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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia Paristokeskus H. Gronlundin asiakkaiden tyyty-
vaisyytta yrityksen palveluiden laatuun. Ensimmaista kertaa tehdyn tutkimuksen avulla pyrit-
tiin kartoittamaan palvelun laadun nykytilaa seka niita mahdollisia laatukuiluja, joissa palve-
lun laatu ei vastaa asiakkaan odotuksia. Pienyritysten maara kaikista Suomen yrityksista on
huomattavan suuri. Nain ollen ne ovat myos tyollistajina merkittava osa talouselamaamme.
Pienyrityksia tarkasteltaessa huomataan, etta niiden toimintaan vaikuttavat samat talouden
lainalaisuudet kuin isompiin yrityksiinkin, vain mittakaava on eri.

Teoreettinen viitekehys muodostuu palvelun laatua ja sen ulottuvuuksia seka kuiluanalyysi-
mallia kasittelevista teorioista. Sen avulla on mahdollista saada selville, minkalainen palvelun
tulisi laadultaan olla, jotta asiakas kokisi saavansa parasta mahdollista palvelua seka mista
osatekijoista palvelun laatu koostuu.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisin menetelmin. Postikysely lahetettiin 200 asiakkaalle ke-
salla 2007. Kyselylomake koostui viidesta palvelun laadun eri osa-alueita kasittelevasta koko-
naisuudesta. Kyselyn vaitteet johdettiin suoraan SERVQUAL-teoriasta. Otos valittiin syste-
maattisella otannalla kaikista vuoden (1.6.2006 - 31.5.2007) aikana yrityksessa asioineista
asiakkaista. Kyselyyn vastasi 104 henkiloa ja vastausprosentiksi muodostui 52 %. Tutkimusai-
neisto analysoitiin SPSS-tilasto-ohjelmalla.

Tuloksista kavi ilmi, etta Paristokeskuksen asiakkaat ovat varsin tyytyvaisia saamaansa palve-
luun. Tutkimustulosten perusteella saatiin kohtalaisen tarkka kuva siita, minkalainen on Paris-
tokeskuksen palvelun laadun nykytila. Lisaksi loydettiin ne tarkeat osa-alueet, joissa yrityk-
sella voisi olla toimintojensa tarkastelun paikka.

Ensimmaista kertaa suoritetun palvelun laatua kartoittavan tutkimuksen tarkein anti oli se,
etta saatiin todella arvokasta tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesta ja sen tasosta. Tata tietoa
voidaan yrityksessa kayttaa jatkossa hyvaksi seuraavan tutkimuksen suunnittelemisessa ja
siita saatavien tuloksien vertailemisessa. Myos kyselyyn vastanneiden esittamia kehitysehdo-
tuksia on mahdollista hyodyntaa Paristokeskuksen palveluita ja lilketoimintaa edelleen kehi-
tettaessa.

Asiasanat: Palvelu, palvelun laatu, kuiluanalyysimalli, SERVQUAL, pienyritys
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The primary objective of this thesis was to examine customers’ level of satisfaction with Pa-
ristokeskus H. Gronlund services as a whole. The purpose of the research, which was carried
out for the first time, was to survey the current state of company’s quality of service and to
discover possible quality gaps in which the quality of service does not meet the customers’
expectations. The amount of small business enterprises in Finland is remarkable. They play a
significant role as an employer. When focusing on small business enterprises, a certain obser-
vation can be made; there are the same economic principles to be found as well in larger
companies, only the scale varies.

The theoretical section is based on the theories of service quality and its dimensions and the
gap analysis model. It offers an insight to learn how the service should be so that customer
would perceive the best quality possible and what elements the quality of service consists of.

Quantitative methods were used to carry out the study. The mail survey was sent to 200 cus-
tomers during the summer 2007. The questionnaire consisted of five different parts of service
quality dimensions. The questions were formed based on the SERVQUAL-theory. The sample
was chosen by means of systematic sampling among all the customers Paristokeskus had done
business with during the year (1.6.2006 - 31.5.2007). The questionnaire was filled in by 104
customers which equals a response rate of 52 %. The research material was analyzed by SPSS,
a program for managing statistical data.

The results showed that the customers of Paristokeskus are very satisfied with the service
provided to them. The results gave also a fairly accurate picture about the current state of
service quality. Those critical elements in which the company could analyze its operations a
bit closer were also found.

The fact, that valuable information concerning customer satisfaction was obtained, is the
most important outcome of this research. The information can be used as a base for planning
the future researches or when comparing the results. The improvement suggestions made by
the customers can also be utilized in further development of Paristokeskus services and busi-
ness.

Key words: Service, quality of service, gap analysis model, SERVQUAL, small business enter-
prise
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1 Johdanto

1.1 Opinnaytetyon taustaa

Tama palvelun laatua kartoittava opinnaytetyo on tehty Paristokeskus H. Gronlundin toimek-
siannosta. Opinnaytetyon kuiluanalyysimallia kasitteleva teoria pohjautuu osittain vuonna
2006 Helsingin Golfklubi ry:n teettamaan tutkimukseen, jossa selvitettiin jasenten tyytyvai-
syytta seuran palvelujen laatuun (Varpula 2006). Kuiluerojen selvittamiseksi on asiakkaita
pyydetty kyselyssa eri vaitteiden muodossa arvioimaan kokemuksiaan saamastaan palvelusta

ja sen tarkeydesta.

Kallion (2002, 9) mukaan yrittajyyteen liittyy paljon erilaisia haasteita. Keskeisimpia naista
ovat, miten uusien yritysten maaraa lisataan, miten uudet yritykset saadaan sailymaan hen-
gissa ja ennen kaikkea, miten uudet yritykset ja yrittajat saadaan kehittymaan ja kasvamaan

yhden hengen yrityksista ja vain itsensatyollistajista tyollistajaksi.

Yrittajilla ja yrityksilla, koosta riippumatta, haasteita siis riittaa. Talouden taantuma-aikana
yrittajalla, yrityksen kasvun ja kehittymisen avainhenkilolla, on entistakin merkittavampi
rooli. Haasteellisuutta lisaa entisestaan se, etta epavarmuustekijoita on runsaasti, eivatka
maailmantalouden asiantuntijatkaan ole taysin yksimielisia siita, millainen tulevaisuus tulee
olemaan. Nykyista tilannetta voidaan hyvalla syylla kutsua lamaksi, siita ollaan yhta mielta,
mutta siita, missa vaiheessa olemme ja kuinka syvalle maailmantalous viela voi painua kes-

kustellaan yha.

Edella mainittu huomioiden voidaan todeta, etta mahdollisimman vakaan taloustilanteen saa-
vuttaaksemme tarvitsemme yrittajia ja yrityksia, pienia seka suuria, kansantalouden elpymi-
seen. Vaikeassa taloustilanteessa yritysten on tasapainoteltava tyontekijoiden tyollistamisen
ja samalla heidan tulevaisuuden turvaamisen seka yrityksen toimintaedellytysten sailyttami-
sen valilla. Tama yhtalo ei ole millaan tapaa helppo ratkaista, silla globaalilla talouskriisilla
on usein pitkakestoiset ja kauaskantoiset vaikutuksensa. Yksittaisen yrittajan rooli korostuu
jalleen, silla hanen tekemansa ratkaisut ja toimenpiteet maaraavat hyvin pitkalle sen, miten
yritys kehittyy tai pahimmassa tapauksessa hiljalleen taantuu. Taloudellisella toimintaympa-

ristolla on tietenkin oma merkityksensa jokaisen yrityksen kehityskulussa.

Pienyritykselle, kuten Paristokeskus, palvelun laatu on merkittava keino erottua kilpailijoista.
Pienyrityksilla ei ole mahdollisuutta kokonsa ja resurssiensa puolesta kilpailla isompien yritys-
ten kanssa, vaan heidan on keskityttava toimintaymparistoonsa omat taloudelliset realiteetit

huomioiden. Pienyritykset ovat toisaalta liikkeissaan ja toimissaan huomattavasti isompiaan



nopeampia, silla niilla ei ole samanlaista byrokratiaa omissa organisaatioissaan ja niinpa ne
voivat reagoida muuttuviin olosuhteisiin hyvinkin nopeasti. Palvelun laadun kartoituksesta
saatujen kallisarvoisten tietojen perusteella on pienyrityksen mahdollista muuttaa toiminta-
tapojaan toivotunlaisiksi lyhyemmassa ajassa kuin suurempien yritysten. Taas toisaalta pien-
yritysten resurssit ovat usein varsin rajalliset, mika rajoittaa kyseisen kokoluokan yritysten
toimia esimerkiksi laajentumismielessa. Pienyritykset (alihankkijat) ovat monesti taloudelli-
sesti riippuvaisia isommista yrityksista ja niiden menestyksesta. Lisaksi epavakaassa talousti-
lanteessa niiden neuvotteluasema rahoituksen hankinnassa on heikompi verrattuna suurem-
piin. Tasta huolimatta talouselamamme kaipaa kaikenlaisia ja -kokoisia yrityksia kansantalo-

utta kehittamaan ja yllapitamaan.

Tutkimukseni kohde, Paristokeskus H. Gronlund (jaljempana Paristokeskus), luokitellaan ko-
konsa puolesta mikroyrityksiin. Kaytan tassa tutkimuksessa kuitenkin pienyritys-termia mik-
royrityksen synonyymina. Tarkasteltaessa yrityksen ikaa ja sen olemassaolon elinkaarta, voi-
daan todeta, etta tassa vaiheessa on hyva aika tutkia palvelun laatua ja todeta, mihin suun-
taan ja millaisena yritys on menossa. Yrityksessa ei sen koko olemassaolon aikana ole tehty
vastaavanlaista kartoitusta. Paristokeskus haluaa palvella asiakkaitaan entista paremmin ja
kokonaisvaltaisemmin, joten palvelun laadun ja mahdollisten laatukuilujen kartoitukselle on
olemassa todellinen tarve. Tama on yrityksen kehitystarpeista kaikkein tarkein, koska silla on
huomattavan suuri merkitys pienyrityksen menestymiselle ja nain ollen se toimiikin koko
opinnaytetyotani ohjaavana ajatuksena. Vaikkakin tutkimukseni kohteena oleva yritys on
kooltaan pieni, ovat samat talouden ja yrityselaman lainalaisuudet voimassa myos siella, vain

eri mittakaavassa.

1.2 Opinnaytetyon tavoitteet ja rajaus

Taman tutkimuksen paatavoite on selvittaa Paristokeskus H. Gronlundin asiakkaiden tyytyvai-
syytta yrityksen palvelun laatuun. Lisaksi tavoitteena on kartoittaa palvelun laadun nykytilaa

seka tunnistaa mahdollisia ongelmakohtia.

Tassa tyossa on tarkoitus tutkia, mista palvelu ja palvelun laatu koostuvat seka, miten niita
voitaisiin kehittaa ja parantaa Paristokeskuksessa. Tarkoituksena on tutkia ja selvittaa en-
simmaista kertaa tehtavan asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla Paristokeskuksen palvelun laadun

nykytilaa ja mahdollisia epakohtia ja kuiluja, joissa yrityksella on parantamisen varaa.

Tutkimuksen avulla pyritaan selvittamaan, miten hyvin palvelun laadun eri osatekijat toteu-
tuvat asiakkaiden mielesta Paristokeskuksessa. Palvelun laatu-ulottuvuudet on johdettu suo-

raan SERVQUAL-menetelman teoriasta.



Empiirinen aineisto koostuu suorittamastani asiakastyytyvaisyystutkimuksesta, joka voi jatkos-
sa toimia pohjana mahdollisesti tehtaville palvelun laatua kartoittaville tutkimuksille ja tar-

vittaessa sita voidaan kehittaa yrityksen omien tarpeiden mukaisesti.

1.3 Opinnaytetyossa kaytetyt kasitteet

Palvelu

Ylikoski (1999, 17-20) maarittelee palvelua useammasta eri lahteesta muun muassa sellaisek-
si, jota voidaan ostaa ja myyda, mutta jota ei voi pudottaa varpailleen. Palvelu ei siis itses-
saan ole mitaan konkreettista, vaikka silla voidaan tehda kauppaa. Ylikosken mukaan palvelu
voidaan myos maaritella seuraavalla tavalla: ”Palvelu on teko, toiminta tai suoritus, jossa
asiakkaalle tarjotaan jotain aineetonta, joka tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ja joka

tuottaa asiakkaalle lisaarvoa; ajansaastoa, helppoutta, mukavuutta, viihdetta tai terveytta”.

Palvelun laatu

Palvelun laatu on maaritelmana moniulotteinen. Yleisesti ottaen silla tarkoitetaan sita, miten
hyvin tuote tai palvelu vastaa asiakkaan odotuksia ja vaatimuksia, toisin sanoen miten hyvin
asiakkaan tarpeet ja toiveet tyydyttyvat. Laatua tulisi aina tarkastella asiakkaan nakokulmas-
ta, silla han on viime kadessa se, joka laadun tulkitsee. Vain asiakas voi kertoa, onko laatu
hyva vai huono eli vastaako se asiakkaan odotuksia. Laatu muodostuu kahdesta osatekijasta:
teknisesta eli lopputuloslaadusta ja toiminnallisesta eli prosessilaadusta. Asiakkaan kokemus
palvelun laadusta siis syntyy siita, mita asiakas palvelun lopputuloksena saa ja siita, miten

varsinainen palveluprosessi sujuu. (Ylikoski 1999, 118.)

Asiakastyytyvaisyys

Kaytettyaan palvelua asiakas on joko tyytyvainen tai tyytymaton. Hyvaan laatuun on helppo
olla tyytyvainen. Arkikielessa termeja tyytyvaisyys ja laatu kaytetaankin usein toistensa syno-
nyymeina. Asiakaskeskeinen organisaatio pyrkii tavoitteidensa toteutumiseen juuri asiakastyy-
tyvaisyyden avulla ja se edellyttaa, etta suoraan asiakkaalta itseltaan saadaan hankittua tie-

toa niista asioista, mitka tekevat hanet tyytyvaiseksi. (Ylikoski 1999, 149.)

SERVQUAL-menetelma

SERVQUAL on asiakkaan kokeman palvelun laadun mittaamiseen kehitetty kvantitatiivinen

menetelma, joka sisaltaa vaittamia palvelun laatu-ulottuvuuksista. Sen avulla voidaan mitata,

miten asiakas kokee palvelun laadun. Kun menetelmalla mitataan seka odotukset etta koke-
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mukset ja niiden valinen ero, saadaan mittaustuloksia vertaamalla kasitys siita, millaista laatu
asiakkaan mielesta on. Tutkijat Parasuraman, Zeithaml ja Berry esittelivat menetelman vuon-
na 1988. Sita on kaytetty useilla eri aloilla palvelun laadun kokemista kasittelevissa tutkimuk-

sissa kahden viime vuosikymmenen aikana. (Ylikoski 1999, 134; Gronroos 2001, 113-117.)

Kuiluanalyysi

Leonard Berry kollegoineen kehitti laatuongelmien loytamiseksi laadun kuiluanalyysimallin.
Malli vertaa paaasiassa odotetun palvelun ja koetun palvelun valista eroa eli laatukuilua. Mal-
lin mukaan odotettuun palvelun laatuun vaikuttavat aiemmat kokemukset, henkilokohtaiset
tarpeet, suusanallinen viestinta seka markkinointiviestinta. Koettu palvelun laatu puolestaan
muodostuu kahdesta tekijasta: palvelun toimitusprosessista (toiminnallinen laatu) ja lopputu-

loksesta (tekninen laatu). (Gronroos 2001, 145.)

Pienyritys

Suomessa tuli vuoden 2004 lopussa voimaan laki, joka maarittelee pienyrityksen. Pienyrityk-
seksi katsotaan yritys, jonka liikevaihto on alle 7 300 000 euroa, taseen loppusumma alle

3 650 000 euroa ja henkilostomaara korkeintaan 50. Kaksi kolmesta rajoituksesta saa ylittya.
Pienyrityksista voidaan erottaa mikroyritykset, joissa tyontekijoita saa olla korkeintaan 9.
Vuonna 2006 maamme kaikista yrityksista pienia ja keskisuuria yrityksia oli 99,8 prosenttia.
Pienyritys-termia kaytetaan mikroyritysten synonyymina, kuten myos tassa tutkimuksessa.
(Kallio 2002, 25; Kiema 2008; kirjanpitolaki 3. luku 98.)

Sinkki-ilmaparisto

Kuulolaite saa virtansa paristosta. Aikaisemmin kaytetyt elohopeaparistot on nykyaan korvat-
tu sinkki-ilmaparistoilla. Sinkki-ilmaparisto on pitkaikaisempi, turvallisempi ja ymparistoysta-
vallisempi. Sinkki-ilmaparisto aktivoituu ja se alkaa tuottaa sahkoa, kun sen suojakalvo pois-
tetaan ja ilma paasee pienten aukkojen kautta paristoon. Paristo hyodyntaa ilmaa tuottaes-
saan sahkoa. Pariston ilmareiat on peitetty tarralla varastoinnin ajaksi. Sinkki-ilmaparistot
sisaltavat enemman energiaa, kuin elohopeaparistot, mika antaa paristolle enemman kaytto-

aikaa. (Tapiovaara 2005; Helsingin ja Uudenmaan Sairaanhoitopiiri 2008.)
Kuulolaite
Kuulolaite eli kuulokoje on apuvaline, jota huonokuuloiset ihmiset kayttavat kuullakseen pa-

remmin. Nykyaan kuulolaitteet ovat pienia ja huomaamattomia ja ne voidaan sijoittaa korvan

taakse. Sahkoisessa kuulolaitteessa on mikrofoni, joka muuttaa aanen sahkoiseksi signaaliksi,
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vahvistin, jonka tehtava on kasvattaa sahkoisen signaalin voimakkuutta ja korvaan sijoitettava
kuulokeosa, joka muuttaa vahvistetun signaalin vahvistetuksi aaneksi. Kuulolaite voidaan liit-
taa myos puhelimeen tai muuhun sahkoiseen laitteeseen erityisen induktiosilmukan valityksel-
la. (Wikipedia 2008.)

2 Pienyrityksen palvelun laatu

Pienyrityksen palvelun laadun teoriaa kasitteleva osuus on pyritty kokoamaan mahdollisimman
uusista alan teoksista, jotka kasittelevat palvelun laatua ja sen muodostumista asiakkaan
mielessa. Sen avulla selvitetaan, minkalainen palvelun tulisi laadultaan olla, jotta asiakas
kokisi saavansa parasta mahdollista palvelua seka mista osatekijoista palvelun laatu koostuu.
Lisaksi se korostaa, miten pienyrityksen asiakkaat muodostavat kuvan yrityksen tarjoamasta
palvelusta ja sen laadusta. Viitekehys selvittaa aiheeseen olennaisesti liittyvaa taustatietoa

palvelun laadusta ja sen ulottuvuuksista.

2.1 Mika on pienyritys?

Kallio (2002, 23-24.) jakaa kirjassaan pienyritykset kolmeen paaryhmaan. Taulukosta 1 havai-
taan, etta ensimmaisen ryhman muodostavat yritykset, joiden elinkaari on lyhyt. Uusille pien-
yrityksille eloonjaaminen on erityisen vaikeaa. Asiaa on tutkittu laajalti ja esimerkiksi Bennet
(1989) esittaa, etta jopa 85 % uusista yrityksista lopettaa ennen viidetta ikavuottaan. Taman
nk. lopettajaryhman edustajia on anglosaksisessa tutkimusperinteessa kutsuttu muun muassa
luusereiksi, reppanoiksi tai uppoajiksi. Tama ryhma muodostaa suhteellisen suuren osan kai-
kista firmoista. Toisen suuren pienyritysryhman muodostavat ei-kasvuyritykset. Ne ovat yri-
tyksia, jotka jaavat eloon, mutta pysyvat pienina. Kolmannen ja pienimman ryhman muodos-
tavat kasvuhakuiset yritykset. Taman ryhman edustajia voidaan kutsua voittajiksi tai gasel-
leiksi. Vaikka tama ryhma on pienin, on sen tyollistava vaikutus huomattavasti suurempi kuin
kahden edellisen ryhman. Juuri tasta syysta se onkin seka valtion etta tutkijoiden kasvavan

mielenkiinnon kohteena.



Lyhyen elinkaaren
yritykset

Eloonjaavit,
ei-kasvuyritykset

Kasvuhakuiset
yritykset

- luuserit, reppanat
tai uppoajat

- jopa 85 % kaikista
uusista yrityksista
lopettaa toimintansa

- suhteellisen suuri
ryhméa

- tydllistava vaikutus
pieni

- maara suuri

- voittajat tai gasellit

- tyollistéava vaikutus
suuri uusista yrityksista

- valtion ja tutkijoiden
suosiossa

- pienin ryhma kaikista
uusista yrityksista

Taulukko 1: Pienyritysten kategoriat (Kallio 2002, 24)

2.1.1  Yritysten kokoluokat

Kallio (2002, 24.) jakaa yritykset koon perusteella neljaan ryhmaan:

1. mikroyritykset

2. pienet yritykset

3. keskisuuret yritykset

4. suuret yritykset

Yritysten kokojaottelu perustuu tyontekijoiden lukumaaraan. Tarkemmin tarkasteltuna yritys-
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ten kokoluokkia on viisi, silla mikroyrityksista voidaan yhden henkilon yritykset lukea omaksi

luokakseen. Taulukosta 2 ilmenee, etta mikroyritykset tyollistavat alle kymmenen, pienet

yritykset 10-49, keskisuuret 50-249 ja suuret yli 250 tyontekijaa. Suomessa astui vuoden 2004

lopusta voimaan laki, jossa maaritellaan pienta yritysta koskevat taloudelliset rajoitukset.

Naista rajoituksista korkeintaan kaksi kolmesta saa ylittya. Edella mainituista seikoista johtu-

en valtaosa Suomen 220 000 yrityksesta saa tilinpaatokseen ja kirjanpitoon liittyvia helpotuk-

sia, joita ovat muun muassa mahdollisuus jattaa toimintakertomus laatimatta ja esittaa tulos-

laskelma lyhennettyna. Tilastokeskuksen Yritys- ja toimipaikkarekisterin mukaan maamme

kaikista yrityksista oli vuonna 2006 pienia (alle 50 tyontekijan) ja keskisuuria (50-249 tyonte-
kijan) yrityksia 99,8 prosenttia. (Kallio 2002, 24-25; Kiema 2008; kirjanpitolaki 3. luku 98.)
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mikro- pienet keskisuuret suuret
yritykset yritykset yritykset yritykset
korkeintaan 9 10-49 50-249 250
tyontekijaa; tyontekijaa tyontekijaa tyontekijaa
tyollistavat tai enemman
keskimé&érin 6
henkil6a

pienyritys=mikroyritys= SBE (the small business enterprise)

* 40 % kaikista Suomen yrityksista vuonna 1997 yhden
henkilén firmoja

» mikroyritysten, etenkin itsensatyéllistajien, maaran kasvu
nopeaa 1990-luvulla

* v. 2006 pienié ja keskisuuria yrityksia kaikista yrityksista
99,8 prosenttia
» Suomen lain mukaan pieni yritys: liilkevaihto alle 7 300 000,

taseen loppusumma alle 3 650 000 euroa ja henkilostomaara
korkeintaan 50

Taulukko 2: Yritysten kokoluokat (mukaillen Kallio 2002, 24; Kiema 2008; kirjanpitolaki 3.
luku 9 §)

2.1.2 Kotiperusteinen yrittaminen

Yrittajyyden keskeisin toimija ja yrittajyyden ydin on yrittaja. Kallio (2002, 33) antaa kirjas-

saan yrittajalle seuraavanlaisen maaritelman: yrittaja on henkilo, joka on kaynnistanyt, osta-
nut tai perinyt toimivan yrityksen, omistaa yrityksen yksin tai on yrityksen paaomistaja, tyos-
kentelee yrityksessaan kokopaivaisesti ja saa toimeentulonsa paaosin taman yrityksen toimin-

nasta. Yrittaja voi myos itsensa lisaksi tyollistaa muita henkiloita.

Itsensatyollistaja on yksinkertaisin yrittamisen muoto. Itsensatyollistaja voi toimia kotonaan
tai kotoaan kasin ilman varsinaisia toimitiloja. Tallaista yrittamista kutsutaan kotiperusteisek-
si yrittamiseksi. Kyseisen yrittamisen muodon etuina voidaan pitaa esimerkiksi yleiskustannus-
ten alenemista, koska yrittamisesta ei aiheudu toimitilakustannuksia kodin ulkopuolisesta
tilasta tai yleista mukavuutta; kaikki elaman tarkeat asiat, kuten perhe, tyo ja vapaa-aika
ovat yhden ja saman katon alla. (Kallio 2002, 33-35.)

2.2 Liiketoimintamallit

Pulkkinen, Rajahonka, Siuruainen, Tinnila ja Wendelin (2005, 10) ovat maaritelleet liiketoi-

mintamallin seuraavasti: "Liiketoimintamalli on yksinkertaistettu kuvaus siita, miten yritys
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ansaitsee tietysta liiketoiminnasta, toisin sanoen, mika on sen tarjooma, kenelle tata tarjo-
taan ja miten se kaytannossa toteutetaan. Liiketoimintamalli on seka arvon luomisen, etta

ansaitsemisen ja keraamisen yhdistava rakenteellinen ratkaisu.”

Liiketoimintamalli on strategiaa konkreettisempi kuvaus siita, miten liiketoiminta toimii. Lii-
ketoimintamalleissa tarkastellaan rakenteellisia asioita, toisin sanoen sita, miten tietyt palve-
lut asiakkaille tarjotaan ja millaisilla operaatioilla ne toteutetaan. Liiketoimintamallissa yri-
tyksen visio ja strategia muutetaan konkreettiseksi arvolupaukseksi, asiakassuhteiksi ja liike-
toimintaverkoksi. Liiketoimintamalli ja strategia ovat jatkuvassa vuorovaikutuksessa keske-
naan. Jos liiketoimintamalli osoittautuu toimivaksi, on strategia onnistunut. Toisaalta, jos

liilketoimintamalli ei toimi, saattaa strategia vaatia korjauksia. (Pulkkinen ym. 2005, 17.)

Pulkkinen ym. (2005, 20-21) ovat perustelleet liiketoimintamallien kayttamista liiketoiminnan
kehittamisessa viidella syylla. Nama syyt on esitetty kuviossa 1. Ensinnakin liiketoimintamallit
voivat auttaa yrityksen liiketoimintalogiikan ymmartamisessa ja sidosryhmille suuntautuvassa
viestinnassa. Liiketoimintamallilla voidaan kuvata ja ymmartaa liiketoiminnan keskeiset teki-
jat ja nain ollen niiden viestinta on helpompaa yrityksen henkilostolle, kumppaneille, rahoit-
tajille, asiakkaille ja muille sidosryhmille. Liiketoimintamalleja voidaan hyodyntaa myos yri-
tyksen liiketoiminnan analysoinnissa kehittamalla yrityksen liiketoiminnan mittaamista, ha-
vainnointia ja vertailua. Liiketoiminnan johtamisen kehittaminen on yksi alueista, joilla liike-
toimintamalliajattelua voidaan hyodyntaa. Se auttaa yrityksia selventamaan liiketoiminnan
suunnittelua ja toteuttamista ja nain ollen yritykset voivat reagoida nopeammin liiketoimin-

taympariston muutoksiin.

Liiketoiminnan
ymmartédminen ja
viestinta

Liiketoiminnan
analysointi

Johtamisen
kehittdminen

Tulevaisuuden
suunnittelu

Liiketoiminnan
muutosten
hallinta

Kuvio 1: Syyt liiketoimintamalliajattelun kayttoon (Pulkkinen ym. 2005, 20.)
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Liiketoimintamallit ovat hyodyllisia myos yrityksen tulevaisuuden suunnittelussa. Erilaisia
liilketoimintamallivaihtoehtoja miettimalla voidaan lisata yrityksen innovatiivisuutta seka pa-
rantaa ennakointi- ja reagointikykya. Viidentena syyna liiketoimintamalliajattelun kayttoon
on sen hyodyllisyys liiketoiminnan muutosten hallinnassa. Sen avulla on helppo tunnistaa muu-
tostarpeet, muotoilla uusi malli ja tehda tarvittavat paatelmat siita, mita muutos edellyttaa
organisaatiolta. Liiketoimintamalli-kasite auttaa strategian, yrityksen organisaation ja tekno-
logian yhdensuuntaistamisessa. Tilanteen havainnollistamiseksi voidaan kayttaa vertausta
palapeliin, jossa on kuvattu toiminnan keskeiset osatekijat. Muutos siina tarkoittaa, etta pa-
loista kootaan uusi palapeli, jolloin palojen suhteet muuttuvat ja mahdollisesti osa paloista
jatetaan pois ja tarpeen mukaan hankitaan uusia. Organisaation joustavuus vaikuttaa osaltaan
siihen, kuinka paljon uusia paloja joudutaan hankkimaan ja kuinka suuri osa uudesta liiketoi-

mintamallista on mahdollista toteuttaa nykyisilla resursseilla. (Pulkkinen ym. 2005, 21.)

2.3 Laatu

2.3.1 Laadun maaritys

Laatukasite, nakokulmista riippuen, voidaan tulkita monella eri tavalla. Yleisesti ottaen laa-
dulla tarkoitetaan asiakkaan tarpeiden tayttamista yrityksen kannalta mahdollisimman tehok-
kaasti ja kannattavasti. Vallitsevan laatuajattelun lahtokohtana ovat sidosryhmat, etenkin
asiakkaat. Asiakkaiden tarpeet, vaatimukset ja odotukset ovat niita asioita, joihin laatua ver-
rataan ja mitataan. Yrityksen toiminta katsotaan laadukkaaksi, jos asiakas on tyytyvainen

saamiinsa tuotteisiin. (Lecklin 2006, 18.)

