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In 2010’s service design is being used in almost every service business workplace
as a tool for increasing business and developing the quality of service. A success-
ful customer service model increases the flow of work, has a positive effect on
productivity and also on the welfare of the employees. An unsuccessful customer
service model might impair the customer experience, the employees’ welfare and
the employees’ commitment towards the employer.

The object of this thesis was to survey the opinions of service sector employees’
concerning customer service models. The main aim was to find out if customer
service models facilitate the work of the employees and if the employees under-
stand why these models are created and put into practice.

The theoretical study of the thesis presents concepts related to service, quality of
service and improvement of service and explains how service models are built.
The motivation and commitment of employees is an important area of a successful
service model. The theoretical study also presents theory concerning motivation
and factors causing stress in customer service.

The research method chosen was a quantitative research utilizing a questionnaire.
The source material was collected from service employees using electronic and
paper forms. The service employees who answered the questionnaire considered
that service models made their work easier, increased customer satisfaction and
increased work motivation. However, the sample (63 answers) was too small to
make any generalized conclusions.
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen aihe

Opinnaytetyossani Vaasan ammattikorkeakouluun kartoitan palvelualalla tydsken-
televien tyontekijoiden kokemuksia palvelumallien toteuttamisesta ja toteutumi-

sesta tyopaikoilla.

Palvelualojen ammattiliiton julkaiseman taskutilaston mukaan véhittaiskaupan
sek& majoitus- ja ravitsemistoiminnan ammateissa tyoskenteli vuonna 2012 yh-

teensd 218 000 palkansaajaa. (Palvelualojen taskutilasto 2013; 3-6).

Palvelun laadun kehittdaminen palvelua vakioimalla on 2010-luvun palvelutyon
arkipéivaa. Hyvin suunniteltu ja onnistunut palvelumalli, jonka toteuttamiseen
henkilokunta on koulutettu, sitoutunut ja motivoitunut, parhaimmillaan parantaa

tyon sujuvuutta, tuottavuutta ja samalla lisata tyéhyvinvointia.

Onnistuneen palvelumuotoilun vaikutukset tyon laatuun ja ty6ilmapiiriin ovat
positiivisia. Palvelumalli auttaa tyontekijoita paivittaisen tyon sujumisessa ja toi-
mii hyodyllisend tyokaluna palvelun laadun yll&pitdmisessa. Tavoitteiden realis-
tinen asettaminen, palvelukonseptiin asianmukaisesti perehdyttdminen, oikeu-
denmukainen palkitseminen ja kannustava palaute parantavat tyontekijoiden val-
miuksia suorittaa tyotd. Kun koetaan, ettd tyon tavoitteisiin ja mittaustuloksiin voi
vaikuttaa itse, laadunkehittdmistoimet lisadvat tyomotivaatiota ja sitoutumista

tyGnantajaan.

Palvelumalli voi kuitenkin jaada henkilékunnalle epdmaéaraiseksi ohjeiden ja kas-
kyjen viidakoksi, ellei sen suunnittelu ja toteutus ole onnistunut. Haluttu palvelu-

standardi ei toteudu, ellei tavoitteita tunneta tai niihin ei haluta sitoutua.

Aiheeltaan kartoitus sivuaa seka palveluyrityksen tuottavuutta etta tyéhyvinvoin-
tia. Kartoituksen tulokset auttavat myods palvelutuotteen laadunkehittdmisesté vas-

taavia tahoja.
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1.2 Tutkimusongelma

Kartoituksen avulla on tarkoitus saada selville, kokevatko palvelutyontekijat an-
nettujen palvelumallien helpottavan pdivittaistad asiakaspalvelutyota ja lisadvan
asiakastyytyvéisyytté vai koetaanko mallien rajoittavan asiakaspalvelua, ehké jopa

lisddvan negatiivista palautetta?

Lis&ksi haluan selvittdd, ymmaértavatko vastaajat miksi palvelumalleja toteutetaan:

tyon sujuvuuden, asiakastyytyvéisyyden ja liikevaihdon parantamiseksi.
1.3 Tyon rakenne

Opinndytetyon teoriaosuudessa selvennan aluksi, mité tarkoitetaan palvelulla sek&
palvelun laadulla. Kerron myds palvelutuotteeseen liittyvista erityispiirteistd, mit-
ka vaikuttavat seka palvelutydhon etta sen onnistumisen arviointiin. Koska palve-
lun vakiointiprosessin onnistumisella on suuri rooli tydmotivaation rakentumises-
sa, esittelen tyon teoriaosiossa tdmén yhteyden ymmaértamiseksi valttamattomat
motivaatioteoriat. Tutkimuksen merkitysté perustelen esittamalla lyhyesti, kuinka
motivaation ja tyohyvinvoinnin lisdédntyminen korreloi asiakastyytyvéisyyden ja
yrityksen tuottavuuden kasvun kanssa (Nummelin 2008; Manka 2003; Kesti 2007;
Uusitalo ja Ldmsd 2012, ym.).

Luvussa 4 kerron palvelun vakioinnista prosessina ja esittelen ké&sitteet palvelu-
malli, palvelumuotoilu, palvelun vakiointi ja palvelun laatu. Esittelen edellytykset
palvelutuotteen vakioinnin onnistumiselle ja kerron haasteista, jotka liittyvat va-
kioidun palvelun toteuttamiseen. Jotta tutkimusongelma nahtéisiin enemman pal-
velutyon tekijan nékokulmasta, ké&sittelen tarkemmin myds palvelumallin toteut-

tamista estévia seikkoja palvelu- ja myyntityossa.

Luvussa 5 kerron lyhyesti tdrkeimmistd mittareista, joiden avulla palvelun onnis-

tumista ja palvelumallien toteutumista valvotaan.

Teoriaosion lopuksi kerron vield tutkimusmenetelmistd ja perustelen havaintoai-

neiston késittelya.
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1.4 Kartoituksen toteutus

Kartoitan palvelualalla tydskentelevien tyontekijoiden mielipiteitd standardoidun
lomakkeen avulla. Vaasan ammattikorkeakoulun opiskelijakdytt6on tarjoama sah-
kdinen lomake mahdollistaa tutkimusaineiston nopean, luotettavan kasittelyn ja

on lisdksi kustannustehokkain tapa keréta tietoa.

Lahetédn vastauslinkin lomakkeeseen séhkodpostitse sekd Facebookin yhteidojé
hyodyntden mahdollisimman monelle palvelualan ammattilaiselle maaliskuussa
2014. Osoitteistona kaytdn Vaasan ammattikorkeakoulun sahkopostitietokantaa-
suuri osa opiskelijoista tyoskentelee opintojen ohella palvelualojen tyopaikoilla.
Kartoituksen tulokset analysoin kayttaen Microsoft Excel-

taulukkolaskentaohjelmaa.
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2 PALVELU

Tassa luvussa kerron, mité tarkoittaa palvelu ja millaiset erityispiirteet ovat omi-
naisia palvelutuotteelle. Namé erityispiirteet tuovat haasteita palvelutuotannon
suunnitteluun, sen toteuttamiseen arkipaivéan palvelutydssa ja palvelun onnistumi-
sen arviointiin. Maérittelen myo6s, mité tarkoittaa palvelun laatu ja selvitdn sen
roolia kilpailuedun saavuttamisen valineend. Luvun lopuksi esittelen henkildsto-

johtamisen ja esimiestyon roolia palvelun laadun takaamisessa.
2.1 Palvelutuote

Liiketoiminnan kannattavuutta arvioidaan yleensa vertaamalla tuotosta (yrityksen
valmistama tuote) panokseen (tuotteen valmistamiseksi tarvitut resurssit), joka on
tarvittu tuotoksen aikaansaamiseksi. Tama onnistuu, jos aineelliset tuotokset ja
panokset ovat laskettavissa tai mitattavissa. Tuotokset ja panokset pysyvat myos
samanlaisina, ja tuotanto ja tuotoksen kuluttaminen tapahtuvat eri aikoina, yleensa
eri paikoissa. Edelld mainitut ominaisuudet helpottavat tuotoksen laadun arvioi-

mista.

Palvelutuote ei ole konkreettinen, helposti arvioitavissa oleva tuote, vaan enem-
mankin abstrakti ja jatkuvasti muuttuva. Siksi palvelun onnistumisen arviointiin
tarvitaan erilaisia mittareita, kuin muun liiketoiminnan ja tuotannon onnistumisen

arviointoon.

Ropen ja Vahvaseldan (1992; 106-111) mukaan palvelutuote syntyy kolmen eri
ulottuvuuden yhteisvaikutuksessa. Nama ulottuvuudet ovat:1) konkreettinen tuo-

te, 2) vuorovaikutustilanne sekd 3) asiakkaan tuotteen kuluttamisesta kokema hyo-

ty.
2.2 Palvelun erityispiirteet

Palvelu syntyy vuorovaikutustilanteessa, joka on aina ainutkertainen. Asiakas ar-
vioi tilannetta palvelua kuluttaessaan, eik& tilannetta voida toistaa myéhemmin
samanlaisena arviointia varten. Sekd asiakkaan omat odotukset, kuva yrityksesta,

kuva myyjastd, oma toiminta vuorovaikutustilanteessa, myyjén toiminta vuoro-
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vaikutustilanteessa, tunteet, toiveet sekd muiden asiakkaiden k&ytos palvelutuot-
teen kuluttamisen aikana vaikuttavat palvelun onnistumisen kokemiseen. Nama
syyt asettavat suuria haasteita palvelutuotteen vakioimiselle ja palvelun onnistu-
misen mittaamiselle. (Ylikoski 1997; 62-63, 90, 166-167; Leppanen 2007, 90,
135-137; Pakkanen ym. 2012, 11-12; Rope ja Po6llanen 1998, 59; Uusitalo ja
Lamséa 2012, 18-19).

Palvelua ei voi varastoida myohempaa kayttoa varten. Kysynta vaikuttaa suoraan
palvelun tuottavuuteen, silla kiintedt kustannukset syntyvat asiakasmaéarasta riip-

pumatta (Ojasalo toim. Grénroos ym. 2001, 59-60).
2.3 Palvelun laatu

Robert Pirsigin mukaan laatu on sellainen ajattelun ja ilmaisun ominaisuus, jota ei
tunnisteta ajattelun avulla. Méaaritelmien ollessa jaykén ja muodollisen ajattelun
tuloksia, laatua ei voida madritella (Pirsig, Uusitalon ja L&msan mukaan 2012
5.22).

Pakkasen ym. (2012, 47- 48, 118-119) ja Uusitalon sekd Lamsan (2012, 50-60)
mukaan asiakkaan kokema laatu voidaan jakaa kahteen osaan. Tekniseen laatuun
luetaan kuuluvaksi asiakkaan kokema palveluymparisto, sen viihtyisyys, laitteet,
sisustus, opasteet, siisteys ja toimitettu tuote. Toiminnallinen laatu eli prosessilaa-
tu syntyy asiakkaan, henkildston ja muiden asiakkaiden valisestd vuorovaikutuk-

sesta palvelun toimittamisen aikana.

Myds Gronroos (2000, Kinnusen mukaan, 17) huomioi diskonfirmaatioparadig-
maksi nimetyssé teoriassaan palvelun laadun arvioinnin perustuvan odotusten ja
kokemusten vertaamiseen toisiinsa. Gronroosin mukaan asiakkaan mielikuvilla ja
taustalla on laadun teknisia toiminnallisia ulottuvuuksia suurempi merkitys tassa

arviossa.

Palvelun laadusta puhuttaessa on tdrke&dd muistaa, ettd asiakas maarittelee laadun
aina suhteessa odotuksiin. Kokemusten vastatessa odotuksia palvelun laatu koe-
taan hyvéksi. Erinomaiseksi se koetaan, kun odotukset ylittyvat. Asiakkaan odo-

tusten laht6tasoon vaikuttavat ensiksi ennakko-odotukset, jotka muodostuvat ai-
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empien kokemusten, tuttavien kertomusten ja yrityksen viestinnan perusteella.
Ennakko-odotukset muodostavat yhdessé asiakkaan omien tarpeiden, joita han
odottaa palvelun tayttavan, asiakkaan mielessa mielikuvan yrityksesta. (Pakkanen
ym. 2012, 49). Myonteiset laatukokemukset synnyttavét asiakasuskollisuutta, lo-

jaalisuutta ja lisdavét suositteluja (Kuusela, toim. Gronroos ja Jarvinen 2010, 96).
2.4 Palvelun laatu kilpailuedun saavuttamisen valineena

Kilpailu asiakkaista on kovaa, ja erottautuminen Kilpailijoista hintoja laskemalla,
valmistusmenetelmié tai tehokkuutta kehittaméalld nykyaan mahdotonta, silla tek-
nisen laadun kehittdmisen osaavat myos kilpailijat. Resurssien- vaikkapa henkil6-
kunnan -vdhentdminen vaikuttaa palvelualalla asiakastyytyvéisyyteen.

Kilpailuedulla tarkoitetaan asiakkaan kokemaa positiivista eroa verrattaessa tuo-
tetta kilpaileviin tuotteisiin. Kilpailueduksi voidaan kutsua jotakin sellaista omi-
naisuutta, mikd saa asiakkaan valitsemaan yrityksen tuotteen muiden joukosta
(Rope ja Vahvaselkd 1992, 100-101, Pakkanen ym. 2012, 68).

Erilaistuminen ja erottautuminen kilpailijoista voi tapahtua panostamalla tuotteen
lisaetuihin, laskemalla hintaa (taloudellinen differointi), asiakaspalvelun laatuun
tai toiminnalliseen laatuun (toiminnallinen differointi) tai mielikuvatuotteen laa-
tuun (imagollinen differointi). (Rubanovitsch ja Aalto 2012. 13-16; Rope ja Vah-
vaselka 1992, 115; Ylikoski 1997. 10; Leppanen 2007, 132; Tuulaniemi 2011, 55;
Pakkanen ym, 47-48, 67; Uusitalo ja Lamsa 2012, 10-11, 89-95, Ojasalo toim.
Gronroos ym. 2001, 56).

