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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa asiantuntijapalvelun laatua media-alan yri-
tyksessa. Selvitys toteutettiin toimeksiantona eraéssa pohjoismaalaisessa mediamonito-
rointia ja media-analyyseja tarjoavassa yrityksessa kesalla 2019. Selvityksessa tarkasteltiin
erityisesti asiakkaiden tyytyvaisyytta toimeksiantajan tarjoamia, Customer Relations -osas-
ton tuottamia palveluita kohtaan. Selvitystuloksia oli tarkoitus hyddyntda suunniteltaessa
mahdollisia toimenpiteita palvelun laadun parantamiseksi ja yllapitamiseksi toimeksi-
antajayrityksessa.

Opinnaytetytssa kaytettiin laadullista tutkimusmenetelma ja se toteutettiin haastattele-
malla toimeksiantajayrityksen asiakkaista koottua otosta. Opinnaytetydn viitekehyksessa
tarkasteltiin kokonaislaadun syntymista, seka palvelun laadun ulottuvuuksia. TAman lisaksi
palvelun laatua tarkasteltiin asiakkaan nakokulmasta, ja selvitettiin, mik& vaikuttaa asiak-
kaan palvelukokemukseen ja milla tavoin asiakkaan odotukset voidaan ylittaa.

Selvityksessa loydettiin vastauksia tutkimusongelmaan. Tulosten perusteella toimeksianta-
jayrityksen asiakkaat olivat padosin erittain tyytyvaisia saamaansa palveluun ja laatukriteerit
tayttyvat. Keskeisiksi tuloksiksi selvityksessa nousivat henkilokohtaisen ja asiantuntevan
palvelun merkitys seka laatukriteereiden toteutuminen. Toimiva viestinta ja vuorovaikutus
asiakkaan ja toimeksiantajan valilla koettiin tarkeiksi ja niitd pidettiin edellytyksena yhteis-
tyon toimivuuden kannalta.

Avainsanat palvelun laatu, laadullinen tutkimus, haastattelu, asiantuntijapal-
velu, mediamonitorointi
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This thesis deals with the quality of expert services, and was commissioned by a company
providing media monitoring and media analysis in the Nordic countries. The purpose of this
study was to determine customer satisfaction with the services provided by the Customer
Relations department of the commissioning company. The results of the research can be
used to design possible measures to improve and maintain quality of service.

The study was implemented in the summer of 2019. A qualitative research method was
chosen for the study and the research was conducted by interviewing a sample of the
commissioning company’s clients. The theory of this thesis examined what factors consti-
tute overall service quality. In addition, the quality of service was viewed from the cus-
tomer’s perspective by studying what influences the customer’s service experience and
how the customer’s expectations can be exceeded.

Based on the results, the clients of the commissioning company were mostly very satisfied
with the service they had received and the company met the quality criteria. The most im-
portant factors determining client experience of quality were personal and professional ser-
vice and the fulfillment of quality criteria. Effective communication and interaction between
client and the commissioning company was considered important and as a prerequisite for
the cooperation to function.

On the basis of the results obtained, the provision of personal service can be considered
as a strength of the Customer Relations department over the services of the competitors.
Developing a service department to further strengthen this is recommended and could
bring added value to customers.

Keywords customer service quality, qualitative research, interview, ex-
pert services, media monitoring

metropolia.fi WM etropolia



Siséallys

Johdanto

1.1 Palvelun laatu menestymisen mittarina
1.2 Opinnaytetyon tavoitteet ja rakenne
1.3 Toimeksiantajayritys ja lahtétilanne

Asiantuntija

2.1 Mika on asiantuntija?
2.2 Asiantuntijatieto

Palvelun laatu

3.1 Laadun maarittely

3.2 Laadun ulottuvuudet

3.3 Palvelun kokonaislaatu

3.4 Palvelun laadun mittaaminen ja mittarit

Palvelukokemus asiakkaan silmin

4.1 Yksilollinen asiakaskokemus
4.2 Mika vaikuttaa asiakkaan palvelukokemukseen?
4.3 Asiakkaan odotusten ylittaminen

Palvelun laadun mittaaminen toimeksiantajayrityksessa

5.1 Tutkimusongelma ja keskeiset kasitteet
5.2 Tutkimusmenetelma

5.3 Kohderyhma ja aineiston hankinta

5.4 Aineiston analysointi

Haastattelujen teemat

6.1 Palvelun aloitus

6.2 Palvelun yllapito ja yksityiskohtainen tuki
6.3 Koulutukset

6.4 Ongelmatilanteet ja niiden ratkaiseminen
6.5 Laadukas palvelu

Johtopaatokset ja luotettavuus

7.1 Johtopaatokset
7.2 Luotettavuus

o N o O

11

11
12
13

15

15
16
17
19

19

19
21
23
24
25

26

26
29

metropolia.fi

ﬂ?’ Metropolia



7.3 Pohdinta 30

Lahteet 32

Liitteet
Liite 1. Haastattelukysymykset

metropolia.fi ﬂrMetropolia



1 Johdanto

1.1 Palvelun laatu menestymisen mittarina

Elamme maailmassa, jossa lisdarvon tuottamisesta asiakkaalle on tullut yha tarkeampaa
yrityksen menestymisen kannalta. Viime vuosien aikana yritykset ovat siirtdneet katset-
taan asiakaspalvelun laadun tarkeyteen pyrkiessaan kasvattamaan kilpailuetuaan mark-
kinoilla. Tutkimukset osoittavat, ettd palveluohjautuvat yritykset voivat veloittaa jopa yh-
deksan prosenttia enemman tuotteistaan tai palveluistaan ja ettéa ne kasvattavat samalla
markkinaosuuttaan nopeammin kuin yritykset, jotka eivéat panosta palvelun laatuun mer-
kittavasti. Totuus kuitenkin on, ettd vain kourallinen yrityksista on todellisuudessa siirty-

nyt tahan asiakaslahtdiseen toimintamalliin. (Cook 2002, 2-3.)

Samaan aikaan kun osa yrityksista ei ymmarra, miksi niiden tulisi murehtia asiakkaiden
tyytyvaisyydesta, kunhan tavara tai palvelu myy, toiset ovat aloittaneet palvelun laadun
mittaamisen. Pelkka mittaaminen ei kuitenkaan riita, vaan yrityksen on syyta etukateen
miettia, miten data analysoidaan ja millaisia toimenpiteita yritys voi ulkoisesti ja sisdisesti
tulosten perusteella toteuttaa. Konsulttiyritys Bain & Companyn tekeman tutkimuksen
mukaan, ainoastaan kahdeksan prosenttia tutkimukseen osallistuneiden 362 yrityksen
asiakkaista kuvailivat palvelukokemusta erinomaiseksi. Kuitenkin 80 prosenttia tutkimuk-
seen osallistuneista yrityksista uskoi ennen tutkimusta, etté niiden tuottamat palveluko-
kemukset ovat erinomaisia. (Schwager & Meyer 2007.) Asiakastyytyvaisyyden mittaami-
nen on osa laatujohtamista, ja koko organisaation on sitouduttava siihen, silla asiakkaan
ulkoapain havaitsema laatu yhdistetaan sisdiseen laatuun liittyviin elementteihin. (Lotti
2001, 67.)