Lecklin (2006, 18-19) muistuttaa, etta virheettomat lopputuotteet ja sisaisen toiminnan te-
hokkuus eivat yksin takaa korkeata laatua. Tarvitaan ulkopuolinen tulkitsija, asiakas, ja hanen
nakemyksensa. Laatua tulisikin aina tarkastella asiakkaan nakokulmasta. Tarkea laadun maa-
ritelmaan jo kauan liittynyt seikka on se, ettei virheita tehda; asiat tehdaan oikein heti en-
simmaisesta kerrasta lahtien. Kokonaislaadun kannalta jopa vielakin tarkeampaa kuin virheet-

tomyys on oikeiden asioiden tekeminen. Asiakas ei ole valmis maksamaan ylilaadusta.

2.3.2 Paul Lillrankin nelja nakokulmaa laatuun

Lillrank (1998, 28) tarkastelee laatua neljasta nakokulmasta: tuotanto, suunnittelu, asiakas ja
systeemi. Jokainen nakokulma on oma yksittainen ilmionsa ja nain ollen niita mitattaessa ja

erilaisten menetelmien avulla kehitettaessa on muistettava niiden rajallisuus.

Tuotantokeskeisessa nakemyksessa vanhin ja edelleenkin merkittava nakokulma laatuun on

virheettomyys. Tavaroiden, palvelujen ja tiedon tuotannossa virheista aiheutuu erilaisia kus-
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tannuksia. Virheet aiheuttavat sosiaalisia, teknisia ja taloudellisia kustannuksia. Siihen liitty-
vana mittarina voidaan pitaa virheiden maaraa. Palvelualoilla virheiden tunnistaminen on
hankalampaa kuin esimerkiksi prosessiteollisuudessa, mutta yleensa se voidaan nahda asiak-
kaiden tyytymattomyytena, unohtamisina ja vaarinkasityksina. Nollavirhestandardi on tuotan-
tokeskeisen laadun viimeinen tavoite ja siihen pyritaan virheiden loytamisen ja tunnistamisen
menetelmin. (Lillrank 1998, 29-30.)

Suunnittelu- tai tuotekeskeinen laatu on tuotantokeskeisen laadun vastinpari. Siina oletukse-
na on, etta kunhan toimite (tavara, palvelu, tieto) on hyvin suunniteltu, niin tuotantokin hoi-
tuu virheettomasti. Asiakkaiden oletetaan arvostavan tuotteen tai palvelun teknisten ominai-
suuksien maksimointia. Kysymys on tuotteen tai palvelun suorituskyvyn ja rakenteen valisesta
suhteesta; mitd tehdaan suhteessa siihen, miten se tehdddn. Suunnittelu voi koskea muitakin
asiakkaan kokemia asioita, kuten imagoa, luotettavuutta, tasmallisyytta, toimituksia, mita

tahansa vaihdantasuhteessa vaikuttavaa asiaa. (Lillrank 1998, 31-33.)

Asiakaskeskeisessa laadussa tarkastellaan sita, miten tuote tai palvelu (toimite) erilaisten
ominaisuuksien kokonaisuutena soveltuu asiakkaan tarpeisiin. Asiakas on taloudellinen toimi-
ja, joka valitsee, maksaa ja kayttaa tuotteen taikka palvelun. Asiakaskeskeisen laadun tarkein
ominaisuus on se, etta asiakkaan valintoihin liittyy maksaminen. Asiakkaan tarpeet ilmenevat
odotuksina, jotka voivat olla todellisuuden mukaisia. Naiden odotusten ja toteutuman valinen
vertailu saa aikaan laatumielikuvan, mika korostuu erityisesti palvelualoilla. Asiakas pyrkii eri
vaihdantasuhteissaan maksimoimaan oman hyotynsa. Palvelun tai tuotteen hinta toimii usein
rajoittavana tekijana. Vaikka taydellinen virheettomyys ja maksimaalinen suorituskyky toteu-
tuisivatkin, ei asiakas valttamatta ole valmis maksamaan niista, jos kustannukset nousevat
liian suuriksi. Asiakaskeskeisessa laadussa tarkasteltava ilmio on siis asiakkaan valinnat ja
niihin vaikuttava tuotteen tai palvelun laatutekijoiden kokonaisuus. Tavoite on saada aikaan
tuote tai palvelu, joka tekee asiakkaan niin tyytyvaiseksi, etta han valitsee kyseisen tuotteen
taikka palvelun joka kerta. (Lillrank 1998, 34-36.)

Lillrankin (1998, 38) mukaan systeemikeskeisessa laadussa tarkasteltava ilmio on siis tuotteen
tai palvelun asiakkaassa aikaansaaman tarpeentyydytyksen suhde muiden tahojen muihin tar-
peisiin. Systeemi- eli ymparistokeskeisessa laadussa havaitaan, etta monilla tuotteilla ja pal-

veluilla on pitkalle menevia vaikutuksia, jotka ulottuvat asiakkaan kokemus- ja kasitysmaail-

maa kauemmaksi. Laatua maarittelevat sidosryhmat, jotka eivat osallistu tuotteen tai palve-

lun suunnittelu- tai valmistusprosessiin. Tarkeimpia naista ovat yhteiskuntaa ja sen toimintaa
saatelevat virkamiehet ja poliitikot. Myos rahoittajat ovat sidosryhmana merkittava. He vaa-

tivat kannattavaa hinta-laatu suhdetta, puuttumatta laatuominaisuuksien yksityiskohtiin.

Systeemilaatu on kasitteena hyvin epamaarainen ja siksi sen mittaaminen onkin hankalaa.
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Systeemilaadun tavoitteena voidaan pitaa monista osatekijoista koostuvaa yhteista hyvaa.
(Lillrank 1998, 37-38.)

2.3.3 Laadun mittaus

Lillrankin (1998, 24) mukaan laatua pitaa voida myos mitata tai arvioida. Jos ei ole olemassa
mitaan yleisesti hyvaksyttya tai muille kommunikoitavissa olevaa tapaa erottaa hyvaa huonos-
ta, asia ei kuulu laadun piiriin. Myos vaihdanta perustuu jonkinlaiseen mittaukseen tai arvioin-
tiin. Mittauksessa ja arvioinnissa kaytetaan mittareita, jotka tuottavat asteikkoja ja jotka
kertovat jotain olennaista mitattavasta ilmiosta. Asteikkoja voidaan erottaa olevan neljaa
tyyppia: erotteluasteikko erottelee asioita eri luokkiin, kuten mies - nainen. Jarjestyslukuas-
teikko asettaa asiat paremmuusjarjestykseen ottamatta kantaa, paljonko ero on parhaaseen.
Valimatka-asteikko kertoo jo jotakin muuttuvasta ilmiosta ja sen maarista. Absoluuttisella
asteikolla tarkoitetaan sita, etta on olemassa nollapiste, jossa kyseinen ominaisuus lakkaa

olemasta. Taloudelliset tunnusluvut ovat tallaisia. Tuloksen ollessa nolla, sita ei ole.

2.4 Palvelu

2.4.1 Palvelun maaritelma

Gronroos maarittelee kirjassaan palvelun seuraavasti: ”Palvelu on ainakin jossain maarin ai-
neeton teko tai tekojen sarja, jossa asiakkaan ongelma ratkaistaan yleensa siten, etta asia-
kas, palveluhenkilokunta ja/tai fyysisten resurssien tai tavaroiden ja/tai palvelun tarjoajan

jarjestelmat ovat vuorovaikutuksessa keskenaan” (Gronroos 2000, 52).

Ylikosken (1999, 17) mukaan palvelua voidaan kuvata seuraavanlaisella maaritelmalla: ”Palve-
lu on jotakin jota voidaan ostaa ja myyda, mutta jota ei voi pudottaa varpailleen.” Palvelut
ovat siis luonteeltaan aineettomia, vaikka niihin usein liittyy jotain tavaraa. Palvelulla on
mahdollista erottua kilpailijoista ja samalla tehda tarjonta entistakin houkuttelevammaksi
asiakkaille. (Ylikoski 1999, 17-18.)

Palvelu on kasitteena ja ilmiona monimerkityksellinen. Lahes jokaisesta tuotteesta voidaan
tehda palvelu, jos asiakkaalle tuotteesta tehtava ratkaisu on henkilokohtainen ja hanen vaa-
timustensa mukainen. Kuvaavana esimerkkina palveluiden monimutkaisuudesta voidaan pitaa
yrityksen tapaa toimittaa asiakkaalleen hyvin suunniteltu kone. Kone itsessaan on tietysti
taysin fyysinen tavara, mutta yrityksen toimituksen tapa on palvelua. Gronroos muistuttaa,
etta on tarkeaa huomata palveluun liittyvan usein vuorovaikutusta palvelun tarjoajan kanssa.
Nama vuorovaikutustilanteet ovat osa palvelua ja ovat nain ollen erittain tarkeita. (Gronroos
2000, 51-52.)
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2.4.2 Palvelujen peruspiirteet

Gronroosin (2000, 53) mukaan useimmille palveluille on loydettavissa nelja peruspiirretta:

Palvelut ovat enemman tai vahemman aineettomia.

Palvelut ovat tekoja tai tekojen sarjoja eivatka asioita.

Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain maarin samanaikaisesti

A W N =

Asiakas osallistuu tuotantoprosessiin ainakin jossain maarin.

Ylikoski (1999, 21-26) korostaa palveluiden keskeisista ominaisuuksista seuraavia:

1. Aineettomuus. Tuotteisiin verrattuna ne eivat ole kosketeltavia, eika niita

voida sellaisenaan varastoida taikka patentoida.

2. Tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan
yleensa samanaikaisesti. Asiakkaalla on merkittava rooli palvelutapahtumassa.

Kayttaessaan palvelua asiakas osallistuu palvelun tuottamiseen.

3. Heterogeenisyys. Palvelut ovat erilaisia, ne vaihtelevat. Varsin usein ihmiset
ovat tuottamassa palvelua, jolloin niiden laatu vaihtelee. Palvelun toteuttami-
nen uudelleen taysin samanlaisena onkin vaikeaa. Yhden asiakkaan saama pal-

velu ei ole koskaan sama kuin seuraavaan asiakkaan saama palvelu.

4. Katoavaisuus. Palvelu muodostuu palvelutapahtumassa, eika niita nain ollen
voida varastoida. Palvelun ainutkertaisuus luo kysynnan ja tarjonnan kohtaami-
selle haasteen. Konsertissa ylijaaneita paikkoja ei voida varastoida seuraavaan

kertaan, silla konsertin loppuessa myos palvelu lakkaa olemasta.

2.4.3 Palvelujen luokittelu

Palvelut voidaan luokitella monella tapaa riippuen siita, mita asiaa halutaan tarkastella. Tar-
kastelemalla samanaikaisesti palvelun aineettomuutta ja palvelun kohdetta saadaan hyva

kasitys erityyppisten palvelujen tuottamiseen liittyvista eroista.

Luokittelun lahtokohtina voidaan pitaa palvelun aineettomuutta tai konkreettisuutta, mahdol-
lisen muutoksen havaitsemista tai palvelun kohdetta, eli suoritetaanko se ihmiselle vai esi-
neelle. Palvelun kohteena voi olla ihminen tai hanen omaisuutensa. Tarkasteltaessa samanai-
kaisesti palvelun aineettomuutta ja palvelun kohdetta, saadaan selkeampi kuva siita, mita
palvelussa tapahtuu. (Ylikoski 1999, 28-29.)
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2.5 Palvelun laatu

Viime vuosien aikana palvelun merkitys on kasvanut huomattavasti. Pelkilla tuotteilla ja ydin-
palveluilla on yha vaikeampaa erottua kilpailijoista. Laadukkaan palvelun avulla voidaan yri-

tyksen tarjontaa erilaistaa ja houkutella uusia asiakkaita. Palvelun laadusta onkin tullut mer-
kittava kilpailukeino. Palvelun laadulla on my0s suuri merkitys jo olemassa olevan asiakaskun-

nan tyytyvaisyyden sailyttamisessa ja kehittamisessa. (Ylikoski 1999, 117.)

2.5.1 Palvelujen laadun ulottuvuudet

Asiakkaat pitavat selvasti tarkeana sita, mita he saavat vuorovaikutuksessaan yrityksen kanssa
ja silla on merkittava vaikutus heidan arvioidessaan palvelun laatua. Kyseista laadun ulottu-
vuutta kutsutaan palveluntuotantoprosessin tuloksen tekniseksi laaduksi. Se asiakkaalle jaa,

kun tuotantoprosessi ostajan ja myyjan valilla on ohi. (Gronroos 2000, 63.)

Teknisen laadun ulottuvuus ei sisalla kaikkea asiakkaan kokemaa laatua, koska palvelun tarjo-
ajan ja asiakkaan valilla on lukuisia vuorovaikutustilanteita, jotka myos osaltaan vaikuttavat
kokonaislaatuun. Se tapa, jolla tekninen laatu, prosessin lopputulos, asiakkaalle valitetaan
vaikuttaa osaltaan myos hanen kokemaansa laatuun. Tama toinen laadun ulottuvuus, toimin-
nallinen laatu, kasittaa sen, miten asiakas saa palvelun ja miten yhteistyo palvelun tarjoajan
ja asiakkaan valilla sujuu. Totuuden hetkien hoito ja palvelun tarjoajan toiminta liittyvat
laheisesti siihen. (Gronroos 2000, 63-64.)

Asiakas nakee useimmiten yrityksen ja sen resurssit seka toimintatavat. Sen vuoksi yrityksen
tai paikallisen toimipisteen imago on useimmissa palveluissa aarimmaisen tarkea ja voi vai-
kuttaa laadun kokemiseen monin tavoin. Imagoa voidaan pitaa laadun kokemisen suodattime-
na. Jos asiakkailla on positiivinen mielikuva palvelun tarjoajasta, annetaan pienet virheet
luultavasti anteeksi. Jos taas yritykselle sattuu virheita useasti, imago karsii. Imagon ollessa
kielteinen, mika tahansa virhe teknisessa tai toiminnallisessa laadussa vaikuttaa suhteellisesti
enemman. (Gronroos 2000, 64.) Kuviossa 2 nakyvat kaksi palvelun perusulottuvuutta eli se,

mitd asiakas saa seka se miten han sen saa.
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Kokonaislaatu

Imago \
(yrityksen tai sen osan)

Prosessin toiminnallinen
laatu: miten

Lopputuloksen
tekninen laatu: mita

Kuvio 2: Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (Gronroos 2000, 65.)

2.5.2 Palvelun laatu ja kilpailuetu

Gronroos (2000, 65-66) kasittelee kirjassaan laatua ja kilpailuetua ja myos han on sita mielta,
etta yrityksen kilpailuetu riippuu sen tarjoamien tavaroiden ja palvelujen laadusta. Asia ehka
onkin nain, mutta koska laatu on palveluyhteyksissa niin monimutkainen asia, tarvitaan asiaan
lisaselvennysta. Palveluyhteyksissakin laatu on toki kilpailukyvyn perusta, mutta viela tarke-
ampaa on loytaa oikea vastaus siihen kysymykseen, kumpi laadun ulottuvuuksista (mita vai
miten) on erinomaisen kokonaislaadun tarkein osa? Jos tassa ei onnistuta, on vaarana se, ettei
yrityksen kilpailuasemaa vaarien sisaisten toimenpiteiden takia pystyta vahvistamaan. Samas-
sa yhteydessa Gronroos esittaa mielestani tiivistetysti asian ytimen toteamalla seuraavasti:
”Yksinkertaistaen voidaan sanoa, etta kilpailijat voi lyoda laudalta tarjoamalla asiakkaille

enemman ja parempia palveluja.”

Kilpailu on keskeinen yritysten onnistumiseen tai epaonnistumiseen vaikuttava tekija. Kilpai-

lustrategia merkitsee suotuisan kilpailuaseman etsimista toimialalta. Sen avulla pyritaan saa-
vuttamaan kannattava ja pysyva asema toimialan sisaista kilpailua maaraavia voimia vastaan.
Kilpailustrategian avulla ei vain reagoida ymparistoon, vaan pyritaan myos muovaamaan ym-

paristoa yritykselle edulliseen suuntaan. Yrityksen kilpailuetu pohjautuu asiakkaille tuotetta-
vaan arvoon, joka on suurempi kuin sen aikaansaamiseen tarvittavat kustannukset. Arvo on se
maara, jonka ostajat ovat valmiita maksamaan. Kilpailuetua on periaatteessa olemassa kahta

tyyppia: kustannusjohtajuus ja differointi. (Porter 1991, 13-15.)
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Keskimaaraista paremman menestymisen perustana on pitkalla aikavalilla pysyva kilpailuetu.
Kun kaksi kilpailuedun tyyppia yhdistetaan siihen toimintakenttaan, jolla yritys pyrkii kilpai-
luetuaan hyodyntamaan, saadaan kolme perusstrategiaa, joiden avulla voi saavuttaa keski-
maaraista paremman menetyksen. Kuviosta 3 havaitaan, etta nama strategiat ovat kustannus-
johtajuus, differointi ja keskittyminen. Naista kolmesta strategiasta jalkimmaisessa, keskit-
tymisstrategiassa on kaksi vaihtoehtoa: kustannuspainotteinen ja differointipainotteinen stra-
tegia. Valittava kilpailuedun tyyppi yhdistetaan siihen strategiseen kohdealueeseen, jolla
kilpailuetu halutaan saavuttaa. Kustannusjohtajuuden ja differoinnin strategioissa kilpailuetu
pyritaan saavuttamaan laajassa segmentissa, kun taas keskittymisstrategiat kohdistuvat kape-

aan segmenttiin. (Porter 1991, 24-25.)

KILPAILUETU
Alhaiset _ o
kustannukset Differointi
Laaja 1. Kustannus- 2. Differointi
kohdealue johtajuus
KILPAILUKENTTA
kohdealue X . X .
keskittymis- keskittymis-
strategia strategia

Kuvio 3: Kolme perusstrategiaa (Porter 1991, 25.)

Kustannusjohtajuuden strategiakseen valitseva yritys pyrkii olemaan alansa ainoa alhaisin
kustannuksin tuottava yritys. Silla on laaja toimintakentta ja se palvelee monia alan segment-
teja. Kustannusedun lahteet ovat moninaisia ja ne riippuvat alan rakenteesta. Niihin voi kuu-
lua suurtuotannon etujen tavoittelu, yksinomaisuutena oleva tekniikka, suosituimmuusasema
raaka-aineiden hankinnassa ja muita tekijoita. Alhaisin kustannuksin tuottavan yrityksen ase-
maan paaseminen edellyttaa muutakin kuin oppimiskayralla etenemista; yrityksen on loydet-

tava ja hyodynnettava kaikki kustannusedun lahteet. (Porter 1991, 26.)

Differointia strategianaan noudattava yritys pyrkii olemaan alallaan ainutlaatuinen joissakin
asiakkaiden yleisesti arvostamissa suhteissa. Yritys valitsee yhden tai useamman ominaisuu-

den, jota monet alan asiakkaat pitavat tarkeana, ja etsii itselleen aseman, jossa se tyydyttaa
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nuo tarpeet. Ainutlaatuisuutensa ansiosta se voi nostaa hintoja. Differoinnin perustana voivat
olla itse tuote, tuotteen jakelujarjestelma, markkinointi ja monenlaiset muut tekijat. (Porter
1991, 28.)

Keskittymisstrategia poikkeaa selvasti muista edella luetelluista, koska siina yritys valitsee
toimialan sisalta kapean kilpailukentan. Tallainen keskittyja valitsee siis alalta segmentin tai
segmenttiryhman ja laatii strategiansa niin, etta se palvelee kohdesegmentteja ja sulkee
muut segmentit ulkopuolelle. Optimoimalla strategiansa kohdesegmenttejaan varten keskitty-
ja pyrkii saavuttamaan kilpailuedun juuri naissa segmenteissa, vaikka silla ei ole kilpailuetua
koko markkinoilla. Keskittymisstrategialla on kaksi eri muotoa: kustannuspainotteista keskit-
tymista soveltava yritys pyrkii saavuttamaan kustannusedun kohdesegmentissaan, kun taas
differointipainotteista keskittymisstrategiaa soveltava yritys pyrkii noudattamaan differointia
kohdesegmentissaan. Keskittyja kayttaa hyvakseen sita, etta laajan kohdealueen valinneet

yritykset eivat toimi optimaalisesti (Porter 1991, 29-30.)

On olemassa myos yrityksia, jotka noudattavat jokaista kilpailustrategiaa eivatka onnistu niis-
sa yhdessakaan ja ”jaavat nain ollen puolitiehen”. Tallaisella yrityksella ei ole minkaanlaista
kilpailuetua. Puolitiehen jaanyt yritys on heikossa kilpailuasemassa, koska kustannusjohtaja,
differoijat ja keskittyjat ovat sita paremmassa kilpailuasemassa joka segmentissa. Puolitiehen
jaaminen on usein merkki siita, ettei yritys halua valita, kuinka kilpailla. Se pyrkii saavutta-

maan kilpailuedun kaikilla keinoin eika loppujen lopuksi saavuta mitaan. (Porter 1991, 31.)

2.5.3 Totuuden hetket

Laatukokemukselle ovat ratkaisevia tilanteet, joissa asiakas tapaa palvelun tarjoajan resurs-
seja ja toimintatapoja. Toiminnallisen laadun taso maaraytyy naiden vuorovaikutustilanteiden
ja palvelutapaamisten kautta. Lisaksi tuloksen tekninen laatu siirtyy naissa tilanteissa asiak-
kaalle. Tallaisia tilanteita kutsutaan totuuden hetkiksi. Totuuden hetki kasitteena tarkoittaa
sita, etta palvelun tarjoajalla on tassa ja nyt mahdollisuus osoittaa asiakkaalle palvelujensa
laatu. Gronroos kayttaa siita myos nimitysta todellinen mahdollisuuksien tilaisuus, silla seu-
raavassa hetkessa tilanne on yleensa ohi ja asiakas lahtenyt eika palvelun tarjoajalla ole kay-

tettavissaan helppoja tapoja lisata arvoa koettuun palvelun laatuun. (Gronroos 2000, 68.)

Totuuden hetki on alun perin harkataistelutermi. Haran ja harkataistelijan kohdatessa silmas-
ta silmaan, on tuo hetki kohtalokas toiselle osapuolelle, yleensa haralle. Liike-elamaan kasit-
teen toi 1980-luvulla SAS-lentoyhtion paajohtaja Jan Carlsson tajutessaan, etta yhtion menes-
tys ei riipu pelkastaan teknisesta osaamisesta vaan asiakkaiden reaktioista. Kohtaamiset asi-

akkaan ja yrityksen edustajan kanssa voivat olla hyvin erilaisia ja niiden merkitys riippuu toi-
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mialasta. Suurin merkitys asiakaskohtaamisilla on palvelualoilla, joissa koko palvelu toimite-
taan asiakaskontaktissa. (Lecklin 2006, 92-93.)

2.6  Odotukset

Asiakkaan miettiessa jonkin palvelun valintaa, syntyy hanelle ostoprosessin aikana odotuksia
siita, millaista palvelu tulee olemaan. Nama odotukset koskevat muun muassa palvelun loppu-
tulosta, palveluprosessin laatua, hintaa tai palveluymparistoa. Ylikosken (1999, 119-120.)
mukaan odotuksilla on seka ennakoiva etta normatiivinen luonne. Odotukset ovat ennakoivia
silloin, kun kuluttaja on valitsemassa palvelua ensimmaista kertaa. Kuluttaja pohtii siis, mil-
laista palvelu tulee olemaan. Nama odotukset vaikuttavat kuluttajan asiakaskayttaytymiseen.
Odotukset muuttuvat kokemuksen myota normatiivisiksi eli ohjeellisiksi. Kun asiakas on ollut
kayttamaansa palveluun tyytyvainen, odottaa han palvelun olevan jatkossakin samantasoista.
(Ylikoski 1999, 119-120.)

Odotusten merkitys asiakkaan laatukokemuksessa on suuri. Odotuksia ja kokemuksia vertaile-
malla muodostuu asiakkaalle kasitys siita, millaista laatua han on saanut. Jos odotukset tayt-
tyvat, on laatu hyvaa tai vahintaankin hyvaksyttavaa. Jos taas odotukset alitetaan eli koke-
mukset jaavat alemmalle laatutasolle, kokee asiakas laadun huonoksi. Asiakas saattaa myos
kokea, etta laatu on liiankin hyvaa. Nain kay esimerkiksi silloin, kun asiakas pitaa organisaati-
on toimitiloja turhan komeina. Tasta voi aiheutua negatiivisia kokemuksia ja asiakkaasta voi
jopa tuntua, etta han joutuu itsekin maksamaan liian hienoista toimitiloista palvelun hinnas-
sa, vaikka todellisuudessa asia ei nain olisikaan. Asiakkaat odottavat yleisesti ottaen perusasi-
oita eivatka turhia hienouksia. (Ylikoski 1999, 120.)

2.6.1 Odotusten kolme perustyyppia

Jukka Ojasalon tutkiessa laadun kehittymista asiantuntijapalvelujen asiakassuhteissa, tuli
tutkimuksessa esiin odotusten dynamiikan kasite. Vaikka tutkimus koski vain asiantuntijapal-
veluita, nayttaa odotusten dynamiikka patevan kaikenlaisiin palveluihin. Sen mukaan asiak-

lausuttuja (eksplisiittisia) ja hiljaisia odotuksia (implisiittisia). (Gronroos 2001, 135.)

1. Sumeat odotukset

Sumeita odotuksia ilmenee silloin, kun asiakkaat odottavat palveluntarjoajan ratkaisevan
jonkin ongelman, mutta heilla ei ole tarkkaa kasitysta siita, mita pitaisi tehda ja miten. Asi-
akkaat saattavat kokea tarvitsevansa palvelua tai muutosta, mutta heilla ei ole selkeaa kuvaa

siita, mika tyydyttaisi heidan tarpeensa tai toisi muutoksen heidan tilanteeseensa. Palvelun-
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tarjoajan olisikin tarkeaa ymmartaa myos naita odotuksia, vaikkakaan asiakkaat eivat niita
osaa suoraan ilmaista, silla ne vaikuttavat osaltaan siihen, miten tyytyvaisia asiakkaat ovat
laatuun. (Gronroos 2001, 135-136.)

2. Eksplisiittiset odotukset

Nama odotukset ovat asiakkaiden mielessa jo selvia ennen varsinaisia palveluprosesseja. Nain
ollen he olettavat julki lausuttujen odotusten toteutuvan poikkeuksetta. Ne voidaan jakaa
realistisiin ja eparealistisiin odotuksiin. Palveluntarjoajan tulisi auttaa asiakasta muokkaa-
maan eparealistiset odotukset realistisiksi, jotta hanelle tarjottavat palvelut olisivat mahdol-
lisimman tyydyttavia. Palveluntarjoajan tulisi myos kiinnittaa erityista huomiota asiakkailleen
antamiinsa lupauksiin, silla mita epamaaraisempia nama lupaukset ovat, sita suurempi on
riski, etta asiakkaat muodostavat eparealistisia odotuksia. Asiakkaalle ei saa antaa aihetta
uskoa palvelun sisaltavan sellaista, mita se ei todellisuudessa sisalla. (Gronroos 2001, 135-
137.)

3. Implisiittiset odotukset

Implisiittiset, hiljaiset odotukset ovat asiakkaiden mielesta niin selvia, ilmeisia, ettei niita
kerrota aaneen palveluntarjoajalle. Juuri taman vuoksi on olemassa suuri riski, ettei niita
koskaan huomioida. Asiakkaat eivat useinkaan tule ajatelleeksi implisiittisia odotuksia, heille
riittaa se, etta ne taytetaan. Nama hiljaiset odotukset ja niiden olemassaolo huomataankin
yleensa vasta silloin, kun niita ei ole olemassakaan tai kun tarjottu palvelu ei tayta niita.
Taman seurauksensa asiakas pettyy. Palveluntarjoajan tulisi huomioida implisiittiset odotuk-
set mahdollisimman tarkasti, jotta palvelutarjooma voitaisiin suunnitella nama hiljaiset odo-
tukset tayttavaksi. (Gronroos 2001, 135-137.)

2.6.2 Odotuksiin vaikuttavat tekijat

Ylikosken (1999, 123-125) mukaan laatuun kohdistuvat odotukset muodostuvat usean eri teki-
jan pohjalta. Osa tekijoista johtuu kuluttajasta itsestaan, osaan vaikuttavat taas ulkopuoliset
tekijat, kuten markkinointi. Han mainitsee kirjassaan odotusten muotoutumiseen vaikuttavan
seitseman erilaista tekijaa:

1. Tarpeet

Asiakkaan tarpeet vaikuttavat suoraan siihen, mita han palvelulta odottaa. Tutkimalla tarpei-

ta tarkemmin, voidaan l0ytaa niiden taustalla vaikuttavia asiakkaan ominaisuuksia, kuten ika,
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sukupuoli, koulutustaso, persoonallisuus, koulutustaso jne. Nama ominaisuudet siis vaikutta-

vat siihen, mita hyotya asiakas palvelusta haluaa.

2. Hinta

Palvelun hinnan ollessa korkea, odottaa asiakas silta vastaavasti enemman. Tassa yhteydessa
on kuitenkin syyta huomioida se, etta palvelun hinnan noustessa eivat asiakkaan odotukset
aina valttamatta muutu, mutta asiakkaan kokema hyvaksyttavan palvelun alue saattaa supis-

tua.

3. Aikaisemmat kokemukset

Kokemukset voidaan jakaa kahteen kategoriaan: ensiksikin asiakkaan aikaisemmat kokemuk-
set tietysta organisaatiosta antavat hanelle selkean kuvan palvelusta ja sen tasosta seka siita,
mita organisaatio hanelle tarjoaa. Toinen kokemuksiin liittyva ulottuvuus on asiakkaalle kil-
pailijoista muodostuneet kokemukset. Naiden kilpailevien organisaatioiden tarjoamat palvelut
vaikuttavat asiakkaan odotuksiin sita kautta, etta he alkavat ylipaataan miettia palvelua ja

sita mita se voisi olla.

4. Mainonnan lupaukset

Mainonnassa annetut lupaukset vaikuttavat suoraan siihen, mita asiakas odottaa ja luovat
samalla mielikuvaa tarjotusta palvelusta. Myos muulla markkinointiviestinnalla on vaikutuk-
sensa asiakkaan odotuksiin. Esimerkiksi palvelutilanteessa tapahtuva palveluntarjoajan ja
asiakkaan valinen viestinta seka itse palveluymparisto antavat asiakkaalle odotuksia palvelus-

ta ja sen tasosta.