Myos palveluprosessin kannattavuuden parantaminen on keino saavuttaa Kilpai-
luetua. Asiakkaita voidaan kouluttaa osaksi palveluprosessia esimerkiksi itsepal-
velua lisaamélla. Palveluprosessin kannattavuuden parantamiseen tadhtdd myos
kysynnan ja tarjonnan tasaaminen varmistamalla tuotantoresurssien (esim. henki-
Iokunta) riittavyys silloin, kun on kysyntaa (asiakkaita) (Ojasalo toim. Grénroos
ym. 2001, 56-63).

Juha Tuulaniemi tuo esille yhteiskunnallisen muutoksen koskien eldman viihteel-

listymistd. Kuluttajien odotukset ovat muuttuneet siten, etté tarve nopeiden ja hel-
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posti omaksuttavien elamysten kokemiseen on kasvanut. Teorian kaupallistumisen
ja standardoimisen levidmisesté kaikille elaménalueille ikdan kuin Mc Donaldsin
toimintaperiaatteita noudattaen kaikille elaménalueille toi esille George Ritzer
1990-luvulla puhuessaan Mc Donaldisaatiosta (Tuulaniemen 2011 mukaan, 271).
Myohemmin 2000-luvulla Alan Bryman on kéayttanyt ilmidsta nimed Disneysaati-
osta (Bryman 2003, The Disneysation Society, Tuulaniemen 2011 mukaan). IImi-

on tuntomerkkeja ovat teemoittelu, hybridikulutus, tuotteistaminen ja esittava tyo.
2.5 Palvelun tuottavuuden parantaminen

Hesket, Jones, Loveman, Sasser ja Schlessinger (2004, Uusitalon ja Ld&msan 2012
mukaan, 196) ovat listanneet Service Profit Chain- mallissaan palveluyrityksen
kannattavuuteen johtavat tekijat kuvassa 1. Palveluyrityksen kannattavuuteen joh-
tavat tekijat. esitetyn kaavion mukaan. Heiddan mukaansa kannattavuus syntyy
asiakasuskollisuudesta. Asiakasuskollisuuden syntyminen edellyttda asiakkaiden
tyytyvaisyyttd, ja asiakkaat saadaan tyytyvaisiksi, kun palvelu tuottaa asiakkaiden

toivomaa tai haluamaa (lisd)arvoa.

Tyontekijoiden tuottavuus lisdd palvelun tuomaa arvoa, ja tyontekijoiden sitoutu-
minen puolestaan tyontekijoiden tuottavuutta. Tyontekijoiden tyytyvéisyys syn-
nyttad sitoutumista ja sisdinen laatu tyontekijoiden tyytyvaisyytta. Edellytyksena
koko ketjun toiminnalle Hesket ym. maéarittelevat onnistuneen esimiestyon ja
henkildstojohtamisen (Hesket, Jones, Loveman, Sasser ja Schlessinger 2004, Uu-

sitalon ja Ldmsé&n 2012 mukaan, 196).
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ONNISTUNUT HENKILOSTOJOHTAMINEN

ONNISTUNUT ESIMIESTYO JA

HENKILOSTOJOHTAMINEN SISAINEN LAATU

A 4

TYONTEKIJOIDEN TUOTTAVUUS

TYYTYVAISET TYONTEKUAT SITOUTUNEET TYONTEKIJAT TUOTTAVAT TYONTEKUAT

A 4

KANNATTAVUUDEN PARANEMINEN

ASIAKASTYYTYVAISYYS ASIAKASUSKOLLISUUS

PALVELU TUO LISAARVOA PARANEE LISAANTYY

Kuva 1. Palveluyrityksen kannattavuuteen johtavat tekijat.

Myds Katri Ojasalo nimedd yhtend tarkeimmistd palveluyrityksen tuottavuuden
parantamiseen vaikuttavista keinoista henkilokunnan sitouttamisen, silla henkil6-
kunnan vaihtuvuuden véhentaminen parantaa laatua ja vahentdd kustannuksia
(Ojasalo toim. Grénroos ym. 2001, 56-63).



16(59)

3 MOTIVAATIO JA YRITYKSEN KILPAILUKYKY

Motivaatio on térked kasite puhuttaessa tyosuorituksesta. Palvelumallien toteut-
tamisessa, kuten kaikkien tyonantajan toivomien tavoitteiden toteuttamisessa on
ensiarvoisen tarkead, ettd tyontekijat ovat sitoutuneita ja motivoituneita tekemaan
parhaansa. Seuraavassa luvussa kerron, miten yksilon motivaatio rakentuu ja vai-
kuttaa tyosuoritukseen. Kerron myos palautteen vaikutuksista, ja siitd, miten pa-
lautteella voidaan vaikuttaa joko positiivisesti tai negatiivisesti. Lopuksi kéasittelen
tyén kuormittavia piirteita erityisesti palvelutyon nakokulmasta, ja kerron ongel-

mista, joita kuormittava tyo voi aiheuttaa.
3.1 Motivaatio

Motivaatiolla tarkoitetaan yksilon siséista tilaa, joka ohjaa kaikkia yksilon teke-
mié valintoja. (Nieminen ja Tomperi 2008, 34, Juuti 1989, 37). Motivaatio koos-
tuu erilaisten tarpeiden, yllykkeiden tai odotusten luomista jannitteista, joita ihmi-

nen pyrkii ratkaisemaan toiminnallaan ja valinnoillaan.

Motivaation kasitettd voidaan lahestya tarve-, yllyke- tai odotusarvoteorioiden
kautta. Tarveteorioista tunnetuin on Abraham Maslow’n teoria vuodelta 1943
(Juutin mukaan1989, 48). Malli ilmaistaan yleensa pyramidin muodossa, kuten
kuvassa 2. Maslow’n mallin mukaan ihmiselld on eri tasoisia tarpeita. Kuvassa 2
nakyvét alemman tason tarpeet, fysiologiset tarpeet, ovat selviytymiselle merki-
tyksellisimpi& ja ihmiselld on pyrkimys tyydyttad ne ennen muita tarpeita.

Maslow’n mukaan ihmisen sisésyntyinen kasvuhakuisuus ohjaa pyrkimaan tarve-
tasoilla ylospéin alempien tarpeiden ollessa tyydytettyjd. Liitynnén tarpeella tar-
koitetaan tarvetta ihmisten valiseen vuorovaikutukseen ja hyvaksyntaan, arvostuk-
sen tarpeella vallan, sosiaalisen arvostuksen ja huomion tavoittelemista, ja itsensa
toteuttaminsen tarpeella tarvetta kehittdd omia kykyja. Tyydytetyt tarpeet eivat
endi ohjaa motivaatiota lukuun ottamatta itsensa toteuttamisen ja arvostuksen tar-

peita, joita ei koskaan voi lopullisesti tyydyttdd. Seuraavassa kuvassa kolmion
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muodossa kuvattu teoria tarvehierarkiasta (Abraham Maslow 1943 Juutin 1989
mukaan, 48).

ITSENSA TOTEUTTAMISEN TARVE: omien
kykyjen kdyttaminen ja kehittdminen

ARVOSTUKSEN TARPEET: valta,
itsevarmuus, arvostus ja huomio

LITYNNAN TARPEET:sosiaaliset suhteet ja
yhteenkuuluminen

TURVALLISUUDEN TARVE: ympériston
turvallisuus, taloudellinen turvallisuus

FYSIOLOGISET TARPEET: ruoka, juoma,
ldmpo

Kuva 2. Maslow’n tarvehierarkia.

Odotusarvoteoriat huomioivat yksilon kayttaytymista ohjaavien tarpeiden lisaksi
(siséiset tekijat) myos yksilon ulkopuoliset tekijat eli kannusteet (Nieminen ja
Tomperi 2008, 34-36). Positiivisina kannusteina koetaan palkkiot, tunnustus, tyo-
toverien hyvaksyntd, turvallisuuden lisaantyminen tai mahdollisuus itsensé kehit-
tdmiseen, negatiivisia kannusteita voivat olla esimiehen tai tytovereiden moitteet,
litallinen vasyminen tai turhautuminen. Yksilo valitsee tarjolla olevista vaihtoeh-
doista sen, joka johtaa todennakdisimmin myonteisiin seurauksiin ja jolla on to-
dennékoisesti véhiten kielteisia seurauksia. Tyontekija arvioi myos sitd, onko hé-
nelld mahdollisuuksia (osaamista tai fyysisid resursseja) onnistua tavoitteen saa-
vuttamisessa (Porter ja Lawler 1968 Juutin 1989 mukaan, 55). Motivaatio muo-

dostuu ndisté odotuksista.

Yllyketeoriat keskittyvét odotusarvoteorioita enemman ulkoisten tekijoiden (palk-
kiot, kannusteet ja rangaistukset) vaikutukseen motivaation muodostumisessa
(Nieminen ja Tomperi 2008, 34-36).

Juuti (1989, 55) muistuttaa, ettd myos sosiaalinen vertailu toimii motivaatiota oh-

jaten. Siksi palkkiot on koettava oikeudenmukaisina verrattuna muihin ihmisiin.
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Yksilo vertaa antamaansa panosta ja siitd saavuttamaansa palkkiota muiden yksi-
I6iden panoksiin ja palkkioihin. Jos yksil0 kokee olevansa yli- tai alipalkittu, han
pyrkii muuttamaan tilannetta tasapuolisemmaksi. Ylipalkittu tyontekija voi lisata
omia tyOpanoksiaan, mutta myds pyrkia vahentdaméan muiden tydpanoksia. Ali-
palkittu tyontekija voi tasata epasuhtaa tyoskentelemallda vahemman tai hitaammin
(Adams Juutin 1989 mukaan, 56-58).

3.2 Tybmotivaatio

Menestys syntyy motivaation, osaamisen ja tyoilmapiirin yhteisvaikutuksesta
(Rubanovitsch ja Aalto 2007, 185). Motivoitunut tyontekija haluaa saavuttaa ase-
tetut tavoitteet, ja motivaatio, tyon ilo, merkityksellisyys ja siihen sitoutuneisuus
sekd parantavat tyosuoritusta- ettd lisddvat tyohyvinvointia (Christensen 2008
Mankan 2011 mukaan, 73; Kesti 2007, 178; Nummelin 2008, 37-40).

TyOmotivaatioon vaikuttavat yksilon tarpeet sekd kannusteet, palkkiot ja odotuk-
set. On liséksi yksilollista, ohjautuvatko tyontekijat enemman ulkoisen vai siséi-
sen motivaation avulla. Ulkoista motivaatiota ruokkivat tyoelaméssa palkkiot, bo-
nukset ja tunnustukset, sisdistda motivaatiota tyon palkitsevuus, mielekkyys ja
haasteet. Jotta ty0 voisi olla mieleké&std, palkitsevaa tai haastavaa, taytyy tyonteki-
jan ymmartaa tyon merkitys, tuntea oma osaamisensa ja tiedostaa tyon edistymi-
nen. Vaikutusmahdollisuus omaan tyohon on myds tarked motivaatiotekija (Nie-
minen ja Tomperi 2008, 37, Manka 2011, 58).

Niemisen ja Tomperin (2008, 33) mukaan ihmisen perustarpeisiin kuuluvat seka
kaipuu itsendisyyteen ja omaehtoisuuteen etta tarve yhteisollisyyteen ja vuorovai-
kutukseen. Tyon ollessa liian kontrolloitua ndisté tarpeista itsendisyyden ja oma-
ehtoisuuden tarpeet eivat voi toteutua. Nummelinin (2008, 40, 70) mukaan mah-
dollisuus séadelld omaa ty6td parantaa yksilon hallinnan tunnetta, vahentaa stres-

sié ja sitd kautta parantaa motivaatiota.
3.3 Palautteen merkitys

Kaikki huomionosoitukset ja tunnustukset, myods palaute, ovat palkitsemista
(Nieminen ja Tomperi 2008, 151-152).
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Rubanovitsch ja Aalto maérittelevat myynnin tukitoimet esimiehen tehtaviksi.
Yhdeksi myynnin tukitoimista he nimedavat myyjien itsevarmuuden vahvistamisen
(2007, 123, 171). Kun ty6 on sujunut hyvin, on huomioiminen positiivisella pa-
lautteella tarkeéd, jotta tyontekijan saisi kokemuksen siitd, ettd hanen tekemaansé
tyoté arvostetaan. Huipputuottavan organisaation jasenilld on mahdollisuus saada
tunnustusta onnistumisista (Ylostalo; Kestin mukaan 2007, 61).

Negatiivista palautetta antaessa tulee vélttdd syyttelyd, rangaistusta tai syyllisien
etsimista ja keskittyd parannusehdotusten ilmaisemiseen (Rubanovitsch ja Aalto
2007, 123, 175, 187, Nummelin 2008, 38, Brethower Bellin ja Zemken mukaan
2006, 150-151; Bell ja Zemke 2006, 142-147; Manka 2011, 225-227; Pakkanen
ym. 2012, 172-173). Negatiivinen palaute on kuitenkin yhta tarkead kuin positii-
vinen, silla palautteen kautta tyontekija saa tietdd, mitd voi parantaa ty0ossaan.
Myyjan suoriutumisen seuraamista ja palautteen antamista ei pitéisi laiminlyoda,
silla palautteen puuttuminen voi johtaa myyjien laiskistumiseen (Rubanovitsch ja
Aalto 2007, 123).

On tarkeda, ettd palaute koskee asioita, joihin tyontekija voi itse toiminnallaan
vaikuttaa. Muutoin se on arvotonta(Karen Brethower, Bellin ja Zemken mukaan
2006, 150-151). Toimintatapojen muuttaminen voi olla hyddytontd myés, jos pa-

laute tulee lilan myohaan.

Oikeudenmukainen suorituksen mittaaminen on térkeda tydyhteison yhteistyo-
hengen séilyttdmisen ja tyontekijoiden sitoutumisen kannalta. Siksi palkkioiden ja
palautteen pitéisi perustua suoritukseen (Nummelin 2008, 38; Manka 2010, 57;
Vahvaselkd 2004, 231). Ellei palkitseminen ole oikeudenmukaista, hyvaankin
tyosuoritukseen yltaneiden tyontekijéiden sitoutuminen ja ponnistelu tavoitteiden
saavuttamiseksi véhenee, eikd huonommin suoriutuneilla ole tarvetta parantaa
suoritustaan (Ruohotie ja Honka 1999, 19-21).

