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Turvatiimi Oyj:n paakaupunkiseudun paaprosesseille on myonnetty ISO 9001:2000 - laatuserti-
fikaatti. Laatujarjestelman piiriin kuuluvat paakaupunkiseudun turvallisuuspalvelut, jotka
sisaltavat 24/7-halytyspalvelukeskustoiminnan, piirivartioinnin, paikallisvartioinnin seka aula-
palvelut. Turvatiimi kehittaa palvelun laatua seka sen mittaamista. Opinnaytetyossani keski-
tyin kehittamaan Turvatiimin laadun mittaamisen sisaisen auditoinnin ja asiakastyytyvaisyy-
den osalta. Opinnaytetyoni on toiminnallinen ja tyoelamalahtoinen.

Ennen varsinaista kehittamista kartoitin taman hetkisen tilanteen palvelun laadun ja asiakas-
tyytyvaisyyden mittaamisen suhteen Turvatiimi Oyj:ssa. Taman kartoituksen toteutin kvalita-
tiivisena tutkimuksena. Aineiston keruu menetelmana kaytin strukturoitua haastattelua ts.
lomakehaastattelua. Aineisto keruun naytteena kaytin Turvatiimin sellaista henkilostoa, joka
on asiakasvastuussa tai on asiakkaan yhteyshenkilo. Naytteen koko oli 35 henkiloa, joista 26
vastasi kyselyyn.

Saamieni vastausten analysoinnin jalkeen paadyin kehittamaan Turvatiimin sisaista auditoin-
tia, sen toimivuutta ja samankaltaisuutta kohteesta tai tekijasta riippumatta. Toinen kehit-
tamisen aihe oli asiakastyytyvaisyyden mittaaminen. Turvatiimin hallinto alkoi valmistella
opinnayteyoni aikana suurta, lahes kaikille paakaupunkiseudun asiakkaille suunnattua asiakas-
tyytyvaisyyskyselya. Tasta johtuen paadyin kehittamaan lyhyen, asiakaskohtaisen kyselyn
koskien kyseessa olevan kohteen palvelua, joka tehdaan samanaikaisesti sisaisen auditoinnin
kanssa.

Asiasanat: Palvelun laatu, laadun mittaaminen, auditointi, asiakastyytyvaisyys
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The main processes of Turvatiimi Oyj, in the metropolitan area, have been awarded an ISO
9001:2000 quality certificate. The security services of the metropolitan area, within the
scope of the quality system, include 24/7 alarm center services, patrol guarding services,
static guarding services and receptionist services. Turvatiimi is working on developing the
quality of its services and their assessment. The focal point of this thesis is the development
of Turvatiimi quality assessment in respect to internal auditing and customer satisfaction.
This thesis is both functional and based on work experience.

I mapped out the present situation of the assessment of the quality of services provided by
Turvatiimi Oyj and their customer satisfaction in order to identify areas requiring develop-
ment. This was done using a qualitative survey. Data was gathered using a structured inter-
view, also known as a questionnaire. The questionnaire was given to a sample of 35 members
of Turvatiimi personnel who are either the contact person or in charge of customers, 26 of
these replied.

Upon analyzing the answers to the questionnaires, | decided to develop the internal auditing
system of Turvatiimi, its functionality and its similarity independent of external factors, such
as company branch or personnel. Another area requiring improvement was the assessment of
customer satisfaction. During this thesis, Turvatiimi management began to prepare a wide
ranged customer satisfaction survey aimed at most of its metropolitan area customers. For
this reason, | decided to develop a short, customized questionnaire regarding the services
provided by a particular branch. This questionnaire was designed to be carried out in unison
with internal auditing.

Key words: Quality of service, quality assessment, auditing, customer satisfaction
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon toimeksiantaja on Turvatiimi Oyj, joka on suurin kotimainen turvalli-
suuspalveluiden tuottaja. Turvatiimi on kasvanut rajusti viime vuosina paaosin yritysostojen
kautta ja taman takia Turvatiimissa oli monia paallekkaisia toimintoja eri paikkakunnilla, ja
naiden toimintojen karsiminen ja prosessien yhtenaistaminen on jatkunut viela tahan paivaan
asti. Nyt kun nama paallekkaiset toiminnot on saatu karsittua pois, niin seuraava vaihe Turva-
tiimin kehityksessa on palvelun laadun ja sen mittaamisen kehittaminen. Opinnaytetyossani

kehitan Turvatiimin laadun mittaamista.

Tama opinnaytetyo etenee niin, etta kuljetan teoriaa seka tekemisen kuvausta rinnakkain.
Opinnaytetyoni alussa kerron projektista, toimeksiantajasta seka projektin rajauksista. Seu-
raavaksi esittelen projektin keskeiset kasitteet seka kerron niiden maarayksista opinnaytetyo-
ni kohteena olevaan alaan. Kehitystehtava jakaantuu selkeasti kahteen vaiheeseen. Ensim-
maisena on laadun mittaamisen taman hetkisen tilanteen kartoitus, jonka selvittamisessa
kaytin strukturoitua haastattelua. Taman kartoituksen tulokset on esitelty kysymyksittain
kappaleessa 5 Tulokset. Toinen vaihe on itse kehitystehtava. Kehitin Turvatiimin kayttoon
sisaisen auditoinnin lomakkeen seka taman yhteydessa tehtavan asiakastyytyvaisyyskyselyn.
Nama eivat ole kokonaisuutena esilla tyossani, koska Turvatiimi halusi pitaa ne salaisena.
Tasta kehittamisvaiheesta kerron tarkemmin kappaleessa 5.1 Palvelun laadun mittaamisen

kehittdminen.

Seuraavaksi kerron opinnaytetyon etenemisesta ja aikatauluista Turvatiimin taholta. Nama on
esitelty kappaleessa 5.2 Opinndytetydprosessin aikataulu. Viimeiseksi teen opinnaytetyostani

ja sen vaiheista yhteenvedon seka pohdin tyoni onnistumista ja tavoitteiden tayttymista.



2  Opinnaytetyoprojekti

Projektin toimeksiantaja on Turvatiimi Oyj, joka on johtava kotimainen turvallisuuspalvelui-

den tuottaja ja asiantuntija. Turvatiimi on neljanneksi suurin turvallisuuspalveluita tuottava

yritys Suomessa, ja sen liikevaihto vuonna 2007 oli yli 27 miljoonaa euroa, ja yhtio tyollistaa

noin 800 tyontekijaa. Yhtion osakkeet on listattu Nasdag OMX Helsinki Oy:n listalla ryhmassa

pienet yhtiot. Turvatiimi kuuluu vakavaraiseen Virala Oy Ab-konserniin, jonka taustalla toimii
Ehrnroothin suku. Turvatiimin palvelut ja tekniset ratkaisut raataloidaan asiakkaan lahtokoh-
tien ja tilanteen mukaan ja palveluita toteutettaessa ja kehitettaessa asiakkaiden tarpeet

ovat myos etusijalla. (Yritysesittely 2009)

Turvatiimi jakaantuu kahteen eri organisaatioon, Turvallisuuspalvelut seka Tekniset palvelut.
Turvallisuuspalvelut kasittavat vartioimispalvelut poislukien halytyspalvelukeskuksen tuotta-
mat valvontapalvelut. Turvallisuuspalvelut-organisaatio jakaantuu seitsemaan tulosyksikkoon,
jotka toimivat yhdella tai useammalla toiminta-alueella. Naita alueita ovat paakaupunkiseu-
tu, Etela-Karjala, Keski-Suomi, Kymenlaakso, Pirkanmaa, Pohjanmaa, Paijat-Hame, Satakun-
ta, Savo, Uusimaa seka Varsinais-Suomi (Yhteystiedot 2009). Tekniset palvelut jakaantuvat
kahteen tulosyksikkoon seka laatu- ja hankintaosastoon. Teknisten palveluiden palvelujohtaja

yhdessa laatu- ja hankintapaallikon kanssa vastaavat Turvatiimin laadusta.

2.1 Projektin taustaa

Turvatiimin historia alkaa syyskuussa vuonna 2004, jolloin Suomen Turvatiimi Oy ja Vartioas-
sat Oy yhdistivat voimansa Turvatiimi-nimen alle. Turvatiimi-konserniin liittyivat loppuvuo-
desta 2004 SVP Security Kaarinasta ja Lohjan Vartioimisliike Lohjalta. Vuoden 2005 aika-

na yritykseen liittyivat myos Linjo-konserni Lappeenrannasta, Vartiointipalvelu Kari Kaukonen
Mikkelista, Patronas paakaupunkiseudulta, Etela-Pohjanmaan Vartiointi Seinajoelta, Laukaan
Talopalvelu Jyvaskylan talousalueelta, Savonlinnan Vartiointi Savonlinnasta seka Porin Varti-
ointi Porista (Historia 2009). Taman kaltaisen nopean kasvun myota Turvatiimissa oli monia
paallekkaisia toimintoja eri paikkakunnilla, ja naiden toimintojen karsiminen ja prosessien
yhtenaistaminen on jatkunut viela tahan paivaan asti. Taman projektin voidaan siis katsoa

olevan osa tata yhtenaistamisprojektia.

Turvatiimi Oyj:n paakaupunkiseudun paaprosesseille on myonnetty ISO 9001:2000 - laatuserti-
fikaatti vuonna 2006. Laatujarjestelman piiriin kuuluvat paakaupunkiseudun turvallisuuspalve-
lut, jotka sisaltavat 24/7-halytyspalvelukeskustoiminnan, piirivartioinnin, paikallisvartioinnin,
aulapalvelut, Lahiturva-palvelut seka myyntitoiminnan. Laatujarjestelma on turvallisuusalan

laajimpia. (Yritysesittely 2009)



2.2  Projektin rajaus

Turvatiimin paakaupunkiseudun palvelutuotannon laatutavoitteet asetetaan optimoimalla
asiakastyytyvaisyyden ja kannattavuuden vaatimusten kohtaaminen. Yksi ISO 9001:2000 stan-
dardin vaatimus on, etta yhtena laadunhallintajarjestelman suorituskyvyn mittaustapana or-
ganisaation tulee seurata tietoja palautteesta, joka liittyy asiakkaan kasitykseen siita, onko
hanen vaatimuksensa taytetty. Turvatiimi parantaa jatkuvasti laadunhallintajarjestelman
tehokkuutta tavoitteena asiakastyytyvaisyyden lisaantyminen ja sita kautta myos kannatta-

vuuden kohentaminen. (Laatukasikirja 2006)

Turvatiimilla ei ole kaytossaan sellaista koko yhtion kattavaa palvelun laadun seurantajarjes-
telmaa, jolla voitaisiin luotettavasti samoin edellytyksin mitata palvelun laatua paikasta ja
asiakkaasta riippumatta. Projekti rakentuu taman teeman ymparille ja sen tavoitteena on
kehittaa Turvatiimin palvelun laadun mittaamista. Tehtavana on parantaa Turvatiimin perus-
palveluiden tuottamisen edellytyksia ja palvelun laadun mittaamista samoin kriteerein ja
menetelmin toimipisteesta riippumatta. Peruspalveluilla tarkoitan tassa yhteydessa piirivarti-

ointi-, paikallisvartiointi- ja aulapalveluita seka halytyspalvelukeskuksen palveluita.

Laatuasioista vastaavan palvelujohtajan kanssa kaymissani keskusteluissa projekti rajattiin
niin, etta minun vastuulleni tuli selvittaa palvelun laadun mittaamisen tilanne talla hetkella
Turvatiimi Oyj:ssa. Taman selvityksen jalkeen minun tulee kehittaa valineet ja raportointijar-
jestelma palvelun laadun parantamiseen sisaisen auditoinnin seka asiakastyytyvaisyyden osal-
ta. Kuitenkaan itse asiakastyytyvaisyyden tai asiakkaan kasityksien mittaaminen koskien pal-
velun laatua, ei kuulu tahan projektiin vaan ainoastaan valineet sen mittaamiseen ja raportoi-

tiin.

