suant@imakkuus maaraavat asiakkaan
kokeman palvelun laadun. Viides kuilu voi olla mygissitiivinen, jolloin asiakkaan
kokemukset laadusta ylittdvat hanen odotuksensaaSksia ovat

* huono laatu ja laatuongelmat

» kielteinen suusanallinen viestinta

* kielteinen vaikutus yrityksen tai sen osan imagoon

* liiketoiminnan menetys

Mikali koetun palvelun laadun kuilu muodostuu, s§woi olla mikd tahansa edella
mainituista tai niiden yhdistelma. Syita voi tigtyadla muitakin kun vain mainitut
esimerkit. (Grénroos 1998, 101, 108.)

Tassa tyossa kasitellaan kuilujen 3 ja 5 vaikutpataelun laatuun. Kuilumallissa

esitetty kuluttaja on tassa tyossa palvelun tilagduttaja on palvelun tilaajan asiakas

4 PALVELUN TUOTANTOPROSESSI

Prosessikasite juontaa juurensa kemiallisista geassta. Niissa sarja reaktioita syn-
nyttaa tietyn lopputuloksen. Liiketoimintaproselssibrkoitetaan joukkoa toisiinsa
littyvid tehtavia, jotka yhdessa tuottavat liikketonnan kannalta hyddyllisen tuloksen.
Yrityksissa tulosyksikdilla ja osastoilla on omahtavansa ja tavoitteensa. Kukin

osasto pyrkii ensisijaisesti tehostamaan ja kehifn omaa toimintaansa. Liiketoi-
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mintaprosessit edellyttéavat eri osastojen yhteisitatiaa lopputuloksen aikaansaami-
seksi. (Lecklin 2002, 137-139.)

4.1 Prosessikasitteita

Prosessien kehittamisen yhteydessa kaytetty tetagizoei ole vakiintunutta. Kirjalli-
suudessa kaytetdan vaihtelevasti nimikkeita p&fa; yavain- ja tukiprosessi. Organi-

saatiokohtaisesti prosessit on maariteltava yhsesti (Lecklin 2002, 143.)

Ydinprosessibvat ulkoisia asiakasta palvelevia prosessejdejolahtokohtana ovat
yrityksen ydinkyvykkyydet. Ydinprosessien avulléogtetaan yrityksesta loytyvat ky-
vyt ja osaaminen tuotteiksi, joilla on asiakkadibéarvoa. Tyypillisia ydinprosesseja
ovat tuotekehitys, tuotanto ja asiakaspalvelu. @sessit tulisi maaritella mahdolli-
simman laajasti ottaen mukaan liittymat toimittaja asiakkaisiin seka muihin pro-

sesseihin yrityksen sisalla.

Tukiprosessibvat yrityksen sisdisia prosesseja. Ne tukevadrosgation toimintaa ja
luovat edellytyksia ydinprosessien onnistumisekgypillisia tukiprosesseja ovat ta-

lous-, tieto- ja henkildstéhallinto.

Avainprosessiliittyvat organisaation menestystekijoihin. Ne bydtyksen kaikkein
tarkeimpié prosesseja ja samalla myds ensisijreh#tamiskohteita. Avainprosessit

voivat olla ydin- tai tukiprosesseja tai niiden ps@sesseja.

Paaprosessihimella tarkoitetaan tassa kokonaisuuden kankak&eisia ja laajoja

prosesseja. Padprosessit ovat useimmiten ydinsejaes

Osaprosessit ja alaprosessivat prosessihierarkiassa alemmalla tasolla olenoaes-

seja.

Vaihe tai tehtavan prosessiin kuuluva alimman tason aktivite@ivaihe on
useimmiten kerralla suoritettava kokonaisuus. Fgikavauksessa tyGvaiheeseen ei
laadita omaa prosessikaaviota, vaan siihen liitetgdohje.

(Lecklin 2002, 144.)



28

4.2 Tuotantoprosessin kehittaminen

Palveluyrityksissa asiakas on paljon vuorovaikugsks henkiloston kanssa. Talloin
prosessin kaikki vaiheet tulee suunnitella ja ttigeusiten, etta asiakkaiden tarpeet ja
toiveet huomioidaan. (Lamsa & Uusitalo 2002, 12Gi)yksen toiminnan kehittami-
nen tapahtuu kehittdmalla niitd prosesseja, jotdksena yrityksen suoritteet, tuot-
teet ja palvelut syntyvat. Prosessin kehittdmigtéeita voivat olla

* kustannusten vahentaminen

» tuottavuuden parantaminen

* joustavuuden lisdéaminen

* lapimenoaikojen lyhentdminen

* laadun ja palvelun parantaminen

Kuviossa 3 kuvataan prosessin kehittdminen. (Leci02, 142, 149.)

A

Jatkuva kehittdminen

Nykytilan Prosessi- Prosessin
v .| kartoitus .| analyysi .| paranta- R
minen

KUVIO 3. Prosessien kehittaminen. (Lecklin 2002, 15

Nykytilan kartoitusMaaliin pdasemiseksi on tiedettava, missé ollRaosessin kehit-
taminenkaan ei onnistu ilman kartoitusta. Prosassyiytilan kartoitus on tarkeéa osa
laatujarjestelméan rakentamista. Kartoitus antaasyghjatiedot kehitettévien proses-
sien valintaan.

Prosessianalyysifahén vaiheeseen sisaltyvat esimerkiksi prosessissien ongel-
mien selvittaminen ja ratkaiseminen, tydkalujerintalja erilaisten kehittamisvaih-
toehtojen arviointi. Prosessianalyysin tuloksengaean kehittamistapa.

Prosessin parantamineRun prosessi on analysoitu ja uusi toteutustapéwalaadi-

taan parannussuunnitelma, hyvaksytetddn se jeaatatalistettu prosessi kayttoon.
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Jatkuva kehittaminer.aatutydhon kuuluu jatkuva kehittdminen. Kun psss®n saa-
tu parannettua, palataan lahtéruutuun. ProsessmiMautta arvioidaan saannollisesti
ja kehittdmisen pohjaksi tehdaan esimerkiksi asigigyvaisyysselvityksia. (Lecklin
2002, 149-150.)

4.3 Lassila & Tikanojan Tapahtumapalveluiden tuotarioprosessi

Lassila & Tikanojan Tapahtumapalveluiden tuotanmspssi kuvataan vaiheittain aina
asiakkaan yhteydenotosta alkaen laskutukseerPastiessin kuvauksessa ei kayteta
mitaan lahteitd, vaan kuvaukset tehdadn omiin kalkesim perustuen. Prosessissa

kuvataan tapaus, jossa yhteydenotto paattyy palvekitamiseen asiakkaalle.

4.3.1 Asiakaskontakti

Yleensa asiakas tekee ensimmaisen yhteydenottoinjebvitaan tapaaminen. Ta-
paamisen yhteydessa kartoitetaan asiakkaan tggpsatitaan jatkotoimenpiteista.
Mikali asiakkaalla on esimerkiksi pohjakuvia tapaht-alueesta, palvelutarpeita voi-
daan selvittdd sen avulla. Kartoitusvaiheessayddpmioida muun muassa tapahtu-
man luonne, yleisémaara, tapahtuman kesto, anojskdkojen maara, jatehuollon
lajittelu ja tarvittaessa arvioidaan kertyvaa jéé@naa. On hyva tehda myos vertailua

muiden samantyylisten jo toteutettujen tapahturkeEdnstomaariin ja jatemaariin.

4 .3.2 Palvelukokonaisuuden suunnittelu

Asiakkaan tarpeiden kartoituksen jalkeen suunaidellpalvelukokonaisuus yhdessa
eri toimialojen kanssa. Naité eri toimialojen taotia palveluja ovat esimerkiksi sii-
vous ja harjakoneella ajo. Mikali kaytetddn alingdjdita, heidat otetaan mukaan
suunnitteluun. Suunnittelun jalkeen myyja hinndégepalvelutarjouksen ja hyvaksyt-
taa sen eri toimialoilla. Talldin he sitoutuvatrnteitamaan sovitut palvelut sovituilla

hinnoilla.

Hinnoittelun jalkeen myyja tekee asiakkaalle palt@ijouksen. Tarjouksessa asiak-
kaalle tiedotetaan, ketk& ovat tapahtuman avaintignRsiakkaalle on yksi yh-

dyshenkild, joka yleensa on tapahtumakoordinaatt@#ksi esitelldadn hanen apuna
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operatiivisissa toiminnoissa olevat palveluesimiefiaotannon hyvaksynnan jalkeen
palvelutarjous esitellaan asiakkaalle. Mahdolliagtentavat lisdkysymykset kaydaan

asiakkaan kanssa lapi, jonka jalkeen asiakas hyygavelutarjouksen.

Asiakkaan hyvéaksymisen jalkeen aloitetaan palvetokaisuuden soveltaminen tuo-
tantotasolle. Mukana ovat myyja, tapahtumakoordtoéga eri toimialojen tuotannon
edustajat. Talloin kartoitetaan kaluston ja heriilinan tarve, seka hoidetaan henki-
I6kunnan koulutus. Téssa vaiheessa varmistetadanionon kanssa aikataulut ja kalus-

ton, kuten Bajamajat, roska-astiat, jatepuristifaetaihtolavat toimitukset.