Kuluttajat ovat tané paivana kasvavissa méaarin tietoisia saatavilla olevien tuotteiden ja
palveluiden laadusta. Heilla on korkeat odotukset palveluista, joista he ovat valmiita mak-
samaan. Tarjonnan ollessa suuri ei enaa pelkalla hinnalla Kilpailu riita sitouttamaan asia-
kasta. (Cook 2002, 2—3.) Kuluttajat vertailevat kohtaamiaan palvelutilanteita helposti toi-
siinsa riippumatta siitd, minka toimialan palvelu on kyseessa. Esimerkiksi autokauppaan
ostoksille meneva kuluttaja saattaa asettaa palvelun laatuvaatimukset korkealle sen pe-
rusteella, ettd h&n on saanut aikaisemmin matkailuun keskittyvdssa verkkokaupassa

erinomaista asiakaspalvelua. (Cook 2002, 7.)
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Yrityksen elinehtona on houkutella mahdollisimman paljon uusia asiakkaita tuotteidensa
tai palveluidensa pariin. Asiakkuuden elinkaaren alussa lisdarvon tuottaminen on
yleensa yrityksille selvdd. Tarkeinta on saada asiakas sitoutettua ostamaan yrityksen
tarjoamia tuotteita tai palveluita uudelleen. Tasséa toimintamallissa yrityksen katse on
kohdistettu uusiin asiakkaisiin ja siihen, ettd he saavat parasta mahdollista palvelua.
Usein tatd mallia noudattaessaan yrityksilta voi jaada toissijaiseksi se, millaista lisdarvoa
ne voisivat tuottaa jo sitoutuneille asiakkaille, jotka palaavat uudelleen yrityksen tarjo-
amien tuotteiden tai palveluiden pariin. Yksi suurimmista mittareista uusien asiakkaiden
sitouttamisessa on kuitenkin se, miten olemassa oleville asiakkaille kyetdan tuottamaan
lisdarvoa. (Cook 2002, 7.)

1.2 Opinnaytetyon tavoitteet ja rakenne

Opinnaytetydn tavoitteena on selvittdad toimeksiantajayrityksen Customer Relations
-osaston asiantuntijapalvelun laadun nykytilannetta, jotta toimeksiantaja voi suunnitella
mahdollisia toimenpiteita palvelun laadun parantamiseksi ja yllapitamiseksi, seké lahtea
kehittamaan asiakkaan yrityksesséa kohtaamia palvelukokemuksia. Toimeksiantajayri-
tyksen muiden osastojen palvelun laatua ei selvitetd. Selvityksessa asiantuntijapalvelui-
den laatua tarkastellaan palvelun luotettavuuden, esittdytymisen ja saavutettavuuden
kannalta. Naihin laatukokemuksiin vaikuttavat asiakkaan luottamus toimeksiantajayri-

tysté kohtaan ja erilaisten paivittiisten asiakaskohtaamisten vuorovaikutustilanteet.

Selvitykseen on valittu otos yhdessa toimeksiantajan kanssa, ja se koostuu toimeksian-
tajan asiakasorganisaatioista. Kaikki selvitykseen valitut asiakkaat ovat luokiteltavissa
toimeksiantajan mittakaavassa isoiksi asiakkaiksi, ja suurin osa niista on kayttanyt toi-
meksiantajan palveluita pidemman aikaa. Asiakasorganisaatioista selvitykseen on pyy-
detty osallistumaan viestintdosastojen henkildokuntaa, silla palvelun paakayttajat ovat

usein viestinnan tyontekijoita.

Opinnaytetydbn menetelmaksi on valittu laadullinen tutkimus, joka on toteutettu haastat-
telemalla yrityksen olemassa olevia asiakasorganisaatioita. Haastattelun avulla pyritaan
saamaan haastateltavilta henkilokohtaisia kokemuksia palvelun laadusta ja nakokulma
siihen, miten palveluita voitaisiin kehittda entistéd tehokkaammiksi. Yrityksessa on aikai-
semmin tehty sédhkopostitse lahetettyja kyselytutkimuksia, mutta niiden vastausprosentti

on ollut verrattain pieni ja hyoty ei ole valttamatta ollut toivottu.
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1.3 Toimeksiantajayritys ja lahtotilanne

Opinnaytetydn toimeksiantajana toimii pohjoismainen media-analyyseihin ja mediamo-
nitorointiin erikoistunut yritys. Helsingissa sijaitseva Suomen-toimisto on taman opinnay-
tetyon selvityksen kohteena. Yrityksella on toimipisteet Helsingin liséksi myds Tukhol-
massa, Oslossa ja Kbédpenhaminassa. Tyon teoriaosuudessa on otettu huomioon viite-
kehyksen soveltuminen pohjaksi myds muiden toimipisteiden asiantuntijapalveluiden

laadun mittaamista varten mahdollisesti tehtaviin selvityksiin.

Toimeksiantajayrityksen asiakkaat ovat yritysasiakkaita, eika yritys tarjoa ollenkaan ku-
luttaja-asiakkaille suunnattuja palveluita. Asiakkaat kohdataan kasvotusten, puhelimitse,
tai sédhkopostitse. Yhteydenpitotapa riippuu pitkalti siitd, missa elinkaaren vaiheessa
asiakkuus on menossa. Start-up-vaiheessa asiakkaita tavataan kasvotusten, ja sen jal-
keen asiakas pitda yhteyttd paaosin puhelimitse tai sdhkopostilla. Palvelukohtaamiset
liittyvat start-up-vaiheessa yleensa palvelun sisaltéon ja mediaseurannan suunnitteluun
yhdessa asiakkaan kanssa. Mybhemmin yhteydenpito liittyy usein palvelun hiomiseen

tai asiakkaan kohtaamiin kaytt6on liittyviin ongelmiin tai kysymyksiin ja koulutuksiin.

Yrityksella on kolme liiketoimintayksikkda: myynti, analyysi sekd asiakassuhteet. Tassa
selvityksessa keskitytdan asiakassuhde eli Customer Relations -osastoon. Osasto vali-
koitui selvityksen kohteeksi, koska osaston henkilbkunta on paivittain asiakkaiden
kanssa tekemisissa ja sen palvelun laadun mittaamiseen ja niista saatuihin tuloksiin ei

ole suoraan mittaristoa, jota voitaisiin hyédyntaa.

Customer Relations -osasto vastaa asiakkaiden mediaseurannan kaynnistamisesta
seka yllapidosta koko asiakkuuden ajan. Yleensa jokaiselle asiakkaalle on maaratty oma
yhteyshenkil®, jonka kanssa seuranta rakennetaan ja jonka kautta kaikki mediaseuran-

taportaalin yllapito hoidetaan.