3 Keskeiset kasitteet

Seuraavaksi esittelen projektin keskeisia kasitteita. Ensimmaiseksi esittelen vartioimisliike-
toiminta-kasitteen, seka muutamia sen alakasitteita, jotka ovat Turvatiimin peruspalveluita.

Sen jalkeen kerron palvelun laadusta ja sen mittaamisesta.

3.1 Vartioimisliiketoiminta

Vartioimisliiketoiminta on osa yksityisia turvallisuuspalveluita, joka on luvanvaraista liiketoi-
mintaa. Yksityisia turvallisuuspalveluita saatelee laki yksityisista turvallisuuspalveluista
12.4.2002/282. Taman lain tavoitteena on yksityisten turvallisuuspalveluiden laadun ja luo-
tettavuuden varmistaminen seka viranomaisten ja yksityisten turvallisuuspalveluiden valisen

yhteistyon edistaminen. Laki jakaa yksityiset turvallisuuspalvelut kahteen osaan; vartioimislii-



ketoimintaan seka turvasuojaustoimintaan. Vartioimisliiketoiminnalla tarkoitetaan ansiotar-
koituksessa suoritettavaa, toimeksiantosopimukseen perustuvaa vartioimistehtavien hoitamis-
ta (Laki yksityisista turvallisuuspalveluista, 282/2002, § 2).

Vartioimistehtava maaritellaan tarkoittamaan omaisuuden vartioimista, henkilon koskemat-
tomuuden suojaamista seka vartioimiskohteeseen tai toimeksiantajaan kohdistuneiden rikos-
ten paljastamista samoin kuin naiden tehtavien valvomista (Laki yksityisista turvallisuuspalve-
luista, 282/2002, § 2).

Piirivartiointipalveluissa on vartiointipiirit koottu useamman asiakkaan kohteista. Se sisaltaa
tavallisesti kohteessa maaraajoin suoritettavia tarkastuksia ja muita asiakaskohtaisia turvalli-
suuteen tai toimintaan liittyvia palvelutehtavia. Piirivartioinnin turvallisuustarkastukset kos-
kevat esimerkiksi, lukituksia, ikkunoita, ovia, tiloissa havaittuja henkiloita seka paloalttiita
tiloja. Piirivartioinnin tehtaviin voivat lisaksi kuulua ovien lukitsemiset ja avaamiset, laittei-
den paalle ja poiskytkennat, ajoneuvotarkastukset, poistumistarkastukset, halytystehtavat ja

muut vastaavat asiat (Turvapalvelut 2009).

Paikallisvartiointipalveluiden tavoitteena on varmistaa tuotantotilojen ja isojen toimistoko-
konaisuuksien hairioton toiminta. Talloin vartijat toimivat asiakkaan tiloissa ja tyoskentelevat
usein valvomossa, josta he teknisin laittein valvovat koko kiinteistoa ja siella liikkuvia. Kes-
keisiin tehtaviin kuuluvat palo-, LVI- ja hissihalytysten seuranta, ilkivallan torjunta seka tar-

kastuskaynnit kiinteiston eri osissa (Turvapalvelut 2009).

Aulapalvelu on yrityksen ja yhteison vastaanottopisteessa tapahtuvaa palvelua, jonka tarkoi-
tuksena on tuoda turvallisuutta ja joustavuutta mm. vieraiden vastaanottoon ja kulunvalvon-
taan. Kulunohjausjarjestelmalla estetaan ulkopuolisten asiaton liikkuminen sellaisissa tiloissa,
joissa siita saattaa aiheutua haittaa organisaation toiminnalle. Tavoitteena on ehkaista rikol-
lista toimintaa ja torjua tahallinen tai tahaton tietovuoto seka turvata omalle henkilokunnalle

tyorauha (Turvapalvelut 2009).

Halytyskeskuspalveluilla tarkoitetaan vartioimisliikkeiden harjoittamaa halytyskeskustoimin-
taa eli teknisten ilmaisimien antamien halytysten vastaanottamista ja niiden edelleen valitys-
ta. Halytyskeskusten toimintaan kuuluu myos erilaisia paivystyspalveluita (Turvapalvelut
2009).

3.2 Palvelun laatu

Seuraavaksi kerron laadusta seka palvelun laadusta, jotka ovat keskeisia asioita opinnayte-
tyossani. Laatukasitteella on monta erilaista tulkintaa eri tarkastelunakokulmista riippuen.
Yleisesti laadulla ymmarretaan asiakkaan tarpeiden tayttamista yrityksen kannalta mahdolli-

simman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla (Lecklin 2006, 18.).



Gronroosin (2001, 100) mukaan asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on pohjimmiltaan
kaksi ulottuvuutta, tekninen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus.
Hotellivieras saa huoneen ja sangyn, ravintolan asiakkaalle tarjotaan ateria, lentomatkustaja
kuljetetaan paikasta toiseen, johtamiskonsultin asiakkaalle toimitetaan kenties uusi organi-
saatiokaavio, tehdas saa tuotteilleen kuljetuksen varastosta asiakkaalle, pankin asiakas voi
saada lainan, valmistaja hoitaa koneen huollon tai vahittaiskauppa antaa tyytymattomalle
asiakkaalle hyvityksen. Kaikki nama palveluprosessien lopputulokset kuuluvat luonnollisesti

osana asiakkaan laatukokemukseen.

Gronroos (2001, 100) jatkaa, etta asiakkaille on tarkeaa, mita he saavat vuorovaikutuksessa
yrityksen kanssa, ja silla on suuri merkitys heidan arvioidessaan palvelun laatua. Yritykset
katsovat usein, etta tama vastaa toimitetun palvelun kokonaislaatua. Todellisuudessa kysees-

sa on kuitenkin vain yksi laadun ulottuvuus.

Gronroos (2001, 100-101) kirjoittaa, etta koska palveluntarjoajan ja asiakkaan valilla on mo-
nia vuorovaikutustilanteita seka menestyksellisesti tai epaonnistuneesti hoidettuja totuuden
hetkia, teknisen laadun ulottuvuus ei pida sisallaan kaikkea asiakkaan kokemaa laatua. Asiak-
kaan laatukokemukseen vaikuttaa myos se, milla tavalla tekninen laatu tai prosessin lopputu-
los toimitetaan hanelle. Pankkiautomaatin, ravintolan tai yrityskonsultin saavutettavuus, tar-
joilijoiden, pankkivirkailijoiden, matkatoimistovirkailijoiden, bussikuskien, lentoemantien,
putkimiesten ja huoltoteknikoiden ulkoinen olemus ja kayttaytyminen seka heidan tapansa
hoitaa tehtavansa ja sanoa sanottavansa vaikuttavat asiakkaan palvelusta muodostamaan
kasitykseen. Asiakkaaseen vaikuttaa siis myos se, miten han saa palvelun ja millaiseksi han
kokee samanaikaisen tuotanto- ja kulutusprosessin. Tama on toinen laadun ulottuvuus, joka

liittyy laheisesti totuuden hetkien hoitoon ja palveluntarjoajan toimintaan.

Imago
(yrityksen fai sen osan)

Prosessin toiminnallinen Lppputuloksen_ .
[aatu: miten tekninen laatu: mitd

Kuva 1. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (Gronroos 2001, 102)
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Gronroosin (2001, 112) mukaan tilanteet, joissa asiakas on vuorovaikutuksessa palveluntarjo-
ajan resurssien ja toimintatapojen kanssa, ovat laatukokemuksen kannalta ratkaisevia. Nama
vuorovaikutustilanteet tai palvelutapaamiset maaraavat toiminnallisen laadun tason. Lisaksi
tuloksen tekninen laatu siirtyy naissa tilanteissa kokonaan tai valtaosaltaan asiakkaalle. Pal-

velujen johtamisessa tallaisia tilanteita kutsutaan totuuden hetkiksi.

Totuuden hetken kasite merkitsee sananmukaisesti sita, etta palveluntarjoajalla on tassa ja
nyt mahdollisuus osoittaa asiakkaalle palvelujensa laatu. Se on todellinen tilaisuus. Seuraa-
vassa hetkessa asiakas on lahtenyt eika kaytettavissa ole helppoja tapoja lisata arvoa koet-
tuun palvelun laatuun. Jos laadussa on ollut ongelmia, on liian myohaista ryhtya korjaustoi-

miin. Sita varten on luotava uusi totuuden hetki. (Gronroos 2001, 112.)

Gronroos (2001, 115) kirjoittaa, etta Berry, Parasuraman ja Zeithaml alkoivat 1980-luvun puo-
livalissa tutkia koetun palvelun laadun kasitteen pohjalta palvelun laadun osatekijoita ja sita,
miten asiakkaat arvioivat palvelun laatua. Kuvassa 2 nakyy yhteenveto heidan ensimmaisen
tutkimuksensa tuloksista eli kymmenesta palvelun laadun osatekijasta. Kuvassa luetellun
kymmenen tekijan havaittiin kuvaavan asiakkaiden palvelun kokemista. Yksi tekijoista eli
patevyys liittyy selvasti lopputuloksen tekniseen laatuun ja toinen eli uskottavuus koetun
laadun imagonakokohtaan. Kaikki muut tekijat liittyvat koetun laadun prosessiulottuvuuteen.

Tutkimuksen tulokset korostavat toiminnallisen laatu-ulottuvuuden merkitysta.



1. Luotettavuus merkitsee sucrituksen johdonmukaisuutta ja luotettavuuta:
yritys tekee palvelun oikein ensimmaiselld kerralla
laskutus on tdsméllistd
drkisluinti moitteetonta
palvelu toimtefaan sovittuun arkaan
2.  Reagointialttius koskee tyontekijdiden halua ja valmiutta palvella:
palvelu tapahtuu ajallaan
tarpeelliset asiakirjal ldheletddn heli
asiakkaaseen otetaan yhieyitd viivytyksetta
palvelu on nopeaa
3.  Fatevyys merkitsee tarvitlavien tietojen ja taitojen hallintaa:
kontaktihenkildiden tiedot ja taidot
tukihenkilds:on tiedot ja ta dot
organisaation tutkimuskyky
4. Saavutettavuus merkitsee yhteydenoton mahdollisuutta ja helppoutta:
palvelu on helposti saatavissa puhelimitse
palvelun odotusaika ei ole liian pitkd
sopivat aukinloajat
palvelupistesn sijainti on sopiva
5.  Kohieliaisuus merkitsee kontaktinenkiloiden kdytostapcja, kunnioittavaa asennetta,
huomaavaisuutta ja ystéva lisyyttd:
kunnioitus asiakkaan omaisuutta kohtaan
asiakaspalvelijat ulkonaiselta olemukseltaan moitteettomia ja siistejé
6. Viestintd merkitsee, ettd asiakkaalle puhutaan kield, jota he ymmadrtavat,
ja eitd heita kuunnellaan:
palvelun sclostamingn
palvelun hinnan kertominen
palvelun ja kustannusten valisten sunteiden selvittaminen
kuluttajien vakuuttaminen siitd, etta ongelma hoidetaan
1.  Uskottavuus merkitsce luctettavuutta, rehellisyytta ja asiakkaiden etujen ajamista:
yrityksen ninmi
yrityksen maine
kontaktihen«ildstdn persoanallisuus
kovan myyrtitydn osuus wviorovaikutuksassa
8. Turvallisuus merkitsee sitd, ettd vaaroja, riskejd tai epdilyksid ei vle:
fyysinen turvallisuus
taloudellinen turvallisuus
|uottamuksellisuus
9. Asiakkaan ymmarlaminen fa lunieminen merkitsee aitoa pyrkimysid ymmaridd asiakkdaii laipeila:
asiakkaan erityisvaatimuslen selvittaminen
asiakasta kohdellaan yksildllisesti
vakioasiakas tunnetaan
10. Fyysinen ymparisto sisaltaa palvelun fyysiset tekijat:
fyysiset tila:
henkildstor ulkoinen olemus
palvelussa kdytettavat apuvdlineet tai koneet
palvelun tyysiset merkit (kortit jne.)
muut palve.utiloissa olevat asiakkaal

Kuva 2. Palvelun laadun 10 osa-tekijaa. (Gronroos 2001, 116)

Gronroos (2001, 123) kirjoittaa myos, etta hyvaksi koetun palvelun seitseman kriteeria ovat
yhdistelma tehdyista tutkimuksista ja teoreettisista pohdinnoista. Yksi seitsemasta kriteeris-

ta, ammattimaisuus ja taidot, liittyy lopputulokseen ja se on siten teknisen laadun ulottu-

11
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vuus. Toinen kriteeri, maine ja uskottavuus, liittyy imagoon ja tayttaa siten suodatustehta-
van. Nelja muuta kriteeria - asenteet ja kayttaytyminen, saavutettavuus ja joustavuus, luo-
tettavuus ja palvelun normalisointi- liittyvat selvasti prosessiin ja edustavat siten toiminnalli-
sen laadun ulottuvuutta. Seitsemanneksi kriteeriksi on lisatty Bitnerin, Rustin ja Oliverin eh-
dottama palvelumaisema. Sekin on selvasti prosessiin liittyva, toiminnallista laatua kuvaava

kriteeri.