5. Suusanallinen viestinta

Muiden ihmisten suositukset ja moitteet, niin sanottu sosiaalinen viestinta, on omiaan luo-
maan kuluttajille odotuksia tietysta palvelusta. Ystavien ylistaessa jonkin ravintolan ainutlaa-
tuisuutta, odottaa asiakas todella saavansa jotain erinomaista. Jos palveluorganisaatio saa
lehdistossa tai muussa mediassa runsaasti julkisuutta, muokkaa se myos osaltaan asiakkaiden

odotuksia kyseisen organisaation palveluja kohtaan.

6. Asiakkaan panostus palveluun

Asiakkaan oma panostus palveluun vaikuttaa seka siihen, mita asiakas odottaa etta odotusten

tasoon. Palveluissa, joissa asiakas itse on aktiivisena toimijana (itsepalvelu), han odottaa
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jarjestelmien toimivan moitteettomasti. Jos asiakas joutuu nakemaan paljon vaivaa saadak-
seen tietyn palvelun tai jos han joutuu odottamaan palvelua, ovat odotukset talloin myos

korkeammalla.

7. Tilannetekijat

Eri tilannetekijat vaikuttavat myos asiakkaan odotuksiin. Tallaiset poikkeukselliset tilanteet
joko laskevat tai nostavat palveluodotuksia. lkavat tapahtumat vaikuttavat kuluttajaan siten,
etta han alkaa odottaa nopeampaa ja huomaavaisempaa palvelua. Jos taas tilanne on asiak-
kaan kannalta taysin toivoton, kelpaa huonompikin palvelu useimmiten. Myos kiire vaikuttaa
odotuksiin. Kiireinen asiakas odottaa usein ripeaa palvelua, jolloin odottaminen voi alkaa
arsyttaa. Tilanne, jossa asiakas kokee, ettei hanen tarvitsemaansa palvelua saa muualta,

maarittelee osaltaan hanen palveluodotuksiaan.

2.7 Koetun palvelun laatu

Edella kuviossa 2 kasiteltiin asiakkaan kokeman laadun kahta perusulottuvuutta ja todettiin,
etta laatu koetaan suuressa maarin subjektiivisesti. Laadun kokeminen on kuitenkin viela

monimutkaisempi prosessi, kuten kuviosta 4 voidaan havaita.

Laatukokemukset liittyvat perinteisiin markkinointitoimiin ja johtavat koettuun palvelun laa-
tuun. Laatu katsotaan hyvaksi, kun koettu laatu vastaa asiakkaan odotuksia eli odotettua laa-
tua. Jos asiakkaan odotukset ovat eparealistisia, koettu kokonaislaatu pysyy alhaisena, vaikka
laatu olisikin jollain objektiivisella tavalla mitattuna koettu hyvaksi. Kuten kuviosta 4 huoma-
taan, riippuu odotettu laatu monista tekijoista: markkinaviestinnasta, suusanallisesta viestin-

nasta, yrityksen tai sen osan imagosta ja asiakkaan tarpeista. (Gronroos 2000, 67.)

Odotettu laatu Koettu kokonaislaatu Koettu laatu

* Markkinaviestinta
* Imago
« Suusanallinen viestinta

« Asiakkaan tarpeet Toiminnallinen

laatu: miten

Tekninen laatu: mita

Kuvio 4: Koettu kokonaislaatu (Gronroos 2000, 67.)




27

Koettua kokonaislaatua eivat maaraa ainoastaan laadun tekninen ja toiminnallinen ulottu-
vuus, vaan odotetun ja koetun laadun valinen kuilu. Imagoa ja suusanallista tekijoita yritys
pystyy valvomaan vain epasuorasti, silla ne riippuvat yrityksen aikaisemmasta menestyksesta.
Imago vaikuttaakin keskeisesti asiakkaan kokemaan laatuun ja on nain ollen palveluyritykselle
tarkea. (Gronroos 2000, 67-68.)

Todellisuudessa asiakkaat kokevat laadun yleensa paljon laajemmin ja heidan laatukokemuk-
sensa pohjautuu aivan muihin kuin teknisiin seikkoihin. Yritysten on tarpeen maarittaa laatu
samalla tavalla kuin asiakkaat sen maarittavat, silla muuten laatuhankkeissa voidaan valita

vaaria toimenpiteita ja vain tuhlata aikaa seka rahaa. Tulisi aina muistaa se, etta tarkeaa on

laatu sellaisena, kuin asiakas sen kokee. (Gronroos 2001, 99-100.)

2.8  Asiakastyytyvaisyys

Brown (1999, 23) painottaa kirjassaan asiakastyytyvaisyyden tarkeytta yrityksille. Uuden asi-
akkaan hankkiminen maksaa viidesta kymmeneen kertaan enemman kuin jo olemassa olevan
sailyttaminen. Asiakaspalveluun panostamalla on mahdollista sailyttaa jo olemassa olevat
asiakassuhteet. Tutkimusten mukaan asiakaspalveluun keskittyneilla yrityksilla voidaan havai-
ta selva riippuvuussuhde asiakastyytyvaisyyden ja markkinaosuuden seka liikevaihdon valilla.

Asiakastyytyvaisyys on siis myos taloudellisesti mitattuna kannattavaa.

Asiakasuskollisuudella on merkittava vaikutus yritysten tuottoihin. On arvioitu, etta 5 prosen-
tin asiakasuskollisuuden kasvu voi tuoda 25 - 85 prosentin lisayksen kannattavuuteen tai voit-
toihin. Menestyvat yritykset eivat pelkastaan keskity asiakastyytyvaisyyteen, vaan mukaan
suunnitteluun on otettu asiakasuskollisuus, asiakasmenetysten nollatoleranssi seka pyrkimys
elinikaisiin asiakassuhteisiin. Uskollisuuteen perustuva asiakashallinta on paljon muutakin kuin
pelkka intuitioon pohjautuva kaytanto. Silla on selva, laskettavissa oleva yhteys parantunee-

seen kannattavuuteen seka pitkaaikaiseen liikevaihdon kasvuun. (Brown 1999, 215.)

OLlli Lecklin (2006, 105) kirjoittaa toimittamassaan kirjassa, etta asiakastyytyvaisyys on laa-
dunkehittamisen tarkein painopistealue ja etta asiakas on laadun lopullinen arvioitsija. Tyyty-
vaiset asiakkaat ovat menestyvan yrityksen kulmakivi, silla yrityksen toiminta voi jatkua vain,

jos asiakkaat ovat valmiita maksamaan riittavan hinnan yrityksen tuotteista.

Asiakastyytyvaisyys riippuu tuotteesta saatavasta hyodysta suhteessa ostajan odotuksiin. Jos
tuotteen tuottama hyoty alittaa siihen kohdistuneet odotukset, on asiakas tyytymaton. Odo-
tusten ja koetun hyodyn kohdatessa asiakas on tyytyvainen. Koetun hyodyn ylittaessa siihen

kohdistuneet odotukset on asiakas erittain tyytyvainen ja mielissaan. Erittain tyytyvaiset asi-

akkaat ovat monestakin syyta arvokkaita yritykselle; ensinnakin he ovat muita vahemman
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hintaherkkia, toiseksi he tekevat uusintaostoja ja harjoittavat samalla positiivista suusanallis-
ta markkinointia kertoessaan muille hyvista kokemuksistaan yrityksesta ja sen tuotteista seka
pysyvat uskollisina pidemman aikaa. Tyytyvainen asiakas kertoo keskimaarin viidelle muulle
ihmiselle naista positiivista kokemuksistaan. Tyytymattomat asiakkaat puolestaan valittavat
tiedon keskimaarin yhdeksalle ihmiselle negatiivisista kokemuksistaan. Perati 98 prosenttia
kaikista tyytymattomista asiakkaista vaihtavat kilpailevaan yritykseen. (Kotler & Armstrong
2004, 17-19; Brown 1999, 215.)

Tarkeints on saada asiakkaan odotukset kohtaamaan yrityksen suorituskyvyn kanssa. Alykkaat
yritykset pyrkivat ilahduttamaan asiakkaansa lupaamalla ensin ainoastaan sen, minka he voi-
vat asiakkaalle varmuudella antaa ja taman jalkeen yllattavatkin heidat antamalla enemman,
kuin olivat aikaisemmin luvanneet. Vaikka asiakaskeskeinen yritys pyrkii hyvaan asiakastyyty-
vaisyyteen suhteessa kilpailijoihinsa, ei se kuitenkaan yrita maksimoida sita. Yritys voi aina
hintoja laskemalla ja palveluitaan lisaamalla parantaa asiakastyytyvaisyytta, mutta tama

saattaa tosin johtaa heikompaan kannattavuuteen. (Kotler & Armstrong 2004, 17-19.)

2.8.1 Asiakastyytyvaisyysmittaus

Miksi asiakastyytyvaissyytta ylipaataan mitataan? Liikkeenjohdon guru Peter Drucker on yti-

mekkaasti todennut asiasta ”se, mita ei mitata, ei tule koskaan tehdyksi.” (Brown 1999, 76).

Asiakastyytyvaisyytta seurataan yleensa jatkuvasti, jotta tyytyvaisyyden kehitys nahdaan pi-
temmalla tahtaimella ja osataan ajoissa kehittaa uusia tuotteita ja palvelutapoja. Tyytyvai-
syystutkimukset kohdistetaan yrityksen nykyiseen asiakaskuntaan, ja niissa selvitetaan yrityk-
sen ja tuotteiden toimivuus suhteessa asiakkaan odotuksiin, ei suhteessa kilpailijoihin. Tyyty-
vaisyystutkimuksilla mitataan kokonaistyytyvaisyytta ja tyytyvaisyytta eri osa-alueittain. Tar-
keaa on, etta tyytyvaisyyden seurantaan on valittu luotettavat mittarit ja etta tutkimus tois-
tetaan samoilla mittareilla riittavan usein, jotta tuloksia ja kehitysta voidaan vertailla. Jos
yrityksella on paljon asiakkaita ja ostotapahtumia, valitaan asiakasryhmittain satunnaisotos,
jonka perusteella voidaan kuvata koko asiakaskunnan kokemaa tyytyvaisyytta riittavan luotet-
tavasti. (Bergstrom & Leppanen 2005, 429-430.)

2.8.2 Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisessa ajattelussa yrityksen menestymisen uskotaan perustuvan siihen, miten

hyvin organisaatio pystyy maarittamaan kohdemarkkinoidensa tarpeet ja halut, ja tyydytty-
maan ne kehittamalla niita parhaiten vastaavat tuotteet, jakeluketjun, hinnoittelun ja vies-
tinnan. Kohderyhman tarpeista liikkeelle lahteminen on erittain keskeinen asiakaslahtoisyy-

den ominaisuus (Vuokko 1997, 15).
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Voidakseen ottaa huomioon asiakkaiden tarpeet on organisaation tunnettava ne. On keksitta-
va keinoja, joilla saadaan tietoa kohdemarkkinoiden tarpeista ja haluista. Paras tapa saada
tata tietoa asiakkaiden tarpeista on jatkuvan kuuntelun malli: ollaan aistit avoimina kaikissa
asiakaskontakteissa. Kaikki menetelmat, joilla yritys saa tietoa asiakkaistaan ja siten paran-
tavat mahdollisuuksiaan toimia asiakaslahtoisesti, ovat tarkeita. Naita ovat erilaiset asiakas-
kyselyt, keskustelut asiakkaiden kanssa seka saatu palaute valituksineen ja kiitoksineen.
(Vuokko 1997, 17.)

Organisaatio voi maaritella itselleen tarkeimpana pitamansa kohdetyhmat. Silloin, kun on
pulaa resursseista ja tuotteita, aikaa tai henkilostoa on kysyntaan verrattuna liian vahan, olisi
se usein valttamatonta. Organisaation tulee siis miettia, mitka ja millaiset ovat sen ensisijai-
set kohderyhmat, joiden kanssa asiakassuhteen luominen ja yllapitaminen on yrityksen me-
nestymisen kannalta ensiarvoisen tarkeaa. Segmentoinnilla yrityksen heterogeeniset koko-
naismarkkinat jaetaan pienempiin, sisaisesti homogeenisiin ryhmiin, joiden kohdalla markki-

noinnin suunnittelu ja myos asiakaslahtoisyys on helpompaa. (Vuokko 1997, 20.)

Jos kilpailu kasitetaan kapea-alaisesti, kilpailijoiksi maaritellaan vain ne organisaatiot, jotka
valmistavat tai myyvat samaa tuotetta tai palvelua. Kilpailu tulisi kuitenkin tarkastella asiak-
kaan nakokulmasta: mitka vaihtoehdot asiakkaan mielessa kilpailevat hanen rahan, ajan tai
fyysisen energian kaytostaan. Valintatilanne tulisi osata nahda asiakkaan kannalta. Asiakas ei
valttamatta arvosta ainoastaan organisaation korostamia asioita, vaan asiakkaan kannalta
jokin toinen vaihtoehto voi olla houkuttelevampi juuri sen takia, etta se tarjoaa jotain erilais-
ta. (Vuokko 1997, 21.)

Asiakaslahtoisyyden perimmaisena tavoitteena on asiakassuhteen luominen, yllapitaminen ja
kehittaminen. Toimiva asiakaslahtoisyys edellyttaa kokonaisvaltaisuutta kolmella tavalla.
Ensinnakin, toimintaymparisto ja kilpailutilanne tulee aina ottaa huomioon, myos asiakaslah-
toisyyden kohdalla. Toiseksi, asiakaslahtoisyyden taytyy nakya yrityksen kaikissa toiminnoissa.
Kolmanneksi, asiakaslahtoisyys ei ole sita, etta kuunnellaan vain asiakkaan toiveita (Vuokko
1997, 23).

Kun yritystoiminnan yhteydessa korostetaan asiakaslahtoisyyden merkitysta, lahtokohtana on
se, etta asiakaslahtoinen ajattelu tuo yritykselle tiettya liiketaloudellista hyotya. Tutkimuk-
sissa on todettu, etta silla on positiivinen vaikutus yrityksen menestymiseen markkinoilla ja
siten myos yrityksen tulokseen. Tyytyvaiset asiakkaat ostavat ja tulevat uudelleen ja tuovat
mukanaan my0ds muita asiakkaita. Asiakaslahtoisella toimintatavalla on vaikutusta organisaa-
tion henkilostoon. Asiakaslahtoisyyden edellytys on yrityksen eri osastojen tai toimintojen

valinen hyva tiedonkulku ja koordinointi. Asiakaslahtoisyyden tulisi olla kaikkien organisaati-
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ossa tyoskentelevien yhteinen tavoite, jonka saavuttamiseen tarvitaan yhteistyota ja toimin-

tojen samansuuntaisuutta. (Vuokko 1997, 27-28.)

Asiakaslahtoisyyteen ei voi pakottaa, silla asiakas kylla aistii teennaisyyden ja pelkastaan
ulkoaopitun kayttaytymismallin. Organisaatiossa jokaisella tyontekijalla tulisi olla motivaatio
toimia asiakaslahtoisesti. Asiakas ja asiakkaan tyytyvaisyys nahdaan tarkeana osana omaa
vastuualuetta. Pitaa myos omata siihen liittyvat tiedot ja taidot, jotta osataan toimia asiakas-
lahtoisesti. Organisaation tulee myos luoda tyoskentelyolosuhteet sellaisiksi, etta henkilosto
todella pystyy hyodyntamaan motivaatiotaan ja kykyaan toimia asiakaslahtoisesti. Sellaiset
yhteistyon ja tiedonkulun esteet, jotka haittaavat asiakaslahtoista toimintaa, on pyrittava
poistamaan. (Vuokko 1997, 37.)

2.8.3 Asiakaslahtoisyydesta asiakkuuslahtoisyyteen

Storbackan, Blomqvistin, Dahlin ja Haegerin (1999, 21) mukaan asiakkuusajattelun ydin liittyy
erittain laheisesti asiakkaan arvontuotantoprosessin syvalliseen ymmartamiseen. Asiakkuus-
lahtoinen yritys pyrkii kaikilla olemassa olevilla keinoilla lisaamaan tietamystaan siita, miten
asiakkaat tuottavat itselleen arvoa. Taman perusteella on helpompi arvioida sita, miten yritys
voi omalla osaamisellaan auttaa asiakastaan. Tavoitteena ei valttamatta ole olla lahella asia-
kasta, vaan tavoitteena on elaa yhdessa asiakkaan kanssa. Asiakkuusajattelua noudattavan
yrityksen perusperiaatteena on kaiken liiketoiminnan liikkeelle lahteminen asiakkuudesta.
Keskeinen pyrkimys on kasvattaa asiakkaiden mahdollisuuksia tuottaa arvoa itselleen. Taman
asiakkuusajattelun nakyminen yrityksen kollektiivisena ajattelumallina edellyttaa yrityksen
kaikkien toimintojen perusasioiden lapikaymista, aina strategiasta ohjausjarjestelmiin. Sen

tulee nakya kaytannossa asiakasprosesseissa.

Storbackan ym. (1999, 23) mukaan asiakkuuslahtoisyytta varten tarvitaan saavutettavuutta,
vuorovaikutteisuutta ja arvontuotantoa. Saavutettavuus on ensimmainen askel kohti asiak-
kuuslahtoisyytta seka arvokkaiden asiakkuuksien synnyttamisen perusedellytys, silla jos yritys
ei ole saavutettavissa silloin, kun asiakas valitsee toimittajaa tai tekee paatoksia, yritysta ei
ole olemassakaan. Asiakkuuslahtoinen yritys on asiakkaan saavutettavissa ja tekee asiakkaal-
le helpoksi lahestya yritysta niin fyysisesti kuin tiedon ja tunteen tasollakin. Yrityksilla, jotka
parantavat saavutettavuuttaan valittuihin asiakasryhmiin nahden, on hyvat mahdollisuudet

saada kilpailuetua.

Vuorovaikutteisuus on toinen asiakkuuslahtoisyyden avaintekijoista. Se merkitsee kaytannossa
sita, etta on oltava jatkuvasti yhteydessa nykyisiin ja potentiaalisiin asiakkaisiin. Vuorovaikut-
teisuudessa on osittain kyse asiakkaalle suunnattavan tarjonnan kehittamisesta asiakkaan

tilanteen ja tarpeiden pohjalta seka osittain asiakkaan kanssa tapahtuvan tiedonvaihdannan
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sopeuttamisesta. Mita useimmissa prosesseissa asiakas on suoraan tai epasuorasti mukana,

sita paremmat ovat mahdollisuudet toiminnan mukauttamiseen. (Storbacka ym. 1999, 24.)

Kolmas asiakaslaheisyyden avaintekijoista on arvontuotanto. Se on differoinnin, erilaistami-
sen ja kilpailuetujen perusta. Arvontuotannon tavoitteena on optimoida arvo kaikissa rajapin-
noissa, mika vaatii molemmilta osapuolilta vastavuoroisuutta ja luottamusta. Luotavaa arvoa
on tyypiltaan kahdenlaista, valitonta ja valillista. Valiton arvo maaraytyy niiden tuotteiden ja
lupausten mukaan, joita asiakas saa vastineeksi omista korvauksistaan ja lupauksistaan. Valil-
linen arvo puolestaan koostuu paaosin yhteisesta oppimisesta ja kehittymisesta seka tunnear-
voista, kuten luotettavan toimittajan valinnan aikaansaamasta turvallisuudesta. Arvon tuot-
taminen edellyttaa, etta toimittajan ja asiakkaan prosessit sopivat yhteen. Yritys, joka pystyy
jatkuvasti arvioimaan ja maarittamaan prosessejaan uudestaan tarjotakseen asiakkaalleen
uusia mahdollisuuksia arvon tuottamiseen, vahvistaa kilpailukykyaan. (Storbacka ym. 1999,
25.)

2.8.4 Asiakassuhdemarkkinointi

Asiakassuhdemarkkinoinnilla tarkoitetaan kaikkia niita toimenpiteita, joiden avulla pyritaan
luomaan pitkaaikaisia, taloudellisesti kannattavia sidoksia organisaation ja sen asiakkaiden

valille niin, etta molemmat osapuolet hyotyvat tasta (Ylikoski 1999, 186).

Asiakassuhdemarkkinointi on kokonaisuus, jolla yritys luo, yllapitaa seka kehittaa jatkuvasti
asiakassuhteitaan lahtokohtanaan asiakkuuksien kannattavuus ja molempien tyytyvaisyys
(Bergstrom & Leppanen 2005, 407).

Asiakassuhdemarkkinoinnissa keskeisena mielenkiinnonkohteena ovat organisaation nykyiset
asiakkaat. Tavoitteena on lisata asiakasuskollisuutta ja asiakaspysyvyytta nykyisessa asiakas-
kunnassa. Palveluorganisaatiolle on huomattavasti kannattavampaa pitaa nykyiset asiakkaat
kuin hankkia jatkuvasti uusia. Uusasiakashankinnan kustannukset ovat usein korkeat ja mene-
tetyn asiakkaan hankkiminen takaisin on vielakin kalliimpaa, eika siina aina edes onnistuta.
(Ylikoski 1999, 187.) Asiakassuhdemarkkinoinnin ydin on asiakkaan tyytyvaisyydessa ja arvon
tuottamisessa. Asiakas ei saa arvoa yksistaan taloudellisista eduista, vaan asiakas ottaa ”las-
kelmissaan” huomioon seka kaikki saamansa hyodyt etta asiakassuhteesta itselleen aiheutuvat
kustannukset (Ylikoski 1999, 192).
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2.9  Kuiluanalyysimalli

Berry on kollegoineen kehittanyt laatuongelmien loytamiseksi kuiluanalyysimallin, joka vertaa
odotetun palvelun ja koetun palvelun valista eroa eli laatukuilua. Mallin mukaan odotettuun
palvelun laatuun vaikuttavat asiakkaan aiemmat kokemukset, henkilokohtaiset tarpeet, suu-
sanallinen viestinta ja yrityksen markkinointiviestinta. Koettu palvelun laatu puolestaan muo-
dostuu asiakkaan kokemasta kahdesta laadun osatekijasta: palvelun toimitusprosessista (toi-

minnallinen laatu) seka palvelun lopputuloksesta (tekninen laatu). (Gronroos 2001, 145.)

Kuiluanalyysimallin ylaosassa on asiakkaaseen liittyvia ilmigita ja alaosassa palvelun toimitta-
jaan liittyvia ilmioita. Asiakkaan kokema palvelu syntyy sisaisten paatosten ja toimenpiteiden
seurauksena. Johdon kasitykset asiakkaiden odotuksista ohjaavat palvelun laatuvaatimuksia
koskevia paatoksia, joita organisaatio noudattaa palvelun toimituksen aikana. Asiakas kokee
kaksi laadun osatekijaa: palvelun toimitus- ja tuotantoprosessin (toiminnallinen laatu) ja pro-
sessin seurauksena olevan teknisen ratkaisun lopputuloksen (tekninen laatu). Markkinaviestin-
nan voi odottaa vaikuttavan koettuun palveluun samalla tavalla kuin odotettuun palveluunkin.
(Gronroos 2001, 145.)

Tama perusrakenne selvittaa, mita toimenpiteita on harkittava analysoitaessa ja suunnitelta-
essa palvelun laatua. Laatukuilut ovat seurausta laadunjohtamisprosessin epajohdonmukai-
suuksista. Kyseisessa mallissa (kuvio 5) on viisi perusrakenteen osien valista poikkeamaa eli
laatukuilua. Lopullinen kuilu eli odotetun ja koetun palvelun valinen kuilu (kuilu 5) on tietysti

riippuvainen prosessin muista kuiluista. (Gronroos 2001, 145.)
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Kuluttaja
Suusanallinen viestinta Henkilékohtaiset tarpeet Menneet kokemukset
________________ i Odotettu palvelu <
| L)
Kui !
uilu 5 H
Koettu palvelu <
A
Pa_Ive!un Palvelun toimitus Kuilu 4
tarjoaja/ (mukaan lukien etu-ja [ _____ R Ulkoinen kuluttajiin
markkinoija ot s e . kohdist iestints
jalkikéateiskontaktit) ohdistuva viestinta
Kuluz 1 T T
v
Kuilu 1 Késityksen muokkaaminen
uilu palvelun laatuerittelyiksi
Kuilu 2 H 1
v
_______________ > Johdon kaésitykset
kuluttajien odotuksista

Kuvio 5: Kasitteellinen palvelun laadun malli - kuiluanalyysimalli (Zeithaml, Berry & Pa-
rasuraman 1988, 36; Gronroos 2001, 146.)

Kuilu 1

Kuiluanalyysimallin ensimmainen kuilu on nimeltaan johdon nakemyksen kuilu. Tama kuilu
merkitsee sita, etta johto nakee laatuodotukset puutteellisesti. Syyna kuilun muodostumiseen
ovat epatarkat tiedot markkinatutkimuksista ja kysyntaanalyyseista tai niiden tekematta jat-
taminen seka virheellisesti tulkitut tiedot odotuksista. Myos ongelmat tiedonkulussa yrityksen
sisalla vaikuttavat osaltaan kuilun syntyyn. Talloin johto saa puutteellista tai taysin olematon-
ta tietoa alhaalta organisaatiosta. Organisaatiorakenne voi myos muodostua kuilun aiheutta-
jaksi, silla lilan monta organisaatiokerrosta saattavat pysayttaa tai muuttaa asiakaskontak-

teista ylospain kulkevaa tietoa. (Gronroos 2000, 102.)

Parannuskeinoja ensimmaiseen kuiluun on tutkimustoiminnan parantaminen, jotta asiakkai-
den tarpeet ja toiveet havaitaan ja tiedostetaan paremmin. Markkinatutkimuksista ja asiakas-

kontakteista sisaisen tiedonkulun kautta saatava tieto ei ehka ole tarpeeksi hyvaa tai on vain
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osittain kayttokelpoista, jolloin sisaisen tiedonkulun kanavia on parannettava. Talloin saattaa

jopa yrityksen johto vaihtua ja organisaatiorakenne muuttua. (Gronroos 2000, 103.)

Kuilu 2

Mallin toinen kuilu on laatuvaatimusten kuilu. Se merkitsee sita, etta palvelun laatuvaatimuk-
set eivat ole yhdenmukaisia johdon laatuodotusnakemysten kanssa. Syita kuilun syntymiseen
ovat suunnitteluvirheet tai riittamattomat suunnitteluprosessit seka suunnittelun huono joh-
taminen. Jos organisaatiossa ei ole selkeaa tavoiteasettelua eika ylin johto tue palvelun laa-
dun suunnittelua riittavasti, vaikeuttaa se laadun tuottamista ja johtaa useimmiten kyseisen

kuilun muodostumiseen. (Gronroos 2000, 103.)

Suunnitteluun liittyvien mahdollisten ongelmien laajuus vaihtelee sen mukaan, kuinka suuri
ensimmainen kuilu on. Siitakin huolimatta, etta asiakkaiden odotuksista on tarpeeksi riittavan
tarkkoja tietoja, saattaa laatuvaatimusten suunnittelu epaonnistua. Useimmiten syyna on se,
ettei ylin johto ole aidosti sitoutunut palvelun laatuun. Laatua ei talloin pideta tarkeimpana
asiana, vaikka sen tulisi olla johdon tarkeimpia huolenaiheita. Tavoitteiden asettamisessa ja
suunnittelurutiineissa on otettava huomioon se, etta myos palveluja toimittavien on sitoudut-
tava laatuvaatimuksiin, silla jos ylin johto ei tee suunnitelmia tehdessaan yhteistyota palve-
lun todellisten toimittajien kanssa, voi koko prosessi jaada vajaaksi. Liian tiukat vaatimukset
puolestaan rajoittavat joustavuutta ja vahentavat tyontekijoiden halukkuutta ryhtya riskeja
sisaltaviin toimenpiteisiin. Tavallisesti tama heikentaa palvelun laatua. Koko organisaation
sitoutuminen palvelun laatuun on paljon tarkeampaa kuin liian jaykka tavoitteiden asettelu ja
suunnittelu. (Gronroos 2000, 104.)

Kuilu 3

Kolmantena kuiluna mallissa on palvelun toimituksen kuilu, joka muodostuu, kun laatuvaati-
muksia ei noudateta palvelun tuotanto- ja toimitusprosessissa. Kuilun syntyyn vaikuttaa mer-
kittavasti se, etta palvelun tuottamiselle on asetettu organisaatiossa liian monimutkaisia tai
jaykkia vaatimuksia. Nain ollen tyontekijat eivat hyvaksy naita vaatimuksia, koska hyva palve-
lun laatu nayttaisi vaativan kayttaytymisen muutosta. Myos silloin kun vaatimukset eivat ole
yhdenmukaisia olemassa olevan yrityskulttuurin kanssa tai palveluoperaatiot ovat huonosti
johdettu, on tyontekijoiden vaikeaa tuottaa hyvaa laatua. Sisaisen markkinoinnin puuttumi-
nen tai sen riittamattomyys seka se tosiseikka, etta tekniikka ja jarjestelmat eivat helpota

vaatimusten mukaista toimintaa, ovat omiaan kasvattamaan kuilua. (Gronroos 2000, 104.)

Kuilun syita voivat olla johdon ja tyonjohdon tekemiset, tyontekijoiden nakemykset vaatimuk-

sista, saannoista ja asiakkaiden tarpeista ja toiveista seka tekniikan ja operatiivisten jarjes-
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telmien tuen puute. Johtoon ja tyonjohtoon liittyvia ongelmia ilmenee silloin, kun tyonjohta-
jien kayttamat menetelmat eivat ole rohkaisevia eivatka laatukayttaytymista tukevia tai kun
tyonjohdon valvontajarjestelmat ovat ristiriidassa hyvan palvelun ja jopa laatuvaatimusten
kanssa. Jokaisessa organisaatiossa, jossa valvonta- ja palkkiojarjestelmista paatetaan irral-
laan laatuvaatimusten suunnittelusta, on uhka sille, etta syntyy palvelun toimituksen kuilu.
Liian usein valvotaan myos vaaria ja taysin epaolennaisia asioita. Valvontajarjestelma rohkai-
see liian usein laatuvaatimusten vastaisiin toimiin, joista voidaan palkita. Tama panee tyon-
tekijat aarimmaisen kiusalliseen asemaan, silla talloin valvonta- ja palkkiojarjestelmat maa-
raavat omalta osaltaan yrityskulttuurin, eika siihen sopimattomia tavoitteita ja vaatimuksia

toteuteta kovin hyvin. (Gronroos 2000, 105.)