2 Asiantuntija
2.1 Mika on asiantuntija?
Sanakirjassa asiantuntija on henkilg, jolla on asiantuntemusta ja joka on jonkin alan eks-

pertti. Asiantuntemus taas tarkoittaa sitd, ettéd henkildlla on erityistd perehtyneisyytta jo-

honkin asiaan taikka alaan. (Heikkinen 2015.)
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Aikaisemmin asiantuntijatehtavid on pidetty tietyn ammattikunnan yksinoikeutena tyo-
tehtaviin. Talloin ovat korostuneet myds asiantuntijoiden hierarkkiset suhteet toisiinsa.
Asiantuntijuus on maaritelty ns. "stabiiliksi asiantuntijuudeksi” ja ongelmiin on ollut valmiit
kaavamaiset ratkaisut. Taman péaivan asiantuntijuus ylittad useammin ammattikuntien
vdlisia rajoja, ja toisen alan asiantuntijoita hyvaksytaan helpommin samalle kentalle ja
pidetddn tasavertaisina. Verkostoitumista ja tiimityota pidetadnkin erittain tarkeana osa-
alueena asiantuntijan tydssa. Tilanteita analysoidaan luovasti ja kyseiseen ongelmaan
sopivasti, eika valmiita ratkaisuja valttamatta ole, tai niihin ei tartuta yht& helposti kuin
aikaisemmin. Asiakasta pidetaan kumppanina eika kohteena, ja asiantuntija pystyy na-
kemaan professionaalisen maarittelyn lapi myos asiakkaan arvomaailman ja kykenee

ratkaisemaan ongelman sen puitteissa. (Kukkonen 2011.)

Asiantuntijan keskeisina piirteind voidaan pitaa sita, ettd asiantuntija huomaa sellaisia
ominaisuuksia ja tietorakenteita, joita aloittelijat eivat valttaméatta viela kykene huomaa-
maan. Liséksi tiedon organisointikyky on helppoa, ja tietdmys rakentuu ydinkasitteiden
ymparille. Tiedon palauttaminen mieleen tilannekohtaisesti onnistuu asiantuntijalta vai-
vattomasti. (Kukkonen 2011.)

2.2 Asiantuntijatieto

Asiantuntijatietoa ovat esimerkiksi hiljainen tieto ja ammattisivistys. Hiljainen tieto tybela-
massa tarkoittaa tydkokemuksen synnyttamia taitoja sekd osaamista. Hiljainen tieto on
0sa ammattitaitoa, joka keraantyy vuosien varrella. Tydntekijoiden tieto ja osaaminen
tulisi nahda yhtena organisaation tarkeimmista resursseista. Hiljaista tietoa ja osaamista
jakamalla ja kaytantdja luomalla organisaatio voi mahdollistaa uuden tiedon ja uusien

innovaatioiden luomisen. (Pohjalainen 2012, 2.)

Ammattisivistys on ihmisen siséinen tila, joka ilmenee toiminnassa ja tiettyjen kykyjen
kehittyessa. Ammattisivistyksend voidaan pitdd kokonaisvaltaista tietdmysta ja osaa-
mista. Tahan kuuluu myos teoreettisen tiedon soveltava hallinta sekd ammattietiikan si-

saistaminen. (Kukkonen 2011.)

Asiantuntijalta vaaditaan lisaksi tiettya valmiutta, jota tyd edellyttdd, eli ammattitaitoa
seka patevyytta suoriutua ammattiin kuuluvista tehtéavista. Ratkaisevaa on yksilon osaa-

minen, eika tapa jolla tAma osaaminen on hankittu. (Kukkonen 2011.)
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3 Palvelun laatu

3.1 Laadun maarittely

Palvelun laatua on tutkittu tarkemmin jo 1970-luvulta lIahtien. Tutkimuksen painopiste on
kuitenkin vuosien mittaan vaihdellut paljon. Christian Grénroos (2009) kirjoittaa, etta al-
kuperainen laadun tutkimusmalli kehitettiin, jotta tutkijoilla ja johtajilla olisi mahdollisuus
ymmartaa helpommin, asiakkaan nakékulma siitd, mista palvelu koostuu. Palvelun laatu
ei ole samalla tavoin olemassa valmiiksi, kuten esimerkiksi tavaran, vaan tuotantopro-
sessi vasta alkaa, kun asiakas pyytaa palvelua. Lopputuloksen nakee palvelun paaty-
essa asiakkaalle ja sen muotoutuessa lopulliseen muotoonsa kayttétilanteessa. (Gron-
roos 2009, 99; Rissanen 2006, 213.)

Yritykset usein maarittelevat yhdeksi tavoitteistaan, etta palvelun laatua on parannet-
tava, mutta samalla unohdetaan méaaritella se, mita palvelun laatu yritykselle tarkoittaa
(Gronroos 2009, 100). Kasitteena laatu voidaan tulkita monella eri tavalla riippuen siita,
missa kontekstissa sita tarkastellaan. Yksi yleinen tulkinta on se, etta silla tarkoitetaan
asiakkaan tarpeiden tayttamistéd mahdollisimman tehokkaasti ja kannattavasti. Yrityksen
toimintaa voidaan pitdd laadukkaana, mikali asiakas on tyytyvéinen sen tuotteisiin tai
palveluihin. Asiakasta pidetdén kuninkaallisena, joka antaa palvelusta lopullisen arvion.
Asiakkaat ovat yrityksen rahoittajia, joten palveluiden on vastattava asiakkaan laatukri-
teereihin. Kuitenkin yrityksissd, joissa laatu on maaritelty korkeaksi prioriteetiksi, myds
henkiloston ajatellaan olevan yksi tarkeimmista laatutekijoisté, ja on yrityksen eduksi,
ettd henkilokunta suhtautuu motivoituen tydhonsa, jotta laatutavoitteisiin paastaan.
(Lecklin 1997, 31,32.)

Gronroos kirjoittaa (2009, 100), ettéa mita tekniikkakeskeisempi yritys on toiminnaltaan,
sitd suurempi riski silld on rinnastaa tuote ja palvelu niiden teknisiin erittelyihin, ja niita
usein pidetaan laadun tarkeimpina piirteina. Tallaiseen maarittelyyn on helppo tarttua,
mutta asiakkaat ndkevat usein laadun pohjautuvan paljon laajempaan kokonaisuuteen,
eika teknisilla ominaisuuksilla valttamatta ole suurta osaa asiakkaan tekeméssa laadun
maarittelyssa. Yritysten olisikin tarkeaa yrittdd maéaritell& laatu samalla tavoin, kun asia-
kas sen nakee, jotta vaariltd toimenpiteiltd laatuhankkeissa valtyttaisiin. Kun asiakkaan
kokema maaritelma laadulle on tiedossa, on yrityksen helpompi tulevaisuudessa selvit-
tad omien asiakkaittensa tyytyvaisyyttéa palvelun laatuun teettamalla asiakastyytyvai-
syystutkimuksia. (Grénroos 2009, 100.)
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Erityisesti palvelualoilla liiketoimintaa tulisi luoda yhdessa aktiivisten asiakkaiden
kanssa. Talla tavoin on mahdollista ottaa huomioon yksilon ja oman asiakaskuntansa
tarpeet, odotukset ja tavoitteet. Taméa hyodyttad samalla myds asiakasta, joka voi ym-
martaa miksi jokin h&anta askarruttanut asia toteutetaan tietylla tavalla. Tuloksellisuuden
yksi tarkeimmisté elementeista on yhteinen asiakkaan ja yrityksen valinen osaaminen.
Vuoropuhelua ja verkostoitumista tarvitaan alkaen palvelun kehittamisesta sen elinkaa-
ren loppuun saakka. (Lotti 2001, 63—-64.)