1. Ammattimaisuus ja taidot
Asiakkaatymmartavat, etta palveluntarjoajalla ja sen tyontekijoilla on sellaiset tiedot ja taidot,
operatiiviset jarjestelmatja fyysiset resurssit, joita tarvitaan heidan ongelmiensa ammattitaitoiseen
ratkaisuun (lopputulokseen liittyva kriteeri).

2. Asenteetjakayttdytyminen
Asiakkaat tuntevat, ettd asiakaspalvelijat (kontaktihenkilot) kiinnittavat heihin huomiota ja haluavat
ratkaista heidan ongelmansa ystavallisestija spontaanisti (prosessiin liittyva kriteeri).

3. Ldhestyttavyys ja joustavuus
Asiakkaat tuntevat, etta palveluntarjoaja, taman sijainti, aukioloajat, tyontekijat ja operatiiviset
jarjestelmat on suunniteltu ja toimivat siten, ettd palvelu on helppo saada ja ettéa yritys on valmis
sopeutumaan asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin joustavasti (prosessiin liittyva kriteeri).

4. Luotettavuus
Asiakkaat tietavat, ettda mita tahansa tapahtuu, tai mista tahansa on sovittu, he voivat luottaa
palveluntarjoajan ja sen tyontekijoiden lupauksiin ja asiakkaan etujen mukaiseen toimintaan (prosessiin
liittyva kriteeri).

5. Palvelun normalisointi
Asiakkaat ymmartavat, ettd aina kun jotain menee pieleen taikun tapahtuu jotain odottamatonta,
palveluntarjoaja ryhtyy hetitoimenpiteisiin pitadkseen tilanteen hallinnassa ja l6ytadkseen uuden,
hyvaksyttavan ratkaisun (prosessiin liittyva kriteeri)

6. Palvelumaisema (Servicescape)
Asiakkaat tuntevat, etta fyysinen ymparist6 ja muut palvelutapaamisen ymparistoon liittyvat tekijat
tukevat myonteista kokemusta (prosessiin liittyva kriteeri).

7. Maine ja uskottavuus
Asiakkaat uskovat, etta palveluntarjoajan toimiin voiluottaa, ettd palveluntarjoaja antaarahalle
vastineen jaettasilla onsellaiset suorituskriteerit ja arvot, jotka asiakaskin voi hyvaksya (imagoon liittyva
kriteeri).

Kuva 3. Hyvaksi koetun palvelun seitseman kriteeria. (Gronroos 2001, 124)

3.2.1 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys on laadunkehittamisen ehdoton painopistealue. Asiakas on laadun lopulli-
nen arviomies. Yrityksen toiminta voi jatkua vain, jos asiakkaat ovat valmiita maksamaan
riittavan hinnan yrityksen tuotteista. Tyytyvaiset asiakkaat ovat menestyvan yrityksen kulma-
kivi. (Lecklin 2006, 105)

Lecklin (2006, 106) jatkaa, etta perustietojen saamiseksi toiminnankehittamista varten asia-
kastyytyvaisyys kannattaa selvittaa monipuolisesti. Tuotteen ominaisuuksien lisaksi selvite-

taan asiakkaan nakemys ja tyytyvaisyys yrityksen eri toimintoihin, kuten asiakaspalveluun,



13

myyntiin, laskutukseen, jalkipalveluihin, myynnin edistamiseen, sopimus- ja maksuehtoihin

seka henkilokunnan ammattitaitoon. Paljon tietoa saadaan normaalista asiakaspalautteesta.

Lecklin (2006, 112) kirjoittaa, etta asiakastyytyvaisyyden seurannan tulisi olla jatkuvaa. Jos
tyytyvaisyys mittauksia ei ole aiemmin tehty, on jarkevaa suorittaa aluksi laaja-alainen kerta-
tutkimus. Sen avulla kartoitetaan mihin asiakkaat ovat tyytyvaisia yrityksen toiminnassa ja
missa on mahdollisia ongelma-alueita. Myos asiakkaiden nakemys eri osatekijoiden tarkeydes-
ta olisi selvitettava. Kertatutkimuksen perusteella voidaan valita mitattavat asiat ja mittaus-
kohteet. Kaikkia asioita ja asiakkaita ei voi kustannussyista haastatella. Mittausta suunnitel-
lessa kannattaa asiakassegmentointia kayttaa hyvaksi, avainasiakkaiden kuuleminen on valt-

tamatonta.

Mittauksia voi olla useita erilaisia ja niiden tulisi taydentaa toisiaan. Jos yleisessa asiakastyy-
tyvaisyystutkimuksessa paljastuu tyytymattomia asiakkaita, voidaan heihin kohdistaa tayden-
tava tutkimus ja haastattelu. (Lecklin 2006, 112)

3.2.2 Mittaaminen

Mittaamisprosessia on kehitettava jatkuvasti ja se on kytkettava kiinteasti yrityksen johtamis-
jarjestelmaan. Tulosten nopea saatavuus ja tehokas hyodyntaminen edellyttavat, etta mitta-
uksella on kunnollinen tietotekniikka tuki. (Lecklin 2006, 107.)

Mittaustekniikat voidaan jakaa kahteen paaryhmaan; kvantitatiivisiin ja kvalitatiivisiin mene-
telmiin. Kvantitatiivisissa tutkimuksissa, joita voivat olla kirje- ja puhelinkyselyt, palautelo-
makkeet ja henkilokohtaiset haastattelut, asiakasta pyydetaan antamaan tyytyvaisyydestaan
numeraalinen arvio. Tutkimuksia voidaan taydentaa avoimilla kysymyksilla ja hankkia siten
myos ”"pehmeata” tietoa. Kvalitatiivisiin menetelmiin kuuluvat haastattelut ja ryhmakeskuste-

luina toteutettavat asiakaspaneelit. (Lecklin 2006, 107.)

Mittaus kuuluu olennaisena osana prosessin hallintaan. Jos et voi mitata prosessia, et voi oh-
jata sita, ja jos et voi ohjata niin et voi johtaa ja hallita sita. Tuotekehitys-, tuotanto- ja

toimitus- ja alihankintaprosesseilla on omat mittarinsa. (Lecklin 2006, 151.)

Mittarin tulee olla niin selkea, ettei sen tulkinnasta synny kiistaa. Mittari ei myoskaan saa olla
manipuloitavissa lukijan mieleiseksi. Mittareita ei pida asettaa lilan monia, ainoastaan muu-
tama prosessin keskeisia ja tarkeita asioita kuvaava. Jos prosessiin osallistuvan henkiloston
palkkaus kytketaan mittariin, on mittarin oltava sellainen, etta henkilot voivat vaikuttaa sii-
hen omalla tyollaan. (Lecklin 2006, 153.)
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Lecklin (2006,153) sanoo myos, ettei mittarin kaytto saa olla kallista. Erillinen tiedonkeruu
aiheuttaa aina lisakustannuksia. Tarkeata on myos saada tulokset nopeasti. Hyva mittari on
tulevaisuutta ennakoiva ja oikeaan suuntaan ohjaava. Mittari ei myoskaan ole ikuinen ja sen
toimivuutta on saannollisesti arvioitava. Prosessin muuttuessa ja kehittyessa on usein syyta

kehittaa myos mittaria.

Tulosmittarit mittaavat prosessin lopputuotteen laatua. Tarkastelun kohteena voivat olla eri-
laiset ulkoiset ominaisuudet kuten kestavyys, suorituskyky, paino, ulkomitat ja niin edelleen.
Mittareina voivat olla my0s arvo asiakkaalle, asiakastyytyvaisyys ja menestys markkinoilla.
Prosessin lopputuloksen laatu on asiakkaalle tarkeaa ja silla on keskeinen merkitys yrityksen

prosessista saamaan tuottoon. (Lecklin 2006, 151.)

Sisaiset laatumittarit liittyvat yleensa laheisemmin yrityksen kyvykkyyksiin kuin tulosjohtami-
seen. Prosessimittarin tulisi antaa tietoa pikemmin prosessin arvioimiseksi ja kehittamiseksi

kuin sen taloudellisen tuloksen seuraamiseksi. (Lecklin 2006, 151.)

3.2.3 Auditointi

Auditointi on johdon apuvalinen laadunkehittamistyossa. Sisainen laatuauditointi on yrityksen
itse tekemaa arviointi, ja sen tavoitteena on selvittaa, miten yritys kaytannossa toimii, mitka
asiat ovat kunnossa, ja mihin pitaa kiinnittaa huomiota ja suunnitella parantamistoimenpitei-
ta. Sisainen auditointi tapahtuu yleensa laatufunktion toimesta ja sen tuloksia hyodynnetaan
johdon katselmuksissa. Ulkopuolisten suorittama auditointi poikkeaa sisaisesta paitsi suoritta-
jien osalta, myos siina, etta se on yleensa virallisempi ja palvelee tiettya tarkoitusta, kuten
laatusertifikaatin hankintaa tai asiakkaan suorittamaa alihankkijan hyvaksymista. (Lecklin
2006, 72.)

Lecklin (2006, 73) jatkaa, etta hyvin suoritettu auditointi ryhdistaa laadunkehittamistyota ja
nostaa toiminnan tehokkuutta kuvan 4 mukaisesti. Jos toimintaa ei saannollisesti valvota, on
silla taipumus rapistua. Jos henkilosto huomaa, etta laatuun ei kiinniteta huomiota, se pyrkii
oikaisemaan mutkissa ja sailyttamaan virheelliset rutiinit tai palaamaan vanhoihin, laadun

kannalta huonompiin tyotapoihin.

Auditoijan tulee varmistua satunnaisotannoilla, etta toimitaan johtamisjarjestelman ja laatu-
kasikirjan mukaan. Tarkastuskohteiden valinnassa ei kannata tyytya pelkastaan esimiesten
ehdotuksiin tarkastettavista kohteista ja haastateltavista henkiloista, koska he luonnollisesti

haluavat antaa hyvan kuvan omasta yksikostaan, kirjoittaa Lecklin (2006, 75).
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JOHTAMISJARJESTELMAN YLLAPITO

TEHOKKUUS A = auditointi

AIKA

Kuva 4. Auditoinnin vaikutukset. (Lecklin 2006, 74)

Gronroos (2001, 119) kertoo eraasta tutkimuksesta, jossa asiakaspalvelijat seurasivat omia
suorituksiaan ja arvioivat niita ennalta laaditun pisteytysmenetelman mukaisesti. Tulokset
osoittivat, etta yksinkertaiset mittausmenetelmat paransivat tuloksia, kun jatkuvien paran-
nusten kehitys oli tiedossa. Jos tuloksia mitattiin tietamatta jatkuvien parannusten kehitty-
mista, tulokset heikkenivat ajan mittaan. Tutkimuksen monista tuloksista tarkeimpina mainit-
tiin, etta mittaaminen ja tulosten yhteenlaskeminen paransivat myohempia tuloksia. Seka se,
etta asiakaspalvelijoiden motivaatio kasvoi, kun he nakivat todistusaineiston eivatka toimi-
neet vain edistymisen tunteen varassa. Myos se, etta mittaaminen tuottaa jo itsessaan hyoty-

ja seka jatkuvia parannuksia todella tapahtui, olivat naita tarkeimpia tuloksia.