4.3.3 Tapahtuma

Tapahtuman rakentaminen sulautuu jarjestajan amstai&atauluun. Tapahtumapai-
kalla asiakkaan kanssa katsotaan viela oikeatdidett sijoituspaikat. Asiakas sopii
mahdollisista palvelukokonaisuuden muutoksistaliapaakoordinaattorin kanssa,
joka ilmoittaa muutoksista tuotannolle. Ennen tapatan alkua koordinaattori ilmoit-

taa tilaajalle kaiken olevan kunnossa omasta ptaa@as

Tapahtuman aikana huolehditaan alueen yleisesta\gliesta ja reagoidaan asiakkaan
muuttuviin tarpeisiin mahdollisesti nopeallakin a&ululla. Tapahtumakoordinaatto-
rin tulee olla tapahtumapaikalla tapahtuman ajaligip yllattavatkin tilanteet saadaan
hoidettua nopeasti. Naita yllattavia tilanteitawatiolla esimerkiksi Bajamajojen tai
harmaavesiséilion ylimaaraiset tyhjennykset. Tapalain paatyttya purkaminen teh-
daan asiakkaan antaman aikataulun mukaisesti. Pis&n jalkeen alue siivotaan

vastaanottotarkastuksen edellyttdmaan tasoon.

4.3.4 Palaute ja laskutus

Tapahtuman jalkeen palvelun tuotantoprosessin sugikaydaan asiakkaan kanssa
l[&pi myyjan ja tapahtumakoordinaattorin toimestarvittaessa asiakkaalla hyvaksyte-
taan tuleva lasku, varsinkin jos tapahtuman ailsansnitelmaan on tullut paljon
muutoksia ja esimerkiksi ylimaaraisia toita. Asiakk palaute kasitellaan kaikkien

tapahtumaan osallistuneiden toimialojen kanssa.



Kuviossa 4 kuvataan L&T Tapahtumapalveluiden paipedsessi.

Myyja kartoittaa

: asiakkaan
Asiakas tarpect
Myyja ottaa Esittelee
yhteytta asiakkaa- N tanuksen
seen tekee sopimuksen
tai asiakas myyjaan
Myyja tOut;?:n{:éiytta " Tekee tarjouksen
- Tapahtuma-
Tapa.htuma ; koordinaattori
kordinaattori nimetéan
Hinnoittelee
Tuotannon yhdessa
esimies myyjan kanssa
Tyontekija
Laskutus
. Maksaa
Asiakas palvelun
Palaute-
keskustelu
+
Myyja laskutukser]
hyvaksy»
Laaditaan minen
toteutus-
suunnitelma”
- ja Hoitaa Kirjaa ™ Kokoaa
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. . [EEL
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KUVIO 4. L&T Tapahtumapalvelut palveluprosessi
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5 TUTKIMUSMENETELMA

Tutkimus on tapaustutkimus ja aineiston keruumemebed on kyselylomake, jonka
rakentamisessa kaytettiin soveltaen SERVQUAL-mdmaallia. Tutkimuksen case-
kohteena on L&T Tapahtumapalvelut. Aineisto on gs@itu seka kvalitatiivisesti etté

kvantitatiivisesti.

5.1 Tapaustutkimus

Tapaustutkimuksessa tutkitaan yleensa yksi tatg@ammuutama tietylla tarkoituksel-
la valittu tapaus. Useimmiten tapaus on yrityy/tayksen osa, mutta se voi olla myos
toiminnallinen, kuten prosessi tai yrityksen ralestlinen ominaisuus. Tutkittu ta-
pausmaara on tyypillisesti pieni, usein vain yksijtta toisinaan tapauksia on useam-
pia. (Koskinen ym. 2005, 154.) Tapaustutkimuksggsaaan tutkimaan, kuvaamaan
ja selittamaan tapauksia paaasiassa miten ja kykgmysten avulla. (Yin 1994, 13).
Tapaustutkimusta kaytetdan yleensa tutkittaesse terganisaation tiettya prosessia.
(Koskinen ym. 2005, 154.)

Tapaustutkimukselle on olennaista, etta tutkittaysus muodostaa jonkinlaisen ko-
konaisuuden. Koska tapaustutkimuksessa kaytetdarsiertiedonkeruu- ja ana-
lyysitapoja, ei sité voida pitdé ainoastaan aineistruun tekniikkana. Tapaustutki-
muksen teko ei siis rajoita menetelmavalintojat@éya ovat yhta hyvin kvantitatiivi-
set kuin kvalitatiivisetkin menetelmat. (Anttila9®, 250; Hirsjarvi ym. 2004, 125-
126.) Vaikka tapaustutkimuksessa voidaan kayttka keantitatiivisia, etta kvalitatii-
visia menetelmia, tutkimuksen arvioinnissa painatwyleensa laadullisen tutkimuk-
sen arviointiin liittyvat seikat, ellei kyse olelp@staan maarallista aineistoa siséaltava

tutkimus. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006).

Tapaustutkimus ei ole puhtaasti tutkimusmenetelrmaan ennemminkin tutkimusote.
Sen ydin ei liity aineiston keruumenetelmiin, vaametelmaan ja tapaan rakentaa joh-
topaatokset. Tutkimuksen kuvauksia saatelevat viarkessa tutkimuksen tarpeet,
mutta raportin hyddyllisyyden kannalta siind on &yuvata muutamia asioita: yrityk-
sen historia, toimiala, keskeiset rakenteet, tuluvus, numeerinen kuvaus, strategian

paalinjat seka prosessit, joista halutaan tietapalistutkimus tahtaa yleensé melko
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yksityiskohtaiseen tietoon tapauksista ja tapauisigleensa korkeintaan muutama.
(Koskinen ym. 2005, 154, 158-159, 167.)

5.2 Kvalitatiivinen tutkimus

Laadullisen eli kvalitatiivisen tutkimuksen méa&ilgminen on hankalaa. Usein se
maaritellaan kvantitatiivisen (yleensa tilastolfiyéutkimuksen vastakohdaksi. Tama
maaritelma osoittaa, ettd laadullinen tutkimusezuptu mittaamiseen. Aineistoa ei
siis pyritd saamaan numeeriseen muotoon. Kvalitsdiila ja kvantitatiivisella tutki-
muksella on myos paljon yhteista, kuten vaatimuaimojen toistettavuudesta ja
siitd, etta tulokset pitda perustella. (Koskinen 2005, 30.) Tassa tutkimuksessa kay-
tettava kyselytutkimus on enimmékseen maaralligirhusta, mutta tuloksia voidaan
analysoida myds laadullisilla menetelmilla. Olersiaia on, ettd osaa valita tarkoituk-
senmukaiset lahestymistavat sen ilmion tutkimisgesia on kiinnostunut. (Vehkalah-
ti 2008, 13).

Usein laadullisen tutkimuksen tavoitteena on saadittu ryhma kertomaan jotain
eritysta. Kyseesséa on kokemusta ja kasitysta kiargai yleistettavissa tai numeeri-
sesti mitattavissa olevan informaation etsimierstdajaa pyydetaan valaisemaan tut-
kijalle jotain sellaista, mista hanella on etukateka vain aavistus. (Ronkainen &
Karjalainen 2008, 18.)

5.3 SERVQUAL-mittausmalli

Palvelun laadun kokemista on kahden viime vuosikgmen aikana tutkittu laajasti.
Useimmat tutkimukset ovat perustuneet odotustéokamusten valisen eron kasit-
teeseen, joissa laatu koetaan vertaamalla eriddahuutteja koskevia odotuksia ja
kokemuksia. (Gronroos 2009, 112.) Tutkijat Paramam, Zeithaml ja Berry ovat ke-
hittaneet palvelun laadun mittaamiseen soveltuyakalun, niin sanotun
SERVQUAL-mallin. Tutkijakolmikolla on ollut suurimaikutus palvelun laadun tut-
kimukseen. SERVQUAL-malli onkin ollut hallitseva matelma tutkittaessa asiakkai-

den kokemaa palvelun laatua. (Liljander, 1995,K#)g & James 2004.)
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Asiakkaiden kasitysta palvelun laadusta arvioida#taamalla asiakkaiden tyytyvai-
syyttd kokemaansa laatuun. SERVQUAL-menetelma atausmalli, joka perustuu
palvelun ominaisuuksia kuvaaviin attribuutteihinehtelmassa maaritetaan joukko
attribuutteja, jotka kuvaavat palvelun ominaisuak8len jalkeen vastaajia pyydetaan
antamaan arvosana palvelusta kyseisten attribouiselta. (Grénroos 2009, 113-
114.)

Berry, Parasuraman ja Zeithaml alkoivat tutkia 288@in puolivalissé koetun palve-
lun laadun kasitteen pohjalta palvelun laadun &gatt ja sitd, miten asiakkaat ar-
vioivat palvelun laatua. SERVQUAL-mallissa peruskaetun palvelun laatuun vai-
kuttaviin osa-alueisiin ja asiakkaiden palveluakessen odotusten ja heidan siita
saamiensa kokemusten vertailuun (odotusten vahvisén tai kumoaminen). Viitta
osa-aluetta kuvataan yleensa 22 attribuutilla gaagia pyydetaan ilmoittamaan mita
he odottivat palvelulta ja millaiseksi he kokivanhs Arvostelu tapahtuu seitseman
kohdan asteikolla, jonka daripéina ovat "taysin @amielta” ja "taysin eri mielta”.
Attribuutteja koskevien odotusten ja kokemustemstgih poikkeamien perusteella
voidaan laskea kokonaislaatua kuvaava tulos. Mitgesnmin tulos osoittaa kokemus-
ten jdaneen odotuksia heikommaksi, sitd heikometitkdaatu on. Kokonaispisteméaa-
raa tarkeampia voivat kuitenkin olla yksittaisteninaisuuksien tulokset.
SERVGUAL-mallin kayttoa tulee aina miettia etukatePalvelut ovat keskenaan eri-
laisia samoin kuin markkinat ja kulttuuriympéarisitot. Osa-alueet ja attribuultit tulee-
kin aina mukauttaa kulloiseenkin tilanteeseen saisu (Gronroos 2009, 114, 116-
117.)