Positiivinen palaute on palkitsemista, kuten my6s haasteet, vastuu, mahdollisuus
kehittya tydssd, joustava tybaika, palkka, tunnustus, kunnioitus ja arvostus, koulu-
tus ja mahdollisuus vaikuttaa tyéhén (Rubanovitsch ja Aalto 2007, 46-51; 2012,
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109; Rope ja Vahvaselkd 1992, 253-256; Lahtinen, Isoviita ja Hyténen 2004, 51;
Ruohotie ja Honka 199, 33-34; Nieminen ja Tomperi 2008, 154).

Jos tyota johdetaan kontrolloiden, tavoitteisiin ei ole mahdollista vaikuttaa ja ne
koetaan kohtuuttomina, tyontekijat voivat tulkita palkitsemisen kielteisesti, keino-
na kontrolloida tyontekijoitd. Talldin henkiloston motivaatio ja lojaalius yritystéa
kohtaan véhenevét (Rubanovitsch ja Aalto 2007, Nummelin 2008, 40).

Onnistumisen tunnetta ja sitd kautta motivaatiota sekd sitoutumista yritykseen
lisadvat selkeat pelisadannot ja toimintaohjeet, oikeudenmukainen palaute ja mah-
dollisuus oman tyon hallintaan (Rubanovitsch ja Aalto 2007, 46-51; Uusitalo ja
Lamsa 2012 ym.).

3.4 Tyohyvinvointi ja tydon kuormitus

Tydsuojelu on ollut Suomessa lakiséateistd jo yli 100 vuotta, ja tyéhyvinvointia
on Mankan (2011, 54-56) mukaan tutkittu 1920-luvulta saakka. Nakokulma tyo-
hyvinvoinnin lisddmiseen on ollut sairauksien ja kuormituksen ehkaisemiseen
keskittynyt. Nykyaan tyontekijoiden hyvinvointi tunnustetaan jo térkeaksi strate-

giseksi tekijaksi yritysmaailmassa.

Psyykkinen ja sosiaalinen kuormitus tydssa aiheuttavat vasymistd, miké voi johtaa
kyynistymiseen seka tyon ilon ja ammatillisen itsetunnon katoamiseen. (Uusitalo
ja Lamsa 2012, 172-173). Kuormituksen kokemiseen ja siita selviytymiseen vai-
kuttavat paitsi yksilon persoonalliset ominaisuudet, myds tyon ulkopuoliset teki-

jat,

Juuti luonnehtii stressia fysiologiseksi tilaksi, jolla on seka fyysisia, psyykkisia —
ettd sosiaalisia vaikutuksia (Juuti, 1989, 108). Stressin aiheuttamat reaktiot, kuten
masentuneisuus, vasymys, keskittymisvaikeudet, oppimisvaikeudet, pahimmillaan
stressin aiheuttamat psyykkiset ja fysiologiset sairaudet, vaikuttavat yksilon koko
eldmaan ja mindkuvaan. (Juuti 1989, 110-118; Manka 2011, 58).
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3.5 Palvelutyon kuormittavat tekijat

Palvelutyd on kaupallista tunnety6té; yhteiskunnan viihteellistymisen ja “Disne-
ysaation” myo6td (Bryman 2003, Tuulaniemen mukaan 2011, 271) yhd enemman
esittdvad tyotd. Palvelutyontekijan tyotd on luoda vuorovaikutusta asiakkaan
kanssa pyrkien myonteiseen ja aitoon vaikutelmaan. Tdss& onnistumisen arvioi
asiakas. Tunteiden esittdminen aiheuttaa psyykkista kuormitusta (Uusitalo ja
Lamsa 2012, 124-125, 172-173).

Vuorovaikutteisessa palvelutilanteessa myyjaan kohdistuu liséksi erilaisia arsyk-
keitd, kuten asiakkaan asenne myyjéa ja tuotteita kohtaan, pelko myyntisuorituk-
sen epdonnistumisesta, pelko esimiehen reaktiosta, oma malttamattomuus, epé-
varmuus omista myyntitaidoista tai epdvarmuus tuotteen laadusta (Leppénen
2007, 90).

Psyykkistad kuormitusta tyossa lisddvat tunnetyon ohella epéselvat tavoitteet ja
odotukset, vastuullisuus sek& kehittymis- ja osallistumismahdollisuuksien véhai-
syys . Palvelutyossd odotukset tyonantajan ja asiakkaan suunnasta saattavat olla
erilaiset, mikd lisdd kuormitusta ja vaikeuttaa oman tyoroolin ymmartamista
(Nummelin 2008, 54). Eri tahoilta tulevat ristiriitaiset odotukset, epaselvat tavoit-
teet ja epéselva tydrooli ovat Juutin mukaan (1989, 111) vakavia stressitekijoita
tyGelaméassa. Rubanovitsch ja Aalto toteavat, ettd myyntitydsséa tyontekija kokee
useammin torjutuksi tulemista kuin onnistumista. Siksi myyntity6ta tekevien

tyontekijoiden motivointi on erityisen haastavaa (2007, 186).

Jatkuva ja runsas asiakaskuormitus sekda huonot ihmissuhteet lasketaan sosiaali-
sesti kuormittaviksi tekijoiksi, jollaisia ovat edellisten liséksi liian kovat tyon
haasteet ja tyouran epédvarmuus (Hyvarinen ja Raty 2011). My6s yksilékohtainen
suoritusseuranta saattaa aiheuttaa suorituspaineita (Elo ym. Mankan 2011 mu-
kaan, 40).

TyoOyhteison kehittdminen auttaa ehkdisemaan stressid tyossa. Hyvan palvelun
turvaamiseksi on huolehdittava henkiloston sitoutumisesta, tydssa jaksamisesta ja

osaamisen ajantasaisuudesta. Tavoitteet tulisi asettaa kohtuullisesti ja olisi myos
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huolehdittava, ettei tunnetyd kuormita litkaa. Kokemus tyon hallinnasta véhent&a
kuormitusta (Uusitalo ja Lams& 2012, 172-173, 193-195; Juuti 1989, 108-109).

Uusitalo ja Lamsé (2012, 107) muistuttavat, etté lisdantyva tyon kuormitus aiheut-
taa enemman sairauspoissaoloja, ihmissuhdeongelmia ja vahentaa tyontekijoiden

sitoutumista yritykseen. Stressi voi johtaa pitkaaikaiseen tyduupumukseen.
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4 PALVELUN VAKIOINTI JA MALLINTAMINEN

Seuraavassa luvussa kerron palvelutuotteen kehittdmisestd palvelumuotoilun kei-
noin. Aluksi kerron, millaisia toimenpiteitd palvelumallin rakentaminen vaatii ja
millaisista osa-alueista valmis palvelumalli koostuu. Henkilokunnan osallistumi-
sen merkitys palvelumallin toteutumisessa on valttdmatonta, ja esittelen luvussa
ne edellytykset, jotka palvelumallin tulee tayttdd, jotta koko henkil6kunta voisi
sitoutua niiden toteuttamiseen. Jo luvun aikana tulevat esille asiat, joista viimei-
sessd kappaleessa kaytetdan termid palvelun laatukuilut. Laatukuilu-teoriaan tii-

vistyvat lopulta koko luvussa kasitellyt, palvelun onnistumiseen tahtaavét seikat.
4.1 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on laadunkehittdmisprosessi, joka tédhtaa kilpailuedun saavutta-
miseen palvelun parantamisen kautta. Tutkimalla asiakkaiden arkea ja tarpeita
voidaan kehittad palvelua paremmin niita vastaaviksi. (Tuulaniemi 2011, 75-82,
193, 246).

Palvelutilanteen toimivuuteen ja onnistumiseen on mahdollista vaikuttaa luomalla
yhteisia pelisdantdja, parantamalla tyGilmapiiria sekd kouluttamalla, kehittamalla
ja kannustamalla henkilokuntaa. Esimiehen tehtdva on mééritelld, millaista laatua
tavoitellaan ja mita laatunakdkulmia painotetaan (Uusitalo ja Lamsa 2012, 18-19,
24-26).

Ritva Kinnusen (2003, 32) mukaan palvelujen suunnittelu alkoi erikoistua fyy-
sisten tuotteiden tuotekehitysprosessista 1980-luvulla Lynn Shostackin aloitteesta.
Shostack aloitti palvelujen pilkkomisen erillisiin toiminnallisiin ja fyysisiin osa-
alueisiin, kuten materiaalit, jakelujarjestelmat, mielikuvat ja strategiat, ja kokosi

niistd kaavion palvelujen tuottamisesta.

Palvelumuotoiluprosessissa palvelutapahtumaa tarkastellaan hyvin tuotanto- ja
tuotekeskeisista nakokulmista. Palvelutilanteen tydvaiheet pyritddn jarjestaméan
mahdollisimman tehokkaasti ja joustavasti. Tarvittavat resurssit ja henkilékunnan

taidot tuottaa parasta mahdollista palvelua varmistetaan. Palvelu vakioidaan pur-
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kamalla palvelun tuotantoprosessi puretaan pieniksi osiksi, ja kokoamalla se sitten
mahdollisimman hyvin asiakkaan tarpeita palvelevaksi ja mahdollisimman talou-
delliseksi kokonaisuudeksi. Palvelu visualisoidaan ja saadaan konkreettisessa
muodossa havaittavaksi luomalla palvelumalli, esimerkiksi tuotantokaavion muo-
dossa. (Ylikoski 1997, 130-131).

4.2 Palvelumalli

Jari Parantainen (Parantainen 2007, 124) kayttda palvelumallista kirjoittaessaan
sanaa formaatti, jolla han tarkoittaa samanlaisena toistettavissa olevaa rakennetta.
Vaihtoehtoisia termeja kuvatulle ilmiolle ovat mm. Ritva Kinnusen ja Juha Tuu-
laniemen kayttdmat kasitteet palvelustandardi seké palvelukonsepti.

Asiakkaiden tarpeiden pohjalta luodussa palvelumallissa kuvataan palvelutapah-
tuman tarkeimmat vaiheet, kontaktipisteet, jotka vakioidaan siten, ettd malli voi-
daan toistaa eli palvelu tuottaa uudelleen ja uudelleen mahdollisimman samanlai-
sena. Tallaisia kontaktipisteitd ovat palveluhenkildiden roolit, sovitut toiminta-
mallit sekd myoskin palvelukehykseen kuuluvat elamykselliset asiat kuten palve-
luympéristd, pukeutuminen/ ulkoasu ja esineet (Tuulaniemi 2011, 75-82, 193,
246). Kontaktipisteiden lisaksi mallissa voidaan huomioida my6s mahdolliset
poikkeustilanteet ja madritelld, kuinka niissa toimitaan. Tallin puhutaan palvelun
normalisoinnista. Palvelua mallinnettaessa on erityisesti huomioitava myos asiak-
kaan mukanaolo tilanteessa, eli improvisointivaraa on jatettava. (Tuulaniemi
2011, 25, 75-77, 189, 239; Ylikoski 1997, 126, 130; Uusitalo ja Ldmsa 2012, 51,
100-101). Yrityksen palvelumallit ovat usein myyntikeskeisid, jolloin myyjén
edellytetdan palvelutapahtuman eri kontaktipisteissa tuovan esille myytavia tuot-
teita. (Ylikoski 1997, 23).

Valmista palvelumallia kutsutaan myos palvelustandardiksi ja palvelukonseptiksi.
Selked ja hyvin suunniteltu palvelustandardi auttaa yritysjohtoa ja tyontekijaa ta-
voitteiden madrittelyssd, tulosten arvioimisessa ja mittaamisessa (Parantainen
2007, 119-128). Ennalta sovitut myyntiprosessin rutiinit ja oikean myyntiteknii-

kan omaksuminen auttavat myyjaa parhaimmillaan toimimaan ja onnistumaan
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asiakaspalvelutilanteessa. Hyvin onnistunut palvelu liséd myos positiivista palau-
tetta, mik& motivoi tydssé (Rubanovitsch ja Aalto 2012, 10-11, 30).

Helposti omaksuttava ja kopioitava konsepti mahdollistaa tasalaatuisuuden (palve-
lu)tuotteessa, vaikka henkildsto vaihtuisi. Ketjumaisessa liiketoiminnassa palve-
lun on oltava samanlaatuista eri toimipaikoissakin (Uusitalo ja Ldms& 2012, 56).
Ritva Kinnunen (2003, 145) painottaa sek& graafisten- ettd sanallisten palvelun
kuvausten olemassaolon merkitysta prosessin opettamisen ja havainnollistamisen

apuna.

Palvelustandardien julkistaminen tai yrityksen markkinointiviestinndssaan julki-
tuomat palvelulupaukset auttavat myds asiakasta maéarittelemaan odotuksiaan tar-

kemmin laadun arvioimiseksi (Uusitalo ja Lamséa 2012, 73).
4.3 Henkilokunta strategian toteuttajana

”Hyvain tulokseen tarvitaan kolme tekijad: motivaatio, valmiudet ja mahdollisuu-

det” (Lahtinen ja Isoviita, 39).

Palvelumallia toteuttavan henkilékunnan sitoutuminen toimintaohjeiden noudat-
tamiseen on ensiarvoisen tirked tekija palvelutuotteen vakioinnin ja sita kautta
laadunparantamisen onnistumisen edellytyksend tai esteend (Rubanovitsch ja Aal-
to 2007; Tuulaniemi 2011; Rope ja Vahvaselké 1992; Parantainen 2007 ym.).