4  Taman hetkisen tilanteen kartoitus

Saadakseni kasityksen talla hetkella Turvatiimilla kaytettavista laadunseurantamenetelmista
paadyin kayttamaan kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa. Heikkilan (2008, 16) mukaan kvalita-
tiivinen eli laadullinen tutkimus auttaa ymmartamaan tutkimuskohdetta (esim. yritys tai asia-
kas) ja selittamaan sen kayttaytymisen ja paatosten syita. Siina rajoitutaan yleensa pieneen
maaraan tapauksia, mutta ne pyritaan analysoimaan mahdollisimman tarkasti. Tutkittavat
valitaan usein harkinnanvaraisesti eika pyritakaan tilastollisiin yleistyksiin. Kvalitatiivinen
tutkimus hyodyntaa psykologian ja muiden kayttaytymistieteiden oppeja. Selvittamalla koh-
deryhman arvot, asenteet tai tarpeet ja odotukset, saadaan tarpeellista tietoa esimerkiksi
markkinoinnin tai tuotekehittelyn pohjaksi. Voidaan ymmartaa paremmin, miksi kuluttaja
valitsee tietyn tuotteen tai miksi han reagoi mainontaan tietylla tavalla. Kvalitatiivinen tut-
kimus sopii hyvin myos toiminnan kehittamiseen, vaihtoehtojen etsimiseen ja sosiaalisten

ongelmien tutkimiseen.

Aineiston hankinnassa paadyin kayttamaan strukturoitua haastattelua. Strukturoidussa haas-

tattelussa (tai lomakehaastattelussa) kysymysten muotoilu ja jarjestys on kaikille sama. Ta-
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man perustana on ajatus siita, etta kysymyksilla on sama merkitys kaikille. Myos vastausvaih-
toehdot ovat valmiit; haastattelija pyytaa vastaajaa valitsemaan esimerkiksi erilaisilla korteil-
la olevista vastausvaihtoehdoista itselleen kaikkein sopivimman. Itse asiassa tilanne vastaa
kyselylomakkeen tayttamista ohjatusti (Eskola & Suoranta 2005, 86). Tassa tapauksessa kyse-

lylomakkeen tayttamisen ohjaus tapahtuu kaytannossa erillisen ohjeistuksen avulla.

Tuomi & Sarajarvi (2009, 85) kirjoittavat, etta ”laadullisessa tutkimuksessa ei pyrita tilastolli-
siin yleistyksiin. Niissa pyritaan mm. kuvaamaan jotain ilmiota tai tapahtumaa, ymmartamaan
tiettya toimintaa, antamaan teoreettisesti mielekas tulkinta jollekin ilmiolle. Taten laadulli-
sessa tutkimuksessa on periaatteessa tarkeaa, etta henkilot, joilta tietoa kerataan, tietavat
tutkittavasta ilmiosta mieluusti mahdollisimman paljon tai heilla on kokemusta asiasta. Tassa
mielessa tiedonantajien valinnan ei pida olla satunnaista vaan harkittua ja tarkoitukseen sopi-
vaa”. Eskola ja Suoranta (2005, 61) taas kertovat, etta kvalitatiivisessa tutkimuksessa puhu-
taan aineiston harkinnanvaraisesta, teoreettisesta tai tarkoituksen mukaisesta poiminnasta ja

talloin tutkimus perustuu suhteellisen pieneen tapausmaaraan.

Eraissa laadullisen tutkimuksen oppaissa puhutaan harkinnanvaraisesti valitusta tutkimusjou-
kosta harkinnanvaraisena naytteena (Tuomi & Sarajarvi 2009, 87). Rajasin naytteeksi Turva-
tiimin asiakassuhteita hoitavat toimialueiden esimiehet, niin vartijat kuin toimihenkilot, riip-
pumatta heidan tehtavankuvastaan. Koska Turvatiimin henkilostosta asiakassuhteita hoitaa tai
on suoranaisessa asiakasvastuussa, suhteellisen pieni maara henkiloita verrattuna henkiloston
kokonaismaaraan, valitsin naytteeksi nama henkilot, joita on yhteensa 35 kappaletta. Paivit-
taisessa toiminnassaan Turvatiimin asiakaspalveluhenkilo, vartija, toimii asiakkaan tiloissa tai
vartioi esimerkiksi taman omaisuutta, mutta ei ole suoraan yhteydessa asiakkaaseen tai toi-
meksiantajaan. Tasta syysta paadyin ottamaan naytteeksi vain asiakassuhteita hoitavia henki-

loita.

4.1  Kyselylomakkeen laatiminen

Kyselylomake on kysely- ja haastattelututkimuksen olennainen osatekija. Tietokoneavusteis-

ten menetelmien yleistyminen henkilokohtaisissa ja puhelinhaastatteluissa on mahdollistanut
sen, etta entista useammin paperilomakkeen asemasta kysymykset ovat tietokoneen kuvaruu-
dulla. Uusi teknologia on mahdollistanut kyselylomakkeen tekemisen www-sivuille ja vastaus-

ten saamisen Internetista suoraan tilasto-ohjelmaan kasittelya varten. (Heikkila 2008, 47)

Lomakkeen suunnittelu edellyttaa kirjallisuuteen tutustumista, tutkimusongelman pohtimista
ja tasmentamista, kasitteiden maarittelya ja tutkimusasetelman valintaa. Suunniteltaessa
tulee ottaa huomioon myos se, miten aineisto kasitellaan. Lomakkeen tekijalla tulee olla tie-
to, mita ohjelmaa tietojen kasittelyssa kaytetaan, miten tiedot syotetaan ja milla tavalla

tulokset halutaan raportoitavan. Kysymyksia ja niiden vastausvaihtoehtoja suunniteltaessa on
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selvitettava, kuinka tarkkoja vastauksia halutaan ja toisaalta kuinka tarkkoja tietoja on mah-
dollista saada, kirjoittaa Heikkila (2008, 47). Kayttamassani lomakkeessa 21 kysymysta, jotka
on jaoteltu neljaan eri ryhmaan. Naita ryhmia ovat perustiedot, palvelun laatu, asiakasyhtey-
denpito seka palvelun laadun mittaaminen. Kysymysten sisallon maarittelin yhteistyossa Tur-
vatiimin entisen laatuvastaavan kanssa. Kysymykset muotoiltiin siten, etta niita voitaisiin
hyodyntaa myos muihin tarkoituksiin, kun vain opinnaytetyohoni. Heikkilan (2008, 48) mukaan
hyvalla tutkimuslomakkeella on seuraavia tunnusmerkkeja:

e ”Se on selkea, siisti ja houkuttelevan nakoinen

e Teksti ja kysymykset on hyvin aseteltu (ei lilan tayteen ahdettu)

e Vastausohjeet ovat selkeat ja yksiselitteiset

e Kysytaan vain yhta asiaa kerrallaan

e Kysymykset etenevat loogisesti

e Kysymykset on numeroitu juoksevasti

e Samaa aihetta koskevat kysymykset on ryhmitelty kokonaisuuksiksi, joilla voi olla sel-

keat otsikot

e Alussa on helppoja kysymyksia

e Kontrollikysymyksilla varmistetaan vastausten luotettavuus (ei lilan monta)

e Lomake ei ole liian pitka

o Jokaisen kysymyksen tarpeellisuus harkitaan
o Pienempi kirjasinkoko saa lomakkeen nayttamaan lyhyemmalla
¢ Lomake saa vastaajan tuntemaan vastaamisen tarkeaksi
e Lomake on esitestattu

e Seon helppo syottaa ja kasitella tilasto-ohjelmalla”

Tutkimuksellani halusin selvittaa onko jollakin Turvatiimin yksikolla tai osastolla kaytossaan
jokin menetelma, milla palvelun laatua mitataan. Ja mikali tallainen menetelma on kaytossa,
miten sita kaytetaan. Turvatiimin laatukasikirja maarittaa palvelun laadun seurannasta muun
muassa, etta asiakastyytyvaisyytta on aktiivisesti seurattava. Internet-kyselyissa vastaukset
tallentuvat tietokantaan, joka mahdollistaa aineiston kasittelyn tilasto-ohjelmilla heti aineis-
ton keruun paatyttya. Internet (www-kysely) on nopea tapa kerata tietoa ja soveltuu parhai-
ten kaytettavaksi silloin, kun edustavan otoksen saaminen on mahdollista. Linkki kyselyyn
voidaan toimittaa vastaajille useita eri tapoja kayttaen, joista yleisin on sahkoposti (Heikkila
2008, 69).

Turvatiimi on hankkinut kayttoonsa tietokoneohjelmiston, joka mahdollistaa nettipohjaisten
kyselylomakkeiden luomisen. Kaytin kyselyn luomisessa tata tyokalua. Tyokalun kayttoon
paadyin sen vaivattomuuden takia. Valmis kysely voidaan lahettaa joko sahkopostiviestina

vastaajalle tai kysely viedaan www-sivulle, jonne vastaaja kirjautuu saamillaan tunnuksilla.
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Ohjelmaa kykenee tuottamaan tiedoista suoraan helposti eri muotoihin muunneltavaa raport-

tia.

Kvalitatiivisissa tutkimuksissa kaytetaan etupaassa avoimia kysymyksia. Esimerkiksi vapaa-
muotoisissa syvahaastatteluissa kysytaan mieleenjohtumia, assosiaatioita ja erilaisia spon-
taaneja mielipiteita rajaamattomien avointen kysymysten avulla, jolloin vastaajien valinta-
mahdollisuutta ei rajoiteta mitenkaan. Myos kysely- ja haastattelututkimuksissa on usein mu-
kana joitakin avoimia kysymyksia, mutta niissa yleensa jollakin tavalla rajataan vastaajan
ajatusten suuntaa (Heikkila 2008, 49). Kayttamassani lomakkeessa on viisi avointa kysymysta.
Kaytin avoimia kysymyksia esimerkiksi kysyessani palvelun laadun maaritelmaa, koska Heikkila
(2008,49) toteaa, etta avoimet kysymykset ovat tarkoituksenmukaisia silloin, kun vaihtoehto-

ja ei tarkkaan tunneta etukateen.

Kaytin myos suljettuja eli vaihtoehdot antavia kysymyksia, joista Heikkila (2008, 50) kirjoit-
taa, etta suljetuissa kysymyksissa on valmiit vastausvaihtoehdot, joista ympyroidaan tai rasti-
tetaan sopiva tai sopivat. Tallaisia kysymyksia nimitetaan myos strukturoiduiksi kysymyksiksi.
Ne ovat tarkoituksenmukaisia silloin, kun mahdolliset, selvasti rajatut vastausvaihtoehdot
tiedetaan etukateen ja kun niita on rajoitetusti. Kaytin suljettuja kysymyksia esimerkiksi ky-

syessani henkilon asemaa Turvatiimissa tai vastaajan tyokokemuksen maaraa vuosissa.

Kolmas kayttamani kysymystyyppi oli sekamuotoiset kysymykset. Heikkilan (2008, 52) mukaan
sekamuotoisissa kysymyksissa osa vastausvaihtoehdoista on annettu ja osa (yleensa yksi) on
avoimia. Vaihtoehto "Muu, mika?” on hyva lisata silloin, kun on epavarmaa, keksitaanko ky-
symyksia laadittaessa kaikki mahdolliset vastausvaihtoehdot. Kaytin tata tyyppia esimerkiksi
kysyessani mita tietoja vastaaja pyrkii asiakkaalta saamaan ollessaan tahan yhteydessa. Lisa-

sin viimeiseksi vastausvaihtoehdoksi ”muuta, mita?” kysymyksen.

Heikkilan (2008, 61) mukaan tutkimuslomakkeeseen sisaltyy kaksi osaa: saatekirje ja varsinai-
nen lomake. Saatekirje voidaan joskus korvata saatesanoilla ennen kysymyksia. Saatteen teh-
tava on motivoida vastaajaa tayttamaan lomake ja selvittaa tutkimuksen taustaa ja vastaa-

mista. Saatekirje voi ratkaista, ryhtyyko vastaaja tayttamaan lomaketta vai ei. Sen tulee olla

kohtelias, eika se saa olla liian pitka.