Erinomaista asiakaspalvelua tuottavissa yrityksissa ajatellaan jokaisen tyontekijan vai-
kuttavan joko valillisesti tai valittomasti asiakaspalvelun laatuun seka asiakaskokemuk-
siin. Eli jokaisen yrityksen tydntekijan voidaan ajatella olevan osa asiakaspalvelua. Asia-
kaskeskeisessa yrityksessa ymmarretddn myos se, etta jos henkildstd voi hyvin, se hei-
jastuu vaistamatta positiivisesti asiakaspalveluun ja asiakkaiden kokemuksiin yrityk-
sesta. Pelkat viimeisen paalle hiotut palveluprosessit ja jarjestelmat eivat synnyta erin-
omaista asiakaspalvelua vaan lisaksi yrityksessa taytyy vallita sellainen kulttuuri, joka
mahdollistaa tamén. (Provad 2016 & Pinomaa 2017.)

3.2 Laadun ulottuvuudet

Laadulla on kaksi ulottuvuutta: mita ja miten. Grénroos (2009, 100-101) méaarittelee
nama kaksi ulottuvuutta tekniseksi, eli lopputulosulottuvuudeksi ja toiminnalliseksi, eli
prosessiulottuvuudeksi. Tarkeda on mita asiakkaat saavat yritykseltéa ja miten he saavat
sen. Lentokoneen matkustajalle on tarkead, etta han paéasee lentaen haluamaansa koh-
teeseen ja ravintolan asiakkaalle on tarke&a, etta hanelle tarjoillaan ateria. Teknisen laa-
dun ulottuvuus ei kuitenkaan pida sisallaan kaikkea asiakkaan kokemaa laatua. Palve-
lutilanne pitaé sisalladn monia vuorovaikutustilanteita jotka onnistuessaan tai epaonnis-
tuessaan muokkaavat asiakkaan palvelun laatukokemusta paremmaksi tai huonom-
maksi. Vaikka asiakas paasisi sujuvasti lentamalla haluamaansa kohteeseen, vaikuttaa
lentoem&nnan tai stuertin ulkoinen olemus, kayttadytyminen ja h&nen tapansa hoitaa teh-
tavansa asiakkaan kokonaiskasitykseen saamastaan palvelusta. (Gronroos 2009, 100—
101.) Taté kutsutaan tuotteen tai palvelun toiminnalliseksi laaduksi. Usein asiakkaat kes-
kittyvat lopulta suurimmaksi osaksi palvelun toiminnalliseen laatuun, sill& lopputuloksen

teknista laatua voi olla vaikeaa arvioida. (Ldmséa & Uusitalo 2009, 59-60.)

Asiakkaan palvelun laatukokemukseen saattavat vaikuttaa myos itsepalvelutehtavien tai

yhdessa tuottamisen maara. Mitd enemman asiakas hoitaa palveluun liittyvia asioita itse,
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sitd suuremmalla todennakoisyydellda hén pitdé palvelua laadukkaana. My6és muut pal-
velua kuluttavat asiakkaat saattavat vaikuttaa asiakkaan laatukokemukseen. Muut asi-
akkaat voivat esimerkiksi hidastaa omaa palvelun saantia jolloin asiakkaan yritykselle
antamat pisteet laadusta saattavat laskea. (Gronroos 2009, 100-101.)

MyoOs yrityksen laatuimago vaikuttaa laatu-ulottuvuuksiin. Mikali yrityksella on hyva
maine ja imago, on pienet virheet helpompi antaa anteeksi. Jos virheitd sattuu usein,
myds yrityksen imago karsii asiakkaan silmissa. (Grénroos 2009, 100-101 & Lotti 2001,
67.)

3.3 Palvelun kokonaislaatu

Laadukkaalle palvelulle voidaan antaa kuusi kriteerid, joita pidetaan kaytannon koke-
muksiin ja teoreettisiin tutkimuksiin perustuvina ohjenuorina. Kriteerit voidaan jakaa liit-
tyvaksi joko tulokseen tai prosessiin. Naita kriteereitd ovat ammattitaito, maine, normali-
sointi, asenne ja kayttaytyminen, lahestyttavyys ja joustavuus seka uskottavuus. Naista
kriteereista esimerkiksi ammattitaito liittyy asiakkaan silmissa tulokseen, kun taas maine
ja uskottavuus ovat vahvasti sidonnaisia yrityksen imagoon. (Gronroos 1998, 73-74.)
Kokonaislaadun kriteereiden pohjalta asiakas muodostaa kasityksensa palvelun laa-
dusta. Laatukriteereja voi olla myds useampia kuin tassa tarkastelussa olevat kuusi. Esi-
merkiksi Rissanen (2006, 215-216) listaa kirjassaan kymmenen laatukriteeria, jotka ovat
paaosin samoja kuin Grénroosilla (1998), mutta han lisaa listaan esimerkiksi palveluym-
pariston ja viestinnan. (Rissanen 2006, 215-216.) Kuviossa 1 kaydaan tarkemmin lapi
Gronroosin (1998, 74) kuusi kriteeria, ja avataan sita, miksi ne ovat asiakkaan nakokul-

masta katsottaessa tarkeita kokonaislaatua arvioitaessa.
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Ammattitaito Asiakkaat voivat luottaa siihen etta palvelun
tarjoajalla on riittavat taidot, jarjestelmat seka
fyysiset resurssit, jotta hanen ongelmansa voidaan
ratkaista ammattitaitoisesti.

Maine Asiakkaat voivat luottaa palvelun tarjoajan toimiin
seka siihen, ettd saa rahoilleen vastinetta. Maineen
kannalta on myds tarkeda etta asiakkaan ja
palveluntarjoajan arvot kohtaavat.

Normalisointi Asiakas ymmartaa ettd jonkin asian mennessa
pieleen, palveluntarjoaja ryhtyy heti etsimaan
ongelmaan ratkaisua tai l6ytadkseen uuden
prosessiin sopivan ratkaisun.

Asenne & kayttdytyminen Asiakas tuntee ettd palvelutyontekijat kiinnittavat
heihin ja heidan ongelmiinsa huomiota ja yrittavat
ratkaista niita ystavallisesti ja spontaanisti.
Lihestyttdvyys & joustavuus | Asiakas tuntee ettd palvelu on suunniteltu niin,
etta se on helppo saada ja ettd palveluntarjoaja
kuuntelee ja toteuttaa asiakkaan toiveita
joustavasti.