Henkilokunta on kiusallisessa valikadessa myos silloin, kun palvelun kayttajat vaativat palve-
lun toimittajalta erilaista kayttaytymista, kuin organisaatiossa olemassa olevissa vaatimuksis-
sa odotetaan. Palvelun toimittaja, tyontekija, tietaa, ettei asiakas saa odottamaansa palvelua
ja han saattaa kokea asiakkaan toiveet ja vaatimukset oikeutetuiksi ja toteuttamiskelpoisiksi,
mutta han ei kuitenkaan saa toimia siten. Tallaisen tilanteen hoitaminen edellyttaa valvonta-
jarjestelmien muuttamista yhdenmukaisiksi laatuvaatimusten kanssa seka henkiloston parem-
paa koulutusta, jotta se olisi tietoinen strategisten tai kannattavuussyiden sanelemista tyo-
suoritusten rajoitteista. Myos henkiloston taidot ja asenteet saattavat muodostus ongelmaksi.
Tallaisessa tilanteessa avainasemassa on oikeanlainen rekrytointi, jotta ”vaarilta” valinnoilta
valtyttaisiin. Tyontekijat saattavat kokea myos tyotaakan liian suureksi, jolloin he eivat voi
noudattaa laatuvaatimuksia eika heille jaa aikaa palvella asiakkaita niin hyvin kuin odotetaan.
Jos tekniikka seka operatiiviset ja hallinnolliset jarjestelmat on otettu kayttoon vaaralla ta-
valla tai ne eivat yksinkertaisesti sovi tyontekijoille, on niita muutettava niin, etta ne tukevat

laatuvaatimusten toteuttamista. (Gronroos 2000, 105-106.)

Kuilu 4

Kuiluanalyysimallin neljas kuilu on markkinaviestinnan kuilu, joka merkitsee sita, etta mark-
kinaviestinnassa annetut lupaukset eivat ole johdonmukaisia toimitetun palvelun kanssa. Kui-
lun syntymisen syina voidaan pitaa markkinaviestinnan suunnittelussa tapahtunutta virhetta
unohtaa palvelutuotanto seka sita, etta perinteista markkinointia ja tuotantoa ei ole koordi-
noitu tarpeeksi. Ongelmana ovat myos markkinaviestintakampanjoissa annetut lupaukset,
joita organisaatio ei noudata. Tallainen luontainen taipumus liioitella ja luvata liikoja on yksi

kuilun syntymisen perussyy. (Gronroos 2000, 107.)

Markkinaviestinnan kuilun voidaan siis katsoa johtuvan ulkoisen markkinaviestinnan ja palve-
lujen tuotannon ja toimituksen suunnittelun ja toteutuksen valisista ristiriidoista seka kaikes-

sa mainonnassa ja markkinaviestinnassa tapahtuvasta liiallisesta lupailusta. Parannuskeinona
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on luoda jarjestelma, joka koordinoi ulkoisten markkinaviestintakampanjoiden suunnittelun ja
toteutuksen palvelutuotannon ja palvelun toimituksen kanssa. Kun kampanjat suunnitellaan
yhdessa yhteistyossa palvelun tuotantoon ja toimitukseen osallistuvien kanssa, tulevat mark-
kinaviestinnassa annetut lupaukset tarkemmiksi ja totuudenmukaisemmiksi. Lisaksi voidaan
saavuttaa suurempi sitoutumien kampanjoiden lupauksiin, mika vaikuttaa yleensa samalla
niin, etta voidaan luvata enemman kuin muuten olisi voitu. Markkinaviestinnassa tapahtuvaa
liiallista lupailua voidaan ennaltaehkaista paremmilla suunnitteluprosesseilla ja johdon tar-

kemmalla valvonnalla. (Gronroos 2000, 107.)

Kuilu 5

Mallin viides kuilu on koetun palvelun laadun kuilu. Tama kuilu merkitsee, etta koettu palvelu
ei ole yhdenmukainen odotetun palvelun kanssa. Seurauksena edella mainituista kuiluista on
palveluntarjoajan huono laatu ja laatuongelmat seka kielteinen suusanallinen viestinta. Lisak-
si kuilun muodostumisesta voi seurata kielteinen vaikutus yrityksen tai sen osan imagoon ja
kenties jopa liiketoiminnan menetys. Kuiluanalyysimallin viides kuilu voi olla myos myontei-
nen, jolloin se johtaa hyvaan tai lilan hyvaan laatuun. Jos koetun palvelun laadun kuilu muo-
dostuu, syyna voi olla mika tahansa edellisissa kohdissa mainituista tai niiden yhdistelma.
Syita voi tietysti olla muitakin. Kuiluanalyysimallin pitaisi ohjata johtoa loytamaan laatuon-

gelmien syyt ja sopivat keinot kuilun umpeen kuromiseen. (Gronroos 2000, 108.)

2.10 Palvelun laadun osatekijat ja SERVQUAL-menetelma

Berry, Parasuraman ja Zeithaml ovat tutkineet koetun palvelun laadun kasitteen pohjalta
palvelun laadun osatekijoita ja sita, miten asiakkaat arvioivat palvelun laatua. Tutkimustensa
pohjalta he kehittivat SERVQUAL-menetelman, jonka avulla voidaan mitata asiakkaan koke-
maa ja odottamaa palvelun laatua seka niiden valista eroa. Kyseessa on kvantitatiivinen me-
netelma. (Gronroos 2001, 113-115.)

Palvelun laadun arviointia on tutkittu paljon. Naiden tutkimusten klassikkona pidetaan
Parasuramanin ym. (1985) laatimaa tutkimusta. Siina tutkimuksessa Parasuraman kollegoineen
loysivat kymmenen palvelun laatutekijaa, joita he kutsuvat laadun ulottuvuuksiksi. Laatu-
ulottuvuuksien luettelo on saatu kuluttajia haastattelemalla. Vaikka naiden laatutekijoiden
suhteellinen merkitys vaihtelee palvelualoittain, ne sopivat useimpiin palveluihin ja ovat luo-
tettava apu laadun mittauksessa. (Ylikoski 1999, 126.)

Seuraavassa on koottu yhteen kymmenen palvelun laadun osatekijaa, jotka muodostavat
SERVQUAL-menetelman. (Ylikoski 1999, 127-129; Gronroos 2001, 116.)
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Luotettavuus tarkoittaa asiakkaalle palvelusuorituksen johdonmukaisuutta ja virheettomyyt-
ta. Toisin sanoen palvelun tuottaja suorittaa palvelun oikein heti ensimmaisella kerralla ja
pitaa lupauksensa. Tama ilmenee laskutuksen tasmallisyytena ja siina, etta palvelu toimite-
taan sovittuun aikaan. Luotettavuus on tarkein kriteeri, kun asiakas arvioi palvelun laatua.

Luotettavuus muodostaa itse asiassa koko palvelun laadun ytimen.

Reagointialttius tarkoittaa henkiloston valmiutta ja halukkuutta palvella asiakkaita. Talloin
palvelu on nopeaa ja se tapahtuu ajallaan seka palveluun mahdollisesti liittyvat asiakirjat

lahetetaan valittomasti eteenpain.

Pdtevyys merkitsee tarvittavien tietojen ja taitojen hallintaa. Kaikilla palvelun tuottamiseen
osallistuvalla henkilostolla on tarvittavat tiedot ja taidot. Organisaation kyky tutkia alalla

tapahtuvaa kehitysta on patevyytta.

Saavutettavuus merkitsee yhteydenoton mahdollisuutta ja helppoutta. Talloin yritykseen saa
helposti yhteyden esimerkiksi puhelimitse tai sahkoisten yhteyksien (Internet) avulla eika
odotusaika ole liian pitka. Hyva saavutettavuus on myos sita, etta aukioloajat ja organisaation
sijainti ovat asiakkaan kannalta sopivat ja etta asiat hoidetaan mahdollisuuksien mukaan ker-

ralla kuntoon.

Kohteliaisuus on sita, etta asiakkaalle ollaan huomaavaisia ja ystavallisia seka kayttaydytaan
asiakasta arvostavasti. Asiakkaan omaisuutta kunnioitetaan ja siita pidetaan huolta. Asiakas-
palveluhenkiloston pukeutuminen ja ulkoinen olemus viestivat kuluttajalla asiakkaiden arvos-

tamisesta.

Viestintd palvelun laatutekijana tarkoittaa sita, etta asiakkaille puhutaan sellaista kielta, jota
he ymmartavat ja sita etta heita kuunnellaan. Hyva viestinta tarkoittaa myos sita, etta vies-

tinta tulee sopeuttaa erilaiseksi eri asiakasryhmille. Palvelun selostamisen lisaksi hyvaan vies-
tintaan kuuluu palvelun hinnan kertominen. Viestinnan avulla asiakas saadaan vakuuttuneeksi

siita, etta hanen asiansa hoidetaan.

Uskottavuus merkitsee sita, etta asiakas voi luottaa siihen, etta organisaatio rehellisesti ajaa
asiakkaan etua. Uskottavuuteen vaikuttavat yrityksen nimi, maine ja asiakaspalveluhenkilos-

ton persoonallisuus seka tapa, jolla palveluja myydaan asiakkaille.

Turvallisuus merkitsee sita, etta palveluun ei liity fyysisia tai taloudellisia riskeja tai vaaroja.
Luottamus luo turvallisuuden tunnetta. Luottamus tarkoittaa myos asioiden kasittelyn luotta-

muksellisuutta. Luottamuksen syntyminen on erityisen tarkeaa palveluissa, joita asiakkaiden
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on vaikea arvioida. Luottamuksen syntymiseen vaikuttaa voimakkaasti asiakasta palvelevan

henkilon kayttaytyminen.

Asiakkaan ymmdrtdminen ja tunteminen merkitsee aitoa pyrkimysta ymmartaa asiakkaan
tarpeita. Tahan kuuluu asiakkaan erityistarpeiden selvittaminen ja asiakkaiden huomioiminen

yksiloina seka se, etta vakioasiakkaat tunnetaan yrityksessa.

Fyysinen ympdristo sisaltaa palveluun liittyvat konkreettiset asiat, palvelun fyysiset tekijat.
Asiakkaan nakemia asioita ovat tilat, koneet, laitteet, henkiloston olemus ja muut palveluti-

lassa olevat asiakkaat.

Edella luetelluista kymmenesta palvelun laadun osatekijasta patevyys liittyy selvasti lopputu-
loksen tekniseen laatuun eli siihen, mita asiakas saa, ja uskottavuus koetun laadun ima-
gonakokohtaan. Kaikki loput kahdeksan tekijaa liittyvat koetun laadun prosessiulottuvuuteen

eli toiminnalliseen laatuun. (Gronroos 2001, 115.)

Myohemmissa tutkimuksissa palvelun laadun kymmenen osatekijaa tiivistettiin viiteen. Kuvios-
ta 6 havaitaan, etta patevyys, kohteliaisuus, uskottavuus ja turvallisuus yhdistettiin vakuutta-
vuus-ulottuvuudeksi. Saavutettavuus, viestinta seka asiakkaan ymmartaminen puolestaan
yhdistettiin empatia-ulottuvuudeksi. Fyysinen ymparisto, luotettavuus ja reagointialttius py-

syivat osatekijoista ainoina ennallaan. (Gronroos 2001, 117.)
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Fyysinen ympéristé Palveluyrityksen toimitilat,
Fyysinen laitteet, materiaalit ja asiakaspalvelijoiden
ymparisto ulkoinen olemus ovat miellyttavia.

Luotettavuus Palveluyritys tarjoaa
Luotettavuus asiakkailleen heti ensimmaiselld kerralla
tasmadllista ja virheetdnté palvelua seké tekee

sovitussa ajassa sen mitd on luvannut.

Reagointialttius Palveluyrityksen tydntekijat
o ovat halukkaita auttamaan asiakasta,
Reagointialttius ”| vastaamaan heidan pyyntoihinsa ja kertomaan
milloin palvelu annetaan. He ovat valmiita
palvelemaan viipymatta.

Patevyys

Kohteliaisuus Vakuuttavuus Tydntekijdiden kayttaytyminen
saa asiakkaat luottamaan yritykseen ja

» tuntemaan olonsa turvalliseksi. Tyontekijat ovat

myo6s aina kohteliaita ja osaavat vastata
asiakkaiden kysymyksiin.

Uskottavuus

Turvallisuus

Saavutettavuus

Empatia Palveluyritys ymmartaa asiakkaiden
. ongelmia, toimii heidan etujensa mukaisesti ja
Viestinta » kohtelee heitd yksilbind sekd sen aukioloajat
ovat sopivat.

Asiakkaan
ymmartdminen

Kuvio 6: Palvelun laadun osatekijat (Berry, Parasuraman ja Zeithaml 1990, 25 kuvio 2-3; Gron-
roos 2001, 117; Varpula 2006, 30.)
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SERVQUAL-menetelma perustuu edella mainittuihin viiteen osa-alueeseen ja asiakkaiden pal-
velua koskevien odotusten ja heidan siita saamiensa kokemusten vertailuun. Asiakkailta kysy-
taan, mita he odottavat kuluttamansa kaltaiselta palvelulta, jotta se olisi ihanteellinen tai
erinomainen. Alkuperaisen mallin mukaan mitattavien odotusten pitaisi koskea samaa palve-
lua, jota koetaan. Palveluista voidaan mitata useita erilaisia odotuksia. Menetelman avulla on
mahdollista selvittaa esimerkiksi, miten hyvana tiettya palvelua pidetaan verrattuna luokkan-
sa parhaaseen palveluun. Talloin tulisi kayttaa parhaan tai ihanteellisen palvelun odotuksia.
Jos taas halutaan selvittaa, millaiseksi asiakkaat kokevat tietyn palvelun, pitaisi mittauksessa

kayttaa kyseista palvelua koskevia odotuksia ja kokemuksia. (Gronroos 2001, 117-120.)

Viitta palvelun laadun osa-aluetta kuvataan SERVQUAL-menetelmassa 22 attribuutilla ja vas-
taajia pyydetaan ilmoittamaan, mita he odottivat palvelulta ja millaiseksi he kokivat sen.
Tutkimuksessa heita pyydetaan arvioimaan odotuksiaan ja kokemuksiaan asteikolla ”taysin
samaa mielta” ja “taysin eri mielta”. Eri attribuutteja koskevien odotusten ja kokemusten
valisten erojen perusteella voidaan laskea kokonaislaatua kuvaava tulos. Mita selvemmin tulos
osoittaa kokemusten jaaneen odotuksia heikommaksi, sita huonompi koettu laatu on. (Gron-
roos 2001, 117.)

Teoriassa kokemusten ja odotusten vertaaminen on jarkevaa, koska odotukset vaikuttavat
selvasti laadun kokemiseen. Taysin ongelmatonta ei SERVQUAL-menetelman kaytto kuiten-
kaan ole. Nama ongelmat tulee ottaa huomioon kyseista menetelmaa kaytettaessa. Ensinna-
kin, ei voida tietaa varmasti, osaavatko palvelua kayttavat henkilot kyselyyn vastatessaan
erotella selkeasti odotukset ja kokemukset. Ongelmaksi saattaa muodostua myos se, millaisiin
odotuksiin tietysta palvelusta saatuja todellisia kokemuksia tulisi verrata. (Gronroos 2001,
119-120.)

2.11 Yhteenvetomalli

Taman opinnaytetyon yhteenvetomalli on laadittu mukaillen Zeithamlin, Berryn ja Parasura-

manin laajennettua kuilumallia (kuvio 7). Malliin on lisaksi liitetty palvelun laadun osatekijoi-

ta.
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KUILU 1 » KUILU 2 » KUILU 3 » KUILU 4
Johdon Laatu- Palvelun Markkina-
nakemyksen vaatimusten toimituksen viestinnan
kuilu kuilu kuilu kuilu
> KOETUN PALVELUN LAADUN KUILU
Fyysinen Luotettavuus Reagointialttius Vakuuttavuus Empatia
ymparistd

Yrityksilla on laadukkaat
toimitilat, laitteet ja
materiaalit.
Asiakaspalvelijoiden
ulkoinen olemus on
miellyttava

Asiakkaille tarjotaan
heti ensimmaisella
kerralla tasmallista ja
virheetonta palvelua
ja tehdaan sovitussa
ajassa mita on
luvattu.

Tydntekijat ovat
halukkaita auttamaan
asiakkaita, vastaamaan
heidan pyyntéihinsa ja
kertomaan milloin
palvelu annetaan ja ovat
valmiita palvelemaan
viipymatta.

Asiakkaat luottavat
yrityksen toimintaan ja
tuntevat olonsa
turvalliseksi.
Tyobntekijat ovat
kohteliaita ja osaavat
vastata asiakkaan
kysymyksiin.

Asiakkaiden ongelmat
ymmarretaan ja
toimitaan heidan

etujensa mukaisesti,
liséksi heita kohdellaan
yksil6ina. Yrityksen
aukioloajat ovat
sopivat.

Kuvio 7: Laajennettu palvelun kuilumalli sovellettuna yritysten asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen (mukaillen Zeithaml ym. 1998, 46 seka Varpula

2006, 33.)
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3 CASE: Paristokeskus H. Gronlund

Paristokeskus H. Gronlund on perheyritys ja sen toimialana on erikoisparistojen postimyynti.
Yritysmuotona on toiminimi. Paristokeskus H. Gronlund on erikoistunut mm. kuulolaitteissa ja
pienelektroniikassa kaytettavien erikoisparistojen myyntiin. Yritys on toiminut vuodesta 1980
lahtien. Sen liikeideana on tarjota ja postittaa asiakkaille, suoraan heidan koteihinsa, kesta-
via ja laadukkaita, asiakkaan kulloinkin tarvitsemia sinkki-ilmaparistoja. Yrityksen koti- ja
toimipaikka on Hyvinkaalla. Yrityksen toimisto on kodin yhteydessa ja liiketoimintaa harjoite-
taankin paasaantoisesti juuri kotoa kasin. Yrityksen liiketoiminta tapahtuu nain ollen pienilla

kiinteilla kustannuksilla.

Paristokeskus H. Gronlund tilaa myymansa paristot suoraan maahantuojalta ja toimittaa ne
eteenpain asiakkailleen. Yrityksen markkina-alueena on koko Suomi ja paristojen vuosittainen
myynti on n. 60 000 kappaletta. Yritys tekee yhteistyota Suomessa toimivien eri keskussairaa-

loiden kuuloasemien kanssa. Tata kautta se saa my0s osan asiakkaistaan.

Kuten todettua, yritys on perheyritys ja se tyollistaa vakituisesti kaksi tyontekijaa. Ensimmai-
nen henkilo vastaa yrityksessa tilausten vastaanottamisesta ja lahettamisesta, laskutuksesta,
myyntireskontrasta seka muista toimistotehtavista. Toisen henkilon vastuualueena ovat yri-
tyksen kirjanpito, tavaran tilaus seka postitus. Yrityksen asiakaskunta (n. 2700) koostuu paa-
asiallisesti iakkaista, kuulolaitteita pysyvasti kayttavista ihmisista. Joukkoon mahtuu totta kai

myos nuorempia asiakkaita, pienia lapsiakin.

4 Tutkimus Paristokeskus H. Gronlundin palvelun laadusta

Pienyrityksen palvelun laatua kartoittavan tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, minkalainen
on Paristokeskus H. Gronlundin palvelun laadun nykytila sen asiakkaiden mielesta. Samalla
pyrittiin myos loytamaan niita mahdollisia laatukuiluja, joissa asiakkaan kokemaan palvelun

laatuun liittyvat kokemukset eivat vastaa niihin kohdistuneita odotuksia.

Taman opinnaytetyon teorian ja kyselylomakkeen laatimisessa on keskeisena osana kaytetty
SERVQUAL-menetelmaa. SERVQUAL perustuu odotusten ja kokemusten mittaamiseen ja niiden
valisten erojen vertailuun. Lisaksi tyossa kaytetaan palvelun laadun tutkimisesta, palvelujen

kokemisesta ja asiakastyytyvaisyyden mittaamisesta jo olemassa olevaa teoriaa.

Metodi eli menetelma on kasitteena moniselitteinen. Yleisen luonnehdinnan mukaan metodi
on saantojen ohjaama menettelytapa, jonka avulla tieteessa tavoitellaan ja etsitaan tietoa
tai pyritaan ratkaisemaan kaytannon ongelma. Metodien tutkimus on taas metodologiaa.

(Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara 2005, 172.)
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Kuvaileva eli deskriptiivinen tutkimus on empiirisen tutkimuksen perusmuoto. Kuvaileva tut-
kimus vaatii laajan aineiston, koska siina ovat tarkeassa asemassa tulosten luotettavuus, tark-
kuus ja yleistettavyys. Se pyrkii vastaamaan kysymyksiin mika, kuka, millainen, missa, mil-
loin. (Heikkila 2008, 14.)

4.1 Tutkimusmenetelma

Tama opinnaytetyo on tehty kvantitatiivista menetelmaa kayttaen, silla se soveltuu tamankal-

taiseen kyselytutkimukseen parhaiten.

Kvantitatiivisen, tilastollisen tutkimuksen avulla selvitetaan lukumaariin ja prosenttiosuuksiin
liittyvia kysymyksia seka eri asioiden valisia riippuvuuksia tai tutkittavassa ilmiossa tapahtu-
neita muutoksia. Kvantitatiivinen tutkimus edellyttaa riittavan suurta ja edustavaa otosta.
Aineiston keruussa kaytetaan yleensa standardoituja tutkimuslomakkeita valmiine vastaus-
vaihtoehtoineen. Asioita kuvataan numeerisilla suureilla ja tuloksia voidaan havainnollistaa
taulukoin tai erilaisin kuvioin. Olemassa oleva tilanne saadaan usein kartoitettua, muttei pys-

tyta riittavasti selvittamaan asioiden syita. (Heikkila 2008, 16.)

Hirsjarven ym. (2005, 131) mielesta kvantitatiivisessa tutkimuksessa ovat keskeisia seuraavat

ominaispiirteet:

» johtopaatokset aiemmista tutkimuksista

« ajiemmat teoriat

* hypoteesien esittaminen

» kasitteiden maarittely

e koejarjestelyjen tai aineiston keruun suunnitelmat, joissa on tarkeaa, etta havainto-
aineisto soveltuu maaralliseen, numeeriseen mittaamiseen

* koehenkiloiden tai tutkittavien henkiloiden valinta, useinkin tarkat koehenkilomaarit-
telyt ja otantasuunnitelmat: maaritellaan perusjoukko, johon tulosten tulee patea, ja
otetaan tasta perusjoukosta otos.

* muuttujien muodostaminen taulukkomuotoon ja aineiston saattaminen tilastollisesti
kasiteltavaan muotoon

« paatelmien teko havaintoaineiston tilastolliseen analysointiin perustuen, mm. tulos-
ten kuvailu prosenttitaulukoiden avulla ja tulosten merkitsevyyden tilastollinen testa-

us.
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4.2  Tutkimuskohde

Tutkimuskohteena ovat Paristokeskus H. Gronlundin asiakkaat. Tutkimusstrategiana kaytettiin
survey-tutkimusta. Yrityksen asiakkaille suunnatussa kyselyssa otoskoko oli 200. Otos valittiin

systemaattisella otannalla kaikista viimeisen vuoden aikana (1.6.2006 - 31.5.2007) Paristokes-
kuksessa joko puhelimitse tai tilauslomakkeen avulla asioineista asiakkaista. Kyseiseen aikava-
liin paadyttiin siita syysta, etta yrityksella on sellaisia asiakkaita, jotka tilaavat erikoisparisto-
ja ainoastaan kerran vuodessa ja nain ollen heitakin haluttiin mukaan otokseen. Yrityksella on
asiakkaita n. 2700 ja heista 1827 oli asioinut yrityksessa aikavaliksi valitun ajanjakson aikana.

Perusjoukko oli aakkosjarjestyksessa ja poimintavaliksi muodostui 9.

Tutkimuksen postikyselyosuus alkoi kesakuussa 2007. Asiakkaiden kyselylomakkeet (Liite 2) ja
saatekirjeet (Liite 1) postitettiin ja heille annettiin kaksi viikkoa aikaa postittaa lomake takai-
sin, vastausaika umpeutui 4.7.2007. Muutama kysely palautui vastausajan jo umpeuduttua,
mutta ne paatettiin kuitenkin ottaa mukaan tutkimukseen, silla tahan oli jo suunnitteluvai-
heessa varauduttu. Saatekirjeessa kerrottiin, mista tutkimuksesta on kyse ja mainittiin teki-
jan yhteystiedot mahdollisia kysymyksia varten. Kyselyn mukana lahettiin palautuskuori, jon-
ka postimaksu oli valmiiksi maksettu. Asiakkaille lahetetyista kyselyista palautui yhteensa 110
kappaletta, joista 104 oli kayttokelpoisia. Osittain kayttokelpoisiksi luokiteltiin sellaiset lo-
makkeet, joissa oli joko vastattu vain osaan kysymyksista tai suurin osa vastauksista puuttui,
mutta esimerkiksi avoimeen kommenttikohtaan oli vastattu ja ne otettiinkin niilta osin mu-
kaan tuloksiin. Vastausprosentiksi muodostui 52 %, jota voidaan pitaa hyvana. Kyselylomak-
keet oli numeroitu, joten tutkija tiesi mika lomake kuului millekin vastaajalle. Numerointi
tehtiin siita syysta, etta kysely pystyttiin tarvittaessa lahettamaan uudelleen vastaamatta
jattaneille.

4.3  Kyselylomakkeen laatiminen

Paristokeskukselle tehdyssa palvelun laatua ja asiakastyytyvaisyytta kartoittavassa tutkimuk-
sessa ei ole kaytetty pohjana mitaan aikaisemmin tehtya kyselylomaketta. Lomake laadittiin
tata tutkimusta varten ja se laadittiin vain suomenkielisena. Lomaketta tullaan mita todenna-
koisimmin kayttamaan yrityksessa jatkossakin. Suurin tyo oli saada lomakkeeseen mahtumaan

kaikki oleellinen ilman, etta siita tuli liian pitka, jolloin moni saattaisi jattaa sen tayttamatta.

Lopullisessa lomakkeessa (Liite 2) on 30 vaitetta, jotka etenevat SERVQUAL-menetelman vii-
den laatu-ulottuvuuden mukaisesti. Niissa kysytaan ensin asiakkaan kokemuksia tietysta vait-
teesta ja sen jalkeen vaitteen tarkeytta. Vaitteet ovat sanamuodoltaan samat molemmissa
ryhmissa. Vaite (1.5) ”Yrityksen myymdt paristot ovat laadukkaita” jatettiin pois kysyttaessa

tarkeytta, koska se katsottiin tutkijan toimesta itsestaan selvaksi asiaksi. Vaitteen kokemusta
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kysyttaessa saadut vastaukset kuitenkin otettiin huomioon silta osin. Lomakkeessa kaytettiin
Likertin asteikkoa. (Heikkila 2008, 53.) Lomakkeessa on lisaksi kaksi taustakysymysta seka
osuus, jossa asiakkaat voivat avoimesti kertoa mielipiteistaan ja kehitysehdotuksistaan. Taus-
tietoja kysyttiin aineiston tilastollista ryhmittelya ja ristiintaulukointia varten. Erilaisia osioita
kyselyyn muodostui kuusi kappaletta (fyysinen ymparisto, luotettavuus, reagointialttius, va-
kuuttavuus, empatia seka taustatiedot). Kysymysryhmat 1 - 5 liittyivat palvelun laatuun nou-
dattaen viitta laatu-ulottuvuutta. Kysymyksilla selvitetaan asiakkaan kokonaisarviota yrityk-
sesta ja sen palvelusta seka asiakkaan tyytyvaisyytta yrityksen toimintaan. Kysymykset koske-
vat myos palveluiden luotettavuutta, henkilokunnan palvelualttiutta seka asiakkaan edun

huomioimista.

SERVQUAL-menetelmassa vastaajia pyydetaan ilmoittamaan palvelua koskevien odotusten ja
palvelusta saamiensa kokemusten arviot seitseman portaisella asteikolla, jonka aaripaina ovat
”tdysin samaa mieltd” ja ”tdysin eri mieltd” (Gronroos 2001, 117). Tassa opinnaytetyossa on
kuitenkin kaytetty kokemus- vaitteissa 5-portaista asteikkoa ja tarkeys- vaitteissa asteikkoon
on lisatty vaihtoehto ”vaikea sanoa”. Kokemusta kysyttaessa asteikon numeroista 5 tarkoit-
taa vastaajan olevan tdysin samaa mieltd, kun taas tarkeytta kysyttaessa pitavan vaitteen
toteutumista erittdin tdrkednd. Asteikon vastausnumero 1 tarkoitta kokemusta kysyttaessa
vastaajan olevan vaitteesta tdysin eri mieltd, kun taas tarkeytta kysyttaessa pitavan vaitteen
toteutumista ei lainkaan tdrkednd. Vastausnumero 3 on molemmissa tapauksissa neutraali.
Viisiportaiseen asteikkoon paadyttiin, jotta asteikon vastausvaihtoehdoilla olisi riittavan sel-

kea ero toisiinsa nahden.

Tutkimuksessa kaytetaan siis hieman toisenlaista tapaa kysya asiakkailta odotuksia ja koke-
muksia. Kokemusten lisaksi vastaajilta kysytaan, kuinka tarkeina he pitavat yrityksen palvelun
laadun osa-alueita. Talloin saadaan parempi kasitys siita, mihin yrityksen tulisi kiinnittaa

huomiota sen kehittaessa omaa toimintaansa.