Heikkilan (2008,62) mukaan saatekirjeessa ilmoitetaan

”tutkimuksen toteuttaja ja rahoittaja
e tutkimuksen tavoite

e tutkimustietojen kayttotapa

e miten vastaajat on valittu

e mihin mennessa on vastattava
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¢ lomakkeen palautusohje (esimerkiksi oheisella, postimerkilla varustetulla kirjekuorel-
la)

e kommentti tietojen ehdottomasta luottamuksellisuudesta

e kiitos vastaamisesta

e tutkijan allekirjoitus (allekirjoittajana monesti myos sidosryhmataho)”

Saatekirjeessa esittelen kyselyn osana Turvatiimin kehityshanketta, enka tekemanani opin-
naytetyona. Paadyimme palvelujohtajan kanssa keskustellessamme tahan ratkaisuun, koska
uskoimme sen lisaavan vastaajien vastausmotivaatiota. Kerron saatekirjeessa ketka on valittu
vastaajiksi seka kuvaan kyselyn laajuutta ja miten kyselyyn vastataan. Taman jalkeen on mai-
ninta palautuspaivamaarasta. Saatekirje (Liite 1) on lahetetty palvelujohtajan allekirjoituk-

sella varustettuna.

4.2  Kyselylomakkeen testaaminen

Vaikka lomake tehdaan kuinka huolellisesti, se tulee aina koehaastatella tai antaa kohdejou-
kon edustajille vastattavaksi. Lomakkeen testaamiseen riittaa 5-10 henkea, kunhan he pyrki-
vat aktiivisesti selvittamaan kysymysten ja ohjeiden selkeyden ja yksiselitteisyyden, vastaus-
vaihtoehtojen sisallollisen toimivuuden, ja lomakkeen vastaamisen raskauden seka vastaami-
seen kuluvan ajan. Heidan on myos syyta miettia, onko jotakin oleellista jaanyt kysymatta tai

onko mukana turhia kysymyksia (Heikkila 2008, 61).

Heikkila (2008, 61) jatkaa, etta testaamisen jalkeen tehdaan tarpeelliset muutokset lomak-
keen rakenteeseen, kysymysten jarjestykseen, muotoiluihin ja vastausvaihtoehtoihin. Kor-

jaamisen jalkeenkin kannattaa lomake antaa tutkijan lisaksi jollekin muulle luettavaksi.

Laadittuani kyselylomakkeen annoin sen testattavaksi varsinaisen kyselyn ulkopuolelle jaaville
henkiloille Turvatiimin paakaupunkiseudun yksikoissa. Testiryhmaan kuului muun muassa kaksi
palvelujohtajaa, palvelupaallikko ja tyovuorosuunnittelija. Taten testiryhman rakenne kattoi
koko organisaation lapileikkauksen niin vastuun maaran kuin ikahaitarinkin suhteen. Heilta
saamien ensimmaisten palautteiden jalkeen muokkasin lomaketta ja kysymysten asettelua
palautteiden mukaisesti. Koska kaytin lomakkeen luomisessa tietokoneohjelmaa, joka mah-
dollisti mm. hyppimisen kyselysta toiseen vastauksista riippuen, niin paatin testata lomakkeen
kokonaisuudessaan uudelleen samalla testiryhmalla. Taman toisen testikierroksen palauttei-
den perusteella paatin viela muokata lomaketta ja asettaa muun muassa kysymykset selvem-

min otsikoituihin ryhmiin.
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Viela ennen kyselyn lahettamista testasin lopullisen lomakkeen viela kertaalleen palvelupaal-
likolla seka tyovuorosuunnittelijalla. Talloin kysely todettiin toimivaksi ja se lahetettiin vas-
taajille viimein 6.4.2009. Viimeiseksi vastausajankohdaksi maaritettiin 9.4.2009 klo 16.00.
Kysely lahetettiin sahkopostitse 35 henkilolle Turvatiimin organisaatiossa Palvelujohtajan

allekirjoittamalla saatekirjeella varustettuna.

5  Tulokset

Kayttamani kyselylomake, jota kaytin aineistonkeruumenetelmana, lahetettiin sahkopostitse
35 henkilolle kaikille Turvatiimin toimipisteille maanantaina 6.4.2009. Vastausajan paattyessa
torstaina 9.4.2009, oli kyselyyn vastannut 26 henkiloa. Vastausprosentti oli nain ollen 74 %.
Vastaukset sisalsivat vastauksia jokaiselta toimipisteelta ja toimialueelta. Mielestani vastaus-
prosentti oli hyva, koska vastausaika oli verrattain lyhyt ja talvilomakausi oli meneillaan,
joten osa vastaamatta jattaneista eivat todennakoisesti ole saaneet tietoa kyselysta. Tama
olisi ollut valtettavissa pidentamalla vastausaikaa ja/tai lahettamalla kyselysta ennakkoilmoi-
tus. Paadyin kayttamaani ratkaisuun muun muassa aikataulun muutoksen takia. Kyselylla ha-
lusin saada vastauksen kysymyksiin onko jollakin Turvatiimin yksikolla tai osastolla kaytossaan
jokin menetelma, milla palvelun laatua mitataan? Ja mikali tallainen menetelma on kaytossa,

miten sita kaytetaan?
Kysymysten ensimmainen osa oli perustiedot ja se sisalsi nelja kysymysta. Nailla kysymyksilla
halusin selvittaa vastaajan aseman Turvatiimin organisaatiossa, taman tyokokemuksen vuosis-

sa, onko vastaaja asiakkaan tai asiakkaiden yhteyshenkilo seka onko vastaaja tekemisissa

enemman pienten ja keskisuurten vai suurten asiakkaiden kanssa.

1. Vastaajan asema Turvatiimi Oyj:ssa?

Kysymykseen vastanneet: 25 (ka: 2,5)

(1.1) Tulosyksikon paallikko | | 2a% 6
(1.2) Palvelupaallikko | | 24% 6

(1.3) Palveluesimies | | 40% 10

(1.4) Myyntihenkil6 | 0% 0

(1.5) Vuoro-/kohde-esimies |/ 1 12% 3

(1.6) Vartija | | o% 0
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2. Kuinka kauan olette tyoskennellyt vartioimisliikkeessa?

Kysymykseen vastanneet: 25 (ka: 3,2)

(2.1)1-3 vuotta [ | 8% 2

(2.2)4-6 vuotta [ | 20% 5

(2.3) 7-10 vuotta | | 20% 5

(2.4) 11 tai enemman vuotta _ ] 52% 13

3. Onko vastuullanne asiakassuhteita tai oletteko asiakkaan yhteyshenkilo?

Kysymykseen vastanneet: 25 (ka: 1,1)

(3.1) Kyl — | 92% 23
(32)Ei | | 8% 2

4. Oletteko tekemisissa enemman suurasiakkaiden vai pienten ja keskisuurten asiakkaiden kanssa?

Kysymykseen vastanneet: 25 (ka: 2,2)

(4.1) Suurasiakkaiden | | 16% 4
(4.2) PK-asiakkaiden | | 52% 13

(4.3) Molempien yhta paljon | | 28% 7
(4.4) En kummankaan | | 4% 1

Kuva 5. Kysymykset 1-4.

Kaikkiin perustietojen kysymyksiin oli vastannut 25 vastaajaa, joten yksi vastanneista oli jat-
tanyt vastaamatta kaikkiin perustietojen kysymyksiin. Ensimmaisen kysymyksen vastaukset
kertovat, etta vastaajista 24 prosenttia oli tulosyksikon paallikoita, 24 prosenttia palvelupaal-
likoita, 40 prosenttia palveluesimiehia ja 12 prosenttia vuoro-/kohde-esimiehia. Tasta voin
paatella, etta naytteen valinta on osunut kohdalleen, koska juuri palveluesimiehet ja - paalli-
kot toimivat asiakasrajapinnassa. Kuten kysymyksen kaksi vastauksista selviaa, vastaajat ovat
hyvin asiantuntevaa henkilostoa, 52 prosenttia on tyoskennellyt vartioimisliikkeessa 11 vuotta

tai enemman.

Kysymys kolme todentaa edelleen naytteen oikeellisuutta, koska vastaajista 92 prosenttia on

nimetty asiakkaan yhteyshenkiloksi tai vastaajan vastuulla on Turvatiimi Oyj:n asiakassuhtei-
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ta. Kysymys nelja selventaa kolmannessa kysymyksessa selvinneita asiakassuhteita ja niiden

tyyppia.

Kysymykset viisi ja kuusi olivat molemmat avoimia kysymyksia ja kasittelivat palvelun laatua
ja sen mittaamisen problematiikkaa. Molemmat kysymykset olivat pakollisia, lomakkeella ei
paassyt eteenpain, ennen kuin kysymyksiin oli vastattu. Kysymyksista olisi paassyt eteenpain
lomakkeella kirjoittamalla vastauskenttaan minka merkin tai sanan tahansa, mutta tasta vaa-
rinkaytoksen mahdollisuudesta huolimatta molempiin kysymyksiin vastasi 26 henkiloa ja kaikki
vastaukset oli kunnollisia ja asiallisia, joten vaarinkaytoksilta valtyttiin. Naiden molempien
kysymyksien kayttoon paadyin yhdessa palvelujohtajan kanssa kaymissani keskusteluissa. Mi-
nun oli selvitettava vastaajien kasitys palvelun laadusta ja sen mittaamisesta, jotta vastauk-
siin osataan suhtautua oikein. Naiden kysymyksien vastauksilla on merkitysta myos Turvatii-

min tuleviin laatukoulutuksiin.

Kysymyksessa numero viisi kysyin mita vastaajan mielesta on palvelun laatu. Vastausten pe-
rusteella kaikille vastanneille on suunnilleen selvaa mita on palvelun laatu, mutta vain kaksi
vastaajaa viittasi vastauksissaan kustannustehokkuuteen. Lecklin (2006, 18) seka myos Turva-
tiimin laatukasikirja (2006) mainitsevat, etta kustannustehokkuus on osa palvelun laatua.
Tahan asiaan tullaan kiinnittamaan huomiota Turvatiimin laatukoulutuksissa seka tama tullaan
kirjoittamaan auki Turvatiimin laatukasikirjasta, maaritellaan tarkemmaksi seka saatetaan
kaikkien yhtion tyontekijoiden tietoon. Kysymyksessa kuusi kysyin, etta mika on vastaajan
mielesta palvelun laadun mittaamisen suurin haaste. Lahes jokainen vastaaja maaritteli mit-
taamisen suurimmaksi haasteeksi palautteen saamisen asiakkaalta ja/tai siithen liittyviin asi-
oihin. Turvatiimin on toteuttamassa suuren asiakastyytyvaisyyskyselyn suurelle osalle asiak-
kaistaan, jotta tata tietoa saataisiin. Myos luomani asiakaskohtainen tyytyvaisyyskysely tuot-

taa tata tietoa.

Kyselyn kolmas osio kasitteli asiakasyhteydenpitoa, sen muotoja, tapoja ja tavoitteita. Tassa
osiossa kysymyksia oli 10 kappaletta. Viiteen naista kysymyksista vastasi kaikki 26 vastaajaa ja
viiteen kysymykseen vastasi 25 vastaajaa. Osion vastauksista kavi esimerkiksi ilmi, etta vas-
taajista viisi kappaletta eivat pida oma-aloitteisesti yhteytta asiakkaisiin vaikka perustiedois-

sa vain kaksi vastaajaa ilmoitti, ettei ole asiakasvastuussa tai asiakkaan yhteyshenkilo.