Tassa tutkimuksessa SERVGUAL-mallia kaytettiin saen. Koettuun palvelun laa-
tuun vaikuttavista tekijoista valittiin viisi, j@atL&T Tapahtumapalvelut ja L&T:n
markkinointiosasto halusivat tutkia. Asiakkaiderotadtua laatua tutkittiin kysymalla
heidan mielikuviaan L&T Tapahtumapalveluista, sgdmalla tarkeimpié seikkoja
valittaessa palvelun toimittajaa tapahtumiin, deb@tuun kokonaislaadun malliin
littyvilla vaitteilla. Koettua laatua selvitettiimaitteilld, jotka liittyvat viiteen koettuun
palvelun laatuun vaikuttavaan tekijaan, jotka keskdéoiminnallista ja teknista laatua
Gronroosin koetun kokonaislaadun mallin mukaan.ussa 5.4 eritellaan vaitteet,
joilla tutkittiin odotettua ja koettua laatua. N#itvaitteisiin ei vastattu SERVGUAL-

mallin mukaisella seitseman kohdan asteikolla, waamkertaisemmin kyll&, ei tai en



35
osaa sanoa. Tama siita syysta, ettd asiakkailtdativalselvemmin mielipide, koska
isommalla asteikolla arviointi laitetaan helpostutraalisti asteikon puolivaliin. Yk-

sinkertaistettu malli tosin vaikeuttaa pienten enogsille saamista.

5.4 Koettuun palveluun vaikuttavat tekijat

Koettuun palvelun laatuun vaikuttavia tekijoitad logommenen ja ne on esitelty alla.
Tassa tutkimuksessa tutkittaviksi osa-alueiksittradiluotettavuus, reagointialttius,
patevyys, uskottavuus ja asiakkaan tunteminentiasa-alueet on alleviivattu luet-
telosta. L&T Tapahtumapalveluiden valitsemat tekijé alleviivattu laatuun vaikut-

tavien tekijoiden kuvauksissa.

1. Luotettavuus merkitsee suorituksen johdonmukaisuutta ja luatetttta:
» yritys tekee palvelun oikein ensimmaisella kerralla
» laskutus on tadsmallista
» arkistointi on moitteetonta
» palvelu toimitetaan sovittuun aikaan

2. Reagointialttius koskee tyontekijoiden halua ja valmiutta palvella:

» palvelu tapahtuu ajallaan
» tarpeelliset asiakirjat lahetetaan heti
» asiakkaaseen otetaan yhteytta viivytyksetta
» palvelu on nopeaa
3. Patevyysmerkitsee tarvittavien tietojen ja taitojen hatia
» kontaktihenkildiden tiedot ja taidot
» tukihenkildston tiedot ja taidot
» organisaation tutkimuskyky
4. Saavutettavuusmerkitsee yhteydenoton mahdollisuutta ja helpoutt
» palvelu on helposti saatavissa puhelimitse
» palvelun odotusaika ei ole liian pitka
* sopivat aukioloajat
» palvelupisteen sijainti on sopiva
5. Kohteliaisuus merkitsee kontaktihenkildiden kaytdstapoja, kuntavaa
asennetta, huomaavaisuutta ja ystavallisyytta:

* hienotunteisuus asiakkaan omaisuutta kohtaan
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» asiakaspalvelijat ulkoiselta olemukseltaan moitteeia ja siisteja
6. Viestintd merkitsee sita, ettéd asiakkaalle puhutaan kigltd,he ymmartavat,
ja etté heitd kuunnellaan:
» palvelun selostaminen
» palvelun hinnan kertominen
* kuluttajien vakuuttaminen siita, ettd ongelma htada
7. Uskottavuus merkitsee luotettavuutta, rehellisyyttd ja asiaika etujen aja-
mista:
* yrityksen nimi
* yrityksen maine
» kontaktihenkiléston persoonallisuus
8. Turvallisuus merkitsee sitd, etta vaaroja, riskeja tai epaiéyks ole:
* yrityksen nimi
* yrityksen maine
» kontaktihenkiléston persoonallisuus

9. Asiakkaan ymmartdminen ja tunteminen merkitsee aitoa pyrkimysta ym-

martaa asiakkaan tarpeita:

» asiakkaan erityisvaatimusten selvittaminen

» asiakasta kohdellaan yksil6llisesti

» vakioasiakas tunnetaan

10. Fyysinen ymparistdsisaltaa palvelun fyysiset tekijat:

» fyysiset tilat

* henkildstén ulkoinen olemus

» palvelussa kaytettavat apuvalineet tai koneet

» palvelun fyysiset merkit (kortit jne.)

* muut palvelutiloissa olevat asiakkaat
(Grénroos 1998, 70.)

5.5 Aineiston keruu

Kyselytutkimus on tarkea tapa keréta ja tarkastett@a muun muassa erilaisista mie-

lipiteistd, asenteista ja arvoista. Taman tyypgiganostuksen kohteet ovat sekd mo-

niulotteisia ettd monimutkaisia. Kyselytutkimuksessittaus tapahtuu kyselylomak-
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keella. Lomake on suunniteltava huolellisesti, kokln vastaaja on tayttanyt lomak-
keen, on siihen endd myodhaista tehdéd muutoksiao Kdkimuksen onnistuminen
riippuu mitd suurimmassa maarin lomakkeesta. Regkaia on, kysytaanko sisallolli-
sesti oikeita kysymyksia tilastollisesti mielekla&hvalla. Kumpikaan ei yksin riita.
Hyva kyselylomake on kokonaisuus, jossa toteutsgk# sisalldlliset etta tilastolliset
nakokohdat. (Vehkalahti 2008, 11, 20.)

Kyselylomake lahetettiin 42 suomalaiselle tapahfé@npestajalle sahkoisella Survette-
kyselytyokalulla. Yritykset olivat erikokoisia jeagtaajat olivat erilaisissa asemissa
yrityksissdan. Vastaanottajat rajattiin nimenomegahtumajarjestajiin, silla he ovat
sitd asiakaskuntaa, jotka ostavat kerralla usaiteefuita yhteen tapahtumaan. Kysely
l&hetettiin asiakkaille s&dhkdisesti maaliskuun lgmolella 2011 ja vastausaikaa heil-

la oli 1,5 viikkoa.

Kyselyn saaneista asiakkaista noin puolet tuotiiaayteisdtapahtumia kuin yritysten
omia tapahtumia. Toisesta puolesta suurin ryhmigooserttien jarjestajia ja Helsin-
gin kaupungin tapahtumayksikon tuottajia. Loputetys saajat edustavat urheiluta-
pahtumien jarjestdjia, tapahtumien turvallisuusoiggatiota, partiolaisia ja verkosto-
partnereita. Kyselyn kohderyhmasta 33 % on meskitkanta-asiakkaita, jotka tilaa-
vat palveluitamme useampaan tapahtumaan vuosittaput 67 % jakautuvat niihin,
jotka ovat uskollisia asiakkaita, mutta jarjestaudosittain vain yhden tapahtuman ja
niihin jotka eivat kayta palveluitamme niin sdanisaisti kuin merkittdvimmat kanta-

asiakkaat.

Asiakastyytyvaisyys on laadunkehittdmisen ehdotngpistealue; onhan asiakas
laadun lopullinen arvioija. Yrityksen toiminta vjaitkua vain, jos asiakkaat ovat val-
miita maksamaan riittavan hinnan yrityksen tuotteja palveluista. Tyytyvaiset asi-
akkaat ovat menestyvan yrityksen kulmakivi. (Leckl002, 117.) Mietin tutkimus-
menetelman valintaa tarkkaan haastattelun ja kigsebkkeen valilla. Valitsin tie-
donkeruumenetelmaksi kyselylomakkeen monestakistay¥nsinnakin tunnen hen-
kilokohtaisesti lahes kaikki vastaajat, jolloinermasti olisi ollut objektiivinen haas-
tattelija. Vastaajien mielipiteisiin olisi voinutyts vaikuttaa se, etta tuttu ihminen on
haastattelijana ja talloin vastaukset olisivat eeihvaaristya. Niinpa minusta tuntui,

etté olen itse jaavi hoitamaan henkilokohtaisisstetteluja. Liséksi tapahtumajarjes-
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tajat ovat kovin kiireisia ihmisia ja haastattekaa olisi voinut olla vaikea saada so-
vittua. Kyselylomakkeeseen heidan on nopeampi teagaavoitan kerralla useam-

man asiakkaan.

5.6 Kyselylomakkeen rakentaminen

Kyselylomakkeen (taulukko 4) taustalla on Gronradsietun kokonaislaadun malli.
Koska tunnetuin tapa mitata palvelun laatua petustlotusten ja kokemusten vertai-
luun, rakennettiin kyselylomake tata ajatusta dil@ngitaen. SERVQUAL-
mittausmallia mukaillen vaitteiden pohjaksi valirttviisi alla olevaa koetun palvelun
laatuun vaikuttavaa tekijad. Niiden avulla tehtidittamia, joilla selvitettiin L&T Ta-

pahtumapalveluiden palvelun ja palvelun tuotantspssin laatua.

Luotettavuus merkitsee suorituksen johdonmukaisuutta ja luateittta.

Reagqointialttius koskee tyontekijoiden halua ja valmiutta palvella.

Patevyysmerkitsee tarvittavien tietojen ja taitojen hatha.
Uskottavuus merkitsee luotettavuutta, rehellisyytta ja asiaét&a etujen ajamista.