Gronroos (2001, 120) toteaa kirjassaan, etta jos odotuksia mitataan palvelukokemuksen jal-
keen tai sen aikana, kuten usein tehdaan, mittauksen kohteena ei ole todellinen odotus vaan
kokemuksen vinouttama odotus. Hanen mielestaan odotusten mittaaminen ei ole jarkevaa,
silla kokemukset ovat todellisuutta koskevia kasityksia, jotka sisaltavat automaattisesti aikai-
semmat odotukset. Nain ollen mitattaessa ensin odotuksia ja sen jalkeen kokemuksia, tulevat

odotukset mitatuiksi kahteen kertaan.

Kysymalla ensin asiakkaan kokemuksia palvelun laadun osatekijoista ja sen jalkeen niiden
tarkeytta saadaan tulokseksi mahdollisia kuilueroja, joiden perusteellinen analysointi on yri-
tykselle ensiarvoisen tarkeaa. Saatuja tuloksia voidaan hyodyntaa yrityksen ja sen toiminnan

kehittamisessa.
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4.4 Reliabiliteetti ja validiteetti

Likitalon ja Rissasen (1998, 71) mukaan tutkimuksen reliabiliteettia ja validiteettia on aina
arvioitava. Reliabiliteetti (luotettavuus) ja validiteetti (patevyys) liittyvat tutkimuksessa toi-
siinsa. Jos tutkimuksen reliabiliteetti on alhainen, myos sen validiteetti on alhainen. Tutki-
musmenetelma voi olla luotettava eli reliaabeli, vaikka tutkimus ei olisikaan pateva eli tulok-
set eivat vastaa tutkimuksen kysymyksenasettelua. Miksi sitten tutkimuksen luotettavuutta ja

patevyytta tulee arvioida?

» lukija, tiedon tarvitsija voi paatella tiedon, tulosten merkityksen
* tutkimuksen etiikka, “totuus”, ”oikea tieto”

e tulosten merkittavyys, yleistettavyys kaytannon kannalta

e kuuluu tutkimustyon luonteeseen, prosessin kuvaukseen

(Likitalo & Rissanen 1998, 71).

Hirsjarvi ym. (2005, 216) toteavat kirjassaan, etta reliaabelius tarkoittaa tutkimuksen mitta-
ustulosten toistettavuutta, mittauksen tai tutkimuksen kykya antaa ei-sattumanvaraisia tulok-
sia. Reliaabelius voidaan todeta usealla eri tavalla. Ensinnakin, jos kaksi arvioijaa paatyy sa-
manlaiseen tulokseen. Yrityksesta ei ole aikaisemmin tehty tutkimuksia, joten taman varmen-
taminen jaa (lahi)tulevaisuuteen, silla yrityksella on tarkoitus jatkaa palvelun laadun seuraa-
mista. Toiseksi, jos samaa henkiloa tutkitaan eri tutkimuskerroilla ja saadaan sama tulos,

voidaan tutkimusta pitaa reliaabelina.

Heikkilan (2008, 188) mukaan tutkimuksen luotettavuuden kannalta on erittain tarkeaa, etta
otos on edustava ja tarpeeksi suuri, vastausprosentti on korkea ja kysymykset mittaavat oikei-
ta asioita kattaen koko tutkimusongelman. Tassa tutkimuksessa toteutuivat edella mainitut
reliabiliteettia parantavat seikat ja lisaksi tutkimus voidaan suoritta muissakin vastaavanlai-
sissa yrityksissa. Heikkila (2008, 187) toteaa myos, etta reliabiliteettia on kahdenlaista; sisais-
ta ja ulkoista. Sisainen reliabiliteetti voidaan todeta mittaamalla sama tilastoyksikko useam-
paan kertaan. Tulosten ollessa samat, on mittaus reliaabeli. Tutkimuksen ulkoisella reliabili-
teetilla tarkoitetaan sita, etta mittaukset ovat toistettavissa myos muissa tutkimuksissa ja

tilanteissa.

Tutkimuksessa kaytettavat kysymykset on huolellisesti muotoiltu. Kyselylomake testattiin
neljalla henkilolla. Kyselylomaketta ei laadittu minkaan olemassa olevan kyselyn pohjalta,
koska sellaista ei ollut, eika sen kysymyksia ja niiden toimivuutta ole nain ollen voitu aikai-
semmin testata. Tama saattaa heikentaa tutkimuksen reliabiliteettia. Aineiston kasittelyssa
mahdollisesti tapahtuneet virheet voivat myos osaltaan heikentaa luotettavuutta. Paristokes-

kusta koskeva kysely tehtiin postikyselyna ja kaikki vastaukset on syotetty manuaalisesti tilas-
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to-ohjelmaan. Vaikka tutkimusaineistoa on tyostetty huolellisesti ja virheita valtellen, on
mahdollista, etta nappainvirheita on tapahtunut. Edella mainitun minimoimiseksi on aineistoa

ja sen tietoja pyritty valvomaan seka tarkastamaan uudelleen.

Kyselylomakkeesta pyrittiin tekemaan mahdollisimman selkea, jotta vastaajan oli helppo
tayttaa lomake. Ohjeistuksen ansiosta vaarin vastaaminen ja ymmartaminen eivat muodostu-
neet reliabiliteettia heikentaviksi tekijoiksi. Toisaalta yksi kyselyn luotettavuutta heikentava
seikka voi olla kyselylomakkeen pituus, silla vastaajien keskuudessa oli havaittavissa pienta
vasymista vastaamiseen kyselyn loppua kohti mentaessa, mika nakyi vastaajien maara pu-
toamisena. Paristokeskuksen kyselyssa vastaajille lahetettiin viisisivuinen kyselylomake. Lo-
makkeessa oli 30 kokemusvaitetta seka 29 tarkeysvaitetta joihin vastaajien pyydettiin otta-
maan kantaa. Lisaksi lopussa olivat taustatietokysymykset seka avoinosio mahdolliselle pa-

lautteelle ja kommenteille.

Tutkimuksen validiteetti kuvaa sita, missa maarin on onnistuttu mittamaan haluttua asiaa.
Toisin sanoen on mitattu sita, mita oli tarkoituskin mitata. Kyselylomakkeen kysymykset ovat
ratkaisevassa asemassa tutkimuksen validiteetin toteutumisessa, silla niiden avulla tulisi tut-
kimusongelma ratkaista. Validius liittyy aina sovellusalueen teoriaan ja sen kasitteisiin. Myos
validiteetti voidaan jakaa sisaiseen ja ulkoiseen. Sisainen validiteetti tarkoittaa sita, vastaa-
vatko mittaukset teoriaosassa esitettyja kasitteita. Ulkoisella validiteetilla tarkoitetaan puo-
lestaan sita, etta myos muut tutkijat tulkitsevat kyseiset tutkimustulokset samalla tavoin.
(Heikkila 2008, 186.)

Taman tutkimuksen tutkimusongelma on se, miten Paristokeskuksen asiakkaat kokevat ja
arvioivat palvelun laadun. Kuiluanalyysimallin avulla on asiakkailta kysytty mielipiteita heidan
kokemuksistaan ja tarkeyksistaan. Naissa mahdollisesti esiintyvista poikkeamista on saatu
joko positiivisia tai negatiivisia kuilueroja. Perinteinen odotusten ja kokemusten vertailu
SERVQUAL-menetelmassa on vaihtunut kokemusten ja tarkeyksien vertailuiksi. Talla on ollut

vaikutuksensa eri kuilujen luonteeseen.

4.5 Tutkimuksen kulku

Tutkimuksen tekeminen aloitettiin yrityksen toimeksiannosta. Kyseisenlaista tutkimusta ei ole
aikaisemmin Paristokeskuksessa tehty, joten taltakin osin tyon haasteellisuus oli taattu. Seu-
raavana vaiheena oli kyselylomakkeen laatiminen ja olemassa olevan teorian etsiminen tutki-
musongelman lahtokohdaksi. Valmis kyselylomake esiteltiin yrityksen omistajalle, joka sen
hyvaksyttyaan antoi tarvittavat laitteet ja materiaalit kyselyn toteuttamista varten. Kysely-
lomake testattiin myos neljalla henkilolla, jotka olivat tutkijan perheenjasenia ja ystavia. 200

kyselylomaketta saatteineen postitettiin vuoden 2007 kesakuun puolessa valissa asiakkaille ja
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vastausaikaa heille annettiin kaksi viikkoa. Postin alkaessa tuoda lomakkeita takaisin, aloitet-
tiin niiden syottaminen SPSS-ohjelmaan. Taman jalkeen keskityttiin teoreettisen viitekehyk-
sen kasaamiseen. Palautuneiden vastausten analysoinnin jalkeen oli vuorossa tulosten tulkinta

seka muiden opinnaytetyossa tarkeiden osioiden, kuten metodologian, tyostaminen.

4.6  Aineiston analyysimenetelmat

Kyselylomakkeista tarkastettiin selvat virheellisyydet seka mahdollisten tietojen puuttumi-
nen. Vastaajista osa ei ollut vastannut kaikkiin lomakkeen kysymyksiin. Tulosten vaaristymi-
sen valttamiseksi otettiin tama huomioon aineistoa tilasto-ohjelmaan syotettaessa ja ana-
lysoitaessa. Lomakkeita palautui yhteensa 110 kappaletta, joista 104 voitiin hyodyntaa kaikil-
ta osiltaan. Vastausprosentiksi muodostui nain ollen 52. Kuusi lomaketta oli taytetty vajavai-
sesti ja naista yhdessa oli vain yksi sivu mukana, joten se jatettiin kokonaan pois. Lopuissa
viidessa lomakkeessa oli vastattu ainoastaan kyselyn lopussa olevaan avoimeen kommentti- ja
parannusehdotuskohtaan. Nama vastaukset voitiin niilta osin huomioida. Kyselyn vastausten

jakauma on esitetty liitteessa 3.

Avoimia vastauksia oli kirjoitettu yhteensa 60 lomakkeeseen. Yli puolet vastaajista oli halun-
nut ilmaista mielipiteitaan ja parannusehdotuksiaan myos sanallisesti. Avoimesta kommentti-
ja parannusehdotuskohdasta saadut vastaukset analysoidaan ja niita kasitellaan omana kappa-
leenaan. Erikseen kirjataan myos kehitysehdotukset. Kun lomakkeet oli keratty ja niiden lo-
pullinen maara selvilla, aloitettiin niiden sisaltamien tietojen syottaminen SPSS-tilasto-
ohjelmaan. Ohjelma oli suurena apuna aineiston analyysin selkeyttamisessa. Sen avulla tehta-
vat erilaiset tulosteet ja muut havainnollistavat graafiset esitykset auttavat loytamaan aineis-
tosta sen kaikkein olennaisimman. Palautuneista vastauksista laskettiin SPSS-ohjelmalla kes-
kiarvot, keskihajontaluvut ja frekvenssit. Kyselylomakkeen vaitteet on kayty lapi yksitellen.
Tuloksista on laskettu kuilueroja ja niista on laskettu yleisimmat tunnusluvut, kuten keskiarvo
ja keskihajonta. Tuloksia on tarkasteltu myos ristiintaulukoimalla kuilueroja eri taustamuuttu-

jien mukaan. Taustamuuttujia ovat sukupuoli ja ikaryhma(t).

Taman tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen ja tutkimuksen tuloksien vertaaminen muodos-
tavat varsinaisen analyysin. Tuloksista tehdaan johtopaatoksia, jotka esitetaan omassa luvus-
saan. Tutkimuksesta saatuja tuloksia esitetaan ja niita tulkitaan edella mainitun analyysin

jalkeen.

5  Tutkimuksen tulokset

Paristokeskuksen palvelun laadun tutkimustulokset on esitetty taulukoina, joista havaitaan

vastaajien keskimaaraiset vastaukset kunkin vaittaman kokemuksesta seka tarkeydesta. Tau-
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lukoissa on my0s esitetty kokemuksen ja tarkeyden valinen ero. Taulukot noudattavat kuilu-
analyysimallin viitta kuilua; johdon nakemyksen kuilu(ero), laatuvaatimusten kuilu(ero), pal-
velun toimituksen kuilu(ero), markkinaviestinnan kuilu(ero). Mallin viides kuilu, koetun palve-
lun laadun kuilu(ero), syntyy edella mainittujen kuilujen vaikutuksesta. Kriittisten tekijoiden
tarkasteluun ei asetettu erillisia raja-arvoja lahinna kahdesta syysta; ensinnakin, koska kui-
luerot eivat kokonaisuudessaan muodostuneet merkittavan suuriksi seka toiseksi, koska ky-
seessa on yrityksen ensimmainen aihetta kasitteleva tutkimus eika vertailupohjaa nain ollen
loydy. Kuiluero(t) on taulukoissa esitetty kahden desimaalin tarkkuudella, etta edes jonkinlai-

sia eroja saataisiin aikaan.

Vastaajaryhmista ikaryhmien kohdalla on jouduttu tekemaan hieman muutoksia. Ryhmat 18 -
25-vuotiaat, 26 - 35-vuotiaat seka 36 - 45-vuotiaat on jatetty kokonaan pois ristiintaulukoin-
nista. Kyseisissa ikaryhmissa oli yksinkertaisesti liilan vahan vastaajia, esimerkiksi 18 - 25-
vuotiaiden ryhmassa oli ainoastaan yksi vastaaja. Tilastollinen vertailtavuus edellyttaa riitta-
van suuren maaran vastaajia kussakin ryhmassa, joten sen takia kyseiseen ratkaisuun paadyt-
tiin. Kyselyn kaikkien vaitteiden kuiluerot sukupuolen ja ikaryhmien mukaan jaoteltuna on

esitelty liitteessa 4.

5.1 Taustatiedot

Seuraavissa taulukoissa esitetaan vastaajien maarat taustatietojen perusteella. Molempiin
taustatietoja koskeviin kysymyksiin vastasi 104 vastaajaa, joten otoskoko on 104. Taulukoista
voi havaita vastaajien lukumaaran (frekvenssi), prosenttiosuuden koko otoksesta seka kerty-

maprosentin.

Sukupuoli

Paristokeskuksen kyselyssa valtaosa vastaajista on naisia. Paristokeskuksen kyselyyn vastan-
neista 63,5 % on naisia (taulukko 3), kun miehia vastanneista on 36,5 %. Yrityksella ei ole tar-
kempia tietoja sen koko asiakaskuntansa sukupuolijakaumasta, mutta yrityksen omistajien

mukaan kyseinen jakauma edustaa melko hyvin koko Paristokeskuksen asiakaskuntaa.

Sukupuoli Vastaajia % Kumulatiivinen %
Mies 38 36,5 36,5
Nainen 66 63,5 100,0
Vastaajia yhteensa 104 100,0 %

Taulukko 3: Paristokeskuksen kyselyn vastaajien sukupuolijakauma
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Ika

Paristokeskuksen kyselyyn vastanneista 1,0 % kuluu ikaryhmaan 18 - 25-vuotiaat. Taulukosta 4
havaitaan, etta suurin ikaryhma on Yli 65-vuotiaat, johon kuuluu reilut puolet vastaajista.
Toiseksi suurin ikaryhma on 56 - 65-vuotiaat, joita vastaajista on 19,2 %. Yksi vastaajista ei
halunnut kertoa ikaansa. Kyselyyn vastanneista valtaosa on yli 65-vuotiaita, joka noudattaa
pitkalti yrityksen koko asiakaskunnan ikajakaumaa. Kuulolaitteissa kaytettavia erikoisparistoja

tilaavat paasaantoisesti iakkaammat ihmiset.

k& Vastaajia % Kumulatiivinen %
18 - 25 vuotta 1 1,0 1,0

26 - 35 vuotta 3 2,9 3,8

36 - 45 vuotta 6 5,8 9,6

46 - 55 vuotta 15 14,4 24,0

56 - 65 vuotta 20 19,2 43,3

Yli 65 vuotta 58 55,8 99,0

En halua kertoa 1 1,0 100,0 %
Vastaajia yhteensa 104 100,0 %

Taulukko 4: Paristokeskuksen kyselyn vastaajien ikajakauma

5.2 Kuiluanalyysin tuloksia

Kyselyn kaikki vaiteparit ovat sanamuodoltaan samat kysyttaessa seka vaitteen kokemusta
etta sen tarkeytta. Kriittisten tekijoiden tarkastelua varten ei asetettu erillisia raja-arvoja,
vaan negatiivisia kuilueroaja saaneita vaitteita tarkastellaan jokaisen kuilun kohdalla erik-
seen. Tama sen takia, koska vaitteiden kuiluerot eivat kokonaisuudessaan muodostuneet
huomattaviksi ja koska kyseessa on yrityksen ensimmainen markkinatutkimus, ei vertailutieto-
ja viela ole. Negatiivisten kuiluerojen kohdalla on yrityksella paasaantoisesti parantamisen
varaa tai toimintojensa tarkastelun paikka. Graafiset esitykset tuloksista on esitetty liitteessa
5.

Johdon nakemyksen kuilu (1)

Johto nakee laatuodotukset puutteellisesti. Kuilu muodostuu, kun johdolla on epatarkat tie-
dot markkinatutkimuksista ja kysyntaanalyyseista tai ne on jatetty kokonaan tekematta. Myos
virheellisesti tulkitut tiedot odotuksista seka ongelmat tiedonkulussa yrityksen sisalla vaikut-

tavat osaltaan kuilun syntyyn. (Gronroos 2001, 146.)
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Paristokeskus
Vaite Kokemus Tarkeys Kuiluero
Asiakasta kuunnellaan (5.4) 4,31 4,65 -0,34
Asiakkaalle puhutaan puhelimessa ymmarretta-
valla kielella (5.5) 4,35 4,64 -0,29
Vakioasiakkaat tunnetaan yrityksessa (5.8) 4,20 4,38 -0,18

Taulukko 5: Johdon nakemyksen kuiluero

Paristokeskuksen kyselyssa vastaajille esitettiin seuraavanlaiset vaitteet (taulukko 5): “Asia-
kasta kuunnellaan”, ”Asiakkaalle puhutaan puhelimessa ymmdrrettavdlld kielelld” seka "Va-
kioasiakkaat tunnetaan yrityksessa”. Kaikissa kolmessa vaitteessa saatiin negatiivinen kui-
luero. Suurimmillaan kuiluero oli -0,34 vaitteen ”Asiakasta kuunnellaan” kohdalla ja kahdessa
muussa hiukan pienempi. Tama tarkoittaa, etta Paristokeskuksessa on onnistuttu naissa asi-
oissa kohtalaisen hyvin. Parantamisen varaa voisi kuitenkin hieman olla. Asiakkaan kuuntele-
mista (4,65) ja asiakkaalle ymmarrettavalla kielella puhelimessa puhumista (4,64) pidetaan
asiakkaiden keskuudessa tarkeina. Kaikkien vastausten kokemuskeskiarvo on hieman yli nelja,
mika tarkoittaa, etta vastaajat arvioivat yrityksen kuuntelevan asiakkaidensa toiveita ja tun-

tevan asiakkaansa.

Ristiintaulukoinnista selviaa, etta miesten ja naisten kuilueroilla ei ole merkittavia eroja.
Asiakasta kuunnellaan vaitteen kohdalla kuiluero on naisilla -0,42 ja miehilla -0,22. Suurim-
mat kuiluerot on saatu 56 - 65-vuotiaiden asiakkaiden vastauksista (-0,51). He siis kokevat
muita huomattavasti herkemmin, ettei yritys huomioi asiakasta riittavasti. Sen sijaan yli 65-
vuotiaat asiakkaat ovat kyseisen vaitteen suhteen tyytyvaisempia, silla kuiluero heidan vas-

tauksissaan on vain -0,19.

Laatuvaatimusten kuilu (2)

Laatuvaatimusten kuilu syntyy silloin, kun palvelun laatuvaatimukset eivat ole yhdenmukaisia

johdon laatuodotusnakemysten kanssa (Gronroos 2001, 147).

Paristokeskus
Vaite Kokemus Tarkeys Kuiluero
Tilauslomake on selkeéa (1.1) 4,63 4,66 -0,03
Toimituksen mukana tuleva lasku on selkeé
(1.2) 4,75 4,72 0,03
Pakkauskuori on kooltaan sopiva (1.3) 4,74 4,56 0,18
Pakkauskuori on helppokayttdinen (1.4) 4,67 4,60 0,07
Yrityksen myymat paristot ovat laadukkaita (1.5) 4,57 - -

Taulukko 6: Laatuvaatimusten kuiluero
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Taulukosta 6 kay ilmi, etta toimituksen mukana tulevien tilauslomakkeen ja laskun selkeytta
seka pakkauskuoren helppokayttoisyytta pidetaan hyvin tarkeina. Ristiintaulukoinnista selvi-
aa, etta naihin vaitteisiin on annettu hyvin samanlaisia vastauksia kaikissa tutkituissa ryhmissa
ja nain ollen kuiluerot ovat jaaneet hyvin pieniksi. Paristojen laatua mittaava tarkeys-vaite
jatettiin tutkijan toimesta pois, koska sen katsottiin olevan itsestaanselvyys. Kokemuskeskiar-
naiset olivat yhta tyytyvaisia Paristokeskuksen paristojen laatuun. Kokonaisuutena voidaan

todeta Paristokeskuksen onnistuneen laatuvaatimusten kuilun vaitteiden kohdalla hyvin.

Palvelun toimituksen kuilu (3 osa 1)

Palvelun toimituksen kuilu muodostuu, kun palvelun tuotanto- ja toimitusprosessissa ei nou-
dateta laatuvaatimuksia (Gronroos 2001, 148). Kolmannen kuilun vaitteet on jaettu kahteen
osaan. Ensimmaisessa osassa on Paristokeskuksen toimintaan liittyvia vaitteita ja toisessa

osassa on henkilokuntaan liittyvia vaitteita.

Paristokeskus

Vaite Kokemus Tarkeys Kuiluero
Laskutus on tdsmallistd (2.1) 4,79 4,77 0,02
Laskutus on joustavaa (2.2) 4,67 4,67 0,00
Paristojen toimitus on tadsmallista (2.3) 4,86 4,81 0,05
Palvelu on tdsmallista (2.4) 4,83 4,77 0,06
Palvelu on nopeaa (3.1) 4,73 4,65 0,08
Ongelmatilanteisiin pyritddn reagoimaan valittdmasti

(3.3) 4,32 4,57 -0,25
Yritykseen ja sen toimintaan voi luottaa (4.6) 4,68 4,80 -0,12
Yritys toimii rehellisesti (4.7) 4,66 4,83 -0,17
Asioiminen yrityksen kanssa on riskitonté (4.9) 4,59 4,69 -0,10
Palvelu on helposti saatavilla puhelimitse (5.1) 4,38 4,51 -0,13
Odotusaika ei ole liian pitka (5.2) 4,52 4,52 0,00
Yrityksella on sopivat aukioloajat (5.3) 4,15 4,23 -0,08

Taulukko 7: Palvelun toimituksen (osa 1) kuiluero

Paristokeskus on saanut hyvat arvosanat vaitteissa ”Laskutus on tdsmadllistd”, ”Laskutus on
joustavaa”, "Paristojen toimitus on tdsmadllistd” seka "Palvelu on tdsmadllistd” (taulukko 7).
Naissa vaitteissa kuiluero on positiivinen tai sita ei ole lainkaan. Vaitteiden kokemuskeskiar-
vot vaihtelevat valilla 4,67 - 4,83. Naissa asioissa on yrityksessa onnistuttu erinomaisen hyvin.
Ristiintaulukoinnista voidaan havaita, etta vastaukset ovat jakaantuneet tasaisesti eri vasta-
usryhmien kesken, kuiluerojen vaihtelu on nain ollen vahaista. Miesten ja naisten valilla ei ole
juurikaan ole eroa. 46 - 55-vuotiaat ovat vastaajaryhmista kaikkein tyytymattomimpia lasku-

tuksen joustavuuteen. Kuiluero on kuitenkin vain -0,26, mika ei kokonaisuutta ajatellen ole
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huono, mutta nousee yksittaisena kuiluerona esiin. Merkittavaa on huomata, etta yli 65-
vuotiaat vastaajat, joita on selvasti eniten kaikista vastaajista, pitavat edella mainittuja vait-
teita erittain tarkeina. Tarkeyskeskiarvot vaihtelevat valilla 4,76 - 4,88. Kuiluerot ovat kaikki

positiivisia, joten naiden vaitteiden kohdalla asiat on mallillaan.

”Palvelu on nopeaa” vaitteen kohdalla on positiivinen kuiluero suurimmillaan. Kokemuskes-
kiarvo 4,73 on hyvaa luokkaa. Palvelun toimituksen kuilun (osa 1) vaitteista suurimman kui-
lueron, (-0,25), on saanut ”Ongelmatilanteisiin pyritddn reagoimaan vdlittémdsti” vaite. On
kuitenkin huomioitava, etta -0,25:n kuiluero ei sinallaan ole kovin suuri, mutta kuilun muut
erot huomioiden, nousee se yksittaisena erona esiin. Ongelmatilanteisiin reagoinnissa olisi siis
parantamisen varaa. Ristiintaulukoinnista vaitteen kohdalta selviaa, etta naiset (-0,33) ovat

hieman miehia (-0,13) tyytymattomampia.

Erittain tarkeina ovat vastaajat pitaneet vaitteita ” Yritykseen ja sen toimintaan voi luottaa”
seka ” Yritys toimii rehellisesti”. Keskiarvo on molemmissa 4,80 tai hieman yli. Kuiluerot ovat
hyvin pienia (-0,12 ja -0,17). Naissa on Paristokeskuksessa onnistuttu erittain hyvin. Miesten
ja naisten vastauksien kuiluerot ovat hyvin samanlaiset. Yli 65-vuotiaiden vastaajien koke-
muskeskiarvo on lahes 4,80, jota voidaan pitaa todella hyvana. Kuiluero on suurimmillaan 56 -
65-vuotiaiden vastaajien kohdalla -0,37 vaitteessa " Yritys toimii rehellisesti”. Yrityksen kans-
sa asioinnin riskittomyytta pidetaan vastaajien keskuudessa tarkeana keskiarvolla 4,69. Tassa
on Paristokeskuksessa onnistuttu hyvin, silla kokemuskeskiarvo on vain hitusen huonompi,
4,59.

Vastaajat ovat pitaneet tarkeina, etta palvelu on helposti saatavilla puhelimitse ja etta odo-
tusaika ei ole liian pitka. Naista kertoo vaitteiden tarkeyskeskiarvot 4,51 ja 4,52. Kokemukset
ovat vain hieman heikommat 4,38 ja 4,52, joten nailtakin osin palvelu sujuu mallikkaasti.
Naisten ja miesten vastausten kuiluerot ovat lahestulkoon identtiset. Yrityksen aukioloaikojen
sopivuutta mittaava vaite sai kokemuskeskiarvoksi 4.15. Ristiintaulukoinnista voidaan havaita,
etta miehet ja naiset ovat lahes yhta tyytyvaisia aukioloaikoihin. Ikaryhmassa 56 - 65 vuotta
on suurin kuiluero (-0,29). Tata selittaa kyseisen vastaajaryhman vastaajien melko vahainen

maara.

Palvelun toimituksen kuilu (3 osa 2)

Kuilun toisessa osassa esitetaan vaitteet, jotka liittyvat Paristokeskuksen henkilokunnan am-

mattitaitoon ja asiakkaan huomioimiseen.
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Paristokeskus
Véite Kokemus Tarkeys Kuiluero
Yrityksen tydntekijat ovat halukkaita palvelemaan
ja auttamaan (3.2) 4,36 4,58 -0,22
Yrityksen tyontekijat osaavat vastata asiakkaan
kysymyksiin (4.1) 4,20 4,52 -0,32
Yrityksen tyontekijat ovat kohteliaita (4.2) 4,31 4,43 -0,12
Yrityksen tyontekijat ovat ystavallisia (4.3) 4,35 4,52 -0,17
Puhelimeen vastaava henkild on kohtelias (4.4) 4,32 4,62 -0,30
Asiakasta kunnioitetaan (4.5) 4,45 4,58 -0,13
Yrityksen tyontekijat ovat rehellisia (4.8) 4,38 4,65 -0,27
Luottamukselliset tiedot pysyvat yrityksen ja asiak-
kaan valisina (4.10) 4,43 4,67 -0,24

Taulukko 8: Palvelun toimituksen (osa 2) kuiluero

Taulukosta 8 havaitaan Paristokeskuksen tyontekijoiden palvelualttiutta mitanneen vaitteen ”
Yrityksen tyontekijdt ovat halukkaita palvelemaan ja auttamaan” saaneen kuilueron -0,22.
Vaitteen kohdalla on onnistuttu hyvin, silla asiakkaat pitavat sita tarkeana 4,58 keskiarvolla.
Vaite saa miehilta (-0,31) hieman heikomman kuilueron kuin naisilta (-0,18). 56 - 65-vuotiaat
vastaajat (-0,32) ovat keskimaaraista tyytymattomimpia. Vastaajaryhmien kuiluerot noudat-

tavat hyvin pitkalle vaitteen keskiarvoa.

Palvelun toimituksen kuilun (osa 2) vaitteista suurin kuiluero (-0,32) loytyy vaitteesta " Yrityk-
sen tyontekijdt osaavat vastata asiakkaan kysymyksiin”. Sinallaan -0,32:n kuiluero ei ole mer-
kittavan suuri, mutta kokonaisuutta tarkasteltaessa voidaan sen todeta olevan merkitseva.
Kokemuskeskiarvo 4,20 on kuitenkin hyvaa luokkaa. Ristiintaulukoinnista havaitaan, etta
miesten vastausten kuiluero oli -0,41 ja naisten vastaava -0,27. 46-55-vuotiaat on vastaaja-
ryhmista tyytymattomin kuiluerolla -0,48. Vastaajien maara kyseisessa ryhmassa selittaa osin
saatua tulosta. Kaikesta huolimatta tassa on yrityksella parantamisen varaa. Muilta osin vas-

taukset eri vastaajaryhmissa jakaantuivat tasaisesti keskiarvon ymparille.