Kuukausittain asiakkaisiin pitaa yhteytta 53,8 prosenttia vastaajista ja puolivuosittain 15,4
prosenttia vastaajista. Mutta vain 42,3 prosentilla vastaajista oli kaytossaan jokin jarjestelma
tai menetelma yhteydenpidon seurantaan. Tama on selkea puute, johon tullaan jatkossa ke-
hittamaan selkea, koko yrityksen kattava prosessi. Suurimmalla osalla oli kaytossaan jonkin-
lainen taulukko, esimerkiksi Microsoft Excel, johon kirjattiin yhteydenpidot ylos. Vastaajista

42,3 prosenttia pitaa yhteytta asiakkaisiin tapaamisissa kasvotusten, puhelinta yhteydenpi-
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toon kayttaa 26,9 prosenttia ja sahkopostia 19,2 prosenttia. 11,5 prosenttia sanoo kayttavan-

sa kaikkia edella mainittuja riippuen tilanteesta ja asiakkaasta.

1. Pidatteko oma-aloitteisesti yhteytta olemassa oleviin asiakkaisiin?

Kysymykseen vastanneet: 26 (ka: 1,2)

(7-1) Kyl ] ] 08% 21
7.2) Ei [ | 192% s

8. Miten useasti pidatte yhteytta samaan asiakkaaseen?

Kysymykseen vastanneet: 26 (ka: 2,8)

(8.1) Viikottain |y 7.7% 2

(8.2) Kuukausittain [ 538% 14

J
J
(8.3) Neljannes vuosittain | 7,7%
]
|
]

(8.4) Puolivuosittain H 15,4%
(8.5) Kerran vuodessa |/ 7.7%
(8.6) Harvemmin | 7.7%

NN RN

9. Onko kaytossanne jokin jarjestelma asiakasyhteydenpitoon?

Kysymykseen vastanneet: 26 (ka: 1,6)

(9.1) Kylia, millainen? | | 423% 11
(O i — | STT% 15

10. Miten olette yleensa yhteydessa asiakkaaseen?

Kysymykseen vastanneet: 26 (ka: 2)

{10.1) Kasvotusten tapaamisissa |y | 42,3% 11
(10.2) Puhelimitse | | 269% 7

(10.3) Sahkopostitse |y | 192% 5

(10.4) Jotenkin muuten, miten? | ] 11,5% 3

_Kysymys [10.4] (Miten olette yleensa yhteydessa asiakkaaseen?. Jotenkin muuten, miten?)

1. Kaikki edella mainitut tavat (16415307)&
2. Kaikki edelld mainitut, riippuu asiakkaasta (16415333)2
3. Melko tasapuolisesti kaikki edelliset kohdat - riippuu asiakkaasta (16415316)2



Kuva 6. Kysymykset 7-10.

Vastausten mukaan 100 prosenttia vastaajista haluaa saada asiakkaalta tiedon, etta onko
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tama ollut palveluun tyytyvainen. 72 prosenttia vastaajista haluaa saada selville onko asiakas

halukas ostamaan lisapalveluita ja 52 prosenttia tiedustelee asiakkaan tyytyvaisyytta palvelu-

henkilostoon. Mutta vain 16 prosenttia vastaajista haluaa saada asiakkaalta kehitys- ja paran-

nusideoita palveluihin.

76,9 prosentilla vastaajista ei ole mitaan ohjetta tai saantoa koskien asiakasyhteydenpitoa.
Mutta 23,1 prosentilla vastaajista on jonkinlainen saanto tahan asiaan. Vastauksista oli poi-
mittavissa viisi erilaista tai ainakin eri henkilon luomaa ohjetta. Esimerkiksi Halytyspalvelu-
keskuksessa tahan on hyvinkin tarkka ohjeistus ja prosessikuvaus. Naiden vastausten valossa

Turvatiimin palvelujohtaja tulee maarittamaan yhtiotasoisen ohjeen ja prosessikuvauksen

asiakasyhteydenpidosta. Nain saadaan koko yhtioon yksi ja samanlainen toimintamalli tassakin

asiassa.

11. Mita tietoja haluatte asiakkaalta saada, kun olette haneen yhteydessa? (voit valita usean vaihtoehdon)

Kysymykseen vastanneet: 25 (ka: 2)

(11.1) Onko asiakas tyytyvainen palveluun | 100% 25

(11.2) Onko asiakas tyytyvainen palveluhe ] 52% 13
nkilostoon ﬁ—

(11.3) Onko asiakas halukas tzﬁtamaan !IS ] 72% 18
aa palveluita _7

(11.4) Jotain muuta, mita? H ] 16% 4

mita?)

1. asiakkaan palveluiden kehittamisideat (16415322)2

2. Kerron mita uutta alalle on tullut joista voisi olla asiakkaalle hydtya (16415334)E

3. Kuinka asiat yleisesti ottaen sujuvat ja onko jotain asioita joihin pitaisi puuttua. (16455204 )&
4. Onko palvelussa jotain mita voidaan parantaa? (16415316)&

12. Onko teilla tai yksikollanne saantoa tai ohjetta koskien yhteydenpitoa asiakkaaseen?

Kysymykseen vastanneet: 26 (ka: 1,8)

(12.1) Kylla, kenen luoma? i | 231% 6

(12.2)Ei —7] 76,9% 20

_Kysymys [12.1] (Onko teilla tai yksikdllanne s3antoa tai ohjetta koskien yhteydenpitoa asiakkaaseen?. Kylla, kenen luoma?)

1. (164153373

3. operatiivinen esimies (16415312)@

4, palvelujohtajan (16415311)=

5. Palvelupaallikon (16415317)@

6. Prosessi 12 / Palvelujohtaja (16415321)8&

Kysymys [11.4] (Mita tietoja haluatte asiakkaalta saada, kun olette haneen yhteydessa? (voit valita usean vaihtoehdon). Jotain muuta,

2. 0n kehoitettu olemaan aktiivisesti yhteydessa seka asiakkaaseen, ettd kohteen tydntekijoihin. Yksikon johtajan luoma. (16415316)2
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Kuva 7. Kysymykset 11-12.

Vastaajista 12 prosenttia kertoi, etta heidan yksikossaan tai toimipisteessa suoritetaan aktiivi-
sesti asiakastyytyvaisyyskyselyita ja loput 88 prosenttia eivat tallaisia tee. Asiakaspalautteita
kasittelee vastaajista 96 prosenttia mutta vain 40 prosenttia vastaajista on sita mielta, etta
asiakaspalautteiden kasittelyyn olemassa jonkinlainen ohje tai saanto. Tassa on yksi kyselysta
selvinnyt suuri asia, koska Turvatiimin yleisissa prosesseissa on erittain tarkka maarays asia-
kaspalautteen kasittelyyn. Tama prosessikuvaus antaa tarkat ohjeet toimintatavasta, vas-
teajasta, jatkotoimenpiteista seka dokumenteista. Tama prosessikuvaus on toimitettu jokai-
sen Turvatiimin esimiehelle sahkopostitse, seka se loytyy myos Turvatiimin verkkoasemalta.
Tama asia tullaan ottamaan esille ja sita tullaan painottamaan laatukoulutuksissa. Myos muut

prosessikuvaukset tullaan nostamaan uudelleen tyontekijoiden tietoon.

Kysymys numero 16 oli avoin kysymys ja siina pyydettiin vastaajaa kuvaamaan asiakaspalaut-
teen kasittelyprosessia heidan toimipisteessaan. Kysymys oli pakollinen, joten vastauksia oli
26 kappaletta, joista vain yksi oli kolmen merkin pituinen. Vastauksista yhdeksassa oli selvasti
viitteita ylla mainittuun prosessikuvaukseen. Lopuissa vastauksista oli paasaantoisesti joitain

kohtia prosessista oikein, mutta kokonaiskuva kasittelyprosessista oli sekava ja epaselva.
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13. Tehdaanko teidan yksikossanne aktiivisia asiakastyytyvaisyyskyselyja?

Kysymykseen vastanneet: 25 (ka: 1,9)
(13.1) Kylia | | 12% 3
(13.2) i | —— | 38% 22

14. Kasitteletteko asiakaspalautteita?

Kysymykseen vastanneet: 25 (ka: 1)

(14.1) Kyl — | 9% 24

(14.2)Ei |} | 4% 1

15. Onko teilla tai yksikollanne saantoa tai ohjetta koskien asiakaspalautteiden kasittelya?

Kysymykseen vastanneet: 25 (ka: 1,6)

(15.1) Kylla, kenen luoma? | | 40% 10
(152 B il | 60% 15

Kysymys [15.1] (Onko teilla tai yksikéllanne s3antoa tai ohjetta koskien asiakaspalautteiden kasittelya?. Kylla, kenen luoma?)

1. (16415305)2

2. (164153263

3.2 (164153113

4. dnv (16415310)3

5.itseni (16415334)

6. kasittaakseni Lehto maarittanyt ajan jolloin pipaa vastata (16415313)5
7.Palvelujohtaja |, yksi HPK:n prosesseista (16455204)&

8. Laatukasikirja (16415317)2

9. Palvelujohtaja (16415306)E

10. Yksikon johtajan. (16415318)3

16. Mita asiakaspalautteen kasittelyprosessi teidan yksikossanne pitaa sisallaan?

Kuva 8. Kysymykset 13-16.

Kysymykset 17-20 kasittelevat palvelun laadun mittaamista. Kysymykset 17 ja 19 olivat suljet-
tuja kysymyksia ja naiden vastauksista riippui siirtyyko vastaaja seuraavaan avoimeen kysy-
mykseen, joita siis kysymykset 18 ja 20 olivat. Kysymykseen 17 vastasi 25 vastaajaa ja kysy-
mykseen 19 vastasi kaikki 26 vastaajaa. Kysymyksessa 17 80 prosenttia vastaajista ilmoitti,
etteivat ole tehneet asiakkaan kanssa sopimusta palvelun laadusta tai sen seuraamisesta. 20
prosenttia vastaajista vastasi tehneensa tallaisia sopimuksia ja he siirtyivat avoimeen kysy-

mykseen 18. Tassa kysymyksessa pyydettiin selvitysta, etta minkalaisista toimista he ovat
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sopineet. Vastauksista lOytyi asiakastyytyvaisyyskysely, omavalvontaraportti seka laatukortti,

joka taytetaan maaratyin ajoin ja raportoidaan asiakkaalle.

Kysymyksessa 19 kysyin vastaajilta, etta onko heilla tahan tarkoitukseen jonkinlainen jarjes-
telma olemassa. Mikali vastaaja vastasi ei, niin kysely paattyi hanen osaltaan. Mutta mikali
vastaaja vastasi kylla han siirtyi avoimeen kysymykseen numero 20, jossa pyysin selvitysta
tallaisesta menetelmasta. Vastaajista Tallaisia esiin tulleita menetelmia olivat muun muassa
asiakastyytyvaisyyskysely, vartijan raportointijarjestelma, omavalvontaraportti seka laadun-

seurantakortti.

17. Teetteko tai oletteko tehneet sopimuksia asiakkaiden kanssa koskien palvelun laadun mittaamista tai
seuraamista?

Kysymykseen vastanneet: 25 (ka: 1,8)

(17.1) Ky A | | 20% 5
(17.2)Ei __‘ 80% 20

18. Mikali olette tehneet, niin minkalaisia?

19. Onko teilla kaytossanne tahan tarkoitukseen jokin jarjestelma?

Kysymykseen vastanneet: 26 (ka: 2,5)

(19.1) Kylla | | 38% 1
(19.2) Suunnitellaan asiakaskohtaisesti ) | 38,5% 10
(19.3) i | — | 57.7% 15

20. Millainen jarjestelma teilla on kaytossanne?

Kuva 9. Kysymykset 17-20.