Luotettavuus Asiakas tietaa voivansa luottaa palveluntarjoajan
lupauksiin ja asiakkaan etujen mukaiseen
toimintaan.

Kuvio 1. Laadukkaaksi koetun palvelun kuusi kriteeria (Grénroos 1998, 74).

Naiden edella lueteltujen kriteerien liséksi Gronroos nostaa kirjassaan esille viela seitse-
mannen, tutkimuksissa vahemman kasitellyn kriteerin, hinnan. Hinnan voidaan ajatella
olevan suhteessa asiakkaan kokemuksiin laadusta, joskus se voi maarittaa sen koko-
naan. Varsinkin aineettomissa palveluissa korkea hinta voi joskus tarkoittaa asiakkaan
mielesta laadukkaampaa palvelua. Gronroos nostaa asiantuntijapalvelut esimerkiksi tal-
laisesta palvelusta, jossa hinta voi maaritella sen, kuinka laadukkaana asiakas palvelun

kokonaisuutta pitaa. (Grénroos 1998, 73.)

3.4 Palvelun laadun mittaaminen ja mittarit

Johtamisella on iso rooli organisaation sisaisen ja ulkoisen laadun toteuttamisessa. Or-
ganisaation toiminnan tavoitteet ja tehtavat ovat sen laadun perusta. Tavoitteiden tulee
olla koko henkil6kunnan tiedossa, jotta niihin voidaan yhdessa pyrkia, mutta johdon teh-

tava on lopulta maastouttaa laatuajattelu seka strateginen toimintamalli koko organisaa-
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tioon. On myds tarke&a kyeté osoittamaan, ettd laatujohtamisella saadaan aikaan sellai-
sia prosesseja jotka vaikuttavat asiakkaan mieltdmaan laatuun. Tassa kohtaa laadun
mittaaminen tulee ajankohtaiseksi. Mikali laatujohtamisella aikaansaatuja tuloksia tai
ponnisteluita ei mitata, voidaan niita pitda kyseenalaisina. Mittaamisen tarkoitus on li-
séaksi lopulta kehittdé toimenpiteita niin, etté organisaatiossa voidaan tuottaa lopulta sel-
laisia laadukkaita palveluita jotka tyydyttéavat asiakkaita. (Lotti 2001, 66—68.)

Globaalin kilpailun kiristyessa palvelun laadusta on tullut entista tarkeampi kilpailuvaltti
yrityksille. Kun laatutietoisuus on lisaantynyt palvelusektorilla, tarve palvelun laadun mit-
taamiselle on kasvanut. Tama antoi sysayksen palvelun laadun mittareiden kehittami-
seen. Tutkijat alkoivat kehittdd mittaristoja, joista usean kokeilun jalkeen syntyivat
SERVQUAL- ja SERVPERF-menetelmat. Naista kahdesta palvelun laadun mittaristosta
nykyaan enemman kaytetty on SERVQUAL-menetelméa. (Rodrigues & Hussain &
Aktharsha & Nair 2013, 1.)

SERVQUAL-menetelma kehitettiin alun perin Leonard Berryn ja hanen kollegoidensa
tekemien palvelun laatuun liittyvien tutkimuksien pohjalta 1980-luvulla. Menetelma mit-
tasi kymmentéa palvelun laadun aspektia. Myohemmin menetelma on rajattu kymme-
nesta osa-alueesta viiteen. Viisi mittaria ovat: luotettavuus, varmuus, konkretia, empatia
ja reagointikyky. Menetelma perustuu naihin mittareihin seka asiakkaiden palvelua kos-
kevien odotusten ja kokemuksien vertailuun. Asiakkaiden odotukset joko vahvistuvat tai

kumoutuvat. (Rodrigues ym. 2013, 2-3.)

Mittariston viittd osa-aluetta kuvataan usein 22 attribuutilla. Vastaajille annetaan seitse-
man kohdan asteikko, jonka &aripaina ovat joko "tdysin samaa mieltd” tai "taysin eri
mieltd”. Kokonaislaatua kuvastava tulos lasketaan attribuutteja koskevien odotusten ja
kokemusten vélisten poikkeamien perusteella. Jos tulos nayttaa selvasti, etta kokemuk-
set ovat jAdneet heikoiksi, voidaan todeta, ettd koettu laatu on heikkoa. (Grénroos 2009,
116.)

SERVQUAL-menetelman kaytdssa on ollut jonkin verran kiistaa menetelman luotetta-
vuudesta. Monet pitavat sita liian monimutkaisena ja tilastollisesti epaluotettavana. Mit-
taristoa suositellaankin kaytettdvan harkitusti ja soveltaen ja mukauttaen tutkittavaan
palveluun sopivaksi. SERVQUAL-menetelm&a voidaan kayttaa, kun tehdaan kvantitatii-

vista tutkimusta palvelun laadusta. (Rodrigues ym. 2013, 3.)
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Seké Gronroos (2009,119), etté Rodrigues, Hussain, Aktharsha ja Nair (2013, 4) mainit-
sevat omissa teoksissaan toisen kvantitatiiviseen tutkimukseen sovellettavan mittaus-
menetelmdn SERVPERIn. Gronroosin mukaan tama mittaustapa saattaa olla
SERVQUAL-mittaristoa patevampi tapa mitata palvelun laatua, silla se mittaa ainoas-
taan palvelun suorituskykya. Menetelmassa mitataan koettua palvelun laatua tutkijoiden
laatimien, palvelua mahdollisimman tarkasti kuvaavien attribuuttien avulla. Menetelma
mittaa asiakkaan saamia palvelukokemuksia ainoastaan naiden attribuuttien osalta. Ver-
rattuna SERVQUALIin, SERVPERF-menetelmaa pidetdén helpompana hallita ja liséksi

tulosten analysoinnin sanotaan olevan vaivattomampaa. (Grénroos 2009, 119.)

Nykyaan varsin tunnettu ja yleinen mittaustapa, jota yrityksen on helppo itse hyédyntaa,
on NPS (Net Promoter Score). Taméa on helppo ja nopea tapa saada asiakkailta pa-
lautetta, mutta se ei kuitenkaan paljasta sitd, miten asiakas todellisuudessa kokee saa-
mansa palvelun. TAma mittari ei, ainakaan kaytettyna sellaisenaan, kerro, mikali asiakas
on kohdannut joitakin odottamattomia ja epamieluisia yllatyksia asiakaspolullaan. (Pen-
nanen 2018.)

Taman opinnaytetytn selvityksen pohjana on kaytetty kvalitatiiviseen tutkimukseen so-
pivampaa mittaustapaa, jota kaytetd&n monenlaisissa palvelualan tutkimuksissa eli "kriit-
tisen tapahtuman menetelmaa”. Alun perin kriittisten tapahtumien menetelman kehitti
John Flanagan 1950-luvulla osaksi sotilaslentdjien koulutusta. Menetelméan avulla pys-
tyttiin identifioimaan inhimilliseen toimintaan estavasti tai edistavasti vaikuttavia tapahtu-
mia. Talla tavoin voitiin tunnistaa toiminnan vaikuttavuuteen liittyvia tekijoita. (Kain 2004
teoksessa Jaakola & Vornanen & Po6lkki 2014, 157.)