Tyontekijoille on perusteltava, miten tyén ja palvelumallin toteuttamisen onnis-
tuminen vaikuttaa yrityksen kilpailukykyyn. Konseptiin on tarkeda sitouttaa, kou-
luttaa ja valmentaa perusteellisesti kaikki tyontekijat koko organisaatiossa. Ei rii-
té, ettd tiedetddn, millainen konsepti on ja kuinka se toteutetaan, vaan taytyy olla
myos késitys siitd, miksi sitd toteutetaan. (Rubanovitsch ja Aalto 2007, 47, 56-57,
106-109; Tuulaniemi 2011, 53-54, 189, 228-229; Rope ja Vahvaselka 1992, 108,
253-256; Parantainen 2007, 226-227; Ylikoski 1997, 35-37; Bell ja Zemke 2006,
63; Kauhanen 2009, 176; Uusitalo ja L4msa 2012; 100-101, 106).

Rubanovitsch ja Aalto nékevét puutteellisen vastuunjaon ja heikon strategian li-

séksi suurena haasteena strategian toimeenpanemiseksi muutosvastarinnan. Koko
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henkil6kunta ja johto on saatava sitoutumaan ja motivoitumaan strategian toteut-

tamiseen, ja muuten se ei voi toimia (Rubanovitsch ja Aalto 2007, 46).

Juhani Kauhanen mainitsee myds, ettd maara- ja osa-aikaisia tyontekijoité voi olla
vaikea saada sitoutumaan siten, ettd he hankkisivat yrityksen toimintaan liittyvéaa
tietoa (Kauhanen 2009, 176).

Tunneperdista sitoutumista edistavat Uusitalon ja L&msan (2012, 158-60) mukaan
yhteiset arvot ja tavoitteet, toimintatapojen johdonmukaisuus ja oikeudenmukai-
suus, mahdollisuus osallistua tyon kehittdmiseen, avoimuus, turvallisuuden ja vé-

littdmisen tunne, mahdollisuus osaamisen kehittdmiseen ja oman tyon hallinta.

Tyontekijoiden sitouttaminen strategiaan ottamalla heidét mukaan suunnitteluun
lisad paitsi sitoutumista, myos tydssa jaksamista. (Tuulaniemi 2011, 228-229;
Nummelin 2008, 37: Parantainen 2007, 226-227; Nieminen ja Tomperi 2008, 52).
Kun tyontekijoilld on mahdollisuus vaikuttaa, tai he edes kokevat voivansa vai-
kuttaa tavoitteiden suunnitteluun ja asettamiseen, heidan sitoutumisensa tavoittei-
den saavuttamiseen on korkeampaa (Nummelin 2008, 37; Tuulaniemi 2011, 228-
229). Tulostavoitteiden pohjalta asetettujen tavoitteiden mitoituksessa ei aina
huomioida tyontekijoiden hyvinvointia tai resursseja (Rubanovitsh ja Aalto 2007,
22, Nummelin 2008, 32). Tyodntekijoiden on pystyttdvd uskomaan, ettd asetetut
tavoitteet on mahdollista saavuttaa kohtuullisin ponnistuksin. Palvelustandardin
toteutumista voi estéd, jos tavoitteet koetaan epdrealistisiksi, kohtuuttomiksi tai
epéselviksi. Epéselvét tavoitteet véhentdvat tyon hallinnan tunnetta. (Vahvaselka
2004, 83, 206-221; Lahtinen, Isoviita ja Hytdnen 1987, 51; Pakkanen ym. 2009,
61; Nummelin 2008, 38).

Hyva vuorovaikutus organisaation kaikkien tasojen kesken kuuluu huipputuotta-
van organisaation tunnusmerkkeihin (Yldstalo, Kestin 2007 mukaan, 61). Esimie-
hen tulee olla avoin myds henkiloston palautteelle ja ehdotuksille, jotta tieto on-
gelmista saadaan viipyméttd (Brethower Bellin ja Zemken 2006 mukaan, 150-
151; Manka 2010, 167). Henkiloston kuunteleminen kertoo myds siitd , etté yri-
tyksen johto on kiinnostunut heidan toistddn (Manka 2010, 167). Tamé lis&a tyon-
tekijoidenkin lojaalisuutta ja sita kautta sitoutumista.
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4.4 Uskottava palvelustrategia

Bellin ja Zemken (2006, 65-66) mukaan toimivan palvelustrategian tulisi olla
selked ja ymmarrettdva siten, ettd se saa lukijan ymmartdmaan, miten asiat teh-
daan. Strategia ei saa olla ristiriidassa muiden yrityksen viestien tai tavoitteiden
kanssa. Jos strategia saa aikaan “silmien pydrittelyd”, sen toteuttaminen ei tule
onnistumaan. My0s lilan epaméaéraiset tai lilan yksityiskohtaiset maarittelyt saat-

tavat aiheuttaa téllaisen torjuvan reaktion (Parantainen 2007, 206-207).

Toimivuutta suunniteltaessa tulisi jarjestelman toteuttaminen tehda mahdollisim-
man helpoksi myyjille. S4annot ja toimintatavat eivét saa rajoittaa palvelun tavoit-
teiden toteutumista (Bell ja Zemke 2006, 79-81, Parantainen 2007, 205).

Esimiesten tehtdvana on varmistaa, ettd tyontekijoilla on tarpeeksi tietoa ja osaa-
mista tyon suorittamista varten ja selkeét ohjeet vastuun rajoista ja paatésvallasta,
esimerkiksi virheitd késiteltdessa (Isoviita ja Lahtinen, 39-47, 51; Vahvaselka
2004, 206-221; Pakkanen ym. 2012, 61; Kauhanen 2009, 176; Kesti 2007, 177;
Kuusela, toim. Groénroos ja Jarvinen 2001, 104 ; Rubanovitsch ja Aalto 2007, 46;
Tuulaniemi 2011, 60).

Myyjan ty0 on jatkuvaa tasapainottelua yrityksen antamien toimintaohjeiden ja
asiakkaiden vaatimusten vélill4. Valtuuksien ylittdminen saattaa johtaa esimiehen
moitteisiin, mutta asiakkaat vaativat joustavuutta. Ylikoski kritisoikin asiakkaan
kannalta jarjettomaltd tuntuvaa sdéntdjen tiukkaa noudattamista terveen jarjen
kayton sijaan (Ylikoski 1997, 168-169).

Myos Bell ja Zemke 2006, 79-80) nékevat, etté liialliset m&araykset johtavat tilan-
teeseen, missa tyontekijoiden keskittyminen siirtyy tyotehtévien sijaan rajoituk-
siin. Liian rajoittava toimintakulttuuri, kontrollointi ja liian yksityiskohtaiset maa-
raykset saattavat vaikeuttaa myyntity6ta ja pahimmillaan murtaa tyontekijoiden
lojaaliuden yritystd kohtaan. Oma-aloitteisuus ja motivaatio vahenee, jos koetaan,
ettei tyohon voi itse vaikuttaa (Vuokko 1997 Vahvaseldn 2004, 75 mukaan; Ru-
banovitsch ja Aalto, 110, 121,148, 122, Nummelin 2008, 38).
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Palvelukonseptiin usein siséltyva menekinedistaminen eli tuotteiden suosittelemi-
nen ja uusien tuotteiden esitteleminen (Ylikoski 1997, 163) voi parhaimmillaan
auttaa myyjada myynnissa ja asiakasta valinnassa, mutta asiakas ei pida liian tyr-
kyttdvasta myyntityylista tai opetellulta kuulostavasta myyntipuheesta (Ru-
banovitsch ja Aalto 2007, 37; Rope 2003, 92-95; Ylikoski 1997, 23,168- 175;
Leppénen 2007, 73-74 ja Nummelin 2008, 54). Epéaluonnollisuus ja ylikohteliai-
suuskin saavat vuorovaikutustilanteen epdonnistumaan. Eri asiakkaita on myos

osattava lukea lahestyakseen heité oikealla tavalla. (Leppéanen, 91, 134).

Taustaty0 tulee olla huolella tehty, jotta henkilékunta voi onnistua tavoitteiden
toteuttamisessa. Esimiehen tehtéva on huolehtia, ettei myynnille ole muita esteité,
kuten tarvittavien tydkalujen, myytévien tuotteiden, tuotetiedon ja osaamisen puu-
te tai huonosti hoidetut suhteet yrityksen ulkopuolelle (Rubanovitsch ja Aalto
2007, 56-57, 123, 170-171, 182).

4.5 Palvelun laatukuilut

Parasuraman, Zeithaml ja Berry ovat esittdneet (Berry ym. 1988 Gronroosin 2009
mukaan, 143-149) palvelun laatuongelmien parantamiseksi kuiluanalyysimallin.
Teorian perusta palvelun laadun muodostumisesta kasittad seké asiakkaan laa-
tuodotukset —ettd palvelutilanteessa koetun laatu. Berry ym. osoittavat kuitenkin
palvelun laadun osien vililla olevia poikkeamia, laatukuiluja. Kuvassa 3 malli
esittda palvelun osien ja laatukuilujen vélisen yhteyden (Parasuraman, Zeithaml ja
Berry 1988, 64 Gronroosin 2003, 2009 mukaan).

Ensimmainen laatukuilu, johdon ndkemyksen kuilu (1), aiheutuu palvelun laadun
kehittdmisesté vastuussa olevalla johdolla olevista vééaristé ja epéatarkoista tiedois-
ta tai tulkinnoista liittyen markkina- ym. tutkimuksiin tai palveluodotuksiin (Kuva
3 Palvelun laatukuilut, 29).

Laatuvaatimusten kuilu (2) aiheutuu siitd, ettd johdon nédkemykset palvelun laa-
dusta eridvat palvelulta todella vaadittavasta laadusta. Kuilu voi johtua siitg, etta
suunnittelu ja tavoitteen asettelu ei ole selkedd, tai sitoutuminen tavoitteisiin on

vahaista.
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Kuva 3. Palvelun laatukuilut.

Palvelun toimituksen kuilu (3) aiheuttaa tilanteen, jossa palvelua tuotettaessa ei

toimita laatuvaatimusten mukaan. Tama voi aiheutua mm. liian monimutkaisista

tai ristiriitaisista vaatimuksista, taitojen tai asenteiden puutteellisuudesta, operatii-
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visen toiminnan huonosta johtamisesta tai myds konkreettisesti vaikkapa hidasta-
vista teknisista jarjestelmista.

Markkinointiviestinnan kuilu (4) nékyy siten, ettd palvelulupaukset ja asiakaslu-
paukset poikkeavat todellisesta palvelusta. Kuilu muodostuu, kun palvelua tuotta-
vat tyontekijat eivat ole sitoutuneet lupauksiin, joko siksi, ett4 eivat ole osallistu-
neet tavoitteiden suunnitteluun tai siksi, ettd heiddt on unohdettu prosessista. Toi-
nen syy kuilun muodostumiseen on se, ettd markkinointiviestintd on yksinkertai-

sesti liioitellut lupauksissaan.

Viides ja viimeinen laatukuilu, koetun palvelun laadun kuilu (5) muodostuu kai-
kista edelld mainituista laatupoikkeamista, ja ilmenee asiakkaalle siten, ettei koet-
tu palvelu ylla odotetun palvelun tasolle. Taméan laatukuilun ilmeneminen asiak-

kaalle johtaa lopulta asiakkaiden pettymykseen ja liiketoiminnan menettamiseen.
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5 PALVELUMALLIN TOTEUTUMISEN SEURANTA JA
ARVIOINTI

Palvelun laadun kehittdminen on jatkuva prosessi, ja sen toimivuutta on seurattava
(Tuulaniemi 2011, 60; (Rope ja Pollanen 1998, 57). On varmistettava, etta kon-
septia toteutetaan sovitulla tavalla ja tasalaatuisesti. Myyjien tydskentelya tulee
seurata mya0s, jotta voitaisiin antaa palautetta- joko kiitosta tai rakentavaa kritiik-
kia. (Bell ja Zemke 2006, 87-90; Rubanovitsch ja Aalto 2007 47, 121, 148, 171,
175; Tuulaniemi 2011, 239-246; Nummelin 2008, 38). Asiakastyytyvéisyytta seu-
raamalla saatu tieto auttaa kehittdmaén paitsi palvelua, my6s suuntaamaan esim.
markkinointitoimet ajantasaisesti (Rope ja Pollanen 1998, 57). Seuraavassa luvus-
sa kerron millaisin mittarein palvelun onnistumista ja palvelumallien toteutumista

tulisi seurata, ja esittelen kéytossa olevia mittaustapoja.
5.1 Palvelun mittarien suunnittelu

Asiakastyytyvaisyystutkimuksiin patevat markkinointitutkimuksen toimivuuden
edellytykset: validiteetti, reliabiliteetti, jarjestelmallisyys, lisdarvon tuottaminen ja
automaattinen toimintaan kytkeytyminen (Péllanen ja Rope 83-84). Asiakastyyty-
vaisyysmittausta suunniteltaessa tule yksildida, mihin tarkoitukseen tietoa kayte-
tdéan. Jos halutaan selvittda toiminnan laadun ongelmakohdat, ei vélttamatta tarvita
jatkuvaa mittaamista. Nopeasti tietoa tuottava mittaaminen on tarpeen, jos halu-
taan varmistaa valiton reagointi poikkeamiin toiminnan tasalaatuisuudessa, asiak-
kaan arvostusten muutoksissa tai muuttaa markkinointitoimenpiteitd. Parasta olisi
rakentaa tiedonkeruujarjestelma niin, ettd kaikki em. osa-alueet huomioitaisiin
(Rope ja P6llanen 1998, 60-62).

Tyontekijoille mittarit ovat selked viesti siitd, mita yrityksen johto pitaa tarkeana,
ja mitattaviin asioihin panostetaan. Nieminen ja Tomperi (2008, 51-59) muistutta-
vat, ettd mittarien suuri maar tai niiden suuri vaihtuvuus saavat aikaan merkityk-
sen vahenemisen. Edellamainituista syistd mittarit tulee suunnitella paitsi mittaa-

maan oikeita asioita, my0s kayttoialtaan pitké&aikaisiksi.
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5.2 Asiakastutkimukset

Jo palvelumuotoiluprosessia k&ynnistettdessa tulee selvittad asiakkaiden tarpeet ja
odotukset palvelumuotoiluprosessin pohjaksi. On l6ydettava optimaalinen laatuta-
so asiakkaan odotusten ja palvelutarjonnan vélilld (Ojasalo toim. Grénroos ym.
2001, 56). Tam4 tapahtuu tutkimalla asiakkaiden arkea, mieltymyksia ja odotuksia
eli asiakaskokemuksen l&htotasoa. Tutkimusmenetelmind naissa esi- tai pilottitut-
kimuksissa kaytetaan asiakkaille suunnattuja suorakysymystutkimuksia, asiantun-

tijaworkshoppeja ja ohjattuja pienryhmékeskusteluja (P6éllanen ja Rope, 64-76).