5.1 Palvelun laadun mittaamisen kehittaminen

Kehitin Turvatiimille lomakkeen sisaiseen auditointiin, jolla laatupaallikko raportoi johtoryh-
malle. Valitsin lomakkeeseen mitattavia hyveita edella mainituista laadukkaaksi koetun palve-
lun seitsemasta kriteerista. Mukaan otin kriteerin numero yksi, ammattimaisuus ja taidot.
Siihen osioon kuuluu lomakkeessa viisi osa-aluetta, joista yhta varmennetaan kohteessa tyos-
kentelevalle henkilolle suunnatulla 10 kysymyksen patteristolla, jonka kehitin tahan tarkoi-
tukseen. Yksi mitattava hyve on esimerkiksi kohteessa tyoskentelevan vartijan vartijakortin

voimassa olo ja muut asiat, jotka laki yksityisista turvallisuuspalveluista (282/2002) 348 maa-



28

raa. Toinen mitattavaksi valitsemani hyve tassa osiossa on toimintaohjeiden ajantasaisuus ja
niiden tunteminen. Tata kohtaa mitataan jo mainitsemallani 10 kohtaisella kysymyspatteris-
tolla. toimintaohjeiden tunteminen on edellytys laadukkaan palvelun tuottamiselle. Ohjeissa
muun muassa maarataan tietyt toimintatavat eri tilanteisiin, esimerkiksi pommiuhkaukseen
tai uhkaavan asiakkaan kohtaamiseen seka yhteyshenkilot ja lomakkeet kuhunkin tilantee-
seen. Yleensa myos vartioimiskohteissa on kohdekohtaiset toimintaohjeet. Laki yksityista
turvallisuuspalveluista (282/2008, 198) maaraa toimintaohjeista, etta vartioimisliikkeella on
oltava sellaiset yleiset kirjalliset ohjeet, joiden avulla vartija kykenee suorittamaan varti-
oimistehtavansa oikein ja turvallisesti (toimintaohjeet). Jos olot vartioimisalueella tai varti-
oimiskohteessa sita edellyttavat, vartioimisliikkeella tulee olla lisaksi erilliset vartioimisalue-
tai vartioimiskohdekohtaiset toimintaohjeet. Vartioimisliikkeen on pidettava toimintaohjeet
nahtavilla toimipaikoillaan seka tarvittaessa vartioimisalueillaan ja vartioimiskohteissaan si-

ten, etta vartijoilla on mahdollisuus perehtya niihin.

Toinen mitattavaksi valitsemani kriteeri on numero kaksi, asenteet ja kayttaytyminen. Tahan
osioon kuuluu kolme mitattavaa hyvetta. Yksi naista hyveista on palvelukayttaytyminen palve-
lutilanteessa. Kolmas kriteeri on numero seitseman, palvelumaisema. Tassa osiossa on nelja
mitattavaa hyvetta. Yksi naista on vartijan vaatteet ja varustus. Esimerkiksi se, etta vartijan
kayttama univormu on likainen, rikki tai sita ei kayteta ollenkaan tai kaytetaan vain osittain,
ei anna asiakkaalle kovinkaan ammattitaitoista kuvaa. Tahan asiaan ottaa kantaa myos laki
yksityisista turvallisuuspalveluista (282/2008, 328), maaratessaan, etta vartijan on vartioimis-
tehtavissa oltava pukeutunut vartijan asuun. Saman vartioimisliikkeen palveluksessa olevien,
yksityisista turvallisuuspalveluista (282/2002, 338) maaraa myos, etta vartijan asun on oltava

siisti ja asianmukainen.

Lomake on toteutettu Microsoft Excelilla ja se toimii niin, etta jokaiselle mitattavalle hyveel-
le annetaan arvosana yhdesta kolmeen. Arvo 3 tarkoittaa, etta kaikki on kunnossa, ei huo-
mautettavaa. Arvo 2 tarkoittaa, etta asiassa on pienia huomautuksia, jotka kyetaan korjaa-
man nopeasti kohteen omin voimin. Arvo 1 tarkoittaa, etta asiassa on vakavia puutteita, joi-
hin on puututtava esimiestasolta ja vastuu asioiden korjaamisesta siirretaan esimiehille. Lo-
make laskee kohteen saamista arvoista keskiarvon, joka piirtyy pylvasdiagrammina lomakkeen
raporttisivulle. Auditointi on tarkoitus toteuttaa valittuihin asiakaskohteisiin kaksi kertaa
vuodessa. Lomakkeessa on valmiina kaksi sivua yhdelle kohteelle, joista toinen taytetaan
ensimmaisella auditointikerralla ja toinen toisella auditointikerralla. Molemmat piirtyvat ra-
porttisivulle ja nain sisaisella auditoinnilla havaitut palvelunlaadun muutokset on helppo ha-
vaita. Lomake on lukittu niin, etta sita voi muokata vain tietyilta osilta. Nain raportointiin

vaikuttavien mahdollisten merkkausvirheiden maara on minimoitu.
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Lomaketta tukevassa kysymyspatteristossa on itsessaan 15 kysymysta liittyen vartioimiskoh-
teeseen, yhteyshenkiloihin tai toimintaan eri tilanteissa. Tallainen tilanne on esimerkiksi
pommiuhkaustilanne. Tallaisiin erikoistilanteisiin on suurimpaan osaan erikseen ohjeet ja
erilliset lomakkeet, jotka tulee tayttaa, mikali kohdataan kyseessa oleva tilanne. Muita kysy-
myksia ovat esimerkiksi se, etta tietaako vartija missa on lahin ensisammutuskalusto tai missa
on kohteen paloilmoitinlaite. Tai osaako vartija toimia, mikali palohalytys kohteesta tulee.
Kysymyksista valitaan 10 kappaletta, jotka kysytaan auditointipaivana kohteessa tyoskentele-

valta vartijalta.

Toinen konkreettinen kehitystehtava oli luoda Turvatiimille nopea ja helppokayttoinen asia-
kaskohtainen asiakastyytyvaisyyskysely koskien asiakkaalle tuotettua palvelua. Turvatiimin

markkinointiosaston toimesta on kehitteilla suuri kertaluontoinen asiakastyytyvaisyyskysely,
joka on tarkoitus toteuttaa kevaan 2009 aikana, joten keskityin kehittamaan yksinkertaisen,
lyhyen kyselyn, johon on kivutonta vastata. Kaytin kyselyssa pohjana seitsemaa laadukkaaksi

koetun palvelun kriteeria, joista jokaista selvitetaan muutamalla kysymyksella.

Asiakastyytyvaisyyskysely (Liite 2) sisaltaa 18 vaittamaa seitsemasta osa-alueesta. Jokaista
vaittamaa arvioidaan neliportaisella asteikolla, Likertin asteikolla. Heikkilan (2008, 53) mu-
kaan Likertin asteikko on mielipidevaittamissa kaytetty, tavallisesti 4- tai 5-portainen jarjes-
tysasteikon tasoinen asteikko, jossa toisena aaripaana on useimmiten tdysin samaa mieltd ja
toisena aaripaana tdysin eri mieltd. Vastaajan tulee valita asteikolta parhaiten omaa kasitys-
taan vastaava vaihtoehto. Heikkila (2008, 53) jatkaa, etta asteikon keskikohta, ei osaa sanoa,
saattaa olla liian houkutteleva, ja siksi kannattaa harkita sen pois jattamista ja pakottaa nain
vastaaja ottamaan kantaa suuntaan tai toiseen. Paadyin jattamaan keskikohdan pois kaytta-

massani asteikossa.

Lomakkeessani asteikko on 1=erittain tyytymaton ja 4=erittain tyytyvainen. Tahan paadyin
siksi, etta vaittamat on esitetty positiivisina kuten ”vartijat ovat ammattitaitoisia”. Mita tyy-
tyvaisempi asiakas on, sita suurempi on luku ja niiden keskiarvo. Heikkila (2008, 54) kirjoittaa
asiasta, etta kun numerointi on aloitettu arvosta 1=taysin eri mielta, saadaan sita suurempi
keskiarvo, mita enemman samaa mielta vastaaja on ollut. Kun vaitteet esitetaan positiivisina,

tulkinta on nain loogisesti helpompaa kuin painvastaista numerointia kaytettaessa.

Vaittamaosion jalkeen on varattu tilaa vapaalle sanalle, johon asiakas voi perustella antami-
aan arvosanoja tai antaa muuta palautetta tai kommenttia. Lomake on tarkoitettu taytetta-
vaksi kasvotusten kaytavassa vuorovaikutuksessa, mutta se voidaan myos tayttaa puhelinkes-

kustelun aikana, joten katson sen olevan ikaan kuin strukturoitu haastattelu.
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5.2 Opinnaytetyoprojektin toteutumisen aikataulu

Ensimmaiset askeleet opinnaytetyoni suhteen otin lokakuussa 2008. Tuolloin aloin kartoitta-
maan mahdollisia aiheita Turvatiimi Oyj:n organisaation sisalla. Ensimmaiseksi palvelujohtaja
ehdotti palvelun laadun mittaamiseen liittyvaa kehityshanketta, joka tutustumisen jalkeen
olikin kiinnostava. Mutta hankkeen kiireellisyyden vuoksi jouduin luopumaan kyseessa olleen

projektin suorittamisesta opinnaytetyonani.

Tammikuussa 2009 palasimme jalleen palvelujohtajan kanssa opinnaytetyoni aiheeseen, ja
yhteisissa palavereissa paadyimme uudelleen palvelun laadun mittaamiseen. Kavin useita
keskusteluita eri henkiloiden kanssa, jotka olivat Turvatiimin uransa aikana olleet tekemisissa
laatuasioiden kanssa. Alkuvaiheessa tein kartoituksia ja suunnitelmia entisen laatuvastaavan
kanssa ja naissa keskusteluissa rajasimme aiheen palvelun laadun mittaamiseen ja lahinna sen
kehittamiseen. Naiden suunnitelmien perusteella lahdin hahmottelemaan tyotani vahvasti

myyntiorganisaation tarpeita ajatellen.

Talla valin kuitenkin Turvatiimin organisaatio muuttui niin, etta Turvatiimiin nimitettiin laa-
tupaallikko hoitamaan ja kehittamaan laatuasioita. Keskusteltuani uuden laatupaallikon kans-
sa 6.3.2009, han ehdotti, etta pitaisimme asiasta palaverin, johon otettaisi mukaan myos
hanen esimiehensa, laatuasioista aiemmin vastannut palvelujohtaja. Toteutimme taman pala-
verin 10.3.2009. Esittelin tahanastiset tuotokseni seka suunnitelmani laatupaallikolle seka
palvelujohtajalle. Aika oli talla kertaa rajallinen, joten paatimme pitaa uuden palaverin asi-
asta 18.3.2009. Tuolloin pidetyssa palaverissa paadyimme siihen ratkaisuun, etta opinnayte-
tyo suoritettaisiin loppuun heidan ohjauksessaan, jotta sen hyodyt edesauttaisivat enemman
koko yhtion laatutavoitteita eika rajautuisi niin voimakkaasti vain myyntiorganisaation kayt-
toon. Paatimme tavata palvelujohtajan kanssa saannollisesti viikoittain opinnaytetyoni pro-

jektin tiimoilta. Seuraavan palaverin ajankohdaksi sovittiin 25.3.2009.

25.3.2009 tapasimme palvelujohtajan kanssa ja esitin hanelle ideoitani koskien Turvatiimin
omalle henkilostolle suunnattavasta kyselysta, jolla selvitettaisiin palvelun laadun mittaami-
sen nykytila seka mahdollisesti myos siihen liittyvia keinoja ja tapoja. Esittelin alustavaa ky-
selyrunkoa, jonka olin etukateen suunnitellut. Sain palvelujohtajalta muutamia muutosideoita
kyselyyn. Mietimme myos konkreettisia tuloksia, joita minun tulisi opinnaytetyonani kehittaa.
Paadyimme siihen, etta kehitan Turvatiimille sisaiseen auditointiin tyokalun, joka luo tulok-
sesta taulukon. Tasta taulukosta kyettaisiin seuraamaan palvelun laatua paivamaaran ja koh-
teen perusteella seka siita nakisi myos laadun keskiarvon. Toiseksi konkreettiseksi tuotteeksi
palvelujohtaja ehdotti pienimuotoista asiakastyytyvaisyyskyselya, joka tehtaisiin asiakkaalle

samalla, kun kohteessa suoritettaisiin sisainen auditointi. Turvatiimilla on tulossa suurempi
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asiakastyytyvaisyyskysely markkinointiosaston toimesta, joten minun kehitettavakseni jai

pieni ja nopeakayttoisen asiakaskohtaisen tyytyvaisyyskyselyn laatiminen.