Asiakkaan ymmartaminen ja tunteminen merkitsee aitoa pyrkimysta ymmartaa

asiakkaan tarpeita.

Kyselyn kysymykset 1 - 4 kartoittavat vastaajiemstatietoja. Taulukosta 4 ilmenee
keltaisella mitka kysymyksista ja vaitteistd on @ehnettu odotettuun laatuun. Heti
sen jalkeen on kuvattu, mitd koetun kokonaislaadafiin mukaista odotetun laadun
osa-aluetta kysymys tai vaite koskee. Muut kuingieét rivit kuvaavat koettua laatua
ja niihin on eritelty tekninen ja toiminnallinerala. Vaaleanpunaiset rivit kuvaavat
koetun kokonaislaadun mallin imagoa. SERVQUAL-musiiaallin mukaiset palvelun

laatuun vaikuttavat tekijat nakyvat vimeisessakkeessa.
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Mik& on asemasi yrityksessanne? Taustatieto
Kuinka kauan olet tydskennellyt tapahtuma-alalla? | Taustatieto
Kuinka moneen palveluun olet osatanut palveluita

L&T Tapahtumapalveluita Taustatieto
Mit&a palveluita olet ostanut L&T Tapahtumapalve-

luilta? Taustatieto
Milla seuraavista adjektiiveista eli laatusanoista

kuvalilisit L&T Tapahtumapalveluita? Imago

Mité seikkoja pidat tarkeéna valittaessa palvelun | Asiakkaiden
toimittajaa? tarpeet

Miten osasit ottaa yhteyttéd L&T Tapahtumapalve-
luihin?

Markkinaviestinta

Asiakkaan perustarpeet taytetdan

Toiminnallinen

Asiakkaan ymmartami-
nen

Asiakkaan erityistarpeet taytetdan

Toiminnallinen

Asiakkaan ymmartami-
nen

Asiakasta palvellaan yksil6llisesti

Toiminnallinen

Asiakkaan ymmartami-
nen

Tunnettu brandi on lupaus laadusta Imago Uskottavuus
Tunnettu brandi tarjoaa turvallisuutta Imago Uskottavuus
L&T:n mahdollisuuksiin investoida uutuustuottei-

siin voi luottaa Imago Uskottavuus
L&T:n yhteyshenkildiden ammattitaito on riittava Tekninen Patevyys
L&T:n tuotannon henkildstén ammattitaito on riit-

téva Tekninen Patevyys

L&T:n yhteyshenkild on helposti tavoitettavissa

Toiminnallinen

Reagointialttius

Palvelutarjonta on riittdvan laaja

Toiminnallinen

Asiakkaan ymmartami-
nen

Yhteydenpitoa asiakkaan kanssa on riittavasti

Toiminnallinen

Asiakkaan ymmartami-
nen

Toivon lisda yhteydenpitoa esim. Puhelimitse,
sahkdisella uutiskirjeelld, tapaamisilla yms.

Suhdetoiminta

Suullinen ja kirjallinen viestinté L&T:n yhdyshenki-

I6iden kanssa toimii hyvin Viestinta
Tarjouksen saa riittdvén nopeasti Myynti
Tarjouksesta ilmenee kaikki tarvittavat tiedot Myynti

Palvelut toimitetaan sovittuna aikana Toiminnallinen Luotettavuus
Palvelut toteutetaan kerralla oikein Toiminnallinen Luotettavuus
Aikataulujen noudattamiseen voi luottaa Toiminnallinen Luotettavuus
Laskutus tapahtuu sovitun mukaisesti Toiminnallinen Luotettavuus

Muuttuviin tilanteisiin reagoidaan nopeasti

Toiminnallinen

Reagointialttius

Palvelu on joustavaa koko tapahtuman ajan

Toiminnallinen

Reagointialttius

Palvelun hinta-laatusuhde on hyva Toiminnallinen Uskottavuus
Tuotteet vastasivat odotuksiani Tekninen Luotettavuus
Palvelu vastasi odotuksiani Toiminnallinen Luotettavuus
Yhteistyd muiden palveluiden tuottajien kanssa

sujui hyvin Toiminnallinen Luotettavuus
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5.7 Aineiston kasittely

Aineistosta annetaan kokonaiskuva graafisesti ppemrisesti kuvailevan analyysin
avulla, jota tadydennetaan yksittaisten henkiloidastauksilla. Kokonaiskuvassa yh-
distyvat kvantitatiiviset ja kvalitatiiviset tuloks joista kvantitatiiviset esitetaan graa-
fisesti ja numeerisesti. Yksittaisten henkildidestaukset ja kehitysideat ovat kvalita-

tiivista analyysia.

Aineisto purettiin excel-tiedostoksi. Taulukkoonnkittiin taustamuuttujat, seka kaik-
kien henkildiden kaikki vastaukset. Vastaajat rytettiin varikoodeilla sen mukaan,

minkalaisia tapahtumia he jarjestavat.

Koettua laatua selvitettiin vaitteilld, jotka lyttat viiteen koettuun palvelun laatuun
vaikuttavaan tekijaan. Kaikkien vastaajien kohdad#erattiin heidan odotettua laatua
heidan kokemaansa laatuun. Avoimien kysymysterauétststa poimittiin vastaajien
esittamat kehitysideat. Ideoita arvioitiin reabsisti ja naiden pohjalta aletaan tehda

kehityssuunnitelmaa.

5.8 Muut tutkimukset

Laajan kartoituksen jalkeen tapahtumien palveluidatua kasittelevia tutkimuksia ei
[6ytynyt kuin amk-tasoisina. Tapahtumajarjestaj@mintaa on tutkittu ja heille on
esimerkiksi kasikirjoja ja oppaita, kuinka jarjegstapahtuma ja mita asioita tulee huo-
mioida. Yksittaisind palveluprosesseina on tutka&simerkiksi siivousta ja muita toi-
mitilapalveluita, mutta nama tutkimukset kohdistukignteisiin toimitiloihin. Toimi-
tilapalveluiden toteuttaminen muuttuvissa olosidgaion kuitenkin eri asia. Tapah-
tumissa on aina enemman muuttuvia tekijoita jatdat tulevat nopeasti. Erona nor-
maaleihin toimitilapalveluihin tapahtumissa toitgpgsty samalla tavalla suunnittele-
maan ja ennakoimaan. Tapahtumissa palveluiden kiytidjia on lyhyen aikaa todel-
la paljon, kun taas toimitilapalveluissa loppukayén maara jakautuu tasaisemmin.
Alla oleva kuvio 5 kuvastaa I6ytyneita tutkimuksiapahtumajarjestajien toimintaa,
seka heidan ja yksittaisen alihankkijan valistadatta on tutkittu. L&T Tapahtuma-
palvelut pitda sisalladn useamman palvelun, eikéagaasta palvelukokonaisuudesta

I6ytynyt tutkimuksia. Suomesta ei |0ydy toista hintuottajaa, jolta 16ytyisi yhta
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kattava valikoima ymparistonhuoltoon liittyvia peluita, joten on luonnollista, ettei

siita |0ydy aikaisempia tutkimuksiakaan.

Tapah

!_&T
umapalvelut

Tapahtum

jarjestaja

Alihankkijat . Tutkitut alueet <4—»

KUVIO 5. Aiemmat tutkimukset

6 TULOKSET

Kyselyyn vastasi 17 asiakasta. Naista yritystapafen jarjestdjia oli nelja. Yhteis-
tybkumppaneita, yleisétapahtumien jarjestdjia, kottigarjestajia ja Helsingin kau-
pungin tapahtumajarjestajia oli kolme kutakin. Ulltapahtumien jarjestajista vastasi

yksi.
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Mik& on asemasi yrityksessanne?

12%

41 % O Johtavassa asemassa
B Ylempi toimihenkil®

O Toimihenkild

O Tyontekija

18 %

KUVIO 6. Mika on asemasi yrityksessanne?

Vastaajien asemaa ei tulosten tarkastelussa dte tdieomioon, koska kyseessa on
erikokoisia ja eriluonteisia yrityksia. Taman vub&simerkiksi johtavassa asemassa

olevan henkilon toimenkuva voi vaihdella paljonaitysten valilla.

Kuinka kauan olet tydskennellyt tapahtuma-alalla?

24 %

O Alle vuoden
H 1-5 vuotta
O VYli 5 vuotta

76 %

KUVIO 7. Kuinka kauan olet tydskennellyt tapahtuma-alalla?
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Kuinka moneen tapahtumaan olet ostanut palveluita L&T
Tapahtumapalveluilta?

12 %

O En ole ostanut
41 % m1-3
29 % 04-6
o7-10

HYIi 10

18 %

KUVIO 8. Kuinka moneen tapahtumaan olet ostanut paeluita L&T Tapahtu-

mapalveluilta?

Taulukoista 6-8 ilmenee, ettd suurin osa vastaagisttyoskennellyt tapahtuma-alalla
yli viisi vuotta ja 41 % on kayttanyt L&T Tapahtupelveluita yli kymmenen kertaa.
Tasta voidaan todeta, ettd monella vastaajallaatjorpkokemusta alasta ylipdataan ja

Lassila & Tikanojasta palveluiden toimittajana.