Palvelututkimuksissa keratadn asiakkaiden vastauksia liittyen palvelun tekniseen
laatuun, (subjektiiviseen) kokemukseen vuorovaikutustilanteesta ja yrityksen
brandista, yrityskuvasta. Esimerkkiné tutkimuksista ovat palautemittarit, asiakas-
kyselyt ja markkinatutkimukset (Bell ja Zemke 2006, 95-103; Tuulaniemi 2011,
239).

Suoran palautteen avulla voidaan seurata asiakastyytyvaisyyden tason muutoksia
ja tunnistaa ongelmakohdat nopeasti (Rope ja Pollanen 1998, 82-86). Suoraa pa-
lautetta kerataan palauterekisteriin mm. palautelappusten (jaetaan suoraan poytaan
esim. ravintolassa) ja palautepuhelinten kautta. Rope ja PAllanen nime&vét vuonna
1998 suoran palautteen kerd&@misen keinoina myos faxin kautta tulleen palautteen
sekd palautepolettijarjestelman, joiden nykyaikaisia vastineita ovat sahkdposti ja
esim. ravintoloissa ja tavarataloissa (S-ryhma) kaytetyt laitteet, joiden avulla pal-

velua arvioidaan painamalla haluttua hymynaaman kuvaa.

Bell ja Zemke korostavat, ettd tyontekijoiden pitdisi ymmartdd mittaustulosten ja
sekd yritykselle ettd tyontekijoille koituvien seurausten yhteys selkeésti (Bell ja
Zemke 2006, 87-90).

5.3 Yrityksen sisaiset mittarit

Yksi yritysten suosima keino seurata sovittujen palvelutekojen toteutumista on
mystery shopping, missa henkil6kunnalle tuntematon testiasiakas tutkii asiakkaan
nédkokulmasta sovitun palvelumallin mukaisten kontaktipisteiden toteutumista,

palvelun ystavallisyytté ja nopeutta.
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Testiasiakas voi olla yrityksen tyontekija tai palkattu ulkopuolinen tutkija. Apuna
testiasiakkaalla on palvelumalliin perustuva tarkastuslista tai arviointiasteikko
(Bell ja Zemke 2006, 95-103). Parantaisen (2007) mukaan tdma on hyvin tehokas
jasuosittu tapa valvoa laatua, ja suomessa teetetdan vuosittain 40-50000 mystery-
shopper-kayntid (Tuulaniemi, 246, Parantainen 2007, 253-257; Rope ja Vahvasel-
ka 1992, 213-227).

Mystery shopping -tutkimukset ovat yrityksen sisdisia mittareita, ja mittaavat pal-
velun teknista laatua- edellisessa esimerkissa palvelukonseptin kontaktipisteiden
toteutumista (Bell ja Zemke 2006, 87-90). Ne voidaan yhdessa muiden tehokkuu-
teen ja ilmapiiriin kohdistuvien tutkimusten kanssa luokitella henkildstotutkimuk-
siksi (Rope ja Vahvaselkd 1992, 213-227, Parantainen 2007, 253-257). Muita
henkildstotutkimuksia ovat tyontekijakyselyt ja keskustelut, joiden avulla yritys
pyrkii selvittdmaan mm. millaisia haasteita tai esteitd palvelumallin toteuttaminen
aiheuttaa henkildston nakokulmasta ja onko sitoutuminen riittavad (Bell ja Zemke
2006, 95-103; Rubanovitsch ja Aalto 56-57).

Yrityksen palvelumalliin perustuvia tarkastuslistoja voidaan kayttdd apuna myos
kilpailijoiden palvelua tutkittaessa. Tarkoituksena on t&lloin kerété tietoa vertailu-
pohjaksi omaa palvelun kehittamistyotd varten (Bell ja Zemke 2006, 95-103).

Kaikkien palvelu- ja henkilostétutkimusten yhteisend tavoitteena on parantaa pal-
velun toimittamista ja asiakastyytyvaisyytta eli parantaa ja yllapitaa kilpailuetua

ja lopulta kasvattaa liikevaihtoa (Tuulaniemi 2011, 239).
5.4 Liiketoiminnan perinteiset mittarit

Perinteiset liiketoiminnan arvioinnin ja kehittdmisen apuna kaytetyt tunnusluvuis-
ta ja raporteista koostuvat tilannekatsaukset auttavat yrityksia 1oytamaan kehitta-
miskohteita toiminnassa. Né&kokulma on kuitenkin kustannus-hy6tykeskeinen Tal-
laisin tunnusluvuin on mahdollista mitata palvelumuotoilun vaikutuksia, esimer-
kiksi vertaamalla palvelun kehittdmiseen sijoitettuja investointeja sen avulla
(ROI; return of investment) saavutettuihin/ saavutettaviin tuottoihin. Myyjakoh-

taisen myynnin seuranta on suorituskyvyn mittari, jota voidaan kéytetadan liike-
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toiminnan parantamisen apuna. (Tuulaniemi 2011, 224-225; Uusitalo ja Ldmsa
2012, 24-26).

6 KARTOITUS

6.1 Tutkimusmenetelma ja tutkimuksen tavoite

Tutkimus on teorialdhtdinen. Kartoitus suoritettiin kyselylomakkeen avulla, mika
mahdollistaa aineiston kvantitatiivisen eli méaréllisen analysoinnin. Kartoituksen

tavoitteena oli saada selville

-kokevatko palvelutyontekijat palvelumallien helpottavan paivittdista asia-

kaspalvelutyota ja lisddvan asiakastyytyvaisyytta

-koetaanko mallien rajoittavan asiakaspalvelua tai jopa lisdavan negatiivis-

ta palautetta ja
-ymmértavatko vastaajat palvelumallien toteuttamisen merkityksen.

Aihepiiri on laaja ja moniulotteinen, ja kartoituksen avulla oli tarkoitus havain-
noida myos, erottuuko jokin aihealue nayteaineiston perusteella mahdollisen jat-

kotutkimuksen pohjaksi.

Kartoituksen tulokset analysoin kayttaen Microsoft Excel-
taulukkolaskentaohjelmaa.

6.2 Tutkimuslomakkeen laadinta

Tutkimuslomakkeen muotoilussa paadyin kayttdmaan palvelumallin, palvelustan-
dardin, palveluformaatin ja palvelukonseptin sijaan késitettd toimintaohjeet. Arki-
kielinen kasite varmisti paremmin sen, ettd lomakkeen vastaanottajat ymmartaisi-
vat kysymykset samalla tavalla. (Vilkka 2007, 36-44). Lomakkeen kysymykset

etenivat aihealueittain.

Lomakkeen toimivuus sekd kysymysten ja vastausohjeiden ymmarrettavyys tes-
tattiin kolmen esitayttajan avustuksella. Koeryhma ymmarsi lomakkeessa kéytetyt

termit huolimatta siita, ettei kukaan ryhmaésta kuulunut kohderyhmaan.
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Lomakkeessa (liite 1) ei kysytty henkilokohtaisia tietoja, eika yksittainen vastaaja

ole tunnistettavissa vastauksista.
6.3 Naytteen valinta

Tarkoituksena oli toteuttaa kysely kokonaan sahkdisen lomakkeen avulla. Kohde-
ryhmaan valitsin majoitus- ja ravitsemistoimialalla sek& véhittaiskaupan aloilla
tyoskentelevét asiakaspalvelijat. Tyolla ei ollut toimeksiantajaa, joten kdytdssé ei
ollut tietokantaa tai palvelualoilla tydskentelevien tydntekijoiden osoitteita. Otan-
ta taytyi toteuttaa mahdollisuuksien rajoissa. Jaoin linkki& séhkdiseen vastauslo-
makkeeseen hyoddyntéden Vaasan ammattikorkeakoulun sdhkdpostiosoitteistoa, ja
lahetin linkki& saatekirjeineen myos palvelualoilla tydskenteleville tuttaville séh-

kdpostin ja yhteisopalvelu Facebookin kautta.

Vastauksia kertyi kuitenkin maaliskuun 2014 aikana hyvin vahén (23 vastausta),
joten suoritin tiedonkeruun taydennyksen jakamalla lomakkeita 10.-14.4.2014 pa-
periversiona Vaasan alueen palvelutydntekijoille eri kaupoissa, hotelleissa, ravin-
toloissa ja kioskeissa. Paperilomakkeen jaoin kavelykierroksilla 10.-14.4.2014
niille Vaasan keskustan ja Kivihaan liikealueiden liikkeissa tyoskenteleville tyon-
tekijoille, jotka lupautuivat vastaamaan kyselyyn. Lomaketta jakaessani tieduste-
lin kohteliaasti kohderyhméan kuuluvilta palvelualan ammattilaisilta, olisiko heil-
I& Kiinnostusta vastata kyselyyn palvelualan tyéhon liittyen. Kerroin myds, etta
kysymys on mielipiteiden kartoittamisesta, eika yrityksen tai henkilén tunnistami-
seen vaikuttavia tietoja kysytd lomakkeessa. Lomakkeiden mukana jaoin suljetta-
vat kirjekuoret, ja sovin lomakkeiden hakuajasta vastaajien kanssa. 13 kohderyh-
maan kuuluvaa henkildd kieltaytyi vastaanottamasta kyselya, 50 ilmaisi mielen-
kiintonsa lomakkeen tayttdmiseen ja vastaanotti lomakkeen. Vastausaikaa annoin
kolme vuorokautta, minka jalkeen ker&sin lomakkeet takaisin. 50:std lomakkeesta
palautui taytettyna 40. Koska kyselyn otanta ei ole sattumanvarainen, kyseessé ei

ole otos vaan nayte (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2006).
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7 KARTOITUKSEN TULOKSET

7.1 Vastaajien taustatiedot ja tydsuhteen tiedot

Kohdassa kartoitin vastaajien taustatiedot kayttamalla laatueroasteikkoon perustu-

via monivalintakysymyksia.

Vastaajien taustatiedoista suodatin pois sukupuolta ja ikda kartoittavat kysymyk-
set, koska ne eivat ole relevantteja mielipidekartoituksen kannalta. Vastaajien tyo-
paikan suhteen halusin kartoittaa, milla toimialalla vastaajat tyGskentelevat, jotta
olisi mahdollista arvioida otoksen kattavuutta palvelualan eri sektoreilla.

42 % vastanneista tyoskenteli ravintolassa tai kahvilassa, 27 % paivittéistavara-
kaupassa tai tavaratalossa ja 16 % vastaanotoissa. Muussa kuin elintarvikkeita
myyvassa pienessd myymaélassa tyoskenteli 8 % ja kioskeissa tai pienissa elintar-
vikemyymaloissé 3,2% vastanneista.

85,5 % vastaajista eli 59 vastaajaa kertoi tydpaikkansa kuuluvan ketjuun, jolla on

useampia samankaltaisia toimipaikkoja.

Kyselyyn vastanneet palvelutyontekijat jakaantuivat melko tasapuolisesti koko- ja
osa-aikaisesti tyoskenteleviin. 42,6 % kysymykseen vastanneista tydskenteli ko-
ko- ja 50,8 % osa-aikaisessa tydsuhteessa. Tarvittaessa toihin kutsuttavana tyon-

tekijana ilmoitti tydskentelevénsa 4 vastaajaa (6,5 % vastanneista).

Tyopaikalla noudatettavien toimintaohjeiden ymmartamiseen ja omaksumiseen-
liittyvien kysymysten pohjaksi on tarke&a tietdd, kuinka kauan vastaaja on tyo-
paikalla tyoskennellyt. Kysymykseen vastanneista 9,7 % oli tydskennellyt nykyi-
sessa tyOpaikassaan alle puoli vuotta, 38,7 % puolesta kahteen vuotta ja 19,4 %
kahdesta viiteen vuotta. Yli viisi vuotta samassa tyopaikassa tyoskennelleensa il-

moitti 32,3 % vastaajista.

Vakituinen tydsuhde oli 85,2 %:lla, maardaikainen 14,8 %:lla kysymykseen vas-

tanneista.
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7.2 Toimintaohjeet ja palvelumallit tyopaikalla

Kartoitin yksinkertaisesti vastausvaihtoehdoin kylla” tai “ei” sit4, onko vastaajan
tyopaikalla kéytossa yhteisia toimintamalleja asiakaspalvelutapahtuman etenemis-
t& tai myynnin lisddmistéd koskien. L&hes kaikkien vastaajien (60/62) tyopaikoilla
oli kaytossa yhteisid, asiakaskohtaamiseen liittyvia toimintaohjeita. Myynnin li-
sdamiseen liittyvid toimintaohjeita oli kdytossa 56 vastaajan (90,3 % vastanneista)

tyopaikoilla.

Ketjuohjatuissa toimipaikoissa on yleisesti kaytossa vakioidut palvelustandardit.
Seitsemé&n myos niistd yhdekséstd vastaajasta, jotka taustatietoja koskevassa ky-
symyksessa vastasivat, ettei toimipaikka kuulu ketjuun, vastasi tyopaikalla olevan
kaytossd yhteisia toimintaohjeita liittyen asiakaspalveluun. Nelja heistd vastasi

toimintaohjeita olevan kéytossa myos liittyen myynnin lisaédmiseen.
7.3 Palvelun onnistumisen seuranta

Kohdassa palvelun onnistumisen seurannasta kysyin vastaajilta, seurataanko tyo-
paikalla saanndllisesti toimintaohjeiden toteuttamista. 85,2 % vastanneista oli sita
mieltd, ettd toimintaohjeiden toteuttamista seurattiin. Myos kuusi yhdeksasta vas-
taajasta, joiden toimipaikka ei kuulunut ketjuun, vastasi kysymykseen mydnteises-
ti.