Toiminnan tehokkuutta tai tehottomuutta maarittavia kriittisia tapahtumia ovat erityisen
poikkeavat ja mieleen jaavat tapahtumat. Naita jalkeenpain kuvailemalla pystytdaan ne
ikaan kuin jaljittdAmaan. Tapahtuman kriittisyyden ja merkittavyyden maarittda sen kokija.
Tapahtumiin voi usein liittya esimerkiksi emotionaalinen lataus ja eri henkilét kokevat
erilaisten tilanteiden kriittisyyden eri tavoin. (Flanagan 1954, 327 teoksessa Jaakola ym.
2014, 158.)

Palvelun laatua tutkittaessa menetelmé&é hyddynnet&dén tutkimalla tiettya palvelua kayt-
taneiden asiakkaiden mydnteisia ja kielteisia kokemuksia palveluun liittyen. Asiakkaita
pyydetaan miettim&én erityisesti sellaisia palveluprosessin osa-alueita, jotka jollain ta-

voin poikkesivat tavanomaisesta joko mydnteisesti tai kielteisesti. Naitd tapahtumia
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Gronroos (2009, 120) kutsuu kriittisiksi tapahtumiksi. TAman jalkeen asiakasta pyyde-
ta&n kuvailemaan sitd mita tapahtui, ja mik& siihen mahdollisesti johti. Lopuksi tutkija
analysoi syyt kriittisten tapahtumien kuvauksiin ja selvittda nain miksi laatuongelmia
esiintyy tai ei esiinny. (Grénroos 2009, 120.)

Kriittisen tapahtuman menetelmén etuna on esimerkiksi se, ettd se korostaa tutkimuk-
seen osallistuvan nakdkulmaa ja kokemusta. Lisdksi on mahdollista, etta tutkimus tuot-
taa sellaista ennalta maarittelematonta tietoa tutkittavasta ilmitsta, jota ei valttamatta
muunlaisessa empiirisessa tutkimuksessa tulisi ilmi. (Chell 2005 teoksessa Jaakola ym.
2014, 159-160.) Menetelman heikkous on sen alttius virheille. Menetelman avulla ke-
ratty aineisto voi olla altis muistivirheille ja tapahtumat voivat vaaristya alkuperaisesta
uudelleentulkinnan vuoksi. (Edvardsson & Roos 2001 & Kain 2004 & Sharoff 2008 teok-
sessa Jaakola ym. 2014,160.)

4 Palvelukokemus asiakkaan silmin

4.1 Yksilollinen asiakaskokemus

"Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asia-
kas yrityksen toiminnasta muodostaa.” (Léytana & Kortesuo 2011, 11.) Kuten Loytana ja
Kortesuo tekstissaan (2011, 11) mainitsevat ei ole tdysin mahdollista vaikuttaa siihen,
millaisen asiakaskokemuksen asiakas muodostaa yrityksestd, silld asiakaskokemus on
aina ihmisen tekemien tulkintojen summa. Asiakas luo alitajuisia tulkintoja kokemuk-
siensa ja tunteidensa kautta, eika rationaalinen p&étds vaikuta asiakaskokemuksen luo-
miseen. (Loytana & Kortesuo 2011, 11.) Asiakaskokemus on aina seurausta joko suo-
rasta tai epasuorasta kohtaamisesta yrityksen kanssa. Suoraa kohtaamista tapahtuu sil-
loin, kun asiakas asioi yrityksen kanssa hankinta-, kaytto tai palvelutilanteessa. Epasuo-
rassa kohtaamisessa on kyse odottamattomasta kohtaamisesta, joka voi liittya esimer-
kiksi asiakkaan kohtaamaan suositteluun tai kritiikkiin, arvosteluihin tai mainontaan.
(Meyer & Schwager 2007, 2.)

Loytana ja Kortesuo jakavat yrityksen kilpailustrategian kolmeen eri rynm&an. Nama ryh-
mat ovat tuotteisiin keskittynyt strategia, hintaan keskittyva strategia, seka asiakaskoke-
mukseen keskittyva strategia. Yritys valitsee tuotteisiin keskittyneen strategian silloin kun

se haluaa luoda ylivertaisia tuotteita panostamalla tuotekehitykseen. Hintaan keskittyva
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yritys haluaa tarjota asiakkailleen tuotteitaan mahdollisimman halvalla hinnalla ja kasvat-
taa samalla omaa kilpailuetuaan. Hintaan keskittyva strategia on yleisempaa sellaisissa
yrityksissa, jotka keskittyvat kuluttajabisnekseen yritysten vélisen bisneksen sijaan.
Asiakaskokemukseen keskittyvassa strategiassa yritys pyrkii kasvattamaan omaa kilpai-
lukykyaan luomalla asiakkaille merkityksellisia ja arvokkaita kokemuksia. Vaikka yleensa
ajatellaan, etté asiakaskokemukseen vaikuttavat ainoastaan asiakasta lahimpéné olevat
toiminnot kuten asiakaspalvelu ja myynti, todellisuudessa siihen vaikuttaa kuitenkin
kaikki yrityksen toiminnot. (Loytana & Kortesuo 2011, 22—-24.)

Yrityksen on onnistuttava asettamaan asiakas toimintansa keskiton, jotta se pystyy luo-
maan kokemuksia sekad arvoa sen asiakkaille. (Loytadna & Kortesuo 2011, 26). Arvon
tuottamisessa jokainen kohtaaminen asiakkaan kanssa on tarkea koska yrityksella on
talléin mahdollisuus kartuttaa tietoa asiakkaan tarpeista ja myds hyddyntaa tata tietoa
tulevissa kohtaamisissa. Arvoa syntyy myos asiakassuhteiden syventyessa ja kestaessa
pitkaan. Loytana ja Kortesuo (2011) kayttavat luottamusta esimerkkind tunteesta joka
asiakkaalle syntyy pitkasta asiakassuhteesta. Luottamus lisaa merkittavasti arvoa joka

asiakkaalle syntyy koko asiakassuhteen ajalta. (LOytdna & Kortesuo 2011, 56-57.)

"Asiakasta tulisi palvella aina yksildllisesti, kohtaa siis aina asiakkaat yksi kerrallaan.”
(Ahvenainen & Gylling & Leino 2017, 57). Jokainen asiakaspalvelutilanne tulisi osata
mukauttaa palveltavalle asiakkaalle sopivaksi. Ahvenainen, Gylling ja Leino kutsuvat tata
kirjassaan (2017) tunneélyksi, joka on osittain opittavissa teorian ja tiedon avulla, mutta
kaikista eniten siihen vaikuttaa yksilon omat kokemukset. Heidan mukaansa palveluti-
lanteessa pitdisi aina tahdata lopputulokseen jossa asiakas poistuu paikalta parem-

massa tilanteessa kuin jossa oli paikalle tullessaan. (Ahvenainen ym. 2017, 57.)