TAULUKKO 5. L&T Tapahtumapalveluilta ostettuja palv eluita

17 kpl | Bajamaja-palvelut
16 kpl | Jatehuolto- ja kierratyspalvelut
10 kpl | Ulkoalueiden siivous

5 kpl | Sisétilojen siivous

1 kpl | Paivystyssiivous

Kaikki 17 vastaajaa ovat ostaneet Bajamaja-palieeluukuun ottamatta yhta kaikki
ovat ostaneet myds jatehuolto- ja kierratyspalval\astaajista 10 on ostanut ulko-
alueiden siivousta ja viisi sisatilojen siivousY&si vastaaja mainitsee ostaneensa
erikseen paivystyssiivousta. Muut siivousta ostauastaajat ovat sisallyttdneet mah-
dollisen paivystyssiivouksen ulkotilojen ja sis@atlien siivoukseen. Eniten oli ostettu
Bajamaja- ja jatehuolto- ja kierratyspalveluitaska niitd molempia tarvitaan lahes

joka tapahtumaan, olipa tapahtuma ulkona tai egiksteltassa.

Vastaajien mielikuvat L&T Tapahtumapalveluista jakavat alla olevan taulukon

mukaisesti. Adjektiiveja pyydettiin valitsemaan k@, mutta yksi vastaaja oli valinnut
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yhdeksan, yksi oli valinnut kahdeksan, yksi oliimalt kuusi ja yksi oli valinnut viisi
adjektiivia. Vastaajia ei pyydetty laittamaan adijgkja tarkeysjarjestykseen, vaan he

valitsivat mielestaan parhaiten kuvaavat sanat.

TAULUKKO 6. L&T Tapahtumapalveluista kaytettyja adj ektiiveja

10 kpl | luotettava

10 kpl | tunnettu brandi

7 kpl | yhteistybkykyinen
6 kpl | laadukas

6 kpl | asiakasystavéllinen
5 kpl | monipuolinen

5 kpl | asiantunteva

5 kpl | tAsmallinen

4 kpl | suuri

3 kpl | ndkyva

2 kpl | kallis

1 kpl | nopea

1 kpl | tehokas

1 kpl | edelldkavija

1 kpl | vastuullinen

Miten osasit ottaa yhteytta L &T Tapahtumapalveluihin  ?

24 % B Aiempien kokemusten
perusteella

O Jotain muuta kautta?

O Suositusten perusteella

8 % O -
60 % www-sivujen kautta

8 % B Tuttu yhdyshenkild

KUVIO 9. Miten osasit ottaa yhteytta L&T Tapahtumapalveluihin?

Ylivoimaisesti eniten L&T Tapahtumapalveluihin diet yhteyttd aiempien kokemus-
ten perusteella. Seuraavaksi eniten yhteydenottatuitti tuttu yhdyshenkilo. Vahi-

ten yhteydenottoja tuli suositusten perusteellajav-sivujen kautta.
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Palvelun toimittajaa valittaessa luotettavuus, hyatvelu ja joustavuus nousivat tar-

keimmiksi kriteereiksi. Taulukon 7 kriteerit on B¢ty avoimen kysymyksen vastauk-

sista.

TAULUKKO 7. Tarkeina pidettyja seikkoja valittaessa palvelun toimittajaa.

6 kpl

luotettavuus

5 kpl

hyva palvelu

4 kpl

joustavuus

3 kpl

hinta

3 kpl

laatu

2 kpl

nopeus

2 kpl

ekologisuus

2 kpl

ammattitaito

Asiakkaan perustarpeet
taytetaan

Asiakkaan erityistarpeet
taytetdan

Asiakasta palvellaan
yksilollisesti

I samaa mielta
H eri mielta
¥ en osaa sanoa

100

KUVIO 10. Tarpeiden tayttyminen.

Yll& olevan diagrammin vaitteet liittyvat palvelkoettuun toiminnalliseen laatuun.

Vastausten perusteella voidaan sanoa, ettd asiltkearpeiden tayttdmisessé on on-

nistuttu, silla vain 12 % vastaajista ei osannabsamielipidettddn. 82 % vastaajista

kokee, ettd asiakasta palvellaan myo6s yksilollisest
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Tunnettu brandi on lupaus
laadusta

Tunnettu brandi tarjoaa samaa mielta
turvallisuutta e v i
H eri mielta

¥ en osaa sanoa

L&T:n mahdollisuuksiin
investoida uutuustuotteisiin
voi luottaa ,

0 50 100

KUVIO 11. Brandin merkitys laatuun.

Imagoon liittyvissa vaitteissa kaksi vastaajaaitinmielta, etta tunnettu brandi ei ole
lupaus laadusta. He ovat kuitenkin kuvailleet L&Ip&htumapalveluita tunnetuksi
brandiksi, joten heidan odotuksensa palvelustasiaa kokemusta. Talléin syntyy
Gronroosin palvelun kuiluanalyysin mukainen kuiblotetun ja koetun palvelun valil-
le. Toinen vastaajista oli myo6s sitd mieltd, ettdnettu brandi ei tarjoa turvallisuutta.
Vastaajista vain 53 % kokee, etta L&T:n mahdollissiin investoida uutuustuotteisiin

voi luottaa. Lahes puolet vastaajista (47 %) easamoa tahan mitaan.

L&T:n yhteyshenkildiden

ammattitaito on riittava . "
samaa mielta

L&T:n tuotannon L
henkiloston ammattitaito I B eri mielta

on riittava |
¥ en osaa sanoa
L&T:n yhteyshenkild on .
helposti tavoitettavissa
Palvelutarjonta on riittavan
laaja -
0 50 100

KUVIO 12. Palveluntarjoajan ammattitaito.
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Teknista laatua kuvaavat ammattitaitoon liittyvaitteet osoittavat, ettéa palvelua tuot-
tavan henkiloston ammattitaito on riittava. Toimafista laatua koskevissa vaitteissa
kaksi vastaajaa kokee, ettd L&T:n yhteyshenkildleihelposti tavoitettavissa. Kah-
den vastaajan mielesta toiminnallista laatua kuagealvelutarjonta ei ole riittdvan

lagja.

Yhteydenpitoa asiakkaan
kanssa on riittévéasti

Toivon lisaa yhteydenpitoa

esim. puhelimitse, samaa mielta
sahkoisella uutiskirjeell,

tapaamisilla yms. B eri mielta
¥ en osaa sanoa

Suullinen ja kirjallinen
viestintd L&T:n
yhdyshenkildiden kanssa
toimii hyvin

0 50 100

KUVIO 13. Yhteydenpidon merkitys asiakkaalle.

Yhteydenpito asiakkaan kanssa on koettua toimiistallaatua, joka toimii 94 % mie-
lestd. Odotetun laadun suhdetoimintaa kuvaavasteesta ilmenee, etta 47 % vas-
tagjista ei koe tarvitsevansa lisdé yhteydenpKodenkin viisi vastaajaa on sitd miel-
ta, etté yhteydenpitoa on riittavasti, mutta toiabsilti lisda sitd. Odotetun laadun

viestinta toimii kaikkien vastaajien mielesta hyvin

Tarjouksen saa riittavan
nopeasti
samaa mielta
H eri mielta
¥ en osaa sanoa
Tarjouksesta ilmenee
kaikki tarvittavat tiedot

0 50 100
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KUVIO 14. Tarjouksen nopeus ja laatu.

Odotetun laadun myyntiin liittyvat vaitteet osoittd etta yhden vastaajan mielestéa
tarjousta ei saa riittdvan nopeasti, eika siitéeren kaikkia tarvittavia tietoja. Lisaksi
kaksi muuta vastaajaa on sita mielta, etta tarjestiesei ilmene kaikki tarvittavat tie-

dot, mutta sen saa kuitenkin riittdvan nopeasti.

Palvelut toimitetaan
sovittuna aikana . "

samaa mielta

Palvelut toteutetaan I ® eri mielti

kerralla oikein
en 0saa sanoa

Aikataulujen .
noudattamiseen voi luottaa
Laskutus tapahtuu kerralla .
oikein
0 50 100

KUVIO 15. Palvelun laadun tdsmallisyys.

Toiminnallista laatua kuvaavien véitteiden mukadr$®vastaajista on sita mielta,
ettd palvelut toimitetaan sovittuna aikana. Yhdastaajan mielesta palveluita ei to-
teuteta kerralla oikein. Kahden vastaajan mukakatailujen noudattamiseen ei voi
luottaa. Toinen heista oli maininnut tarkeiksi f@lsi palvelun toimittajaa valittaessa
toimitusvarmuuden. My06s tassa syntyy kuilu odotgaukoetun palvelun vélille. Kak-
si vastaajaa kokee, etta laskutus ei tapahdu kepikiein. Toinen heista kuvaa tar-
keiksi seikoiksi palvelun toimittajaa valittaessatettavuuden ja laadun ja toinen vas-
taaja mainitsee ammattitaidon ja asiakaspalvel@denhkin vastaajien odotusten ja

kokemusten valiin syntyy palvelun kuiluanalyysinralnukainen kuilu 5.
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Muuttuviin tilanteisiin l
reagoidaan nopeasti

Palvelu on joustavaa koko
tapahtuman ajan

Palvelun hinta-laatusuhde IIL‘
on hyva y g 5
Y samaa mielta
Tuotteet vastasivat m . . o
odotuksiani eri mielta

¥ en osaa sanoa
Palvelu vastasi odotuksiani

Yhteistyd tapahtuman
muiden palveluiden |H
tuottajien kanssa sujui

0 50 100

KUVIO 16. Palvelun laatu.