Seuraavaksi vastaaja sai valita monivalintavaihtoehdoista ne tavat, joilla hanen
tyopaikallaan seurantaa toteutetaan. Viimeinen ndista vaihtoehdoista oli avoin ky-
symys, koska oli huomioitava, ettd en ehk& tunne kaikkia mahdollisia tapoja seu-
rannan toteuttamiseksi, ja tyopaikoilla on omia kéytantojéa.

47 vastaajista valitsi useamman kuin yhden keinon, joilla toimintaohjeiden toteut-
tamista seurataan. Tarkeimmiksi seurantakeinoiksi nousivat jatkuva asiakaspalaut-
teen kerddminen (38 valintaa), mystery shopperit, jotka arvioivat palvelun onnis-
tumista (36 valintaa) seké asiakaskyselyt (30 valintaa). Avoimeen kysymykseen
tuli 14 vastausta. Vastaajat kertoivat, ettd tyopaikoilla seurataan ainakin myyntig,
keskiostosta ja asiakaskontaktien maarédd. Kolme vastaajaa mainitsi palaverit ja

keskustelut tydtovereiden kanssa keinoina seurata toimintaohjeiden toteuttamista.
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Lisaksi mainittiin viikkosuunnitelmien kaytto ja tarkastukset ylemmalta taholta 1-
3 kertaa vuodessa. Kaksi vastaajaa kertoi, ettd palaute tulee suoraan esimiehelta.

7.4 Toimintaohjeet paivittaisessa tyossa

Osion ”Toimintaohjeet péivittdisessd tydssda” avulla pyrin selvittdmaan, kokevatko
tyontekijat tuntevansa tyOpaikallaan kaytossa olevat toimintaohjeet, ja koetaanko
niiden noudattamisen olevan helppoa vai vaikeaa. Vastauksia on liséksi verrattu
vastaajien taustatietoon ajasta, jonka he ovat tydskennelleet nykyisessa tydpaikas-

Saan.

Vaittdmat mittasivat vastaajien kokemuksia tyOpaikalla kaytossa olevien toimin-
taohjeiden tuntemisesta, noudattamisesta, muistamisesta, ymmartamisesta ja so-
veltamisesta. Vastausvaihtoehdot perustuvat viisiportaiseen Likertin asteikkoon,
lisdksi on annettu vastaajalle mahdollisuus vastata “en osaa sanoa”. Vastauksia
kasiteltaessa ei ole huomioitu vaihtoehdon “en osaa sanoa” vastanneita, eikd niita,

jotka ovat jattaneet kohdan tyhjaksi lomaketta tayttdessaan.

Enemmistd vastaajista (97 %) oli tdysin samaa tai samaa mielta vaitteesta Tun-
nen tyopaikallani kaytdssa olevat, asiakaskohtaamiseen liittyvat toimintaohjeet
hyvin”. Myos vditteeseen ”Tunnen tyOpaikallani kaytossa olevat, myynnin lisaa-
miseen liittyvét toimintaohjeet hyvin” vastanneista 85 % vastasi olevansa taysin
samaa tai samaa mieltd. Annetut toimintaohjeet olivat helposti ymmarrettavia
(tdysin samaa tai samaa mieltd) 79 % vastaajista mielestd. Kohdassa ”Minun on
helppoa noudattaa yhteisid ohjeita paivittaisessa tydssani” taysin samaa tai samaa
mieltd oli 88 % vastanneista. Vastausten perusteella vaikuttaa siltd, etta tyontekijat

kokevat tuntevansa ja ymmartadvansa toimintaohjeet hyvin.

Myos toimintaohjeiden soveltaminen koettiin helpoksi: vaittdmastd soveltamisen
helppoutta koskien oli tdysin samaa mieltd 31 % ja samaa mieltd 44 % vastanneis-

ta, eri mieltd vain 5 % ja taysin eri mieltd 4 % kysymykseen vastanneista.

Toimintaohjeet koki muistavansa hyvin yli puolet, yhteensd 53% kysymykseen
vastanneista. 10 % vastanneista valitsi tdssa vaihtoehdon ei samaa eika eri mielté.

Véittama “Toimintaohjeiden muistaminen on vaikeaa” oli kontrollikysymys edel-



39(59)

liselle vaittamalle, vain sanamuoto oli muotoiltu toisin. Vaittdmén avulla oli tar-
koitus mitata vastaajien luotettavuutta, silld on mahdollista, ettd samalla kaavalla
toistuvat kysymykset ohjaavat vastauksia. Valli (2001, 34-37) varoittaa siita, ettd
vastaukset usein ohjautuvat positiiviseen suuntaan johtuen vastaajien alitajuisesta
tarpeesta antaa itsestddn positiivinen vaikutelma. Tamé on havaittavissa kontrolli-
kysymysten vastauksissa, mutta vastaukset eivéat ole merkitsevasti erisuuntaisia
kuin edellisessa kysymyksessd. Nyt vain 23 % vastaajista oli vaittamésta taysin
samaa tai samaa mieltd, eli koki, ettei toimintaohjeiden muistaminen ole helppoa
(edellisessa kohdassa toimintaohjeiden muistamisen koki vaikeaksi 37 % vastaa-
jista). Ei samaa eik& eri mieltd —vaihtoehdon valitsi 11 % (kontrollikysymyksessa
10 %), eri mieltd 35 % ja tdysin eri mieltd 32 % vastanneista (kontrollikysymyk-

sessd samansuuntainen mielipide oli 53 % :lla vastaajista).

Tunnen tyopaikallani
kaytossa olevat,...

Tunnen tydpaikallani
kaytossa olevat, myynnin...

. . M Taysin samaa mielta
Minun on helppoa muistaa ¥

yhteiset toimintaohjeet B Samaa mielt3

Toimintaohjeita on helppo M Ei samaa eika eri mielta

soveltaa tilanteen mukaan Eri mielta

Annetut toimintaohjeet ovat Téysin eri mieltd

helposti ymmarrettavia

Minun on helppoa
noudattaa yhteisid ohjeita...

HHH

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

Kuva 4. Toimintaohjeet paivittaisessa tyossa.

Viittdmastd “Toimintaohjeiden noudattaminen tuntuu minusta vaikealta” samaa
tai tdysin samaa mieltd oli 15 %, ei samaa eikd eri mieltd 15 % ja eri mielt4 tai
taysin eri mieltd 71 % vastaajista (kontrollikysymyksessa ”Minun on helppoa
noudattaa yhteisia ohjeita” koki 88 % vastaajista ohjeiden noudattamisen helpok-

si).
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Kohdassa “En tiedd mit4 toimintaohjeita minun pitéisi eri tilanteissa noudattaa” 5
% vastanneista vastasi olevansa vaittdméstd tdysin samaa mieltd, 7 % ei samaa
eikd eri mieltd, 27 % eri mieltd ja 61 % taysin eri mieltd. Kontrollivaitteeseen
”Toimintaohjeita on helppoa soveltaa tilanteen mukaan™ vastanneista soveltami-

sen koki helpoksi yhteensé 75 % vastanneista ja vaikeaksi 9 % vastanneista.

Vastaajan ilmoittamaa tydskentelyaikaa vertasin kahteen vaittamaan, jotka olivat
”Tunnen tyOpaikallani  kdytossa olevat, asiakaskohtaamiseen liittyvat
toimintaohjeet hyvin” ja ”Minun on helppoa noudattaa yhteisid ohjeita
paivittdisessa tydssani”. Vastausten pienen méaaran perusteella ei pitavia paatelmia
voi tehdd. Yli 5 vuotta tydskennelleistd vastaajista ndyttdd kuitenkin muita ryhmia
suurempi osa olevan tdysin samaa mieltd véittdmasta Tunnen tyOpaikallani
kaytossa olevat, asiakaskohtaamiseen liittyvat toimintaohjeet hyvin. Jos lasketaan
yhteen vastaukset “tdysin samaa mieltd” sekd “samaa mieltd”, havaittavaa tai
merkittdvaa eroa 0,5-2 vuotta tydskennelleiden ja yli 5 vuotta tydskennelleiden

vastauksissa ei ole kummankaan kysymyksen osalta.

Taulukko 1. Tydssdoloajan vaikutus toimintaohjeiden tuntemiseen

Tunnen tydpaikallani kdytossa olevat, asiakaskohtaamiseen liittyvat toimintaohjeet
hyvin

yli 5
Ty6skentelyaika: alle puolivuotta  0,5-2 vuotta 2-5vuotta vuotta
Taysin samaa mielta 2 2 6 15
Samaa mielta 4 16 5 4
Ei samaa eika eri mielta 1
Eri mielta 1
Minun on helppoa noudattaa yhteisia ohjeita paivittdisessa tyossani

yli5
Tyoskentelyaika: alle puolivuotta  0,5-2 vuotta 2-5vuotta vuotta
Taysin samaa mielta 3 10 3 8
Samaa mieltd 3 12 5 11
Ei samaa eika eri mielta 2 2
Eri mielta 2
Taysin eri mielta 1
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Tyo6suhteen koko- tai osa-aikaisuus, vakituisuus tai maaraaikaisuus saattaa vaikut-
taa paitsi toimintaohjeiden omaksumiseen, myods tyohon sitoutumiseen. Maéraai-
kaisessa tydsuhteessa tydskenteli vain 9 vastaajaa, joka on liian pieni maaré, jotta
heidén vastaustensa perusteella voitaisiin tehda perusjoukkoon yleistettavia paa-
telmid. Lisé&ksi vertailuvditteisiin saadut vastaukset olivat koko ndytteen osalta
niin samansuuntaisia (tdysin samaa tai samaa mieltd), ettei merkittavia eroavai-
suuksia ollut havaittavissa. Koko- ja osa-aikaiset tyontekijat olivat edustettuina
naytteessd tasapuolisemmin, mutta tdmankaan vertailun osalta ei merkittavia

eroavaisuuksia ollut havaittavissa.
7.5 Toimintaohjeiden merkitys

Kartoitin vastaajien mielikuvia toimintaohjeiden merkityksesta liittyen asiakas-
palveluun, yrityksen myyntiin, palvelun laatuun ja tyén toimivuuteen. Vastaus-
vaihtoehdot perustuvat viisiportaiseen Likertin asteikkoon. Vastaajia pyydetddn
arvioimaan toimintaohjeiden mééraa tyopaikalla ja toimintaohjeiden hyodyllisyyt-
td. Viimeisessd kohdassa on annettu vastaajalle mahdollisuus perustella omin sa-

noin toimintaohjeiden hyddyllisyytta tai hyodyttomyytta.
75-97 % vastaajista oli tdysin samaa tai samaa mieltd seuraavista vaittamista:

-Toimintaohjeiden noudattaminen auttaa minua palvelemaan asiakkaita paremmin
paivittdisessa tydssani

-Toimintaohjeiden noudattaminen parantaa yrityksen myyntia

-Toimintaohjeet ovat hyva apu perehdytettdessa uutta tyontekijaa,
-Toimintaohjeita noudattamalla palvelun laatu pysyy samanlaisena
-Toimintaohjeet maarittelevét kaikille tyontekijoille samat tavoitteet
-Toimintaohjeet helpottavat tyotani seka

-Toimintaohjeet helpottavat palvelun laadun parantamista.

Kuvassa 5. Toimintaohjeiden merkitys ndkyy vastausten jakautuminen eri vasta-

usvaihtoehtojen kesken.



42(59)

Toimintaohjeiden noudattaminen
auttaa minua palvelemaan asiakkaita...

Toimintaohjeiden noudattaminen
parantaa yrityksen myyntia

Toimintaohjeet helpottavat tyotani

Toimintaohjeet ovat hyva apu
perehdytettdessa uutta tyontekijaa

Toimintaohjeita noudattamalla palvelun
laatu pysyy samanlaisena

Toimintaohjeet madrittelevat kaikille
tyontekijoille samat tavoitteet

Toimintaohjeiden noudattaminen lisaa
tyytyvaista asiakaspalautetta

Toimintaohjeilla ehkaistaan
tyontekijoiden tekemiad virheita

Toimintaohjeet helpottavat palvelun
laadun parantamista

Toimintaohjeiden noudattaminen lisaa
tyytymatonta asiakaspalautetta

]I”llllll

Tadysin samaa mielta Sam@a mielta 5@ Ei samaa eika ed@hielta

M Tdysin eri mielta M Eri mielta

Kuva 5. Toimintaohjeiden merkitys.

Yli puolet (yhteensd 64 %) vastaajista oli tdysin samaa tai samaa mielté véitteesta
Toimintaohjeiden noudattaminen lisaa tyytyvaistd asiakaspalautetta. Ei samaa ei-
ka eri mieltd —vaihtoehdon valitsi 26 % vastanneista, eri mielta oli 8 % (viisi vas-

taajaa) ja taysin eri mieltd yksi vastaaja.

64 % vastaajista oli tdysin samaa tai samaa mieltd myos véitteestd Toimintaohjeil-
la ehkaistaddn tydntekijoiden tekemid virheitd. Tasté véitteestd eri mieltd oli 13 %

kysymykseen vastanneista.

Véitteestd Toimintaohjeiden noudattaminen lisdd tyytymatonta asiakaspalautetta

taysin samaa mieltd oli vain yksi vastaaja ja samaa mieltd 8 % (5 vastaajaa) ky-
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symykseen vastanneista. Ei samaa eika eri mielt4d —vaihtoehdon valitsi 34 % vas-
taajista. Eri mieltd oli 32 % ja taysin eri mieltd 19 % vastanneista.