4.2 Mika vaikuttaa asiakkaan palvelukokemukseen?

Asiakaskokemukseen vaikuttaa paljolti se, milla tavoin asiakas kokee brandin ja onko
hanella jonkinlainen tunneside brandiin. Tunnesiteen ollessa vahva on asiakkaan hel-
pompi antaa anteeksi pienia puutteita silloin talléin. (Ahvenainen ym. 2017, 10.) Tunne-
siteen liséksi arvomaailmojen kohtaamista, minékuvaa ja identiteetti voidaan pitaa tar-
kein& seikkoina palvelukokemuksen syntymisessa. (Lecklin 1997, 44). Tunnesiteen vah-
vistumiseen vaikuttaa koko palveluprosessin eteneminen ja onnistuminen. (Ahvenainen
ym. 2017, 10).
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Asiakkaan kulkema matka ostoprosessin alkuvaiheilta loppuun saakka on monivaihei-
nen. T&man takia on tarkead, etta palveluntarjoaja on tietoinen asiakkaan ostoprosessin
vaiheista ja osaa tarjota oikeita palveluita oikeaan aikaan. Mikéli tama ei toteudu, valitsee
asiakas helposti jonkun toisen palveluntarjoajan, joka on paremmin perilla asiakkaan sen
hetkisista tarpeista. Asiakas maarittda prosessin onnistumisen kokonaisuutena vasta
sen loputtua. Ei siis auta, vaikka palveluntarjoaja on ollut vakuuttava prosessin alussa,

vaan sen on jatkuttava onnistuneesti lapi koko prosessin. (Ahvenainen ym. 2017, 10.)

Digitalisaatio luo asiakkaille valtavan maaran helposti saatavilla olevia palveluita. Yritys-
ten on kyettéva vastaamaan asiakkaan jatkuvasti kasvaviin odotuksiin juuri silla hetkella,
kun asiakas sita kaipaa. Globaalin kilpailun tuodessa asiakkaille jatkuvasti enemman va-
linnan varaa, asiakkaan on helppoa vaihtaa palveluntarjoajaa sellaiseen, joka vastaa
hanen toiveisiinsa, arvomaailmaansa seké tunteisiinsa paremmin. Digitalisaatio antaa
kuitenkin myos yrityksille mahdollisuuksia luoda kilpailuetua kasvattavia palvelukoke-

muksia. (Ahvenainen ym. 2017, 11.)

4.3 Asiakkaan odotusten ylittdminen

Mitd on erinomainen palvelu? Edellytyksena nykyisten ja uusien asiakkaiden sailyttami-
selle voidaan pitaa erinomaista asiakaspalvelua. Autovuokraamo joka tarjoaa asiakkaal-
leen sateenvarjon matkalla autolle sateisena paivana, tai kuntosali joka tarjoaa kavijoil-
leen puhtaat pyyhkeet pukuhuoneissa. Vaikka lahes kaikki ihmiset pitavat edellda mainit-
tuja hyvana palveluna, asiakkaiden odotukset ja kokemukset samasta palvelusta voivat
vaihdella hyvinkin paljon. Toinen voi pitaa esimerkiksi kasvohoitoa erittain hyvana, kun
taas toinen saattaa pitdd samaa hoitoa huonona kokemuksena. Jokaisen asiakkaan yk-
sildllinen havainnointikyky on maarittava tekija henkilokohtaisessa palvelun laadun maa-
rittelyssé. Havainnointikyky on osa ihmisen todellisuutta ja asiakaspalvelu koostuukin
kasityksista ja odotuksista, joita ihmisilla on, ja jotka havainnoinnin kautta joko vahvistu-
vat tai heikentyvat. Mikali asiakas saa odottamaansa parempaa palvelua, pitda han sita
helpommin erinomaisena. Jos taas palvelu on odotuksia heikompaa, koetaan se helposti
erittéin huonoksi. (Cook 2002, 13.)

Jotta organisaatio voisi tarjota asiakkailleen erinomaista palvelua on asiakkaan odotuk-
set siis onnistuttava ylittAmaan. Artikkelissaan "Understanding Customer Expectations
of Service” Parasuraman, Berry ja Zeithaml (199, 41) toteavat, etta tutkimuksiensa pe-

rusteella he ovat huomanneet, ettd laadun ulottuvuuksista prosessi on usein lopputulosta
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suuremmassa roolissa varsinkin niissa tilanteissa, joissa asiakas on kokenut, etta h&nen
odotuksensa on onnistuttu ylittdmaan. Jos esimerkiksi hotellin asiakas saa haluamansa
lopputuloksen, eli huoneen jota on toivonut, pitééa héan luultavasti palvelua hyvana. Pro-
sessiulottuvuus antaa kuitenkin palveluntarjoajalle mahdollisuuden luoda asiakkaan ko-
kemuksesta niin hyvan, etta se ylittaa asiakkaan odotukset. Hotelli voi esimerkiksi tarjota
asiakkaalle varaustilanteessa aamiaisen huoneen hintaan ja ylittd& asiakkaan odotukset
talla tavoin. (Parasuraman & Berry & Zeithaml 1991, 40-42.)

Parasuraman, Berry ja Zeithaml (1991, 42) mainitsevat, etté palvelun laatuodotuksilla on
kaksi tasoa: haluttu taso seka riittava taso. Haluttu taso on se, jonka asiakas toivoo saa-
vansa. Se on sekoitus siita, minka asiakas uskoo olevan mahdollista ja siita, jonka pitaisi
olla mahdollista. Riittdva palvelun taso on se, jota asiakas pitda viela hyvaksyttavana.
Tama perustuu asiakkaan olettamukseen siitd, mita palvelu tulee olemaan. Eli asiakkaan
ennalta olettama palvelun laatu. Alla olevassa kuviossa on esitetty palvelun laatuodotus-

ten kaksi tasoa.

Riittava Haluttu

Matala Toleranssialue Korkea

ODOTUKSET

Kuvio 2. Palvelun laadun odotukset (mukaillen Parasuraman ym. 1991, 42).

Riittdvan ja halutun tason erottaa toisistaan toleranssialue jolla Parasuraman, Berry ja
Zeithaml kutsuvat (1991, 42) aluetta ndiden kahden tason valilla. Toleranssialue voi olla
erikokoinen riippuen palvelutilanteesta, tai asiakkaan omista aikaisemmista kokemuk-

sista. (Parasuraman & Berry & Zeithaml 1991,42.)

Edellytyksené halutun tason saavuttamisessa on, etta perinteisten palveluiden tuottami-

sesta siirrytaan eteenpdin. On tarkeaa, etta yritys asettaa asiakkaan kaiken toimintansa
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keskiton ja jarjestdad muun toiminnan asiakkaan ymparille. Talla tavoin yritys voi tavoi-
tella uniikkia tasoa luomalla kokemuksia joita ei voi mitata rahalla. Nain hintakilpailua-
kaan ei synny, kun asiakas ei voi vertailla kilpailijan tuottamaa palvelua saamaansa ko-
kemukseen. (LOytana ym. 2011, 20.)