Kuvion 16 kolme ensimmaista vaitetta kuvaavat kogtalvelun toiminnallista laatua.
Yhden vastaajan mielesta muuttuviin tilanteisiimegigoida nopeasti, mutta palvelu
on kuitenkin joustavaa koko tapahtuman ajan, kuotgas kaikkien muidenkin vastaa-
jilen mielesta. Yhden vastaajan mielesta palvelateHiaatusuhde ei tdsmaa ja han
kuitenkin pitéda hintaa tarkeéana valittaessa palvébimittajaa. Taméan vastaajan koh-
dalla on kuilu odotetun ja koetun palvelun valill&knisen laadun osalta kaikki vas-
taajat olivat sitéa mielta, etta tuotteet ovat vastet odotuksia. Myds koetun palvelun
toiminnallisen laadun palvelu oli vastannut odotaka yhteistyd muiden palveluiden

tuottajien kanssa on sujunut hyvin.

7 TULOSTEN TARKASTELU

Tasséa luvussa kaydaan tuloksia lapi odotetun jeukdaadun kokemuksista, seké

kasitelladn vastaajien tekemat kehitysehdotuksetuh lopussa on kehittamissuunni-

telmaluonnos.

7.1 Odotettu laatu

L&T Tapahtumapalveluita kuvattiin eniten sanoillmhettu brandi, luotettavuus ja

kolmantena yhteistyokyky. Palvelun toimittajaa ttakkssa tarkeimpina pidettiin luo-
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tettavuutta, asiakaspalvelua ja joustavuutta. Hhatéielu on myos tarkea valintakri-
teeri ja moni kokikin L&T:n asiakasystavallisen@wu@n osa oli ottanut yhteytta L&T
Tapahtumapalveluihin aiempien kokemusten perustgellen voidaan todeta, etta
palvelu on aiemmin kohdannut odotukset. Ekologismualsalta syntyy negatiivinen
kuilu, silla kaksi vastaajaa nosti ekologisuudetieegalittaessa palvelun toimittajaa,

mutta kukaan ei kuvaillut L&T Tapahtumapalveluiteobgiseksi.

Imagoon liittyvissa vaitteissé kaksi vastaajaaitihmielta, etta tunnettu brandi ei ole
lupaus laadusta. He ovat kuitenkin kuvailleet L&Ip&htumapalveluita tunnetuksi
brandiksi, joten heidan odotuksensa palvelustastiaa kokemusta. Talldin syntyy
Gronroosin palvelun kuiluanalyysin mukainen kuillotetun ja koetun palvelun valil-
le. Toinen vastaajista oli myds sitd mielta, ettdnettu brandi ei tarjoa turvallisuutta.
Vastaajista vain 53 % kokee, etta L&T:n mahdollissiin investoida uutuustuotteisiin

voi luottaa. Lahes puolet vastaajista (47 %) eacsmoa tahan mitaan.

Puutteita ilmeni tarjouksen nopeassa saannisgailkaessa tarvittavissa tiedoissa,
laskutuksessa ja hinta-laatusuhteessa. Jokainsté méi kuitenkin yksittaisen henki-

I6n vastaus.

7.2 Koettu laatu

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, etta asidkk tarpeet ymmarretadn. Vain

muutama ei osannut sanoa erityistarpeiden taytastidai palvelun yksilollisyydesta.

Reagointialttiuteen oltiin paaosin tyytyvaisiaygin yhden vastaajan mielesta muut-
tuviin tilanteisiin ei reagoida riittdvan nopeadtama osoittaa, etta joustavuudessa on
hiukan parantamisen varaa. Yksi vastaaja korostenomaan palvelun toimittajan
joustavuutta tapahtuman aikana. Yleisotapahtunvissaulla esimerkiksi tarve lisata
wec-tiloja kesken tapahtuman tai siivousta tarvitpem, vaikka kaikki olisikin suunni-
teltu etukateen. Talléin palvelun toimittajan pif@gtya toimittamaan lisdpalvelut
nopeallakin varoitusajalla. 12 % koki, etta palvetarjonta ei ollut riittdvan laaja,

eika yhteyshenkil6 ole helposti tavoitettavissa.TL&pahtumapalveluiden yhteis-
henkil6iden ammattitaitoa pidettiin riittavana. ié@ osan mielesta tuotannon henki-

I6kunnan ammattitaidossa olisi parantamisen varaa.
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L&T Tapahtumapalvelut kuvailtiin yhteistyokykyiseksutta jonkun vastaajan mie-
lesta oli vaikea tavoittaa yhteyshenkiloa. Tam@aemaankaan vaikuta varsinaiseen
yhteistydkykyyn, vaan kysymys oli henkilon tavoitetuudesta. Todellisesta yhteis-
tyokyvyn puutteesta ei tutkimuksen tuloksissa ilmgmitaan, joten odotukset ovat

kohdanneet kokemukset.

Palvelun tuotantoprosessin koettiin toimivan hywtyds palvelun luotettavuuteen
oltiin p&&osin tyytyvaisid. Yhden vastaajan miglgstlvelua ei ollut toimitettu sovit-
tuna aikana ja toisen mielesta palvelua ei totautedrralla oikein. Palvelun tuotanto-
prosessiin oltiin pa&osin tyytyvaisia. Pienen aseglesta palvelua ei toimiteta sovit-
tuna aikana, eika sita toimiteta kerralla oikeiksivastaajista mainitsi, etta
"tuotteiden kuljetusaikataulut ovat aina se peleitaosuus, tuleeko toi-

mitukset ja pois haut ajallaan.”

Asiakaspalvelu oli nostettu korkealle kuvailtaes&d Tapahtumapalveluita. Tutki-
muksen tulosten perusteella vastaajat eivat kokerst@kaspalvelussa olevan puuttei-
ta. Yksi vastaaja toteaa asiakaspalvelusta nain:
"Henkilokohtainen kontakti —hyva palveluasennegkuMikko Vakeval-
|& ja Elina Tikalla on onnekseni ollut- todella astuntevaa vakea, joka

ilolla ahkeroi kanssani. Kiva tehda yhteistyota!”
Tutkimuksen perusteella voidaan sanoa, etté vastaajlotukset ja kokemukset L&T
Tapahtumapalveluista kohtaavat hyvin. Ainoana lemsnst koettiin toimituksen ja las-
kutuksen ajanmukaisuus.
7.3 Vastaajien esittamat kehitysideat
Tassa luvussa vastaajien kehitysideat on poimitkimhuksen avoimien kysymysten
vastauksista. Seuraavassa luvussa esitetddn ktirskaegatuksia siita miten ideat

voisi vieda kaytantoon. Taméan pohjalta syntyy &é@missuunnitelmaluonnos.

Taulukosta 8 nakyy, kuinka vastaajien kehitysehkisgtijakaantuivat.
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TAULUKKO 8. Vastaajien esittdmia kehitysideoita.

1 kpl | Myynti

2 kpl | Verkkosivut

2 kpl | Ekologisuus

3 kpl | Palveluprosessi

Yhdessé vastauksessa toivottiin L&T Tapahtumapaikalaktiivisempaa lisdmyyn-

tia. Vaikka asiakas tarjous pyyntda tehdessaamgtetetaa tarvitsemansa palvelut,
voidaan hanelté viela kysya onko kaikki mahdollipghuomioitu. Esimerkkina vas-
taaja sanoi, ettd jos han tilaa Bajamajoja, va@sialla varmistaa, onko jateastioiden

tarvetta mietitty.

Kahdessa vastauksessa toivottiin L&T:n verkkosleylarempia kuvauksia eri tuot-
teista ja palveluista, sekd enemman kuvamateriedliaotteista. Yksi vastaajaa toi-
voi ndiden lisaksi jonkinlaista verkkokauppaa. d&llasiakas voisi saada laskelman

kustannuksista vaikka keskella y6ta ja tehdé tdanksilloin kuin itse haluaa.

Kaksi vastaajaa esitti kehitettavaa L&T:n vastuystgaristoa kohtaan. Tapahtumiin
toivottiin parempia kierratysmahdollisuuksia jagettiotaisiin selkeammin esille
L&T:n vastuuta ymparistdsta. Monilla tapahtumantaidta ympariston huomioimi-

nen on iso osa tapahtuman jarjestamista.

Yksi vastaajaa kehittaisi palvelun tuotantoprosessn, etta kuljettaja soittaisi asiak-
kaalle kun toimitus lahtee L&T:n tiloista. Nain saigiin ennakoitua vastaanottaja
paikalle nayttamaan oikeat sijoituspaikat, taigagotain ennakkosuunnitelmista
poikkeavaa, niin ajoneuvo voidaan ohjeistaa oikgeakkaan. Tassa saastyisi mo-

lempien, palvelun toimittajan ja asiakkaan, aikaa.

Yhdessé kehitysehdotuksessa pyydettiin parantatredon kulkua tilauksen vastaan-
ottaneen henkilon ja palvelun toteuttajan valialjettajalla pitaisi aina olla tiedossa
mahdolliset ajo-ohjeet ja asiakkaan puhelinnumasiakkaalle olisi hyva ilmoittaa,

kun kuljettaja on lahd6ss4, jolloin asiakas elitijgstamaan oikean ihmisen vastaanot-
tamaan toimitusta. Talldin auto saadaan ohjeistaitkieaan paikkaan vaikka suunni-

telmat olisivat muuttuneet alkuperaisista.
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Yksi asiakas ehdottaa jarjestettavaksi yhteist&kshmpia tapahtuman tuottajan kans-
sa. Talldin tapahtumanjarjestaja voisi kertoa tstpan ja toiveistaan. Taméa tapaami-

nen voisi tuoda L&T Tapahtumapalveluille uusiadiigimintamahdollisuuksia.