30.3.2009 lahetin Turvatiimin henkilostolle suunnatun kyselyn testattavaksi varsinaisen kyse-
lyn ulkopuolelle jaaville henkiloille, joita oli kuusi kappaletta. Sain kaikilta vastaukset ja ke-
hitysehdotuksen viela saman paivan aikana. Tein muutokset ehdotuksien pohjalta ja, koska
kaytin kyselyn luomisessa tietokoneohjelmaa, paatin testata kyselyn uudelleen samalla testi-
ryhmalla, jotta mahdolliset muutoksien myota tulleet tekniset ongelmat tulisivat ilmi. Kyselyn
lahetin uudelle testikierrokselle 31.3.2009. Palautteen perusteella muokkasin kyselyn asette-
lua viela uudelleen ja ryhmitin kysymykset selvien otsikoiden taakse. Testasin viela lopullisen
lomakkeen kahdella testiryhman jasenella ja talloin lomake todettiin kokonaisuudessaan kayt-

tokelpoiseksi. Kyselyn lahetin vastaajille 6.4.2009.

Vastauksien takaraja kyselyssa oli torstai 9.4.2009 klo 16.00. Talloin kyselyyn oli vastannut 26
henkiloa ja tarkastelu osoitti, etta kyselyyn oli vastannut henkiloita kaikilta Turvatiimin toi-
minta-alueilta. 10.-13.4.2009 analysoin kyselylomakkeen vastauksia, seka perehdyin kyselyn

raportteihin.

Keskiviikkona 15.4.2009 tapasimme palvelujohtajan kanssa ja esittelin hanelle kyselyn tulok-
sia ja raportteja. Naiden raporttien pohjalta paadyimme myos jarjestamaan laatukoulutuspai-
van Turvatiimin paakaupunkiseudun esimiehille. Sain myos tehtavakseni tutustua asiakastyy-
tyvaisyyskyselyihin, mita kyselyn vastausten perusteella joissakin toimipisteissa kaytetaan, ja
selvittaa olisiko naista apua asiakastyytyvaisyyskyselyn luontiin.

Sovimme seuraavaksi palaverin ajankohdaksi maanantain 20.4.2009, jossa minun tulee esittaa

tyoversiot sisaisen auditoinnin lomakkeesta seka asiakastyytyvaisyyskyselysta.

20.4.2009 pidetyssa palaverissa esittelin luomani versiot sisaisen auditoinnin lomakkeesta,
siihen liittyvasta kysymyspatteristosta seka asiakastyytyvaisyyslomakkeesta. Kysymyspatteris-
to hyvaksyttiin sellaisenaan, mutta sisaisen auditoinnin lomakkeen tuottamaan raporttiin ja
sen sisaltoon tuli tehda pienia muutoksia. Muutokset tuli olla tehtyna 24.4.2009 mennessa.
Talloin kokoonnuimme jalleen samalla kokoonpanolla. Esittelin tekemani muutokset ja nyt
seka sisaisen auditoinnin lomake ja asiakastyytyvaisyyskysely hyvaksyttiin. Paatimme suorittaa
niille koekayton jollekin asiakkaalle. Koekaytossa lomake todettiin toimivaksi. Tiistaina
28.4.2009 tapasimme palvelujohtajan kanssa ja han totesi luodut tyokalut toimiviksi ja taten
hyvaksytysti seka samalla kehitysprojektini paattyneeksi onnistuneena. Tyokalut tullaan ot-
tamaan kayttoon ensin Turvatiimin paakaupungin toiminnoissa ja sen jalkeen syksyn 2009 ja

kevaan 2010 aikana porrastetusti myos Turvatiimin muille toiminta-alueille.
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6  Yhteenveto ja pohdintaa

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa Turvatiimi Oyj:n palvelun laadun mittaamis-
ta. Opinnaytetyoni toiminnallinen osio kapeni alun perin suunnitellusta, koska kavi ilmi, etta
samankaltaisia asioita oli jo luotu ja luotiin parhaillaan laatuvastaavan toimesta. Tassa vai-
heessa harkitsin jo opinnaytetyoni aiheen vaihtamista, mutta keskusteluissani laadusta vas-
taavan palvelujohtajan kanssa paasimme yhteisymmarrykseen tyoni toteuttamisesta ja sain
tehtavakseni selvittaa laadun mittaamisen nykytilan Turvatiimissa seka kehittaa Turvatiimille
sisaisen auditoinnin lomakkeen, tahan liittyvan kysymyspatteriston seka pienen, asiakaskoh-

taisen asiakastyytyvaisyyskyselyn.

Turvatiimin organisaatio muuttui projektin aikana niin, etta Turvatiimiin nimettiin laatupaal-
likko, mutta han oli viela kiinni edellisissa tehtavissaan niin paljon, etta toteutin projektin
paaasiassa palvelujohtajan ohjaamana. Laatupaallikko oli mukana omien aikataulujensa salli-

essa.

Projektin alussa tutustuin aiheen teoriaan lahdekirjallisuuden muodossa. Paasaantoisina lah-
teina kaytin Olli Lecklinin teosta Laatu yrityksen menestystekijana seka Christian Gronroosin
teosta Palveluiden johtaminen ja markkinointi. Projektin alkutaipaleella toteutin kyselyn
Turvatiimin asiakasvastuulliselle henkilostolle koskien palvelun laadun mittaamisen tilaa talla
hetkella. Kyselyn perusteella sain hyvan kasityksen taman hetken tilanteesta ja sita kautta
kehitystehtavalleni suuntaa antavan tilannepohjan. Kyselyn tulokset antoivat myos suuntaa
Turvatiimissa myohemmin pidettaviin laatukoulutuksiin. Tuloksien avulla valitaan koulutuksi-

en aiheita ja painopisteita.

Taman jalkeen tutustuin Turvatiimin vanhoihin sisaisen auditoinnin materiaaleihin selvittaak-
seni loytyisiko sielta apuja omaan kehitystehtavaani. Paadyin kuitenkin luomaan kokonaan
uuden, helppokayttoisen lomakkeen sisaiseen auditoinnin tehostamiseksi. Lomake myods muut-
taa tulokset kaavioksi Microsoft Exceliin, jolla laatupaallikko voi raportoida suoraan esimiehil-
leen. Kyselysta selvisi, etta joillain toimipisteilla on kaytossaan asiakastyytyvaisyyskyselyita.
Tutustuin muutamaan naista, mutta niista ei ollut mainittavaa apua ajatelleen omaa kehitys-
tehtavaani, koska ne oli suunnattu suuremmille asiakasmaarille ja niiden raportointi ei vas-

tannut omia tarkoituksiani. Sain kuitenkin muutamia ideoita kysymysten suhteen.

Kehitystyon paatyttya luomani materiaalit todettiin onnistuneiksi ja toimiviksi. Ne tullaan
ottamaan kayttoon Turvatiimin paakaupunkiseudun palvelutuotannossa kevaan 2009 aikana.
Syksyn 2009 ja kevaan 2010 aikana ne tullaan ottamaan portaittain kayttoon myos muilla Tur-
vatiimin toiminta-alueilla. Kokonaisuutena tarkastellen toiminnallinen osuuteni oli siis alun

ongelmien jalkeen onnistunut ja tuottamani materiaali oli tarkoituksensa mukainen.
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Kokonaisuutena opinnaytetyoni tuloksilla oli parantava vaikutus Turvatiimin toimintaan niilta
osin, joihin se vaikutti. Opinnaytetyoni tuotti myos muuta hyodyllista tietoa organisaation
kayttoon. Esimerkiksi tilannekartoituksen myota selvisi, etta joillain toimialueella tehdaan
aktiivisesti asiakastyytyvaisyyskyselyita. Nama tiedot hyodynnetaan esimerkiksi siten, etta
naihin kyselyihin ja niiden sisaltoon tutustutaan ennen kuin vastaavanlaisia aletaan toteuttaa
muualla, jotta jo kerran hyvaksi koetut menetelmat saadaan muidenkin toimialueiden kayt-
toon. Ja samoin myos tieto toimimattomista asioista saadaan muiden tietoon, ettei toisaalla

tehda samaa virhetta uudestaan.

Henkilokohtaista oppimistani tyo edesauttoi huomattavasti. Suurimmat kehittymiset tapahtui-
vat laadullisen tutkimuksen tekemisessa ja sen metodeihin tutustumisessa. Kyselya tehdessani
perehdyin tutkimuksen teoriaan ja saantoihin seka erilaisiin tutkimusmuotoihin. Parhaiten

opin ja ymmarsin kayttamani strukturoidun kyselyn kayton ja toiminnan.

Toinen huomattava kehittyminen liittyy laatuun. Laatu-kasitteen avautuminen seka palvelun
laatuun vaikuttavat asiat seka naiden eroavaisuudet tulivat tutuksi Olli Lecklinin teokseen
tutustumisen myota. Laadun hallintaan liittyvia asioita ja prosesseja tutkiessani parhaiten

opin sisaiseen auditointiin ja asiakastyytyvaisyyteen liittyvat asiat.
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Liite 1: Kyselyn saatekirje

6.4.2009

Arvoisa Turvatiimildinen

Turvatiimilla on kaynnissa palvelun laadun mittaamisen-kehittamishanke. Hankkeen alkuvaiheessa
kartoitamme taman hetkisen tilanteen jamahdolliset menetelmat laadun mittaamisessa.

Vastaajiksi on valittu Turvatiimin palvelutuotannon, mukaan lukien halytyspalvelukeskus, esimiehistd
tulosyksikoiden paallikdista alaspain.

Oheisen linkin takana on kysely tahan asiaan liittyen. Kysymykset koskevat palvelun laatua, sen mittaamista
jamniita on maksimissaan 20 kappaletta. Kyselyyn vastaaminen vie aikaa noin viisi minuuttia. Kyselysta
saatavat tiedot ja tulokset ovat vain Turvatiimin kaytt6on.

Tydryhmatoivoo, ettad kaikki vastaisi tahan kyselyyn asianmukaisestitorstaihin 9.4.2009 klo 16.00
mennessa.

Yhteistyoterveisin

JuhaniPohjolainen
Palvelujohtaja
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Asiakastyytyvaisyyskysely
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Liite 2

Ohje: Ympyroi mielipidettinne vastaava kohta neliportaisesta asteikosta. Taman jalkeen merkitse miten
tarkeana kyseista asiaa pidat. Arvot tarkoittavat seuraavaa:

= erittain tyytymaton, 2= tyytymaton, 3= tyytyvainen ja 4= erittdin tyytyvainen.
(Mikali annat arvon | tai 2, kerrothan toisella puolella syyn / esimerkin arvosanalle.)

Kohde:
Suorittaja:

.  Ammattimaisuus ja taidot
a. Vartijat ovat ammattitaitoisia
b. Vartijat tayttavat heille annetut tehtavat asiaankuuluvasti
c.  Vartijat osaavat toimia ongelmatilanteissa
d. Vartijan asiakaspalvelutaidot ovat hyvat

2. Asenteet ja kdyttiytyminen
a. Vartijan kaytos henkilokuntaa kohtaan
b. Vartijan kaytos asiakkaita kohtaan
c.  Vartijan asiakaspalveluhalukkuus

3. Ldhestyttdvyys ja joustavuus
a. Turvatiimi vastaa asiakkaan toiveisiin ja tarpeisiin joustavasti
b. Turvatiimin yhteyshenkilon tavoitettavuus

4. Luotettavuus
a. Turvatiimin vartijoiden lupauksiin voi luottaa
b. Turvatiimi yhteyshenkilon lupauksiin voi luottaa
c. Palveluhenkiloston toiminta on asiakkaan etujen mukaista
d.  Ongelmatilanteiden normalisointi (palvelussa ongelmia)

5. Palvelun normalisointi
a. Mikali palvelussa on ollut virheita, esim. kohde on jaanyt

miehittamatta, on Turvatiimi toiminut ripeasti tilanteen
normalisoimiseksi

6. Palvelumaisema
a. Vartijan ulkoinen olemus (esim. siisteys)
b. Vartioimispisteen siisteys

7. Maine ja uskottavuus

a. Turvatiimin toimiin voi luottaa
b. Turvatiimin palvelu antaa rahalle vastinetta
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Vastaaja:
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