Kun vastaajia pyydettiin arvioimaan toimintaohjeiden maaraé tyopaikalla, 16 %
vastanneista koki, ettd toimintaohjeita on liian paljon. Kolme vastaajaa (4,8 %)
vastasi toimintaohjeita olevan liian vahan. Enemmist0 79 % vastaajista koki, ettei
toimintaohjeita ole liian paljon eik& liian v&héan. Tulos ei ole vélttamaétta luotetta-
va, silld lomakkeen suunnitteluvaiheessa en osannut huomioida, ettei kaikilla vas-
tagjilla valttamatta ole mielipidetta asiasta. Valli (2001, 34-37) mainitsee tallai-
seen tapaukseen liittyen termin pakkovalintaongelma: vastaajilla ei ollut mahdol-
lisuutta vastata en osaa sanoa, joten on todennékoistd, ettd ndma valinnat sisélty-

vat vastaukseen ei liian paljon eika liian vahan.

Toimintaohjeiden hyodyllisyyttd tai hyodyttomyytta pyydettiin kyselysséa arvioi-
maan merkitseméll& rasti ruutuun vaihtoehdon kohdalle. Molempien vaihtoehto-
jen jalkeen oli lisatty tilaa avoimelle vastaukselle perusteluja varten. 10 kysymyk-
seen vastanneista oli valinnut molemmat vaihtoehdot ja perustellut nékékantansa
vastaten molempiin avoimiin tiloihin. 52 vastaajalla oli mielipide, miksi toiminta-
ohjeet ovat hyddyllisid, 16 vastaajista oli perustellut, miksi toimintaohjeet ovat
hyodyttomid. Viisi (5) kyselyyn vastanneista ei ollut vastannut tdhan kysymyk-

seen.

Avoimet vastaukset luokittelin samankaltaisuuden perusteella eri kategorioihin.
Toimintaohjeet hyddyllisiksi koki 17 avoimeen kysymykseen vastanneista siksi,
etta paivittdista tyontekoa helpottaa, kun tietdd, miten pitadd toimia. 10 vastaajaa
piti hyodyllisena sitd, ettd kaikilla on samat ohjenuorat, joten tietdd, miten pitaa
toimia. Kahdeksan vastaajaa koki toimintaohjeiden olevan hyodyllisia siksi, etta
lisamyynti ja/ tai tavoitteiden saavuttaminen paranee, ja kahdeksan vastaajaa naki
toimintaohjeiden hyotyna asiakaspalvelun ja ketjun konseptin pysymisen saman-
laisina. Kolme vastaajaa vastasi asiakastyytyvaisyyden paranevan, kolme koki
hyodyllisend, ettd toimintaohjeet varmistavat yrityksen, asiakkaiden ja tyonteki-
joiden turvallisuuden. Kaksi vastaajista Kirjoitti ohjeiden lisddvan motivaatiota ja

innostusta tai parantavan tydilmapiirié.
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Ohjeita hyddyttdmind pitaneista vastaajista kuusi Kirjoitti ohjeiden olevan jaykkia
noudattaa, syyné asiakkaiden erilaisuus. Kolme vastaajaa koki, ettd ohjeita nou-
dattamalla asiakaskohtaamisesta tulee teenndinen tai persoonaton, kolmen mieles-
t4 ohjeita oli liikaa ja kolmen mielestd ohjeet olivat hyddyttomid, koska kaikki
eivét niitd noudata. YKksi vastaaja vastasi ohjeiden noudattamisen kiireessa olevan

mahdotonta, ja yksi vastasi, ettei ohjeita muista tai on vaikea l0yt&a.

Vertasin viittamaan”Ttoimintaohjeet helpottavat ty6tani” annettuja vastauksia
vaittamiin toimintaohjeiden tuntemisesta, ymmartamisesta ja soveltamisesta. Kos-
ka vastaajat kokivat tuntevansa ja muistavansa toimintaohjeet hyvin, vertailun
pohjaksi ei ollut materiaalia. VVaittamén “Toimintaohjeita on helppo soveltaa tilan-
teen mukaan” kohdalla ilmeni, ettd ne vastaajat, joiden mielesta toimintaohjeiden
soveltaminen tilanteen mukaan ei ollut helppoa, olivat vastanneet myds olevansa

eri mieltd viittdmastd “Toimintaohjeet helpottavat tyotani”.

60

50
B Toimintaohjeet helpottavat
40 tyotani: tdysin samaa tai
samaa mielta

30 B Toimintaohjeet helpottavat
tyotani: ei samaa eika eri
20 - e
mielta
10 - | Toimintaohjeet helpottavat
I tyotani:eri mielta
0 — .
Tdysin  Samaa Eisamaa Eri mielta Taysin eri
samaa mieltd eikd eri mielta
mielta mielta

Kuva 6. Toimintaohjeita on helppo soveltaa tilanteen mukaan.

Annetut toimintaohjeet olivat helposti ymmarrettavia valtaosan vastaajista mieles-

t&4, myos niiden, joiden mielesta ohjeet eivat helpottaneet tyota.

Suurin osa vastaajista oli my6s samaa mielta vaittaméasta ”Minun on helppo nou-
dattaa toimintaohjeita péivittaisessé tydssani” riippumatta siitd, mitd mielta he oli-

vat vaittimastd “Toimintaohjeet helpottavat tyotani”.
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7.6 Palaute ja tavoitteet

Osio kartoitti palautteen saamista ja tavoitteiden saavuttamista tyopaikalla. Kysy-
mykset oli muotoiltu véittdmien muotoon, ja vastauskaava noudatti vastaajalle jo
tuttua Likertin asteikkoa. Vaittamissa kysyttiin, saako vastaaja palautetta onnis-
tumisestaan toimintaohjeiden toteuttamisessa, saako vastaaja opastusta tai neuvo-
ja, palkintoja tai huomionosoituksia vai varoituksia tai rangaistuksia suoritukses-
taan ja saako vastaaja olla mukana asettamassa tavoitteita itselleen ja arvioidaanko

kaikkia tyontekijoita vastaajan mielesta samoin perustein.

Palautetta onnistumisestaan toimintaohjeiden noudattamisessa koki saavansa 63
% vastanneista (tdysin samaa tai samaa mieltd vaitteestd ”Saan palautetta siitd,
olenko onnistunut toimintaohjeiden noudattamisessa). Eri mieltd oli 25 % vas-

tanneista.

68 % vastanneista oli samaa tai tdysin samaa mielt4 véitteestd Tyo6nantajani on
jarjestanyt koulutusta, jotta onnistuisin ohjeiden noudattamisessa”. 78 % vastaajis-
ta koki saavansa neuvoja tai opastusta, jotta onnistuisivat ohjeiden noudattamises-

sa paremmin.

15 % vastanneista oli tdysin samaa ja 24 % samaa mielta véitteestd ’Saan palkin-
non tai huomionosoituksen, jos onnistun noudattamaan ohjeita tydsséni”. Eri

mielta oli 29 % ja taysin eri mielta 14,5 % vastaajista.

Vain yksi vastaaja oli tdysin samaa mieltd ja nelja vastaajaa samaa mielta (yh-
teensd 8 % vastaajista) vaittdmastd ”Saan varoituksen tai rangaistuksen, ellen on-
nistu noudattamaan ohjeita tydssani”. 31 % vastaajista ei osannut sanoa, 31 % oli

eri ja 29 % taysin eri mielta véitteesta.

Yhteensd 68 % vastaajista 10ysi tydpaikaltaan sovitut toimintaohjeet kirjallisessa
muodossa. 11 % vastanneista oli sitd mieltd, ettd toimintaohjeita ei ole tyopaikalla

saatavilla kirjallisina, ja 21 % vastaajista ei osannut sanoa.
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53 % vastaajista oli tdysin samaa tai samaa mielta vaitteestd ~Kaikki tyontekijat
tyopaikallani noudattavat yhteisia toimintaohjeita™. Eri mieltd ilmaisi olevansa 33

% vastanneista.

50 % vastaajista koki saavansa olla mukana vaikuttamassa ty6taan koskeviin toi-
mintaohjeisiin. 33 % vastanneista oli vaikuttamismahdollisuutta koskevasta vait-
teesté eri tai tdysin eri mieltd, 18 % ei osannut sanoa kantaansa.

61 % vastanneista oli tdysin samaa tai samaa mielta vaitteesta ’Kaikkien tyonteki-
jéiden onnistumista toimintaohjeiden noudattamisessa arvioidaan samoin perus-
tein”. Eri mieltd oli kuusi vastaajaa (10 % kysymykseen vastanneista) ja taysin eri

mieltd yksi vastaaja.

Palautetta ja tavoitetta koskevien kysymysten osalta vaihtochdon ”En 0saa sanoa”
valitsi 10-20 % vastaajista, paitsi viimeisessa, kaikkien tyontekijoiden onnistumi-
sen arvioimista koskevassa kysymyksessd, jossa 27 % kysymykseen vastanneista
ei osannut sanoa kantaansa vaittdmaan. Liitteend palautetta ja tavoitteita koskevi-

en kysymysten vastausjakauma (liite 2).
7.7 Tyourasuunnitelmat

Kohdassa G pyysin vastaajaa arvioimaan tydssa viihtymista viisiportaisen Likertin

asteikon avulla.

82 % vastaajista oli tadysin samaa mieltd tai samaa mieltd viitteestd ”Viihdyn hy-
vin nykyisessa tyossani”. Eri mieltd oli nelja vastaajaa (6 % vastanneista), ja seit-

semén vastaajista valitsi vaihtoehdon ei samaa eika eri mieltd (11 % vastanneista).

”Suunnittelen tyOpaikan vaihtamista” -vaitteeseen vastasi myontavasti yhteensa
23 % vastanneista. Vaitteesta taysin eri tai eri mieltd oli 62 %. Kantaansa ei osan-
nut sanoa 15 % vastanneista (9 vastaajaa), jotka valitsivat vaihtoehdon ”Ei samaa

eiké eri mieltd”.

Hyvin tydssadn viihtyneista (vastasivat tydssé viihtymistd koskevaan véitteeseen

”tdysin samaa” tai samaa mieltd”) vastaajista 16 % (yhteensd kahdeksan vastaa-
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jaa) vastasi suunnittelevansa ty6paikan vaihtamista. Edelliseen ryhméaan kuuluvis-
ta yhteensa 74 % ei suunnitellut tyopaikan vaihtamista. Niist4 vastanneista, jotka
eivét viihtyneet tydssaan (“eri” tai taysin eri mieltd” tyossa viihtymista koskevas-

ta véitteestd, yhteensa nelja vastaajaa) kaikki suunnittelivat tyopaikan vaihtamista.

8 JOHTOPAATOKSET JA TUTKIMUKSEN ONNISTUMI-
SEN ARVIOINTI

8.1 Johtopaatokset

Toimintaohjeita seka asiakastapaamiseen ettd myynnin lisadmiseen liittyen oli
kaytossa lahes kaikilla tydpaikoilla, myods niillg, jotka eivat olleet ketjuohjattuja
yrityksid. Toimintaohjeiden toteutumista myos seurattiin. Suosituimmat keinot
seurata ohjeiden toteutumista oli jatkuva asiakaspalautteen kerd&minen, toimintaa

arvioivat mystery shopperit seké asiakaskyselyt.

Kartoituksen perusteella nayttaa silta, etta tyontekijat kokevat tuntevansa ja ym-
martdvansa toimintaohjeet hyvin, ja niiden noudattaminen ja soveltaminen eri ti-
lanteissa on helppoa suurimmalle osalle vastaajista. Toimintaohjeiden muistami-
nen nayttaisi olevan hieman haastavampaa, mutta yli puolet vastanneista koki
muistavansa ohjeet hyvin. Myods kontrollikysymykset nayttivét vahvistavan samat

mielipiteet.

Taustatiedoista, kuten tydskentelyaikaan tai tydsuhteen laatuun liittyvista vastauk-

sista ei ole relevanttia tehdé johtopaétoksia suppean nayteaineiston perusteella.

Tyontekijoiden mielikuvat toimintaohjeiden merkityksestd vaikuttavat nayteai-
neiston perusteella positiivisilta. Toimintaohjeet ndhdaan hyddyllisiné paivittaisen
tyon, perehdytyksen, tasaisen laadun kontrolloinnin sekéd palvelun laadun ja yri-
tyksen myynnin parantamisen apuvélineind. Valtaosa kyselyyn vastanneista koki

myas viihtyvansa tygssaan.

Toimintaohjeiden hyodyllisyyttd arvioitaessa vastaajat vahvistivat toimintaohjei-
den olevan hyodyllisia apuvalineitd pdivittaisissé tehtavissd sekd palvelun ja

myynnin parantamisessa. Kymmenen vastaajaa piti tarkeand, ettd kun ohjeet ovat
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samat kaikille, tiedetddn, miten pitdd toimia. Toimintaohjeet nahtiin myds turvalli-

suuden varmistavina ja tydilmapiiria parantavina tekijoina.

Toimintaohjeiden haittapuolista tuli avoimissa vastauksissa esille ohjeiden jous-
tamattomuus, mutta kartoitukseen vastanneista yli puolet oli tastd huolimatta sita

mieltd, ettei toimintaohjeiden noudattaminen lis&4 tyytymatonta asiakaspalautetta.

Toimintaohjeiden negatiivisena vaikutuksena tuli esille palvelun persoonattomuus
ja se, ettd ohjeita oli liikaa. Negatiivisena koettiin myds se seikka, etta kaikki eivat
ohjeita noudata. Tama tuli ilmi myos vaitteen “Kaikki tyontekijat tyopaikallani
noudattavat yhteisid toimintaohjeita” kohdalla: kolmasosa vastaajista oli eri mielta
vditteestd. Puolet vastanneista kuitenkin koki, ettd kaikkien tyéntekijoiden onnis-
tumista arvioidaan samoin perustein. Véitteeseen vastanneista 27 % ei osannut

sanoa kantaansa.

lIman palautetta onnistumisestaan koki ja&véansa 25 % ja ilman palkkioita tai
huomionosoituksia 29 % vastanneista. Vaikka pienen aineiston pohjalta ei voi
tehda yleistysté perusjoukkoon, eri mieltd olevia vastaajia oli suhteessa enemman,
kuin muissa kyselyn vaittamissa. llman koulutusta ohjeiden noudattamiseen liitty-
en koki ja&neensa viidesosa kysymykseen vastanneista. Neuvoja tai opastusta koki
kuitenkin suurin osa vastaajista saavansa. Rangaistukset tai varoitukset eivat ndy-

teaineiston perusteella nayttaneet olevan yleisia.