7.5Kehittamissuunnitelmaluonnos

Lassila & Tikanoja haluaa olla ekologinen palvelwttaja. Tassa tutkimuksessa ku-
kaan ei kuvaillut L&T Tapahtumapalveluita ekolodisgja sita toivottiin kahdessa
kehittamisehdotuksessa ja tasta syntyi Gronroaavepun kuiluanalyysin mallin mu-
kainen kuilu 5. Jatteiden lajittelu varsinkin ssga yleisétapahtumissa on haastavaa.
Alueelle voidaan laittaa esimerkiksi bio- ja sekagtiat, mutta kaytannoéssa suuri
yleis6 ei tapahtumissa lajittele roskiaan. Kailditdtaan samaan astiaan, luki roska-
astian kyljessa sitten bio- tai seka-astia. Jaistsggahtumissa on kokeiltu keskitettyja
lajittelupisteitd, joissa on kaikki tarvittavat estjarkevaan lajitteluun kyseisessa ta-
pahtumassa, seka lajitteluneuvoja. Talloin ihmidgataan laittamaan roskat oikeaan
astiaan ja lajittelusta on todellista hydtya. Tdpaiien ravintoloissa ja muissa myyn-
tipisteissa lajittelu onnistuu paremmin kuin yleisisalta. L&T Tapahtumapalvelut
voisi panostaa lajittelupisteisiin useammissa tapalssa. Tata kautta voidaan vaikut-
taa ihmisten yleiseen asenteeseen lajittelua kotsaled luoda ekologista mielikuvaa
Lassila & Tikanojasta palveluntuottajana. MaailraalleisGtapahtumien ekologisuutta
on painotettu esimerkiksi seuraavine keinoin:

* hybddynnetdan aurinkoenergiaa ja biodieselid sabkbdannossa

* vapaaehtoiset lajittelevat jatteita ja opastavatriéityksessa

» kannustetaan laskemaan oma hiilijalanjalki

* annetaan ymparistotietoutta kierratysmateriaaleégteylla taiteella

* yleisolle jaettavat erivariset roskapussit erijgdteille

» pantilliset oluttuopit

» kannustetaan julkiseen liikenteeseen ja polkupygseka luomu- ja Reilun

kaupan tuotteisiin.

(Lampinen 2011, 79-81)

Naista ideoiden pohjalta voisi kehitella yhdessi@kdumien jarjestdjien kanssa jotain

Suomen tapahtumiinkin sopivaa keinoa korostaa gislatta.
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Tutkimuksen tulosten perusteella kehittamisssuetméssa voisi ottaa huomioon
brandin vahvistamisen. L&T:n tekeman branditutkimek mukaan L&T-brandin tun-
nettuus on kylla hyva, mutta taman tutkimuksen nankse ei viesti asiakkaalle uskot-
tavuutta esimerkiksi investointeihin. Grénroosif@Q, 393) mukaan brandin kehitta-
misprosessin tarkeimpéna tehtavana on hallita pgvesesseja niin, etta asiakkaat
saavat myonteisia brandikontakteja, jotka johtangbnteiseen brandisuhteeseen. Las-
sila & Tikanoja voisi edesauttaa myonteisten briéoaliaktejen syntya panostamalla
palvelukulttuurin yllapitamiseen. L&T Tapahtumapalvden yhteyshenkilot voisivat
viela paremmin perehtya siihen, mita kaikkia palitel L&T pystyy yrityksena tar-
joamaan. Toimialoja ja palvelulinjoja on paljongédon vastuulla on jarjestaa riitta-
va perehdytys kaikille tyontekijoille. Kunnon pedstyskurssin jalkeen lisamyynnin
tekeminen on huomattavasti helpompaa. Gronroo9(Z#1) sanookin, etta tyonteki-
joiden kykya ja halua tayttaa asiakkaiden odotukgetvat sisaiset markkinointitoi-
menpiteet. Luomalla ja yllapitamalla palvelukulttiay markkinoimalla aktiivisesti
uusia tuotteita ja palveluja ja toteuttamalla tgkijbihin kohdistuvia markkinointi-
kampanjoita, organisaatio voi valmentaa tyontetdjéotuuden hetkia varten. Siséinen
markkinointi on valttaméaton edellytys lupaustent@yiselle. Esimerkkind hyvasta
palvelukulttuurista on se, etta palvelun toimittéev&uljettajalla on aina asiakkaan
yhteystiedot mukanaan tilauksessa. Kuljettajillevam painotettava asiakkaalle soit-
tamisen merkitysta ja tarkeyttd. Suuremmissa tapaissa on paikalla L&T:n yhteys-
henkil6 koordinoimassa palveluita. Talléin kulj¢dtgoittaa koordinaattorille, jonka
taytyy olla selvilla asiakkaan suunnitelmista jahaballisista muutoksista. Talléin pal-
velut saadaan toteutettua kerralla oikein ilmatd asiakkaan tarvitsee asiaan liem-
min puuttua. Palvelut 2020 —loppuraportin (2006, iB8kaan tulevaisuudessa palve-
lualalla tarkeimmiksi osatekijoiksi nousevat asia#k tarpeiden tunnistaminen ja en-
nakointi. Asiantuntijoiden tehtavana on kehittalvelprosesseja, yhteistyokykya,
muutosvalmiutta, tiimityotaitoja ja ongelmanratkddgkya. Toimialojen vélisten raja-
aitojen muuttuminen vaikuttaa osaamistarpeisiint&mialojen uskotaan kietoutuvan
toisiinsa tulevaisuudessa yha tiivimmin, mika tsah selittdd yhteistydkyvyn ja tii-

mityotaitojen korostamisen.

L&T:n verkkosivuilla on kuvat ja faktatiedot erifasta Bajamaja-malleista, mutta
tapahtumapalveluista on vain lyhyt esittely. L& TpBatumapalveluiden www-sivuilla

saatavat palvelut voisi kuvata tarkemmin, seka Kekloeluprosessin asiakkaan nako-
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kulmasta. Talloin asiakkaan olisi helpompi hahmapttaité tilauksen jalkeen tapah-
tuu. TAma voisi lisata palvelun luotettavuutta saan silmissa ja madaltaa ostokyn-
nysta. Taman tutkimuksen tulosten myé6ta www-sivwjadistaminen on jo aloitettu.
Samalla tehdaan uudet esitteet, sek& materiagyiksen sisdiseen kayttoon vahvista-
maan sisaista markkinointia. Verkkokaupan toteuttemkaytdnnéssa on monimut-
kaisempi asia. Valmista kaiken kattavaa hinnasteaieasiakkaille antaa, koska jo-
kainen tapahtuma hinnoitellaan erikseen. Hintalasike vaikuttaa esimerkiksi tapah-
tumaan menevan kaluston maara, tapahtuman sjaiajgnkohta. Verkkosivuilla on
laskuri, joka antaa osviitta tarvittavien Bajamejomaarasta tiettya ihmismaaraa koh-
den. Laskuria voisi kehittdaa paremmaksi, muttaisLkarstannusarvioita ei voi verk-
kosivuille laittaa. Myodskaan kilpailijoiden takiassinaisia hinnastoja ei ole missdén
nahtavilla. Koska ulkoista markkinointia ei www-gjen kautta voi taman pidemmal-
le viedd, taytyy panostaa suhdemarkkinointiin. Weaiwistosta toiseen on helppo
siirtyd, joten suhdelahtbisen vuorovaikutuksen lumn asiakkaan kanssa voi olla
tehokas tapa sailyttdd asiakkaan kiinnostus yrtykga luoda jatkuvaa lilketoimintaa.
(Grénroos 2009, 339).

Tutkimuksessa kavi ilmi asiakkaiden toive yhteisterkshopien jarjestamisesta. Asi-
akkaiden kanssa voitaisiin tavata alkukevaalldoioltulevan kesan tapahtumat alka-
vat hahmottua. Tall6in voitaisiin yhdessa miettidhdollisia uusia palvelumuotoja
parantaa samalla suhdemarkkinointia, jolloin asakhde syvenee. Grénroosin
(2009, 329) mukaan suhteen syventyessad mukaaratulsttamus ja tunnepohjaiset
siteet. Talloin asiakas paattaa laajentaa suhiséhs esimerkiksi ostamalla suurem-
pia maaria tai uudenlaisia tuotteita tai palvekgaalta myyjalta. Workshopeissa uu-
sia palvelumuotoja voisi todella syntya, varsinkia asiakas osaa rohkeasti ilmaista
toiveitaan L&T:n suuntaan ja toiveet osataan adta@mesti vastaan. Mahdollisten
uusien palvelumuotojen myoéta Lassila & Tikanojaotélinjojen vélinen yhteistyo

voisi kehittya, jolloin tapahtumissa saataisiirdisnakyvyytta.

8 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS

Tutkimuksen otos on melko pieni, 42. TAma johtuté setta tapahtumien jarjestajia ei

Suomessa ole vield kovin paljoa. Tutkimuksessattialmimenomaan keskittya am-
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mattimaisesti tapahtumia jarjestaviin tahoihin geidaikkia niin sanottuja talkooporu-
koita otettu huomioon. Kyselyyn vastasi 17 asiakastika on prosentuaalisesti (40

%) hyva tulos otoksesta.