Yrityksen henkilokunnan kohteliaisuutta ja ystavallisyytta mitanneet vaitteet ” Yrityksen
tyontekijdt ovat kohteliaita”, ” Yrityksen tyontekijdt ovat ystdviillisid” ja ” Puhelimeen vas-
taava henkilo on kohtelias” saivat lahes saman kokemuskeskiarvon, 4,30. Kuiluero on suurim-
millaan -0,30 jalkimmaisen vaitteen kohdalla. Mies- ja naisvastaajien valilla ei ole suurtakaan
eroa. Vaite puhelimeen vastaavan henkilon kohteliaisuudesta saa naisilta hieman heikomman
kuilueron, -0,34. Tassa on Paristokeskukselle hieman parantamisen varaa. Vastaajat pitavat
asiakkaan kunnioittamista tarkeana keskiarvolla 4,58. Kuiluero on jaanyt vaitteen kohdalla
vahaiseksi (-0,13) ja kokemuskeskiarvo 4,45 onkin osoitus siita, etta asiakasta pidetaan arvos-

sa. Ristiintaulukoinnista havaitaan, etta eri vastaajaryhmissa ei suuria eroja loydy.
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Paristokeskuksen tyontekijoiden rehellisyytta seka luottamuksellisten tietojen pysymista yri-
tyksen ja asiakkaan valisina pidetaan tarkeina keskiarvolla n. 4,70. Kokemuskeskiarvo on mo-
lempien vaitteiden kohdalla n. 4,4. Molemmissa vaitteissa miehet ovat naisia tyytymattomim-
pia. Yli 65-vuotiaat ovat tyytyvaisin vastaajaryhma, kun taas 46 - 55-vuotiaat ovat naissa vait-
teissa kaikkein tyytymattomimpia. Tyontekijoiden rehellisyys saa kuilueron -0,54 ja luotta-
muksellisten tietojen pysyminen yrityksen ja asiakkaan valisina kuilueron -0,43. Huomion ar-
voista on, etta molempien vaitteiden tarkeyskeskiarvo on 46 - 55-vuotiaiden ryhmassa tasan
5. Tama selittaa osaltaan koko kyselyn kannalta suurehkot kuiluerot. Kyseisia vaitteita voitai-
siin yrityksessa tarkastella, kuitenkin varauksella johtuen vastaajaryhman koosta seka edella

mainitusta syysta.

Markkinaviestinnan kuilu (4)

Markkinaviestinnan kuilu kertoo siita, etta yrityksen markkinaviestinnassa annetut lupaukset
eivat ole johdonmukaisia toimitetun palvelun kanssa (Gronroos 2001, 150). Markkinaviestinnan
kuilun vaitteet perustuvat yrityksen markkinointimateriaaliin, tarkemmin sanottuna kuulon-
tutkija-paiville tehtyyn mainokseen. Kuulontutkija-paivat on tapahtuma, jossa alan tutkijat ja
vaikuttajat tapaavat tosiaan messujen merkeissa. Yrityksen markkinoinnilliset toimenpiteet
ovat melko vahaisia, varsin rajallisten resurssien vuoksi ja niinpa ainoastaan hyvin harvoin

yrityksessa tehdaan varsinaista markkinointityota.

Paristokeskus
Véite Kokemus Tarkeys Kuiluero
Asiakasta kohdellaan yksiléllisesti (5.6) 4,33 4,52 -0,19
Yritys pyrkii aidosti ymmartamaan asiakkaan
tarpeet (5.7) 4,43 4,70 -0,27

Taulukko 9: Markkinaviestinnan kuiluero

Asiakkaan tarpeiden ymmartamista vastaajat pitavat hyvin tarkeana (taulukko 9). Tarkeyskes-
kiarvoksi se on saanut 4,70. Kokemuskeskiarvo on hieman yli 4,40, joten vaitteen kuilueroksi
tulee -0,27, mika sinallaan ei ole kovinkaan huono. Siina voisi kuitenkin yrityksella olla hitu-
sen parantamisen varaa. Ristiintaulukoinnista voidaan todeta, etta naisten kuiluero on -0,30
ja miesten vastaava hieman pienempi. Naiset ovat siis hieman tyytymattomampia kyseisen
vaitteen kohdalla. Suurimmillaan kuiluero on ikaryhmassa 46 - 55-vuotiaat (-0,32), mutta kui-

tenkin aivan keskiarvon tuntumassa.

Vaitteen ”Asiakasta kohdellaan yksil6llisesti” kuiluero on -0,19. Kokemuskeskiarvoksi Paristo-
keskus on saanut 4,33, mika tarkoittaa, etta yksilollinen kohtelu toteutuu asiakasta palvelta-

essa. Miesten ja naisten valilla ei kuilueroissa ole juurikaan eroavaisuuksia. 56 - 65-vuotiaiden
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vastaajaryhmassa kuiluero muodostuu suurimmaksi ollen -0,29. Muuten vastaajaryhmien kui-

luerot jakaantuivat melko lailla tasaisesti keskiarvon ymparille.

Kyselyn kokonaiskuiluerot

Kyselysta on laskettu kuiluittain kokemusten ja tarkeyksien keskiarvot ja niiden avulla on

saatu kuilujen kokonaiserot.

Paristokeskus
Kokemus Tarkeys Kuiluero
Johdon ndkemyksen kuilu (1) 4,29 4,56 -0,27
Laatuvaatimusten kuilu (2) 4,67 4,64 0,03
Palvelun toimituksen kuilu (3.1) 4,56 4,61 -0,05
Palvelun toimituksen kuilu (3.2) 4,44 4,63 -0,19
Markkinaviestinnén kuilu (4) 4,38 4,61 -0,23

Taulukko 10: Kyselyn kokonaiskuiluerot

Taulukosta 10 on nahtavissa, etta Paristokeskuksen kyselyn suurimmat ja kriittisimmat kui-
luerot muodostuvat johdon nakemyksen kuilussa, jossa kuiluero on -0,27 seka markkinavies-
tinnan kuilussa, jossa kuiluero on -0,23. Positiiviseksi kuiluero muodostui ainoastaan laatuvaa-
timusten kuilussa, missa kuiluero on 0,03, joten taman kuilun kohdalla on Paristokeskuksessa
onnistuttu todella hyvin. Palvelun toimituksen ensimmainen kuilu sai kuilueroksi -0,05, jota
voidaan myos pitaa erittain onnistuneena tuloksena. Jalkimmaisessa palvelun toimituksen

kuilussa kuilueroksi muodostui -0,19.

5.3  Tulosyhteenveto

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa ja tutkia Paristokeskus H. Gronlundin asiakkaiden tyyty-
vaisyytta yrityksen palvelun laatuun. Tutkimuksella haluttiin saada selville se mihin asiakkaat
ovat tyytyvaisia, mihin tyytymattomia seka niita mahdollisia kehittamiskohteita, joissa yrityk-
sella olisi parantamisen varaa. Kysymyksiin saatiin vastaukset kysymalla asiakkailta heidan
kokemuksiaan ja tarkeyksiaan jokaisen vaitteen kohdalla. Vaitteet noudattivat palvelun laa-

dun eri osa-alueita.

Seuraavassa esitetaan merkittavimmat tulokset kuiluanalyysimallin mukaan. Tuloksista muo-
dostuu tutkimuksessa kaytetyn teorian mukaisesti koetun palvelun laatu. Saatuja tuloksia
kasitellaan myos taustatietojen valossa, jotta tuloksiin saataisiin hieman syvyytta ja eri kat-
sontakantoja.
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5.3.1 Paatelmat laatukuiluista

Johdon nakemyksen kuilun (kuilu 1) vaitteet ovat saaneet Paristokeskuksen kyselyn vastaajilta
jonkin verran kritiikkia. Kyseisen kuilun kohdalla kokonaiskuiluero onkin muodostunut suu-
rimmaksi. Kaikki kuilun vaitteet saivat negatiivisen kuilueron. Asiakkaan toiveiden kuuntele-
minen ja puhelimessa ymmarrettavalla kiellella puhuminen ovat asiakkaiden mielesta erittain

tarkeita. Vakioasiakkaat tunnetaan yrityksessa melko hyvin.

Paristokeskukselle tehdyssa kyselyssa parhaat tulokset saatiin Laatuvaatimusten kuilussa (kui-
liittyvat asiat ja nain ollen asiakkaat ovatkin todella tyytyvaisia niihin. Tyytyvaisia ollaan tila-
uslomakkeen ja toimituksen mukana tulevan laskun selkeyteen seka pakkauskuoren kokoon ja
helppokayttoisyyteen. Vaite ”Yrityksen myymdt paristot ovat laadukkaita ” sai vastaajilta
hyvan kokemuskeskiarvon. Vaitteen tarkeytta paatettiin olla kysymatta, koska se katsottiin

olevan vahintaankin itsestaanselvyys.

Palvelun toimituksen kuilun (kuilu 3 osa 1) ensimmaisessa osassa esitettiin Paristokeskuksen
toimintaan liittyvia vaitteita. Saadut tulokset eivat vaihdelleet merkittavasti vaitteiden valil-
la. Paristokeskus on saanut hyvat arvosanat vaitteissa ”Laskutus on tasmdallista”, ”Laskutus on
joustavaa”, "Paristojen toimitus on tdsmdllistd”, ”Palvelu on tdsmdllistd” seka ”Palvelu on
nopeaa”. Naiden vaitteiden kohdalla on siis yrityksessa onnistuttu hyvin. Vaitteita ”Yritykseen
ja sen toimintaan voi luottaa” ja "Yritys toimii rehellisesti” pidetaan vastaajien keskuudessa
erittain tarkeina. Kumpikin vaite on saa tarkeyskeskiarvon n. 4,80. Kokemuskeskiarvot ovat
vain hieman pienemmat, joten nailtakin osin on yrityksessa onnistuttu hyvin. Kuilun muut
vaitteet ovat myos saaneet melko hyvat arvosanat vastaajilta. Suurin yksittainen kuiluero, -
0,25, on saatu vaitteessa “Ongelmatilanteisiin pyritddn reagoimaan vdalittémdsti”. Tassa on
yrityksella hieman parantamisen varaa, vaikkakin kuiluero on kohtalaisen pieni. Vaitteen *Yri-
tykselld on sopivat aukioloajat” kohdalla on Paristokeskus saanut kokemuskeskiarvoksi 4,15.
Palvelun toimituksen kuilun muilla vaitteilla kokemuskeskiarvot ovat yli 4,50. Tama on sinal-
laan mielenkiintoista, koska kyseessa on postimyyntiyritys, jonka aukioloajat ovat todella
joustavat. Voi olla, etta osa vastaajista on ymmartanyt vaitteen jollakin tapaa vaarin. Toi-

saalta se, etta yrityksella ei ole varsinaista kivijalkaliiketta, saattaa osaltaan vaikuttaa tahan.

Palvelun toimituksen kuilun (kuilu 3 osa 2) toisessa osassa esitettiin Paristokeskuksen henkilo-
kunnan ammattitaitoon ja asiakkaan huomioimiseen liittyvia vaitteita. Kaikki kuilun vaitteet
saivat lievasti negatiivisen kuilueron. Vastaajat ovat antaneet hyvan arvosanan ”Yrityksen
tyontekijdt ovat halukkaita palvelemaan ja auttamaan” vaitteelle. Vaitteen kuiluero on vain
-0,22 ja kokemuskeskiarvo 4,36. Kuilun vaitteista suurimman kuilueron on saanut vaite ”Yri-

tyksen tyontekijét osaavat vastata asiakkaan kysymyksiin” (-0,32). Kuiluero ei sinallaan ole
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suuri, mutta yksittaisena kuiluerona se nousee selvasti esiin ja siina on yrityksella jonkin ver-
ran parannettavaa. Vaitteen kokemuskeskiarvo 4,20 on kuitenkin hyva. Henkilokunnan kohte-
liaisuutta ja ystavallisyytta mitanneet vaitteet saivat myos hyvan tuloksen, kokemuskeskiar-
von ollessa kaikissa 4,30. Vastaajat pitavat vaitteita ”Yrityksen tyontekijdt ovat rehellisia” ja
”Luottamukselliset tiedot pysyvidt yrityksen ja asiakkaan vilisinG” erittain tarkeina ja myos

naiden vaitteiden kohdalla on onnistuttu hyvin.

Markkinaviestinnan kuilun (kuilu 4) kokonaiskuiluero on toiseksi suurin. Kuilun vaitteista

”Asiakasta kohdellaan yksiléllisesti” vaite sai hyvan kuilueron -0,19 ja kun vastaajat pitavat
viela vaitetta hyvin tarkeana, on Paristokeskuksessa onnistuttu nain ollen hyvin. Myos kuilun
toinen vaite ”Yritys pyrkii aidosti ymmdrtdmddn asiakkaan tarpeet” on saanut melko hyvan

arvosanan.

5.3.2 Paatelmat taustatiedoista

Kyselyn tuloksia ristiintaulukoitaessa selvisi, etta miehet ja naiset ovat antaneet vaitteisiin
melko lailla yhta kriittisia vastauksia. Kaikkien vaitteiden kuiluerokeskiarvo on miehilla -0,12
ja naisilla -0,11. Kaikkein kriittisimmin ovat vastanneet 46 - 65-vuotiaat vastaajat. Heidan
vastauksistaan loytyy seka kaikkein suurimmat yksittaiset kuiluerot etta suurin kuiluerokes-
kiarvo, -0,17. On toki huomioitava, etta -0,17:n kuiluero ei ole itsessaan kovinkaan suuri,
mutta kuitenkin suurin kyselyn vastaajaryhmista. 46 - 55-vuotiaiden osuus kyselyn vastaajista

on vajaat 20 prosenttia, mika osaltaan selittaa kuiluerojen keskiarvoa.

Yli 65-vuotiaat vastaajat ovat keskivertoa tyytyvaisempia asiakkaita. Vaitteiden kuiluerojen
keskiarvo on heilla -0,05. Heidan antamistaan vastauksista saadaan pienimpia kuilueroja lahes
kaikkien vaitteiden kohdalla. Kokonaisuudessaan kaikki ristiintaulukoinnin vastaajaryhmat
ovat saaneet vaitteiden kuiluerokeskiarvoiksi alle -0,20, mita voidaan pitaa hyvana tuloksena.
Palvelun laadun osatekijoista vakuuttavuus (4.1 - 4.10) kohdan vaitteisiin kaikista huonoim-
mat arvosanat antavat 46 - 55-vuotiaat vastaajat. Empatiavaitteisiin kaikkein tyytymatto-

mimpia ovat 56 - 65-vuotiaat.

6  Johtopaatokset

Tutkimuksen paatavoitteena oli selvittaa Paristokeskus H. Gronlundin asiakkaiden tyytyvai-

syytta yrityksen palvelun laatuun. Lisaksi haluttiin selvittaa ja kartoittaa ensimmaista kertaa
tehtavan asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla palvelun laadun nykytilaa ja mahdollisia epakohtia
ja kuiluja, joissa yrityksella on parantamisen varaa. Teoreettinen viitekehys muodostui kuilu-

analyysimallista seka SERVQUAL-menetelmasta, joiden avulla selvitettiin asiakkaiden koke-
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muksia ja odotuksia palveluita kohtaan. Apuna tassa toimivat palvelun laadun osa-alueet;
fyysinen ymparisto, luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus seka empatia.

Tutkimuksessa kaytettiin toisenlaista tapaa kokemuksien ja odotuksien kysymiseen asiakkail-
ta. Ensin kysyttiin asiakkaan palvelusta saamia kokemuksia tietylla vaitteella ja sen jalkeen
samaisen vaitteen tarkeytta. Mahdollisia kuilueroja saatiin aikaan vertailemalle edella mainit-
tujen vaitteiden keskiarvoja. Kuilueron suuruus maaraa vastaajien tyytyvaisyyden ja tyyty-

mattomyyden tason.

Tutkimukselle asetetut tavoitteet voidaan katsoa saavutetuiksi. Kuilueroja loydettiin tarkas-
telun kohteena olleista palvelun laadun ulottuvuuksista ja nain ollen asiakkaille seka tyytyvai-
syytta etta tyytymattomyytta aiheuttavat osa-alueet saatiin kartoitettua. Paristokeskuksessa
ensimmaista kertaa toteutetun asiakastyytyvaisyyskyselyn yksi tarkeimmista anneista oli eri
kehittamiskohteiden paikallistaminen. Naita vahvistamalla on yrityksella hyvat mahdollisuu-
det menestya entistakin paremmin myos asiakkaiden silmissa. Kyselyn avoimeen mielipide- ja
kommenttiosioon saatiin myos runsaasti vastauksia, joista saatiin yritykselle paljon arvokasta

tietoa ja kehitysehdotuksia.

Tutkimuksesta saatuja vastauksia pyrittiin tarkastelemaan myos eri vastaajaryhmien kannalta.
Nain tuloksiin saatiin hieman syvyytta ja eri katsontakantoja. Vastaajaryhmia olivat sukupuoli
seka ikaryhma(t). Eri vastaajaryhmien kesken loytyi jonkin verran erovaisuuksia kyselyn vait-
teiden kuilueroissa. Kokonaisuutena tuloksia tarkasteltaessa voidaan todeta Paristokeskuksen
asiakkaiden olevan varsin tyytyvaisia yrityksen palvelun laatuun. Erojakin tietenkin loytyy,
mutta paasaantoisesti asiakkaat pitavat palvelun laadun tasoa hyvana, paikka paikoin erin-

omaisena.

Kysely toteutettiin kesan 2007 aikana. Vastaajat valittiin vuoden (1.6.2006 - 31.5.2007) sisalla
yrityksessa joko puhelimitse tai tilauslomakkeen avulla asioineiden asiakkaiden joukosta.
Osalle vastaajista aikavali oli varmaankin hieman liian pitka, jotta palvelukokemus olisi ollut
edes jokseenkin tuoreessa muistissa. Tama siksi, etta yrityksen asiakkaista osa saattaa tilata
tarvitsemiaan paristoja ainoastaan kerran vuodessa. Myos kyselylomakkeen pituus saattoi
vaikuttaa vastaushalukkuuteen ja sita kautta vastausprosenttiin, palautuneiden kyselylomak-

keiden joukossa kun oli muutamia vastauksiltaan vajaita lomakkeita.

Johdon nakemyksen kuilussa on Paristokeskus saanut suurimman kokonaiskuilueron. Vaikka
ero ei ole kovinkaan suuri, tulee se huomioida ja tarvittaviin toimenpiteisiin ryhtya asian kor-
jaamiseksi. Yrityksen johdon tiedossa on ollut, etta vastaavanlaisten tutkimusten tekematta
jattaminen on osaltaan vaikuttanut kuluin muodostumiseen. Parannuskeino kuilun kiinnikuro-
miseen voisi olla tutkimustoiminnan kehittaminen, jotta asiakkaiden tarpeet ja toiveet tulisi-

vat havaituiksi entista paremmin. Tama juuri tehty tutkimus voisi toimia hyvana paanavaaja-
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na tassa suhteessa, silla sen avulla on saatu nyt ensimmaista kertaa paljon arvokasta tietoa ja
palautetta asiakkaista ja heidan odotuksistaan seka toiveistaan. Ainoaksi ongelmaksi voi muo-
dostua kaytettavissa olevien resurssien rajallisuus. Vastaavanlaista tutkimusta ei ole mahdol-
lista tehda joka vuosi, vaan ainoastaan sopivaksi katsotuin valiajoin. Kyselysta olisi talloin
tehtava sisalloltaan hieman lyhyempi, mitaan olennaista kuitenkaan pois jattamatta. Talla
tavoin saataisiin kallisarvoisia vertailutietoja yrityksen palvelun laadusta. Yrityksessa ei ole
sita ongelmaa, etta liian raskas organisaatiorakenne estaisi asiakasrajapintaa koskevan tie-
donkulun, vaan saatu tieto kulkeutuu varmasti johdolle asti, jolloin tarvittaviin toimiin yrityk-

sen ja sen toiminnan kehittamiseksi voidaan ryhtya.

Laatuvaatimusten kuilun kohdalla ei ole paljoa parantamisen varaa, silla kuilun vaitteissa on
onnistuttu erinomaisen hyvin. Postimyyntia harjoittavalle yritykselle on tarkeaa, etta sen
palvelun fyysiseen ymparistoon liittyvat tekijat ovat asiakkaiden mielesta laadukkaita, koska
ne merkittavalta osaltaan vaikuttavat asiakkaan kokemaan laatuun. Paristokeskuksen paivit-
taisessa liiketoiminnassa vain harvoin tapahtuu suoria asiakastapaamisia, joissa asiakas ja
yrityksen henkilokunta kohtaisivat kasvotusten. Nain ollen laatuvaatimukset ja niiden toteut-
ka laatuvaatimusten kuilua ei yrityksessa tehdyn tutkimuksen mukaan olekaan, niin on johdon
ja palvelun toimituksessa mukana olevien henkiloiden sitoutuminen palvelun laatuun ja sen
toteuttamiseen edelleenkin hyvin tarkeaa, tarkeampaa kuin turhan jaykka tavoitteiden aset-

telu.

Palvelun toimituksen kuilun muodostumisen ehkaisemiseksi tulisi yrityksen jarjestelmia muut-
taa niin, etta ne tukisivat entista paremmin laatuvaatimusten toteuttamista. Kuilun torjumi-
sen kannalta tarkeaa olisi myos henkilokunnan tyotehtavien selventaminen ilman, etta laadu-
kas tyosuoritus karsii. Tamankin kuilun kiinni kuromisessa henkilokunnan koulutuksella seka

sisaisella markkinoinnilla on merkittava rooli.

Markkinaviestinnan kuilun kohdalla parannuskeinoina toimivat suunnitteluprosessien paranta-
minen, jolloin palvelun tuotantoon ja toimitukseen osallistuvat henkilot otettaisiin mukaan
yhteistyohon markkinointikampanjoita suunniteltaessa. Nain markkinaviestinnassa annetut
lupaukset tulevat tarkemmiksi ja totuudenmukaisemmiksi. Paristokeskuksen organisaatiora-
kenne on sen verran kevyt, etta eri markkinointikampanjoiden suunnitteluun paasevat osalli-
seksi kaikki. Yrityksessa on perinteisesti suhtauduttu markkinointiin varsin maltillisesti. Paa-
saantoisesti kerran vuodessa tapahtuvan mainonnan on katsottu riittavan. Tama lahinna siita
syysta, koska siita saatava hyoty on jaanyt usein kovin vaatimattomaksi. Koska pienyrityksen

resurssit ovat kovin rajalliset, on niiden tehokkaassa kohdentamisessa oltava huolellinen.
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Koetun palvelun laadun kuilu on viides kuilu. Se merkitsee, etta koettu palvelu ei ole yhden-
mukainen odotetun palvelun kanssa. Edella mainittujen kuilujen vaikutuksesta voi yritys kar-
sia huonosta laadusta. Koetun palvelun laadun kuilun syntyyn voi syyna olla mika tahansa

edellisissa kohdissa mainituista syista tai niiden yhdistelmista.

Paristokeskukselle tehdyn asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksista kay ilmi, etta asiakkaat ovat
varsin tyytyvaisia yrityksen palvelun laatuun. Etenkin yli 65-vuotiaiden ikaryhmassa, jossa
vastaajia oli eniten, ollaan erittainkin tyytyvaisia. Kuiluerot ovat jaaneet pieniksi kaikissa
kuiluanalyysimallin kuiluissa. Tasta huolimatta esiin nousi osa-alueita, joissa Paristokeskuksel-
la voisi olla hieman parantamisen varaa. Tassa kohtaa on syyta kuitenkin ottaa huomioon,
etta vaikka kuilueroja onkin muodostunut, ovat ne paaosin pienia, eivatka nain ollen vaadi
mittavia, radikaaleja toimenpiteita. Esiin on haluttu kuitenkin nostaa osa-alueita, joissa voisi

parannettavaa olla ja jotka ovat herattaneet eri mielipiteita asiakkaiden keskuudessa.

Yksi parannuskohteista on asiakkaan toiveiden kuunteleminen. Niin puhelimen kuin tilauslo-
makkeenkin valityksella asioivia asiakkaita ja heidan toiveitaan tulisi pystya ottamaan pa-
remmin huomioon. Tahan liittyy laheisesti kyselylomakkeessa esitetty vaite puhelimeen vas-
taavan henkilon kohteliaisuudesta. Myos erilaisten ongelmatilanteiden hoitamiseen toivotaan
parannusta. Yrityksen tyontekijoiden ammattitaitoa, joka koskee asiakkaan kysymyksiin vas-

taamista, pidetaan seikkana johon myos toivotaan parannusta.

Yrityksen ja sen tyontekijoiden rehellisyys sai 46 - 55- ja 56 - 65-vuotiaiden vastaajaryhmissa
selvasti negatiivisia kuilueroja. Nain ollen voisi yrityksella olla toimintatavoissaan tarkastelta-
vaa. Huomionarvoista on, etta kyselyyn vastanneista suurin ikaryhma, yli 65-vuotiaat, oli
huomattavasti tyytyvaisempi kuiluerojen ollessa lahes olemattomia. Ennen kuin talta osin
ryhdytaan mahdollisiin toimenpiteisiin, on otettava huomioon se seikka, etta ensimmaista
kertaa tehdyn kyselyn tulosten perusteella on varsin vaikeaa sanoa, mika tai missa mahdolli-
sen “ongelman tai epakohdan” ydin on. Osasyyna koko tutkimuksen kannalta suuriin kui-
lueroihin lienevat kyseisten vaitteiden saamien tarkeyskeskiarvojen suuruudet (5) seka kyseis-

ten vastaajaryhmien (46 - 55- ja 56 - 65-vuotiaat) koot.

Paristokeskuksen johdon ja omistajan tulisi kayda lapi huolellisesti tutkimuksen tulokset seka
esiin tulleet kehittamiskohteet kahdesta syysta; ensinnakin, jotta johdolle kavisi selvaksi mis-
sa yritys on palvelun laadun osalta menossa ja toiseksi, jotta loydettaisiin ne oleellisimmat
kohteet esiin tulleista parannusta vaativista osa-alueista, jotka ovat yrityksen resurssit huo-
mioiden mahdollisia toteuttaa. Kaikkea ei voida korjata kerralla huippukuntoon, vaan on prio-
risoitava vahvojen, tyytyvaisyytta aiheuttaneiden osa-alueiden ja toisaalta hieman heikom-
man arvosanan saaneiden kokonaisuuksien valilla ja lOydettava niista asiakastyytyvaisyyteen

eniten vaikuttavat kehittamisen kohteet.
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Paristokeskuksen kannattaa tehda toistamiseen vastaavanlainen kysely muutaman vuoden
kuluttua. Tata tutkimusta varten tehtya kyselylomaketta voidaan kayttaa hyvaksi tekemalla
siihen tarvittavat muutokset sisallon ja pituuden suhteen. Nain ollen saataisiin todellisia ver-
tailutietoja mahdollisista muutoksista seka muutenkin arvokasta informaatiota asiakkaista ja

heidan kokemuksistaan palvelun laadun suhteen.

7  Kehitysehdotuksia

Tama kappale koostuu omasta pohdinnastani kyselyyn ja sen tuloksiin pohjautuen seka saa-
dusta avoimesta palautteesta ja sen analysoinnista. Pyrin lisaksi kasittelemaan myos kehitys-

ehdotuksia Paristokeskukselle annetun palautteen perusteella.

Kyselyn tuloksista havaittiin, etta Paristokeskuksella olisi asiakkaan huomioon ottamisessa ja
toiveiden kuuntelemisessa hieman parantamisen varaa. Samansuuntainen viesti tuli erilaisten
ongelmatilanteiden hoitamisesta ja niihin reagoimisesta. Karjistaen voidaan todeta, etta vaik-
ka asiakaspalvelusta vastaavalla henkilolla olisi kuinka huono paiva tahansa, kaikesta huoli-
matta tulisi hanen kuunnella asiakasta ja heidan toiveitaan tai ongelmiaan seka kayttaytya
kohteliaasti ja ystavallisesti. Mielestani yrityksen asiakaspalvelun toimintoja tarkastelemalla
seka tarvittavalla henkilokunnan koulutuksella voitaisiin saada haluttu lopputulos aikaan.
Kaiken kaikkiaan asiakaspalveluhenkisen ilmapiirin luominen ja vahvistaminen tulisi yritykses-

sa ottaa toimintaa ohjaavaksi malliksi.

Kyselyssa kavi ilmi myos, etta joidenkin vastaajaryhmien keskuudessa oli tyytymattomyytta
henkilokunnan ammattitaitoon, lahinna asiakkaan kysymyksiin vastaamisessa. Yrityksen myy-
mien tuotteiden, lahinna kuulokojeissa kaytettavien erikoisparistojen, ja niita koskevien tie-
tojen yllapitamisella ja tarvittavalla paivittamisella olisi mielestani mahdollista saada toivot-
tua parannusta aikaiseksi. Sinkki-ilmaparistojenkin ominaisuuksissa tapahtuu kuitenkin aika-
ajoin kehitysta esimerkiksi kapasiteetin ja virranluovutuksen osalta. Talloin henkilokunnan
tulisi osata kertoa ja selittaa naista uudistuksista asiakkaan niita kulloinkin kysellessa. Toi-
saalta olisi osattava ohjata asiakas sellaisen henkilon puheille, joka on perilla viimeisimmista
innovaatioista tai ainakin luvata asiakkaalle, etta asia selvitetaan ja hanen ollaan myohemmin

yhteydessa.

Avoin palaute oli paasaantoisesti positiivista ja rakentavaa. Mahtui joukkoon toki jokunen
kritiikkiakin sisaltynyt kommentti. Kaikki palaute otettiin yrityksen taholta kuitenkin kiitolli-
sena vastaan, silla olihan kyseessa ensimmainen kerta, kun kirjallista asiakaspalautetta nain-
kin paljon saatiin. Kehitysehdotuksia palvelun parantamiseksi tuli kiitettavan paljon. Myontei-
nen palaute koski lahinna tyytyvaisyytta palveluun kokonaisuutena seka tilauksen ja toimituk-

sen nopeuteen, sujuvuuteen ja vaivattomuuteen. Laskutuksen joustavuus ja luvatuissa toimi-
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tusajoissa pysyminen saivat myos kiitosta. Tuotteiden laatua seka kilpailukykyisia hintoja ja
paristojen toimitusta suoraan asiakkaan kotiin arvostetaan. Kielteisessa palautteessa nousivat
esille kesalomien aikana lahetettavien tilausten normaalia pidemmat toimitusajat seka las-
kussa ja tilauslomakkeessa olevien tietojen ulkoasulliset seikat. Paristojen toimitus on kesa-

lomakuukausina hieman hitaampaa, juuri kesalomien aiheuttamien erityisjarjestelyjen takia.