Toimintaohjeet olivat saatavilla kirjallisina suurimmalla osalla tyopaikoista. Alle

puolet vastanneista oli saanut vaikuttaa tyotdén koskeviin toimintaohjeisiin.

Yllattavaa oli en osaa sanoa” sek& “ei samaa eik& eri mieltd” -vastausten suuri
mé&éra. Kohderyhmé&én kuuluvat vastaajat tekevat asiakaspalvelutyota joka paiva,
ja taustaoletuksena kyselya laadittaessa oli, ettd heill& olisi mielipiteitd ja néake-
myksid palvelumallien toteutumiseen ja toteuttamiseen liittyen. Jatkotutkimusta
ajatellen ”’en osaa sanoa” -vastausvaihtoehdon tarjoamista tulisi ehka miettia vield,

kun on kysymys mielipiteiden tutkimisesta.
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8.2 Kartoituksen luotettavuus

Vastaajat kuuluvat kaikki kohderyhméan, mutta néayte ei ole tarpeeksi suuri eika
kattava, jotta sitd voitaisiin késitella tilastollisesti. Eikd voi taata etta olisi perus-

joukkoa edustava, eri alat eivét ole tasapuolisesti edustettuina.

Vaikka aineistossa oli havaittavissa toistuvuutta ja sadnndnmukaisuuksia, kartoi-
tuksen tulokset ovat parhaimmillaankin vain suuntaa antavia naytteen koon ollessa
nain pieni. Vastaajat on lisdksi valittu harkinnanvaraisesti, eikd heidan valinnas-
saan ole satunnaisuuden mahdollisuutta. Nayte ei ole perusjoukkoa edustava edes
sill& perusteella, ettd kohderyhmaan kuuluvat eri palvelualat olisivat tasapuolisesti
edustettuna aineistossa. Néyteaineiston luotettavuus ei siis vastaa tieteellisen tut-

kimuksen vaatimuksia.
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9 YHTEENVETO

Palvelumallit koettiin kartoituksen tuottamien tietojen perusteella kaiken kaikki-
aan hyvin positiivisena asiana. Nayttaa silta, ettd palvelumallien vakiointi ty0pai-
koille on onnistunut hyvin. Kartoituksen tulokset vastasivat tutkimusongelmana
olleisiin kysymyksiin, vaikka nédytteen pienuuden vuoksi tulokset ovatkin vain

suuntaa-antavia.

Tavoitteena oli selvittad, kokevatko palvelutyontekijat kokivat annettujen palve-
lumallien helpottavan paivittdista asiakaspalveluty6td. Kyselyyn vastanneet tyon-
tekijat kokivat palvelumallien helpottavan ty6td monin tavoin. Palvelumallit ja

tavoitteet tunnettiin vastaajien mielesta hyvin.

Vastaajat ymmarsivat hyvin palvelumallien tarpeellisuuden ja merkityksen tyon
sujuvuutta parantavana tekijand, ja enemmisto vastanneista koki myos, etté palve-
lumallien noudattaminen liséa asiakastyytyvaisyytta. Esille tuli myods tyémotivaa-

tiota parantava vaikutus.

Palkitseminen tai palautteen saaminen tavoitteiden saavuttamisesta ei ollut kay-
tantona kaikkien vastanneiden tyopaikoilla. Padosin vastaajat vaikuttivat kuitenkin
sitoutuneen tyohonsa ja tavoitteisiin. Rangaistuksia ei yleisesti tarvinnut pelata.

Kyselya laatiessani pidin mahdollisena, ettd aineistossa olisi havaittavissa enem-
man poikkeamia tai tyomotivaatioon ja tyossa jaksamiseen vaikuttavia epakohtia.

Tallaisia merkittaviéd havaintoja ei kuitenkaan aineistosta voida osoittaa.

Kartoituksen tuloksia ja kyselya voidaan tarkastella tai hyodyntaa esimerkiksi esi-
tutkimuksena suunniteltaessa laajempaa tutkimusta aihepiirista. Kiinnostavia, ky-
selyaineistosta esiin nousseita aiheita voisivat olla esimerkiksi palautteen saami-

nen toimintaohjeiden noudattamisesta tai tyontekijoiden tasapuolinen arviointi.
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LITE 1. Kysely.

Vaasan Ammattikorkeakoulu

Matkailun ja liiketalouden koulutusohjelma
Raastuvankatu 31-33
65100 Vaasa

Arvoisa kyselyn vastaanottaja,

Opiskelen Vaasan Ammattikorkeakoulussa matkailun ja liiketalouden koulutusoh-
jelmassa. Kartoitan opinnéytetytssani palvelualalla tydskentelevien tyontekijoi-
den kokemuksia palvelumallien ja palveluun liittyvien toimintaohjeiden toteutta-

misesta tyopaikoilla.

Kartoituksen tarkoituksena on saada tietoa palvelumallien toimivuudesta ja vaiku-

tuksista tyén sujuvuuteen.

Kyselyyn vastaaminen kest&é alle 10 minuuttia. Kaikki vastaukset kasitellaan ni-

mettomind ja luottamuksellisesti.

Kiitos ajastasi ja vastauksistasi!

Ystavallisin terveisin

Marja Lauttamus, opiskelija

Vaasan Ammattikorkeakoulu

Liiketalouden ja Matkailun koulutusohjelma
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Kyselylomake

PALVELUMALLIT TYOPAIKOILLA

Vastaa seuraaviin kysymyksiin merkitsemalla rasti parhaiten sopivaan ruutuun.

AVASTAAJAN TAUSTATIEDOT
1. Tyopaikkani on

O ravintola tai kahvila

O paivittdistavarakauppa tai tavaratalo

O kioski tai pieni elintarvikemyymala

O pieni myymala, jossa myyddidn muuta kuin elintarvikkeita

o vastaanotto esimerkiksi hotellissa, kuntosalilla tai muussa liikeyrityksessa

2. Tyopaikkani kuuluu ketjuun, jolla on useampia samankaltaisia toimipaikkoja
okylld oei

3. Olen tydskennellyt nykyisessa tydpaikassani

oalle puoli vuotta 00,5-2 vuotta 02-5 vuotta ayli 5 vuotta
4. Tyoskentelen

okokoaikaisena Dosa-aikaisena otarvittaessa toihin kutsuttavana tyontekijana
5. Tydsuhteeni on

ovakituinen omaédrdaikainen

B. TOIMINTAOHJEET JA PALVELUMALLIT TYOPAIKOILLA

Tydpaikallani on kaytdssa yhteisia toimintaohjeita, jotka liittyvéat asiakaskohtaami-
seen

okylld oei

Tyo6paikallani on kdytdssa yhteisia toimintaohjeita, jotka liittyvat myynnin lisdadmi-

seen

okylla oei
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C. PALVELUN ONNISTUMISEN SEURANTA
1. Toimintaohjeiden toteuttamista seurataan tyopaikallani sdannollisesti

okylla oei

2. Valitse seuraavista keinoista ne, joiden avulla tyopaikallasi seurataan toimintaoh-
jeiden noudattamista. Voit valita yhden tai useamman vaihtoehdon.

o tyontekijét kirjaavat itse, kun suosittelevat sovittuja tuotteita

O tyontekijét kirjaavat itse toteutuneen lisdimyynnin

o lisimyyntiéd seurataan henkilokohtaisten kassakoodien tms. avulla

O tydpaikallani kdy mystery shoppereita arvioimassa palvelun onnistumista

O tyopaikallani kerétddn jatkuvasti asiakaspalautetta

O tyopaikallani tehddén asiakaskyselyjé palvelun onnistumisen arvioimiseksi

O tyOpaikallani seurataan toimintaohjeiden noudattamista joillakin muilla keinoilla, mi-

ten?

D. TOIMINTAOHJEET PAIVITTAISESSA TYOSSA

Lue seuraavat vditteet, ja ympyroi omaa mielipidettasi parhaiten kuvaava vaihtoeh-
to

1= taysin samaa mieltd 2= samaa mieltd 3= ei samaa eik& eri mieltd 4= eri mielta
5=taysin eri mielt&

Tunnen tyOpaikallani kaytossa olevat,

asiakaskohtaamiseen liittyvat toimintaohjeet hyvin 1 2 3 4 5 6
Tunnen tydpaikallani kaytdssa olevat,

myynnin lisdédmiseen liittyvat toimintaohjeet hyvin
Minun on helppoa muistaa yhteiset toimintaohjeet
Toimintaohjeita on helppoa soveltaa tilanteen mukaan

NN
w w
> b
o1 ol
o o

1 2 3 4 5 6
Toimintaohjeiden muistaminen on vaikeaa 1 2 3 4 5 6
Annetut toimintaohjeet ovat helposti ymmarrettavia 1 2 3 4 5 6
Toimintaohjeiden noudattaminen tuntuu minusta vaikealta

1 2 3 4 5 6
Minun on helppoa noudattaa yhteisia ohjeita
paivittdisessa tydsséni 1 2 3 4 5 6
En tiedd, mita toimintaohjeita eri tilanteissa pitdisi
noudattaa 1 2 3 4 5 6
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E. TOIMINTAOHJEIDEN MERKITYS

1. Lue seuraavat vaitteet, ja ympyroi omaa mielipidettési parhaiten kuvaava vaih-
toehto

1= taysin samaa mieltd 2= samaa mieltd 3= ei samaa eik& eri mieltd 4= eri mielta

5=taysin eri mielta

Toimintaohjeiden noudattaminen auttaa minua
palvelemaan asiakkaita paremmin péivittaisessa

tydssani 1 2 3 4 5
Toimintaohjeiden noudattaminen

parantaa yrityksen myyntia 1 2 3 4 5
Toimintaohjeet helpottavat tyétani 1 2 3 4 5
Toimintaohjeet ovat hyva apu

perehdytettdessad uutta tyontekijaa 1 2 3 4 5
Toimintaohjeita noudattamalla

palvelun laatu pysyy samanlaisena 1 2 3 4 5
Toimintachjeet madrittelevat

kaikille tyontekijoille samat tavoitteet 1 2 3 4 5
Toimintaohjeiden noudattaminen

lisda tyytyvaista asiakaspalautetta 1 2 3 4 5
Toimintaohjeilla enkaistadan tyontekijoiden

tekemid virheitd 1 2 3 4 5
Toimintaohjeet helpottavat palvelun laadun

parantamista 1 2 3 4 5
Toimintaohjeiden noudattaminen

lisdd tyytymatonté asiakaspalautetta 1 2 3 4 5

Vastaa seuraaviin kysymyksiin merkitsemalla rasti mielipidettasi parhaiten
vastaavaan kohtaan:
2. Toimintaohjeita on tyopaikallani

o liian paljon o ei liian paljon eiki liian vdhédn o liian vihéin

3. Toimintaohjeet tydpaikallani ovat mielestani

0 hyodyllisid, miksi?

0 hyddyttomid, miksi?
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F. Palaute ja tavoitteet

Seuraavat vaitteet koskevat toimintaohjeiden noudattamiseen liittyvia tavoit-
teita ja palautetta. Valitse omaa mielipidettasi parhaiten kuvaava vaihtoehto.

1= taysin samaa mieltd 2= samaa mieltd 3= en osaa sanoa 4=eri mieltd
5=taysin eri mielta

Saan palautetta siitd, olenko onnistunut toimintaohjeiden

noudattamisessa 1 2 3 4 5

Ty6nantajani on jarjestanyt koulutusta, jotta onnistuisin ohjeiden noudattamisessa
1 2 3 4 5

Saan neuvoja, opastusta tai koulutusta, jotta onnistuisin

ohjeiden noudattamisessa paremmin 1 2 3 4 5

Saan palkinnon tai huomionosoituksen, jos onnistun

noudattamaan ohjeita tydssani 1 2 3 4 5

Saan varoituksen tai rangaistuksen, ellen onnistu

noudattamaan ohjeita tydssani 1 2 3 4 5

Ty6paikallani sovitut toimintaohjeet ovat saatavillani

kirjallisessa muodossa 1 2 3 4 5

Kaikki tyontekijat tyopaikallani noudattavat

yhteisid toimintaohjeita 1 2 3 4 5

Saan olla mukana vaikuttamassa tyéténi koskeviin

toimintaohjeisiin 1 2 3 4 5

Kaikkien tyontekijoiden onnistumista toimintaohjeiden
noudattamisessa arvioidaan samoin perustein
1 2 3 4 5

G. TYOURASUUNNITELMAT

Vastaa seuraaviin kysymyksiin valitsemalla parhaiten mielipidettasi kuvaava
vaihtoehto

1= taysin samaa mieltd 2= samaa mieltd 3= ei samaa eika eri mieltd 4= eri
mielta 5=taysin eri mielta

Viihdyn hyvin nykyisessa tyOpaikassani 1 2 3 4 5
Suunnittelen tydpaikan vaihtamista 1 2 3 4 5



LIITE 2. Palaute ja tavoitteet.
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Kaikkien tyontekijoiden onnistumista
toimintaohjeiden noudattamisessa
arvioidaan samoin perustein

Saan olla mukana vaikuttamassa ty6tani
koskeviin toimintaohjeisiin

Kaikki tyontekijat tyopaikallani
noudattavat yhteisia toimintaohjeita

Tyo6paikallani sovitut toimintaohjeet ovat
saatavillani kirjallisessa muodossa

Saan varoituksen tai rangaistuksen, ellen
onnistu noudattamaan ohjeita tydssani

Saan palkinnon tai huomionosoituksen, jos
onnistun noudattamaan ohjeita tydssani

Saan neuvoja tai opastusta, jotta
onnistuisin ohjeiden noudattamisessa
paremmin

Tybnantajani on jarjestanyt koulutusta,
jotta onnistuisin ohjeiden noudattamisessa

Saan palautetta siitd, olenko onnistunut
toimintaohjeiden noudattamisessa

B Taysin samaa mieltd M Samaa mielta

M Eri mieltad

0

20

Taysin eri mielta

40 60

M En osaa sanoa

80

100
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