Pohdin haastattelua joko vaihtoehtona kyselytutkiseila tai sita taydentavana tutki-
musmenetelmana. Ongelmaksi muodostui se, ettanugdei puolesta kaikki kyse-
lyyn osallistuneet. Talléin haastattelu olisi makni ollut tutkimusetiikan kannalta
hieman kyseenalainen ja vastatusten rehellisyyiggjoutunut epailemaan. Vaihtoeh-
tona olisi ollut hankkia ulkopuolinen haastattelij@apahtumajarjestajat ovat kiireisia,
eikd aikaa ja halua haastatteluihin olisi valttdentiytynyt. Niin paadyin kyselylo-

makkeeseen, jolla ajattelin saavani eniten vastauks

Kyselylomaketta rakentaessa mietin, pitaisiko wastat keratda SERVQUAL-mallin
mukaisesti seitseman portaisella taysin samadartigysin eri mieltd —asteikolla.
Tassa vaihtoehdossa mietitytti se, etta vastaajpbhti valitsevat keskelta neutraalin
vaihtoehdon. Tall6in vastauksista on vaikea saatiamirti. Niinpa sovelsin
SERVQUAL-mallia ja laitoin vastausvaihtoehdoiksilkyei-en osaa sanoa. Tallin
vastaaja joutuu miettimaan selkeammin kantaanslgkalkin vastausvaihtoehdot saat-
toivat tuntua mustavalkosilta. Mielestani tama tdi@ssa kyselyssa hyvin, silla en
osaa sanoa -vaihtoehtoa valittiin yllattavan va#mimia kysymyksia kyselyssa oli
vain kaksi; niilla saisi vastaajilta paremmin tigtonutta valitettavan harvat jaksavat

kirjoittaa niihin mitaan. Liséaksi nettikysely haliim pitaéa melko nopeana vastata.

9 POHDINTA

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd L&T Tapahtyakveluiden palvelun laatua ja
asiakkaiden kokemuksia palvelun tuotantoprosesdisteitteena oli myds saada asi-
akkailta kehitysehdotuksia palvelukonseptin pamagaksi. Tutkimus toteutettiin
kyselylomakkeella, jossa selvitettiin edella mdujé asioita. Tutkimustulosten avulla

saatiin kehitysideoita varsinaisen kehittamissutghmian tekoon.

Tutkimuksen pienesté vastaajamaarasta huolimatissaiatiin arvokasta tietoa L&T

Tapahtumapalveluiden kehittamisen kannalta. Tapadyalveluita on toteutettu vuo-
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sia samalla konseptilla, eikd asiakkaille ole entés tehty yhtddn kyselya. Sisaisesti
on kehitetty esimerkiksi Bajamaja-kalustoa, mutianintatapoja ja laatua ei ole kehi-
tetty. Tutkimuksen myo6ta saatiin aineistoa, jonkalla voidaan aloittaa varsinaisen
kehittdmissuunnitelman teko. Lassila & Tikanojarrkkaointiosasto on jo hyddyn-
tanyt tutkimuksesta saatuja tuloksia ja aloittamettisivujen ja esitemateriaalin uudis-
tamisen. Syksyn aikana tuotteita on valokuvattuelledn ja parannettu palvelukuva-
uksia. Uutta materiaalia hyddynnetéan niin nettiia kuin esitteessakin. Jatkossa
haluaisin pitaa asiakkaiden kanssa yhteisia woséja tapahtumien tiimoilta ja tut-
kimuksessakin yksi vastaaja toivoi sen suuntaistatysta. Vuoden 2012 yleisurhei-

lun EM-kisat ja jaékiekon MM-kisat olisivat erinome tapahtumia naihin.

Kyselylomakkeen rakentaminen oli yllattavan haastav ein ensimmaisen version
melko vahaisella teoriapohjalla ja lomake muuttuigitd mukaa mitd enemman teori-
aa luki. Lopulta tein kyselyn, joka pohjautui Gréasin koetun kokonaislaadun mal-
liin ja SERVQUAL-mittausmalliin. Teorian sisdistanein niin, etta sita pystyi hyo-
dyntamaan kyselya tehdessa, oli aika vaikeaa. Erkan takia koko opinnaytetyo-
prosessi tuntui valilla ahdistavalta; tuli vain b ettei ymmarra asiaansa tarpeeksi
hyvin. Kirjallisuutta piti vain lukea lisda ja kaittaa tyon teoriaosuutta ensin, jolloin
aiheeseen paasi paremmin sisélle ja se alkoi myisoktaa aivan eri tavalla. Taman
heratyksen jalkeen osasin myos loytaa yhteydematega kyselylomakkeen valille ja

osasin |0ytdd samoja asioita asiakkaiden vastdaksis

Tutkimuksen tekoa vaikeutti myods se, etté vastamiamuksia ei I6ytynyt. Palvelun
laatuun liittyvid graduja l0ysin joitakin, muttaidenkin aihealue oli aivan eri. Tapah-

tumapalveluihin liittyvia opinnaytetoita 16ysin pamutta ne olivat amk-tasoisia.

Kuten jo aiemmin mainitsin, tutkimuksen olisi t@sa olosuhteissa voinut toteuttaa
haastatteluilla. Jatkotutkimusaiheena voisi oliakdsaiden tarpeiden perusteellinen
selvitystyd haastatteluiden avulla. Tama tyo tuksida laadullisena tutkimuksena,
jossa selvityksen kohteena olisivat ne vaatimutkseidotukset, joita asiakkaat odot-
tavat tapahtumapalveluiden jarjestdjiltd. Toingkqtutkimuksen aihe voisi olla bran-
ditutkimus L&T- ja Bajamaja —brandeista. Siina vaslvittdd naiden kahden brandin
tunnettavuutta, seké osataanko niita yhdistadineai Brandin kehittdmisessa voisi

miettia myos mahdollisuutta yhdistaa L&T ja Bajambjandeja. Voi olla, ettd kaikki
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asiakkaat eivat edes miella Bajamajan olevan ossilaa& Tikanojaa, koska Bajama-
ja on kaytossa yleissanana kaikista vuokrattawstgksikoista. Von Hertzenin (2006,
91-94) kilpailijoidenkin toiminta vaikuttaa brandieikuvaan. Harva valttamatta tie-
taa, etta Bajamaja on Lassila & Tikanojan rekistaéstuotemerkki. Mikali Bajamaja-
tuotemerkin ja Lassila & Tikanojan valista yhteystataisiin vahvistettua, asiakkaat

voisivat lo6ytaa L&T Tapahtumapalvelutkin viela pamin.
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LITE 1.

Kyselylomake

Mik& on asemasi yrityksessanne?

* johtaja

» ylempi toimihenkild
» toimihenkild

* tyontekija

* muu, mika?

Kuinka kauan olet jarjestanyt tapahtumia?

« alle vuoden
e 1-5vuotta
* yli 5 vuotta

Moneenko tapahtumaan olet ostanut palveluita L&paraumapalveluilta?

* en ole ostanut

e 1-3
. 4-6
o yli7

Mit&a palveluita olet ostanut L&T Tapahtumapalvetai

* Bajamaja-palveluita

» jatehuoltoa

* ulkoaulueiden siivousta
* sisatilojen siivousta

Milla laatusanoilla kuvailisit L&T Tapahtumapalvéiar?

* monipuolinen
e tunnettu brandi

« kallis
e asiantunteva
+ laadukas

* luotettava

* yhteistydkykyinen

» ekologinen

» tasmallinen

* nopea

» tehokas

* asiakasystavallinen
* edellakavija

* nakyva

* suuri



+ keskinkertainen
« vastuullinen
e muu, mika?

Mité seikkoja pidat tarkeana valitessasi ymparigtdlon palveluntoimittajaa?

Miten osasit ottaa yhteytta L&T Tapahtumapalvelothi

* aiemmat kokemukset

* suositusten perusteella

» verkkopalveluiden kautta
e lBysin www-sivut

* tuttu yhdyshenkilé

*  muu, mika?

Luotettavuus kylla / ei / en osaa sanoa
Vaite 1 Palvelut toimitetaan sovittuna aikana

Vaite 2 Palvelut toteutetaan kerralla oikein

Vaite 3 Aikataulujen noudattamiseen voi luottaa

Vaite 4 Laskutus tapahtuu sovitun mukaisesti

Reagointialttius

Vaite 5 Muuttuviin tilanteisiin reagoidaan nopeasti

Véite 6 Palveluntarjonta on riittavan laaja

Vaite 7 L&T:n yhteyshenkild on helposti tavoitetissa
Patevyys

Vaite 8 L&T:n kontaktihenkil6iden ammattitaito oittéva
Vaite 9 L&T:n tuotannon henkiléston ammattitaito rattava
Turvallisuus

Vaite 10 Tunnettu brandi on lupaus laadusta
Vaite 11 Tunnettu brani tarjoaa turvallisuutta

Viite 12 L&T:n mahdollisuuksiin investoida uutuustieisiin voi luottaa
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Asiakkaiden tarpeiden ymmartaminen Kylla / ei / enosaa sanoa

Vaite 13 Asiakkaan tarpeet ymmarretadn
Viite 14 Asiakkaan perustarpeet taytetaan
Vaite 15 Asiakkaan erityistarpeet taytetaan

Vaite 16 Asiakasta palvellaan yksilollisesti

Kysymyksia palvelun tuotantoprosessista

Vaite 17 Tarjouksen saa riittdvan nopeasti

Vaite 18 Tarjouksesta ilmenee kaikki tarvittavatt.

Vaite 19 Yhteydenpitoa asiakkaan kanssa on riigfva

Vaite 20 Toivon lisdéa yhteydenpitoa esim. puhekmitsahkoisella uutiskirjeella,
tapaamisilla yms.

Vaite 21 Suullinen ja kirjallinen viestinta L&T:rhgyshenkil6iden kanssa toimii
hyvin.

Vaite 22 Palvelu on joustavaa koko tapahtuman ajan.

Vaite 23 Palvelun hinta-laatusuhde on hyva.

Vaite 24 Tuotteet vastasivat odotuksiani

Vaite 25 Palvelu vastasi odotuksiani

Vaite 26 Yhteisty6 tapahtuman muiden palveluidesitajien kanssa sujui hyvin

Terveiset ja toiveet L&T Tapahtumapalveluille