Paristokeskukselle laadittuun kyselylomakkeeseen vastaajat valittiin aikavalilla 1.6.2006 -
31.5.2007 Paristokeskuksessa asioineiden joukosta. Tuosta ajankohdasta on jo tovi kulunut ja
havaitut kehittamiskohteet ovat jo voineet tulla osittain korjatuiksi yrityksen ja sen johdon
toimesta. Kyselylomakkeen avoimesta palautteesta saaduissa kehitysehdotuksissa toivottiin
maksuehtoihin muutosta. Niinpa laskujen maksuaikaa paatettiinkin pidentaa. Toinen avoimen
palautteen esille nostama yrityksen toimintaa koskeva kehittamisehdotus oli kotisivujen teko
seka sita kautta sahkoisen kaupankaynnin aloittaminen. Hauskana yhteensattumana voidaan
pitaa sita, etta loppuvuodesta 2008 yritykseen oltiin yhteydessa Hameen ammattikorkeakou-
lusta ja kysyttiin halukkuutta osallistua hankkeeseen, jossa yrityksille tehtiin opiskelijoiden
toimesta kotisivuja. Tarpeiden kartoitus on viela silta osin kesken, mutta Paristokeskus on
saamassa omat kotisivunsa ja sita kautta myos mahdollisuuden tarjota asiakkailleen uuden

kaupankayntikanavan.

Muita kehitysehdotuksia olivat tilauslomakkeessa kaytettavan asiakasnumeron kayttoonotto,
joka helpottaisi asiakkaan paristojen tilausta. Myos lomakkeessa olevien tietojen selkeytta-
mista ylipaataan toivottiin. Nama toiveet on mielestani suhteellisen helppo toteuttaa ja niihin
kannattaakin panostaa. Myyntiin toivottiin eri merkkisia paristoja seka mahdollisia paristotar-
jouksia haluttaisiin nahda. Nama ehdotukset ovat ainakin osittain toteutettavissa. Tarjouksia
kannattaakin olla tietyin valiajoin, jolloin asiakkaat saadaan paremmin liikkeelle. Eri merkki-
en ottaminen yrityksen tuotevalikoimaan on hieman ongelmallisempi asia. Koska, yritys tilaa
tuotteensa suoraan maahantuojalta, vaatisi uuden jakelukanavan hankkiminen suhteettoman
paljon voimavaroja. Resurssien rajallisuus on otettava tassakin kohtaa huomioon. Lisaksi ei
ole selvaa kasitysta siita, kuinka suuri osa asiakkaista olisi halukas vaihtamaan paristomerkki-
aan. Myytavaksi toivottiin myos kuulolaitteissa kaytettavaa valiletkua ja korvakappaleeseen

tulevia koukkuja. Naista valiletkua on jo Paristokeskuksen kautta saatavilla.

Seuraavaksi kasitellaan kyselylomaketta ja sen kehittamista koskevia parannusehdotuksia
tutkijan nakokulmasta. Yrityksen asiakkaiden valille kyselyn taustatietoihin olisi hyva tehda
jako puhelimella ja tilauslomakkeella paristonsa tilaaviin asiakkaisiin. Talloin voitaisiin kysy-
mykset suunnata paremmin Kkyseisille ryhmille ja saataisiin vastausprosenttia sita kautta nos-
tettua. Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti vahvistuisivat myos. Tutkijatriangulaatio on
toinen reliabiliteettia vahvistava tekija, jota voitaisiin harkita seuraavaa tutkimusta suunni-

teltaessa. Toisen tutkijan saaminen mukaan koko tutkimuksen tekemisen ajaksi olisi mieles-
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tani erittain tarkea asia. Talloin olisi kaksi eri tekijaa tulkitsemaan ja analysoimaan tuloksia.
Tassakin kohtaa on syyta muistuttaa yrityksen kaytettavissa olevien resurssien rajallisuudesta.

Kaikesta huolimatta tama on kuitenkin tarkan harkitsemisen arvoinen asia.

Mielestani seuraavaan kyselyyn pitaisi lisata paristojen hintoja koskeva vaite. Tama vaite, kun
jai vahingossa pois tutkijan toimesta. Yrityksen olisi mahdollista saada arvokasta tietoa hin-
noittelusta ja samalla se helpottaisi mahdollisten tarjousten suunnittelua. Yleinen huomio
tutkimuksessa kaytetysta kyselylomakkeesta ja sen rakenteesta on, etta seuraavaa lomaketta
suunniteltaessa on syyta kiinnittaa erityista huomiota sen pituuteen, kuitenkaan oleellisia
kokonaisuuksia pois jattamatta. Nyt kaytetyssa lomakkeessa oli vastaajien osalta havaittavissa
jonkinlaista vastaamisvasymysta kyselyn loppua kohti mentaessa. Oikeanlaisella kysymys-
tenasettelulla ja sisallon rakenteen kohentamisella talta voidaan tulevissa tutkimuksissa valt-

tya.

8 Oma oppiminen

Ammattikorkeakouluopintojen paatteeksi tehtava opinnaytetyo on ollut kaiken kaikkiaan mie-
lenkiintoinen ja opettavainen projekti. Prosessin eri vaiheet aina orientoitumisesta varsinai-
sen tutkimuksen tekemiseen ja raportin kirjoittamiseen ovat tarjonneet aloittelevalle tutki-
jalle valtavasti haasteita. Kokemuksen kautta olen saanut oppia, etta organisoidusti etene-

malla ja aikataulua noudattamalla saavutetaan paras mahdollinen lopputulos.

Tyon tekeminen on opettanut minulle monia asioita, joista on varmasti hyotya niin tyoelamas-
sa kuin sen ulkopuolellakin. Analyyttinen suhtautuminen tyon eri vaiheisiin ja sita kautta ke-
hittynyt ongelmanratkaisukyky on mielestani naista ehka merkittavin. Oppia on tullut myos
tiedonhakuun liittyvissa asioissa, silla relevantin, oleellisen tiedon etsiminen ja loytaminen
seka sen hyodyntaminen omassa tyossani on ollut oleellinen osa omaa oppimista. Kriittisyys
muiden kirjoittamia seka etenkin omia teksteja kohtaan kasvoi opinnaytetyoprosessin edetes-
sa. Alkuvaiheessa tuli liian harvoin tarkasteltua omaa kirjoitustaan kriittisessa valossa. Mita
pidemmalle tyo eteni sita tarkemmin tuli omaa tekstiaan lukeneeksi. Merkittava apu tyon
tekemisessa ja sen loppuun saattamisessa oli ohjaavalla opettajalla. Hanen kanssaan kaymat
keskustelut ja palautepalaverit auttoivat osaltaan hahmottamaan paremmin tyon kokonai-
suutta seka tarvittaessa muokkaamaan sita saadun palautteen perusteella. Ohjaajalta sain
myos arvokkaita nakokulmia, joita en ehka muuten olisi osannut ajatellakaan, kulloinkin tar-

kastelun kohteena oleviin osa-alueisiin.

Opinnaytetyo ja sen tekeminen on opettanut myos karsivallisyytta. Aina eivat ole asiat men-
neet haluamallani tavalla ja olen joutunut tilanteisiin, joissa on todella kysytty karsivallisyyt-

ta. Mainituista ongelmista olen selvinnyt oikeanlaisella asenteella seka karsivallisesti asioihin
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suhtautumalla. Kvantitatiivinen tutkimus ja siina kaytettavat menetelmat ovat tulleet tutuiksi
tyoskentelyn aikana. Samalla on kohdallani avautunut aivan uusia ulottuvuuksia tieteellisen
tutkimuksenteon maailmaan. Vasta tyon loppuvaiheessa alkoi saada oikeanlaisen kasityksen
siita, mita tutkimuksen tekeminen todellisuudessa on. Tutkimusaineiston analysoinnin yhtey-
dessa on tullut SPSS-ohjelma tutuksi. Aluksi sen kaytto tuntui tuskastuttavan vaikealta, mutta
harjoittelun ja rohkean kokeilun kautta se osoittautui erittain hyodylliseksi ja kayttokelpoi-

seksi ohjelmaksi.

Nain jalkikateen on helppo todeta ja sanoa, etta olisin voinut tehda jotkin asiat tyossani toi-
sin. Tutkijan kokemattomuus nakyi muun muassa kyselylomakkeen suunnittelussa ja laatimi-
sessa. Joitakin vaitteita olisin voinut muotoilla toisin seka ottaa eri vastaajaryhmat paremmin
huomioon. Tyon teoreettisen viitekehyksen kokoamista hankaloitti osaltaan myos kokemuksen

puute tutkimustyossa.

Pienyrityksen palvelun laatua tutkiessani huomasin, etta samat talouden ja yrityselaman lain-
alaisuudet patevat myos siella, vain mittakaava on eri. Pienyrityksen, kuten Paristokeskus, on
pyrittava kohdentamaan kaytettavissa olevat resurssinsa mahdollisimman tehokkaasti, jotta

myos palvelun laatua koskevaan tutkimus- ja kehitystyohon olisi mahdollista panostaa jatkos-
sakin. Ainoastaan pitkajanteisella, koko yrityksen sitouttavalla, yhteistyolla voidaan muutok-

sia saada aikaan. Haaste on suuri ja nahtavaksi jaakin kuinka tassa tullaan onnistumaan.
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Laurea-ammattikorkeakoulu

Laurea Hyvink&a, liiketalous
SAATE
Kesakuu 2007

ARVOISA ASIAKAS

Olen opiskelija Laurea-ammattikorkeakoulusta. Teen opintoihini kuuluvaa opinnaytetyéta Pa-
ristokeskus H. Grénlundin palvelun laadusta ja sen merkityksesta pienyritykselle. Tutkimuksen
toimeksiantaja on Paristokeskus H. Gronlund ja sen tarkoituksena on kartoittaa palvelun laa-
dun nykytilaa seka asiakastyytyvaisyytta. Vain vastaamalla oheiseen kyselyyn voitte vaikuttaa
yrityksen palvelun laadun kehittdmiseen. Samalla annatte arvokasta apua opinnaytetyni on-
nistumiseksi.

Osoitetietonne on saatu Paristokeskus H. Gronlundin asiakasrekisterista systemaattisella
otannalla. Antamanne vastaukset kasitellaan nimettémina ja ehdottoman luottamuksellisina.
Tulokset julkaistaan ainoastaan kokonaistuloksina, joten kenenkaan yksittdisen vastaajan tie-
dot eivat paljastu tuloksista.

Lahetéan ohessa vastauskuoren, jonka postimaksu on maksettu. Pyydamme teité palauttamaan
kyselylomakkeen taytettyna 4.7.2007 mennessa. Kaikkien kyselyyn vastanneiden kesken ar-
vomme yllatyspalkintoja.

Mikali haluatte saada lisatietoja tutkimuksesta, voitte soittaa alla olevaan numeroon. Vastaan
mielellani tutkimusta koskeviin kysymyksiin.

Kiitoksia vaivannaodstanne!

Lauri Gronlund
p. 040 729 0491
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KYSELYLOMAKE

Arvoisa vastaanottaja, tutkimuksen onnistumiselle on tarkeaa, etta pyrkisitte vastaamaan kaik-
kiin kysymyksiin mahdollisimman huolellisesti. Ympyrdikaa jokaisen kysymyksen kohdalla omaa
nakemysténne parhaiten vastaavan vaihtoehdon numero. Kiitos!

Vastausvaihtoehdot:

Taysin eri mielta

Jokseenkin eri mielta

1
2
3 Eisamaa mielta eika eri mielta
4  Jokseenkin samaa mielta

5

Taysin samaa mielta

Missa maarin olette samaa tai eri mieltéd seuraavist  a vaitteista?

(KOKEMUKSET)

1. FYYSINEN YMPARISTO

1.1 Tilauslomake on selkea 1 2 3 4 5
1.2 Toimituksen mukana tuleva lasku on selke& 1 2 3 4 5
1.3 Pakkauskuori on kooltaan sopiva 1 2 3 4 5
1.4 Pakkauskuori on helppokayttéinen 1 2 3 4 5
1.5 Yrityksen myymat paristot ovat laadukkaita 1 2 3 4 5

2. LUOTETTAVUUS

2.1 Laskutus on tasmaéllista 1 2 3 4 5
2.2 Laskutus on joustavaa 1 2 3 4 5
2.3 Paristojen toimitus on tasmallista 1 2 3 4 5
2.4 Palvelu on tasmaéllista 1 2 3 4 5

3. REAGOINTIALTTIUS
3.1 Palvelu on nopeaa 1 2 3 4 5

3.2 Yrityksen tyontekijat ovat halukkaita palvelemaan
ja auttamaan 1 2 3 4 5

3.3 Ongelmatilanteisiin pyritdan reagoimaan vélittomastt 1 2 3 4 5
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4. VAKUUTTAVUUS

4.1

4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

47

4.8

4.9

Yrityksen tyontekijat osaavat vastata asiakkaan
kysymyksiin

Yrityksen tydntekijat ovat kohteliaita
Yrityksen tyontekijat ovat ystavallisia
Puhelimeen vastaava henkilé on kohtelias
Asiakasta kunnioitetaan

Yritykseen ja sen toimintaan voi luottaa
Yritys toimii rehellisesti

Yrityksen tyontekijat ovat rehellisia

Asioiminen yrityksen kanssa on riskiténta

4.10 Luottamukselliset tiedot pysyvat yrityksen ja

asiakkaan valisina

5. EMPATIA

51

5.2

53

54

55

5.6

5.7

5.8

Palvelu on helposti saatavilla puhelimitse
Odotusaika ei ole liian pitka

Yrityksella on sopivat aukioloajat
Asiakasta kuunnellaan

Asiakkaalle puhutaan puhelimessa ymmarrettavalla
kielella

Asiakasta kohdellaan yksilollisesti
Yritys pyrkii aidosti ymmartamaan asiakkaan tarpeet

Vakioasiakkaat tunnetaan yrityksessa




Vastausvaihtoehdot:

Ei lainkaan tarkea
Ei kovin tarkea
Vaikea sanoa
Melko tarkea

U N W N =

Erittain tarkea

Kuinka tarke&na pidatte seuraavien vaitteiden toteu

(TARKEYDET)
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1. FYYSINEN YMPARISTO

1.1 Tilauslomake on selkea

1.2 Toimituksen mukana tuleva lasku on selkeéd
1.3 Pakkauskuori on kooltaan sopiva

1.4 Pakkauskuori on helppokayttéinen

2. LUOTETTAVUUS

2.1 Laskutus on tasmallista

2.2 Laskutus on joustavaa

2.3 Paristojen toimitus on tasmallista

2.4 Palvelu on tasmallista

3. REAGOINTIALTTIUS

3.1 Palvelu on nopeaa

3.2 Yrityksen tyontekijat ovat halukkaita palvelemaan

ja auttamaan

3.3 Ongelmatilanteisiin pyritdan reagoimaan valittomasti 1 2

tumista?
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
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4. VAKUUTTAVUUS

4.1

4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

47

4.8

4.9

Yrityksen tyontekijat osaavat vastata asiakkaan
kysymyksiin

Yrityksen tydntekijat ovat kohteliaita
Yrityksen tyontekijat ovat ystavallisia
Puhelimeen vastaava henkilé on kohtelias
Asiakasta kunnioitetaan

Yritykseen ja sen toimintaan voi luottaa
Yritys toimii rehellisesti

Yrityksen tyontekijat ovat rehellisia

Asioiminen yrityksen kanssa on riskiténta

4.10 Luottamukselliset tiedot pysyvat yrityksen ja

asiakkaan valisina

5. EMPATIA

51

5.2

53

54

55

5.6

5.7

5.8

Palvelu on helposti saatavilla puhelimitse
Odotusaika ei ole liian pitka

Yrityksella on sopivat aukioloajat
Asiakasta kuunnellaan

Asiakkaalle puhutaan puhelimessa ymmarrettavalla
kielella

Asiakasta kohdellaan yksilollisesti
Yritys pyrkii aidosti ymmartamaan asiakkaan tarpeet

Vakioasiakkaat tunnetaan yrityksessa
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VASTAAJIEN TAUSTATIEDOT AINEISTON TILASTOLLISTA RYHMITTELYA VARTEN:
Rengastakaa mielestédnne sopivinta vaihtoehtoa vastaava numero.

Sukupuoli
1 Mies

2 Nainen

Ikdryhma
18 - 25 vuotta

26 - 35 vuotta
36 - 45 vuotta
46 - 55 vuotta
56 - 65 vuotta
Yli 65 vuotta

En halua kertoa

~NOoO O WNE

KOMMENTTEJA? Kaikki mielipiteet ja parannusehdotukset ovat tervetulleita ja arvokkaita.

KIITOKSET VAIVANNAOSTA!
Palauttakaa tdma lomake oheisessa kirjekuoressa 4.7  .2007 mennessa.
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Kysymys 1.1 Tilauslomake on selkea
(K) = KQKEMUS
(T) = TARKEYS
Tilauslomake on selke& (K) | Tilauslomake on selked (T)
N Valid 100 94
Missing 4 10
Mean 4,63 4,66
Median 5,00 5,00
Std. Deviation ,872 , 756
Minimum 1 1
Maximum 5 5
Tilauslomake on selkeé (K)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mieltéa 3 29 3,0 3,0
Jokseenkin eri mielta 2 1,9 2,0 5,0
Ei samaa mielta eika eri
mielt 2 1,9 2,0 7,0
Jokseenkin samaa mielta 15 14,4 15,0 22,0
Taysin samaa mielta 78 75,0 78,0 100,0
Total 100 96,2 100,0
Missing System 4 3,8
Total 104 100,0
Tilauslomake on selkea (T)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ei lainkaan tarkea 2 1,9 2,1 2,1
Vaikea sanoa 4 3,8 4,3 6,4
Melko tarkeéa 16 15,4 17,0 23,4
Erittain tarkea 72 69,2 76,6 100,0
Total 94 90,4 100,0
Missing System 10 9,6
Total 104 100,0
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Kysymys 1.2 Toimituksen mukana tuleva lasku on selkea
Toimituksen mukana tuleva | Toimituksen mukana tuleva
lasku on selkea (K) lasku on selkea (T)
N Valid 104 98
Missing 0 6
Mean 4,75 4,72
Median 5,00 5,00
Std. Deviation ,707 ,670
Minimum 1 1
Maximum 5 5
Toimituksen mukana tuleva lasku on selkeé (K)
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid  Taysin eri mielta 2 1,9 1,9 1,9
Jokseenkin eri mielta 1 1,0 1,0 2,9
Ei samaa mielté eika eri
mielta 1 1,0 1,0 38
Jokseenkin samaa mielta 13 12,5 12,5 16,3
Taysin samaa mielta 87 83,7 83,7 100,0
Total 104 100,0 100,0
Toimituksen mukana tuleva lasku on selkea (T)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ei lainkaan tarke& 2 1,9 2,0 2,0
Melko tarkea 19 18,3 194 21,4
Erittain tarkea 77 74,0 78,6 100,0
Total 98 94,2 100,0
Missing  System 6 5,8
Total 104 100,0
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Kysymys 1.3 Pakkauskuori on kooltaan sopiva
Pakkauskuori on kooltaan Pakkauskuori on kooltaan
sopiva (K) sopiva (T)
N Valid 101 96
Missing 3 8
Mean 4,74 4,56
Median 5,00 5,00
Std. Deviation ,594 ,805
Minimum 1 1
Maximum 5 5
Pakkauskuori on kooltaan sopiva (K)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mieltéa 1 1,0 1,0 1,0
Ei samaa mielté eika eri
mielta 2 19 2,0 3,0
Jokseenkin samaa mieltéa 18 17,3 17,8 20,8
Taysin samaa mielta 80 76,9 79,2 100,0
Total 101 97,1 100,0
Missing System 3 29
Total 104 100,0
Pakkauskuori on kooltaan sopiva (T)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ei lainkaan tarkea 2 1,9 2,1 2,1
Ei kovin tarkea 2 1,9 2,1 4,2
Vaikea sanoa 1 1,0 1,0 5,2
Melko tarkea 26 25,0 27,1 32,3
Erittain tarkea 65 62,5 67,7 100,0
Total 96 92,3 100,0
Missing  System 8 7,7
Total 104 100,0
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Kysymys 1.4 Pakkauskuori on helppokéayttdinen
Pakkauskuori on helppo- | Pakkauskuori on helppo-
kayttdinen (K) kayttéinen (T)
N Valid 101 96
Missing 3 8
Mean 4,67 4,60
Median 5,00 5,00
Std. Deviation , 709 ,788
Minimum 1 1
Maximum 5 5
Pakkauskuori on helppokayttdinen (K)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mieltéa 1 1,0 1,0 1,0
Jokseenkin eri mielta 2 1,9 2,0 3,0
Ei samaa mielta eika eri
mielta 2 19 2,0 5,0
Jokseenkin samaa mielta 19 18,3 18,8 23,8
Taysin samaa mielta 77 74,0 76,2 100,0
Total 101 97,1 100,0
Missing System 3 2,9
Total 104 100,0
Pakkauskuori on helppokayttdinen (T)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ei lainkaan tarkea 2 1,9 2,1 2,1
Ei kovin tarkea 1 1,0 1,0 31
Vaikea sanoa 3 2,9 3,1 6,3
Melko tarke& 21 20,2 21,9 28,1
Erittdin tarkea 69 66,3 71,9 100,0
Total 96 92,3 100,0
Missing  System 8 7,7
Total 104 100,0

Kysymys 1.5 Yrityksen myymaét paristot ovat laadukkaita

Yrityksen myymat paristot ovat laadukkaita (K)

N Valid 103

Missing 1
Mean 4,57
Median 5,00
Std. Deviation 787
Minimum 1
Maximum 5
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Yrityksen myymat paristot ovat laadukkaita (K)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mieltéa 1 1,0 1,0 1,0
Jokseenkin eri mielté 3 2,9 2,9 3.9
Ei samaa mielté eika eri
mielta 4 3,8 3,9 7.8
Jokseenkin samaa mielta 23 22,1 22,3 30,1
Taysin samaa mielta 72 69,2 69,9 100,0
Total 103 99,0 100,0
Missing System 1 1,0
Total 104 100,0
Kysymys 2.1 Laskutus on tasmallista
Laskutus on tdsmallistéd (K) | Laskutus on tdsmaéllista (T)
N Valid 103 96
Missing 1 8
Mean 4,79 4,77
Median 5,00 5,00
Std. Deviation , 736 ,672
Minimum 1 1
Maximum 5 5
Laskutus on tasmallista (K)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mieltéa 3 2,9 29 29
Ei samaa mielta eika eri
mielta 1 1,0 1,0 3,9
Jokseenkin samaa mielta 8 7.7 7.8 11,7
Taysin samaa mielta 91 87,5 88,3 100,0
Total 103 99,0 100,0
Missing System 1 1,0
Total 104 100,0
Laskutus on tasmaéllista (T)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ei lainkaan tarke& 2 1,9 2,1 2,1
Vaikea sanoa 1 1,0 1,0 3,1
Melko tarkea 12 11,5 12,5 15,6
Erittain tarkea 81 77,9 84,4 100,0
Total 96 92,3 100,0
Missing ~ System 8 7,7
Total 104 100,0
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Kysymys 2.2 Laskutus on joustavaa
Laskutus on joustavaa (K) | Laskutus on joustavaa (T)
N Valid 103 95
Missing 1 9
Mean 4,67 4,67
Median 5,00 5,00
Std. Deviation 772 ,691
Minimum 1 1
Maximum 5 5
Laskutus on joustavaa (K)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mieltéa 2 1,9 1,9 1,9
Jokseenkin eri mielta 1 1,0 1,0 2,9
Ei samaa mielta eika eri
mielta 4 3,8 3,9 6,8
Jokseenkin samaa mielté 15 14,4 14,6 21,4
Taysin samaa mielta 81 77,9 78,6 100,0
Total 103 99,0 100,0
Missing  System 1 1,0
Total 104 100,0
Laskutus on joustavaa (T)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ei lainkaan tarkea 1 1,0 11 11
Ei kovin tarkea 1 1,0 1,1 2,1
Vaikea sanoa 3 29 3,2 5,3
Melko téarkea 18 17,3 18,9 24,2
Erittain tarkea 72 69,2 75,8 100,0
Total 95 91,3 100,0
Missing  System 9 8,7
Total 104 100,0
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Kysymys 2.3 Paristojen toimitus on tadsmallista
Paristojen toimitus on Paristojen toimitus on
tasmallista (K) tasmallista (T)
N Valid 102 96
Missing 2 8
Mean 4,86 4,81
Median 5,00 5,00
Std. Deviation ,546 ,654
Minimum 1 1
Maximum 5 5
Paristojen toimitus on tasmallista (K)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mieltéa 1 1,0 1,0 1,0
Jokseenkin eri mielta 1 1,0 1,0 2,0
Jokseenkin samaa mielta 7 6,7 6,9 8,8
Taysin samaa mielta 93 89,4 91,2 100,0
Total 102 98,1 100,0
Missing System 2 1,9
Total 104 100,0
Paristojen toimitus on tasmallista (T)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ei lainkaan tarkea 2 1,9 2,1 2,1
Vaikea sanoa 1 1,0 1,0 31
Melko térkeéd 8 7,7 8,3 115
Erittain tarkea 85 81,7 88,5 100,0
Total 96 92,3 100,0
Missing  System 8 7,7
Total 104 100,0
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Kysymys 2.4 Palvelu on tdsmallista
Palvelu on tdsmallista (K) | Palvelu on tdsmallista (T)
N Valid 104 95
Missing 0 9
Mean 4,83 4,77
Median 5,00 5,00
Std. Deviation 614 ,609
Minimum 1 1
Maximum 5 5
Palvelu on tasmallista (K)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Taysin eri mieltd 2 1,9 1,9 1,9
Jokseenkin samaa mielta 10 9,6 9,6 115
Taysin samaa mielta 92 88,5 88,5 100,0
Total 104 100,0 100,0
Palvelu on tasmallista (T)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ei lainkaan tarkea 1 1,0 11 1,1
Ei kovin tarkea 1 1,0 11 2,1
Melko térke& 15 14,4 15,8 17,9
Erittain tarkea 78 75,0 82,1 100,0
Total 95 91,3 100,0
Missing  System 9 8,7
Total 104 100,0
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Kysymys 3.1 Palvelu on nopeaa
Palvelu on nopeaa (K) | Palvelu on nopeaa (T)
N Valid 101 94
Missing 3 10
Mean 4,73 4,65
Median 5,00 5,00
Std. Deviation 677 714
Minimum 1 1
Maximum 5 5
Palvelu on nopeaa (K)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mieltéa 2 1,9 2,0 2,0
Ei samaa mielta eika eri
mielta 1 1.0 1.0 3.0
Jokseenkin samaa mielta 17 16,3 16,8 19,8
Taysin samaa mielta 81 77,9 80,2 100,0
Total 101 97,1 100,0
Missing System 3 2,9
Total 104 100,0
Palvelu on nopeaa (T)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ei lainkaan tarkea 1 1,0 11 1,1
Ei kovin tarkea 2 1,9 21 3,2
Vaikea sanoa 1 1,0 1,1 4,3
Melko téarkea 21 20,2 22,3 26,6
Erittain tarkea 69 66,3 73,4 100,0
Total 94 90,4 100,0
Missing  System 10 9,6
Total 104 100,0
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Kysymys 3.2 Yrityksen tydntekijat ovat halukkaita palvelemaan ja auttamaan
Yrityksen tyontekijat ovat haluk- Yrityksen tyontekijat ovat
kaita palvelemaan ja auttamaan halukkaita palvelemaan ja
(K) auttamaan (T)
N Valid 90 88
Missing 14 16
Mean 4,36 4,58
Median 5,00 5,00
Std. Deviation ,891 723
Minimum 1 1
Maximum 5 5
Yrityksen tyontekijat ovat halukkaita palvelemaan ja auttamaan (K)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mieltéa 1 1,0 1,1 1,1
Jokseenkin eri mielta 1 1,0 1,1 2,2
Ei samaa mielté eika eri
mielti 16 15,4 17,8 20,0
Jokseenkin samaa mielta 19 18,3 21,1 41,1
Taysin samaa mielta 53 51,0 58,9 100,0
Total 90 86,5 100,0
Missing  System 14 13,5
Total 104 100,0
Yrityksen tyontekijat ovat halukkaita palvelemaan ja auttamaan (T)
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid Ei lainkaan tarke&a 1 1,0 11 11
Ei kovin tarkea 1 1,0 1,1 2,3
Vaikea sanoa 3 2,9 3,4 57
Melko tarkeéa 24 23,1 27,3 33,0
Erittain tarkea 59 56,7 67,0 100,0
Total 88 84,6 100,0
Missing  System 16 15,4
Total 104 100,0
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Kysymys 3.3 Ongelmatilanteisiin pyritddn reagoimaan valittdmasti
Ongelmatilanteisiin pyritaédn | Ongelmatilanteisiin pyritdan
reagoimaan valittomasti (K) | reagoimaan valittémasti (T)
N Valid 84 88
Missing 20 16
Mean 4,32 4,57
Median 5,00 5,00
Std. Deviation ,880 , 799
Minimum 1 1
Maximum 5 5
Ongelmatilanteisiin pyritaédn reagoimaan valitttmas ti (K)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mieltéa 1 1,0 1,2 1,2
Ei samaa mielta eika eri
mielta 17 16,3 20,2 21,4
Jokseenkin samaa mieltéa 19 18,3 22,6 44.0
Taysin samaa mielta 47 452 56,0 100,0
Total 84 80,8 100,0
Missing  System 20 19,2
Total 104 100,0
Ongelmatilanteisiin pyritdan reagoimaan valitttmas ti (T)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ei lainkaan tarkea 2 1,9 2,3 2,3
Vaikea sanoa 5 4,8 5,7 8,0
Melko tarkea 20 19,2 22,7 30,7
Erittain tarkea 61 58,7 69,3 100,0
Total 88 84,6 100,0
Missing System 16 15,4
Total 104 100,0
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Kysymys 4.1 Yrityksen tydntekijat osaavat vastata asiakkaan kysymyksiin
Yrityksen tyontekijat osaa- Yrityksen tyontekijat osaa-
vat vastata asiakkaan ky- vat vastata asiakkaan ky-
symyksiin (K) symyksiin (T)
N Valid 79 82
Missing 25 22
Mean 4,20 4,52
Median 4,00 5,00
Std. Deviation ,925 , 789
Minimum 1 1
Maximum 5 5
Yrityksen tyOntekijat osaavat vastata asiakkaan ky  symyksiin (K)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mieltéa 1 1,0 1,3 1,3
Jokseenkin eri mielta 1 1,0 1,3 2,5
Ei samaa mielta eika eri
mielta 18 17,3 22,8 25,3
Jokseenkin samaa mielta 20 19,2 25,3 50,6
Taysin samaa mielta 39 37,5 49,4 100,0
Total 79 76,0 100,0
Missing  System 25 24,0
Total 104 100,0
Yrityksen tyontekijat osaavat vastata asiakkaan ky  symyksiin (T)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ei lainkaan tarkea 1 1,0 1,2 1,2
Vaikea sanoa 9 8,7 11,0 12,2
Melko tarkea 17 16,3 20,7 32,9
Erittain tarkeéd 55 52,9 67,1 100,0
Total 82 78,8 100,0
Missing System 22 21,2
Total 104 100,0
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Kysymys 4.2 Yrityksen tydntekijat ovat kohteliaita
Yrityksen tyontekijat Yrityksen tyontekijat
ovat kohteliaita (K) ovat kohteliaita (T)
N Valid 78 80
Missing 26 24
Mean 431 4,43
Median 5,00 5,00
Std. Deviation ,944 ,897
Minimum 1 1
Maximum 5 5
Yrityksen tyontekijat ovat kohteliaita (K)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mieltéa 2 1,9 2,6 2,6
Ei samaa mielté eika eri
mielta 14 13,5 17,9 20,5
Jokseenkin samaa mielta 18 17,3 23,1 43,6
Taysin samaa mielta 44 423 56,4 100,0
Total 78 75,0 100,0
Missing  System 26 25,0
Total 104 100,0
Yrityksen tyontekijat ovat kohteliaita (T)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ei lainkaan tarke& 2 1,9 2,5 25
Ei kovin tarkea 1 1,0 1,3 3,8
Vaikea sanoa 7 6,7 8,8 12,5
Melko tarkea 21 20,2 26,3 38,8
Erittain tarkea 49 47,1 61,3 100,0
Total 80 76,9 100,0
Missing System 24 23,1
Total 104 100,0
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Kysymys 4.3 Yrityksen tydntekijat ovat ystavallisia
Yrityksen tyontekijat ovat | Yrityksen tydntekijat ovat
ystavallisia (K) ystavallisia (T)
N Valid 80 77
Missing 24 27
Mean 4,35 4,52
Median 5,00 5,00
Std. Deviation ,915 ,852
Minimum 1 1
Maximum 5 5
Yrityksen tyontekijat ovat ystavallisia (K)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mieltéa 2 1,9 2,5 2,5
Ei samaa mielté eika eri
mielta 12 11,5 15,0 17,5
Jokseenkin samaa mielta 20 19,2 25,0 42,5
Taysin samaa mielta 46 44,2 57,5 100,0
Total 80 76,9 100,0
Missing  System 24 231
Total 104 100,0
Yrityksen tyontekijat ovat ystavallisia (T)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ei lainkaan tarkea 2 1,9 2,6 2,6
Vaikea sanoa 6 5,8 7,8 10,4
Melko tarkea 17 16,3 22,1 32,5
Erittain tarkea 52 50,0 67,5 100,0
Total 77 74,0 100,0
Missing  System 27 26,0
Total 104 100,0
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Kysymys 4.4 Puhelimeen vastaava henkilé on kohtelias
Puhelimeen vastaava Puhelimeen vastaava
henkilé on kohtelias (K) | henkild on kohtelias (T)
N Valid 81 82
Missing 23 22
Mean 4,32 4,62
Median 5,00 5,00
Std. Deviation ,878 ,811
Minimum 1 1
Maximum 5 5
Puhelimeen vastaava henkild on kohtelias (K)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mieltéa 1 1,0 1,2 1,2
Ei samaa mielta eika eri
mielta 16 15,4 19,8 21,0
Jokseenkin samaa mielta 19 18,3 23,5 44,4
Taysin samaa mielta 45 43,3 55,6 100,0
Total 81 77,9 100,0
Missing System 23 22,1
Total 104 100,0
Puhelimeen vastaava henkild on kohtelias (T)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ei lainkaan tarkea 2 1,9 2,4 2,4
Vaikea sanoa 5 4.8 6,1 8,5
Melko tarkea 13 12,5 15,9 24,4
Erittain tarkea 62 59,6 75,6 100,0
Total 82 78,8 100,0
Missing System 22 21,2
Total 104 100,0
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Kysymys 4.5 Asiakasta kunnioitetaan
Asiakasta kunnioitetaan (K) | Asiakasta kunnioitetaan (T)
N Valid 80 80
Missing 24 24
Mean 4,45 4,58
Median 5,00 5,00
Std. Deviation ,825 ,823
Minimum 1 1
Maximum 5 5
Asiakasta kunnioitetaan (K)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mieltéa 1 1,0 1,3 1,3
Jokseenkin eri mielté 1 1,0 1,3 2,5
Ei samaa mielté eika eri
mielta 8 7,7 10,0 12,5
Jokseenkin samaa mielta 21 20,2 26,3 38,8
Taysin samaa mielta 49 47,1 61,3 100,0
Total 80 76,9 100,0
Missing  System 24 231
Total 104 100,0
Asiakasta kunnioitetaan (T)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ei lainkaan tarkea 2 1,9 2,5 25
Vaikea sanoa 5 4.8 6,3 8,8
Melko tarke&a 16 15,4 20,0 28,8
Erittain tarkea 57 54,8 71,3 100,0
Total 80 76,9 100,0
Missing System 24 23,1
Total 104 100,0
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Kysymys 4.6 Yritykseen ja sen toimintaan voi luottaa
Yritykseen ja sen toimin- Yritykseen ja sen toimin-
taan voi luottaa (K) taan voi luottaa (T)
N Valid 85 84
Missing 19 20
Mean 4,68 4,80
Median 5,00 5,00
Std. Deviation , 759 ,690
Minimum 1 1
Maximum 5 5
Yritykseen ja sen toimintaan voi luottaa (K)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mieltéa 2 1,9 2,4 2,4
Ei samaa mielté eika eri
mielta 3 2,9 35 59
Jokseenkin samaa mielta 13 12,5 15,3 21,2
Taysin samaa mielta 67 64,4 78,8 100,0
Total 85 81,7 100,0
Missing  System 19 18,3
Total 104 100,0
Yritykseen ja sen toimintaan voi luottaa (T)
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid Ei lainkaan tarkea 2 1,9 2,4 2,4
Vaikea sanoa 1 1,0 1,2 3,6
Melko tarkea 7 6,7 8,3 11,9
Erittain tarkea 74 71,2 88,1 100,0
Total 84 80,8 100,0
Missing  System 20 19,2
Total 104 100,0
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Kysymys 4.7 Yritys toimii rehellisesti
Yritys toimii rehellisesti (K) | Yritys toimii rehellisesti (T)
N Valid 87 82
Missing 17 22
Mean 4,66 4,83
Median 5,00 5,00
Std. Deviation 775 ,681
Minimum 1 1
Maximum 5 5
Yritys toimii rehellisesti (K)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mielta 2 1,9 2,3 2,3
Ei samaa mielta eika eri
mielta 4 3,8 4,6 6,9
Jokseenkin samaa mielta 14 13,5 16,1 23,0
Taysin samaa mielta 67 64,4 77,0 100,0
Total 87 83,7 100,0
Missing  System 17 16,3
Total 104 100,0
Yritys toimii rehellisesti (T)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ei lainkaan tarkea 2 1,9 2,4 2.4
Vaikea sanoa 1 1,0 1.2 3,7
Melko térkeéd 4 3,8 49 8,5
Erittain tarkea 75 72,1 91,5 100,0
Total 82 78,8 100,0
Missing System 22 21,2
Total 104 100,0
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Kysymys 4.8 Yrityksen tydntekijat ovat rehellisia
Yrityksen tyontekijat ovat | Yrityksen tydntekijat ovat
rehellisia (K) rehellisia (T)
N Valid 76 79
Missing 28 25
Mean 4,38 4,65
Median 5,00 5,00
Std. Deviation ,952 ,833
Minimum 1 1
Maximum 5 5
Yrityksen tyontekijat ovat rehellisia (K)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mieltéa 2 1,9 2,6 2,6
Ei samaa mielté eika eri
mielta 13 12,5 17,1 19,7
Jokseenkin samaa mielta 13 12,5 17,1 36,8
Taysin samaa mielta 48 46,2 63,2 100,0
Total 76 73,1 100,0
Missing  System 28 26,9
Total 104 100,0
Yrityksen tyontekijat ovat rehellisia (T)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ei lainkaan tarkea 2 1,9 2,5 2,5
Vaikea sanoa 6 5,8 7,6 10,1
Melko téarkea 8 7,7 10,1 20,3
Erittain tarkeé 63 60,6 79,7 100,0
Total 79 76,0 100,0
Missing  System 25 24,0
Total 104 100,0
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Kysymys 4.9 Asioiminen yrityksen kanssa on riskiténta
Asioiminen yrityksen Asioiminen yrityksen
kanssa on riskitonta (K) kanssa on riskitonta (T)
N Valid 85 85
Missing 19 19
Mean 4,59 4,69
Median 5,00 5,00
Std. Deviation ,761 (72
Minimum 1 1
Maximum 5 5
Asioiminen yrityksen kanssa on riskitonta (K)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mieltéa 1 1,0 1,2 1,2
Jokseenkin eri mielta 1 1,0 1,2 2,4
Ei samaa mielta eika eri
mielta 5 4,8 59 8,2
Jokseenkin samaa mielta 18 17,3 21,2 29,4
Taysin samaa mielta 60 57,7 70,6 100,0
Total 85 81,7 100,0
Missing System 19 18,3
Total 104 100,0
Asioiminen yrityksen kanssa on riskitonta (T)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ei lainkaan tarkea 2 1,9 2.4 2,4
Vaikea sanoa 4 3,8 4,7 7,1
Melko téarkeéd 10 9,6 11,8 18,8
Erittain tarkea 69 66,3 81,2 100,0
Total 85 81,7 100,0
Missing  System 19 18,3
Total 104 100,0




Kysymys 4.10 Luottamukselliset tiedot pysyvat yrityksen ja asiakkaan valisina
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Luottamukselliset tiedot pysyvét Luottamukselliset tiedot pysyvét
yrityksen ja asiakkaan valisind (K) | yrityksen ja asiakkaan valisina (T)
N Valid 79 82
Missing 25 22
Mean 4,43 4,67
Median 5,00 5,00
Std. Deviation ,929 ,817
Minimum 1 1
Maximum 5 5
Luottamukselliset tiedot pysyvat yrityksen ja asia kkaan valisina (K)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mielta 2 1,9 2,5 2,5
Ei samaa mielta eika eri
mielta 12 115 15,2 17,7
Jokseenkin samaa mieltéa 13 12,5 16,5 34,2
Taysin samaa mielta 52 50,0 65,8 100,0
Total 79 76,0 100,0
Missing System 25 24,0
Total 104 100,0
Luottamukselliset tiedot pysyvat yrityksen ja asia kkaan valisina (T)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ei lainkaan tarkea 2 1,9 2.4 2.4
Vaikea sanoa 6 5,8 7.3 9,8
Melko tarkea 7 6,7 8,5 18,3
Erittain tarkea 67 64,4 81,7 100,0
Total 82 78,8 100,0
Missing System 22 21,2
Total 104 100,0
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Kysymys 5.1 Palvelu on helposti saatavilla puhelimitse
Palvelu on helposti saata- | Palvelu on helposti saa-
villa puhelimitse (K) tavilla puhelimitse (T)
N Valid 78 81
Missing 26 23
Mean 4,38 4,51
Median 5,00 5,00
Std. Deviation ,886 ,868
Minimum 1 1
Maximum 5 5
Palvelu on helposti saatavilla puhelimitse (K)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mielta 1 1,0 1,3 1,3
Jokseenkin eri mielta 1 1,0 1,3 2,6
Ei samaa mielta eika eri
mielta 12 11,5 15,4 17,9
Jokseenkin samaa mielté 17 16,3 21,8 39,7
Taysin samaa mielta 47 452 60,3 100,0
Total 78 75,0 100,0
Missing  System 26 25,0
Total 104 100,0
Palvelu on helposti saatavilla puhelimitse (T)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ei lainkaan tarkea 1 1,0 1,2 1,2
Ei kovin tarkea 2 1,9 2,5 3,7
Vaikea sanoa 8 7,7 9,9 13,6
Melko tarkea 14 13,5 17,3 30,9
Erittain tarkea 56 53,8 69,1 100,0
Total 81 77,9 100,0
Missing System 23 22,1
Total 104 100,0
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Kysymys 5.2 Odotusaika ei ole liian pitk&

Odotusaika ei ole liian pitkd (K) | Odotusaika ei ole liian pitka (T)

N Valid 82 82
Missing 22 22

Mean 4,52 4,52
Median 5,00 5,00
Std. Deviation ,892 ,820
Minimum 1 1
Maximum 5 5

Odotusaika ei ole liian pitka (K)

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mielta 3 2,9 3,7 3,7
Ei samaa mielta eika eri
mielta 4 3,8 4,9 8,5
Jokseenkin samaa mielta 19 18,3 23,2 31,7
Taysin samaa mielta 56 53,8 68,3 100,0
Total 82 78,8 100,0
Missing System 22 21,2
Total 104 100,0
Odotusaika ei ole liian pitka (T)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ei lainkaan tarke& 1 1,0 1,2 1,2
Ei kovin tarkea 1 1,0 1,2 2,4
Vaikea sanoa 8 7,7 9,8 12,2
Melko téarkea 16 15,4 19,5 31,7
Erittain tarkea 56 53,8 68,3 100,0
Total 82 78,8 100,0
Missing  System 22 21,2
Total 104 100,0
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Kysymys 5.3 Yrityksella on sopivat aukioloajat
Yrityksell& on sopivat Yrityksella on sopivat
aukioloajat (K) aukioloajat (T)
N Valid 74 79
Missing 30 25
Mean 4,15 4,23
Median 4,50 5,00
Std. Deviation ,975 ,960
Minimum 1 1
Maximum 5 5
Yrityksell& on sopivat aukioloajat (K)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mieltéa 1 1,0 1,4 1,4
Jokseenkin eri mielta 1 1,0 1,4 2,7
Ei samaa mielté eika eri
mielti 21 20,2 28,4 311
Jokseenkin samaa mielté 14 13,5 18,9 50,0
Taysin samaa mielta 37 35,6 50,0 100,0
Total 74 71,2 100,0
Missing  System 30 28,8
Total 104 100,0
Yrityksell& on sopivat aukioloajat (T)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ei lainkaan tarkea 1 1,0 1,3 1,3
Ei kovin tarkea 4 3,8 51 6,3
Vaikea sanoa 11 10,6 13,9 20,3
Melko tarkeéa 23 22,1 29,1 49,4
Erittain tarkea 40 38,5 50,6 100,0
Total 79 76,0 100,0
Missing  System 25 24,0
Total 104 100,0
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Kysymys 5.4 Asiakasta kuunnellaan
Asiakasta kuunnellaan (K) | Asiakasta kuunnellaan (T)
N Valid 75 79
Missing 29 25
Mean 4,31 4,65
Median 5,00 5,00
Std. Deviation ,900 ,661
Minimum 1 2
Maximum 5 5
Asiakasta kuunnellaan (K)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mielta 1 1,0 1,3 1,3
Jokseenkin eri mielta 1 1,0 1,3 2,7
Ei samaa mielta eika eri
mielta 13 12,5 17,3 20,0
Jokseenkin samaa mielta 19 18,3 25,3 45,3
Taysin samaa mielta 41 39,4 54,7 100,0
Total 75 72,1 100,0
Missing  System 29 27,9
Total 104 100,0
Asiakasta kuunnellaan (T)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ei kovin tarkea 1 1,0 1,3 1,3
Vaikea sanoa 5 4.8 6,3 7,6
Melko tarkea 15 14,4 19,0 26,6
Erittain tarked 58 55,8 73,4 100,0
Total 79 76,0 100,0
Missing  System 25 24,0
Total 104 100,0
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Kysymys 5.5 Asiakkaalle puhutaan puhelimessa ymmarrettévalla kielella
Asiakkaalle puhutaan puhe- | Asiakkaalle puhutaan puhe-
limessa ymmarrettavalla limessa ymmarrettavalla
kielella (K) kielella (T)
N Valid 78 80
Missing 26 24
Mean 4,35 4,64
Median 5,00 5,00
Std. Deviation 923 ,783
Minimum 1 1
Maximum 5 5
Asiakkaalle puhutaan puhelimessa ymmarrettavalla k  ielella (K)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mieltéa 2 1,9 2,6 2,6
Ei samaa mielta eika eri
mielta 12 11,5 15,4 17,9
Jokseenkin samaa mielta 19 18,3 24,4 42,3
Taysin samaa mielta 45 43,3 57,7 100,0
Total 78 75,0 100,0
Missing  System 26 25,0
Total 104 100,0
Asiakkaalle puhutaan puhelimessa ymmarrettavalla k ielella (T)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ei lainkaan tarke& 1 1,0 1,3 1,3
Ei kovin tarkea 1 1,0 1,3 2,5
Vaikea sanoa 6 5,8 7,5 10,0
Melko tarkea 10 9,6 12,5 22,5
Erittain tarkea 62 59,6 77,5 100,0
Total 80 76,9 100,0
Missing  System 24 23,1
Total 104 100,0
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Kysymys 5.6 Asiakasta kohdellaan yksiléllisesti
Asiakasta kohdellaan | Asiakasta kohdellaan
yksil6llisesti (K) yksilbllisesti (T)
N Valid 75 79
Missing 29 25
Mean 4,33 4,52
Median 5,00 5,00
Std. Deviation ,935 , 798
Minimum 1 1
Maximum 5 5
Asiakasta kohdellaan yksil6llisesti (K)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mieltéa 2 1,9 2,7 2,7
Ei samaa mielta eika eri
mielta 12 11,5 16,0 18,7
Jokseenkin samaa mieltéa 18 17,3 24,0 42,7
Taysin samaa mielta 43 41,3 57,3 100,0
Total 75 72,1 100,0
Missing  System 29 27,9
Total 104 100,0
Asiakasta kohdellaan yksil6llisesti (T)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ei lainkaan tarke& 1 1,0 1,3 13
Vaikea sanoa 9 8,7 11,4 12,7
Melko tarkea 16 15,4 20,3 32,9
Erittain tarkea 53 51,0 67,1 100,0
Total 79 76,0 100,0
Missing  System 25 24,0
Total 104 100,0




Kysymys 5.7 Yritys pyrkii aidosti ymmartamaan asiakkaan tarpeet
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Yritys pyrkii aidosti ymmartamaéan | Yritys pyrkii aidosti ymmartaméaan
asiakkaan tarpeet (K) asiakkaan tarpeet (T)
N Valid 76 80
Missing 28 24
Mean 4,43 4,70
Median 5,00 5,00
Std. Deviation ,884 ,664
Minimum 1 1
Maximum 5 5
Yritys pyrkii aidosti ymmartdméaan asiakkaan tarpee  t (K)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mieltéa 1 1,0 1,3 1,3
Jokseenkin eri mielté 1 1,0 1,3 2,6
Ei samaa mielta eika eri
mielta 1 10,6 14,5 17,1
Jokseenkin samaa mielta 14 13,5 18,4 35,5
Taysin samaa mielta 49 47,1 64,5 100,0
Total 76 73,1 100,0
Missing System 28 26,9
Total 104 100,0
Yritys pyrkii aidosti ymmartamaéan asiakkaan tarpee  t (T)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ei lainkaan tarkea 1 1,0 1,3 1,3
Vaikea sanoa 3 2,9 3,8 50
Melko téarkea 14 13,5 17,5 22,5
Erittain tarkea 62 59,6 77,5 100,0
Total 80 76,9 100,0
Missing System 24 23,1
Total 104 100,0
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Kysymys 5.8 Vakioasiakkaat tunnetaan yrityksessa
Vakioasiakkaat tunnetaan | Vakioasiakkaat tunnetaan
yrityksessa (K) yrityksessa (T)
N Valid 80 82
Missing 24 22
Mean 4,20 4,38
Median 4,50 5,00
Std. Deviation ,933 ,855
Minimum 1 2
Maximum 5 5
Vakioasiakkaat tunnetaan yrityksessé (K)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mieltéa 1 1,0 1,3 1,3
Jokseenkin eri mielta 1 1,0 1,3 2,5
Ei samaa mielta eika eri
mielta 19 18,3 23,8 26,3
Jokseenkin samaa mielta 19 18,3 23,8 50,0
Taysin samaa mielta 40 38,5 50,0 100,0
Total 80 76,9 100,0
Missing System 24 23,1
Total 104 100,0
Vakioasiakkaat tunnetaan yrityksessa (T)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ei kovin tarkea 2 1,9 2,4 2,4
Vaikea sanoa 14 13,5 171 19,5
Melko tarkea 17 16,3 20,7 40,2
Erittain tarkea 49 47,1 59,8 100,0
Total 82 78,8 100,0
Missing System 22 21,2
Total 104 100,0
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Ristiintaulukointi kuiluerojen yhteenveto Sukupuoli
Mies Nainen

Vaite Kuiluero Kuiluero
1.1 Tilauslomake on selkea -0,10 0,01
1.2 Toimituksen mukana tuleva lasku on selkea -0,06 0,08
1.3 Pakkauskuori on kooltaan sopiva 0,13 0,22
1.4 Pakkauskuori on helppokayttéinen -0,05 0,14
1.5 Yrityksen myymat paristot ovat laadukkaita (HUOM! ei kysytty tarkeytta!) - -
2.1 Laskutus on tasmallista 0,09 -0,03
2.2 Laskutus on joustavaa 0,13 -0,08
2.3 Paristojen toimitus on tasmallista 0,01 0,07
2.4 Palvelu on tasmallista 0,07 0,05
3.1 Palvelu on nopeaa 0,11 0,07
3.2 Yrityksen tyontekijat ovat halukkaita palvelemaan ja auttamaan -0,31 -0,18
3.3 Ongelmatilanteisiin pyritdén reagoimaan valittdmasti -0,13 -0,33
4.1 Yrityksen tyontekijat osaavat vastata asiakkaan kysymyksiin -0,41 -0,27
4.2 Yrityksen tyontekijat ovat kohteliaita -0,19 -0,07
4.3 Yrityksen tyontekijat ovat ystavallisia -0,29 -0,10
4.4 Puhelimeen vastaava henkild on kohtelias -0,24 -0,34
4.5 Asiakasta kunnioitetaan -0,09 -0,14
4.6 Yritykseen ja sen toimintaan voi luottaa -0,10 -0,13
4.7 Yritys toimii rehellisesti -0,22 -0,15
4.8 Yrityksen tyontekijat ovat rehellisia -0,39 -0,18
4.9 Asioiminen yrityksen kanssa on riskitonta -0,15 -0,08
4.10 Luottamukselliset tiedot pysyvat yrityksen ja asiakkaan vélisind -0,33 -0,19
5.1 Palvelu on helposti saatavilla puhelimitse -0,14 -0,11
5.2 Odotusaika ei ole liian pitka -0,03 0,02
5.3 Yrityksella on sopivat aukioloajat 0,00 0,12
5.4 Asiakasta kuunnellaan -0,22 -0,42
5.5 Asiakkaalle puhutaan puhelimessa ymmarrettavalla kielella -0,12 -0,40
5.6 Asiakasta kohdellaan yksil6llisesti -0,13 -0,22
5.7 Yritys pyrkii aidosti ymmartama&an asiakkaan tarpeet -0,24 -0,30
5.8 Vakioasiakkaat tunnetaan yrityksessa -0,13 -0,21

Keskiarvo -0,12 -0,11
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Ristiintaulukointi kuiluerojen yhteenveto Ikaryhma
46-55-vuotiaat 56-65-vuotiaat Yli 65 vuotta

Vaite Kuiluero Kuiluero Kuiluero
1.1 Tilauslomake on selked 0,00 -0,13 0,06
1.2 Toimituksen mukana tuleva lasku on selkea 0,00 0,12 0,07
1.3 Pakkauskuori on kooltaan sopiva 0,14 0,23 0,13
1.4 Pakkauskuori on helppokéayttéinen -0,06 0,07 0,11
1.5 Yrityksen myymat paristot ovat laadukkaita (HUOM! Ei kysytty tarkeytta!) - - -
2.1 Laskutus on tdsmallista 0,27 -0,13 0,00
2.2 Laskutus on joustavaa -0,26 0,18 0,06
2.3 Paristojen toimitus on tasmaéllista 0,06 0,12 0,04
2.4 Palvelu on tdsmallista 0,20 0,14 0,01
3.1 Palvelu on nopeaa 0,06 0,12 0,11
3.2 Yrityksen tydntekijat ovat halukkaita palvelemaan ja auttamaan -0,27 -0,32 -0,13
3.3 Ongelmatilanteisiin pyritdan reagoimaan valittdmasti -0,30 -0,03 -0,20
4.1 Yrityksen tyontekijat osaavat vastata asiakkaan kysymyksiin -0,48 -0,33 -0,20
4.2 Yrityksen tyontekijat ovat kohteliaita -0,12 -0,14 -0,04
4.3 Yrityksen tydntekijét ovat ystavallisia -0,31 -0,07 -0,11
4.4 Puhelimeen vastaava henkild on kohtelias -0,17 -0,24 -0,22
4.5 Asiakasta kunnioitetaan -0,29 -0,05 -0,03
4.6 Yritykseen ja sen toimintaan voi luottaa -0,26 -0,13 -0,04
4.7 Yritys toimii rehellisesti -0,26 -0,37 -0,04
4.8 Yrityksen tyontekijét ovat rehellisia -0,54 -0,31 -0,06
4.9 Asioiminen yrityksen kanssa on riskitonta -0,27 -0,03 -0,06
4.10 Luottamukselliset tiedot pysyvat yrityksen ja asiakkaan valisina -0,43 -0,16 -0,04
5.1 Palvelu on helposti saatavilla puhelimitse -0,10 -0,04 -0,07
5.2 Odotusaika ei ole liian pitk& -0,10 0,00 0,09
5.3 Yritykselld on sopivat aukioloajat 0,10 -0,29 -0,04
5.4 Asiakasta kuunnellaan -0,40 -0,51 -0,19
5.5 Asiakkaalle puhutaan puhelimessa ymmarrettavalla kielella -0,40 -0,39 -0,20
5.6 Asiakasta kohdellaan yksilbllisesti -0,10 -0,29 -0,08
5.7 Yritys pyrKii aidosti ymmartamaan asiakkaan tarpeet -0,32 -0,20 -0,29
5.8 Vakioasiakkaat tunnetaan yrityksessa -0,28 -0,38 -0,14

Keskiarvo -0,17 -0,12 -0,05
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Viitteet

Vakioasiakkaat tunnetaan
yrityksessa

Asiakkaalle puhutaan
puhelimessa ymmarrettavalla
kielella

Asiakasta kuunellaan

Kuilu 1 - johdon nakemyksen kuilu

0,0

1,0 2,0 3,0

B Tarkeys OKokemus

4,0

5,0
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Vaitteet

Yrityksen myymat paristot ovat
laadukkaita

Pakkauskuori on
helppokayttdinen

Pakkauskuori on kooltaan
sopiva

Toimituksen mukana tuleva
lasku on selkea

Tilauslomake on selkea

Kuilu 2 - laatuvaatimusten kuilu

0,0

1,0 2,0 3,0

B Tarkeys O Kokemus

4,0 50
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Liite 5

Vaitteet

Kuilu 3 osa 1 - palvelun toimituksen kuilu

Yrityksella on sopivat aukioloajat

Odotusaika ei ole liian pitk&a

Palvelu on helposti saatavilla puhelimitse
Asioiminen yrityksen kanssa on riskitonta

Yritys toimii rehellisesti

Yritykseen ja sen toimintaan voi luottaa
Ongelmatilanteisiin pyritdan reagoimaan valittdmasti

Palvelu on nopeaa

Palvelu on tasmaéllista
Paristojen toimitus on tasmallista
Laskutus on joustavaa

Laskutus on tasmallista

T T T T

0,0 1,0 2,0 3,0

B Tarkeys O Kokemus

4,0

50
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Liite 5

Vaitteet

Kuilu 3 osa 2 - palvelun toimituksen kuilu

Luottamukselliset tiedot pysyvat yrityksen ja asiakkaan valisina
Yrityksen tydntekijat ovat rehellisia

Asiakasta kunnioitetaan

Puhelimeen vastaava henkilé on kohtelias

Yrityksen tyontekijat ovat ystavallisia

Yrityksen tyodntekijat ovat kohteliaita

Yrityksen tydntekijat osaavat vastata asiakkaan kysymyksiin

Yrityksen tyontekijat ovat halukkaita palvelemaan ja auttamaan

0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0

B Tarkeys O Kokemus
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Liite 5

Vaitteet

Yritys pyrkii aidosti
ymmartamaan asiakkaan
tarpeet

Asiakasta kohdellaan
yksil6llisesti

Kuilu 4 - markkinaviestinnan kuilu

0,0

1,0 2,0 3,0 4,0 50

B Tarkeys OKokemus
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Liite 5
Kokonaiskuiluerot
Markkinaviestinnan kuilu (4)
Palvelun toimituksen kuilu (3.2)
Palvelun toimituksen kuilu (3.1)
Laatuvaatimusten kuilu (2)
Johdon ndkemyksen kuilu (1)
0,0 1,0 2:0 3:0 4,0 5,0
B Tarkeys OKokemus