Yrityksen on tarke&a ottaa asiakkaan laatumielikuva osaksi strategiaansa. Yritys voi itse
maaritella onko laatumielikuva korkea vai matala. Matala mielikuva voi olla helppo to-
teuttaa, mutta toisaalta tama saattaa kertoa asiakkaan vahaisesta kiinnostuksesta yri-
tysta kohtaan. Korkea mielikuva voi luoda saavuttamattomissa olevia, lisdpaineita tuovia
odotuksia. Jos naihin korkean mielikuvan odotuksiin ei voida vastata, voi asiakastyyty-
vaisyys laskea. Lecklin (1997) suositteleekin teoksessaan yrityksia valitsemaan strategi-
aansa laatumielikuvan naiden kahden edella mainitun valilta, eli riittdvan korkean mieli-
kuvan. Talla tavoin yritys ei aseta liian suuria strategisia paineita mutta tavoittelee selke-

asti asiakasodotukset ylittdvaa toiminnan laatua. (Lecklin 1997, 100-101.)

5 Palvelun laadun mittaaminen toimeksiantajayrityksessa

5.1 Tutkimusongelma ja keskeiset kasitteet

Tutkimuksen ensimmainen askel on muodostaa tutkimusongelma. Yleisesti tutkimuson-
gelman muodostamiseen kaytetaan joko tutkimuskysymysta tai hypoteesia, johon tutki-
mus pyrkii vastaamaan. Tutkimuskysymys on usein suppeasti maadritelty ja kasittelee
ongelman tarkeita tekijoita. Tutkija pyrkii tutkimusta tehdessdan vastaamaan tahan ky-
symykseen. Hypoteesi taas on lausunto, joka voidaan tutkimuksella joko vahvistaa tai
kumota. Kartoittavissa tutkimuksissa ei yleensa kayteté hypoteesia, vaan tutkimusongel-
man muodostamiseen kaytetdan tutkimuskysymysta. Taman tutkimuksen ongelma on

muodostettu tutkimuskysymysta kayttden. (Kajaanin Ammattikorkeakoulu 2019.)

Opinnaytetydn tutkimusongelmana oli selvittdd toimeksiantajayrityksen Customer Rela-
tions -osaston palveluiden laadun toteutumista sen asiakkaiden silmin. Tutkimuskysy-
mys on: miten toimeksiantajayrityksen asiakkaat kokevat Customer Relations -osaston
nykyisen palvelun laadun? Taméan selvityksen tulosten perusteella laatuun vaikuttavia
tekijoitd on tarkoitus l&hted tydstamaéan toimeksiantajan parhaaksi katsomalla tavalla.

Toimeksiantajayrityksessa ei ole aikaisemmin tutkittu palvelun laatua haastattelemalla
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sen asiakkaita, vaan tyytyvaisyytta on mitattu maarallisilla lomakekyselyilla. Naista aikai-
semmin tehdyista lomakekyselyista ei ole saatu riittavasti vastauksia, jotta suoria johto-
paatoksia olisi voitu tehda.

Opinnaytetydn keskeisin kasite on palvelun laatu. Sen voidaan maaritella tarkoittavan
asiakkaan tarpeiden tayttamistd mahdollisimman tehokkaasti ja kannattavasti (Lecklin
1997, 31). Muita kasitteité ovat asiantuntija, aloituspalaveri, kayttékoulutus, palve-

lun yllapito ja ongelmatilanteet.

Asiantuntija on henkil®, joka on jonkin alan ekspertti, ja hanella on mahdollisesti sellaista
tietoa alasta, jota voidaan kutsua asiantuntemukseksi (Heikkinen 2015). Tasséa opinnay-

tetydssa asiantuntijaan viitattaessa tarkoitetaan juuri tallaista tietoa.

Aloituspalaverilla tarkoitetaan tapaamista, joka kaydaan yhdessa asiakkaan kanssa sen
jalkeen, kun asiakkuus on vahvistunut. Palaverin tarkoituksena on yhdessa asiakkaan ja
Customer Relations -osastolla tydskentelevan palvelupaallikon kanssa suunnitella ja

kayda lapi asiakkaan tulevaa palvelua.

Kayttokoulutuksella tarkoitetaan palvelupaallikén toimesta tapahtuvaa perehdytysta asi-
akkaan omaan seurantaportaaliin. Koulutuksessa kaydaan lapi, miten asiakas voi itse
hyddyntaa portaalista 10ytyvia toimintoja. Kun asiakkuus on uusi, kayttokoulutus jarjes-
tetddn asiakkaalle erikseen. Yleisia kayttokoulutuksia joihin kaikki asiakkaat saavat osal-

listua, jarjestetdaén kerran kuukaudessa usein webinaarin muodossa.

Palvelun yllapitoon liittyy kaikki asiakkuuden k&ynnissa ollessa tapahtuva seurantahaku-
jen hiominen ja muu yllapito. Ongelmatilanteet voivat olla palvelun yllapitoa vaativia on-
gelmia, tai esimerkiksi teknisia ongelmia, jotka saattavat vaatia selvittelyapua IT-osas-

tolta.

5.2 Tutkimusmenetelma

Opinnaytety6n selvitys on toteutettu kvalitatiivista, eli laadullista tutkimustapaa kayttaen.
Laadullisessa tutkimuksessa usein perimmainen tarkoitus on ymmartaa tutkittavaa koh-
detta paremmin. Tutkimuksessa ylipdansa on kyse siitd, kuinka tutkija ymmartaa ja tul-

kitsee kysymyksiin vastannutta tutkittavaa. (Sarajarvi & Tuomi 2002, 70.) Laadullisen
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tutkimuksen aineiston keruussa tutkijan oma osuus on erittdin tarked. Voidaan siis sa-
noa, ettéd tutkija itse on tarkein tutkimusvaline. Erona tilastolliseen tutkimukseen verrat-
tuna voidaan pitaa sita, etta tilastollisessa tutkimuksessa tutkijan taito punnitaan lahinna
silla, kuinka hyvin tutkija laatii kyselylomakkeen ja miten onnistuneesti analyysi suorite-
taan. Laadullisessa tutkimuksessa tutkijan taito punnitaan itse haastattelutilanteessa,
kun han on kosketuksessa tutkittavaan. (Gronfors 2011, johdanto miten merkataan.)

Laadullisen tutkimuksen koko aineisto kootaan todellisista tilanteista ja se on luonteel-
taan kokonaisvaltaista tiedon hankintaa. Tutkimuksessa suositaan ihmisia tiedonkeruun
valineina ja se on hyva menetelma silloin kun halutaan yksittaista ja spesifioitua tietoa.
Laadullisessa tutkimuksessa tutkimuslajeina kaytetdan esimerkiksi sisaltbanalyysia, dia-
logitutkimusta, elamankertatutkimusta seka kenttatutkimusta. (Hirsjarvi & Remes & Sa-
javaara 2004, 153-156.)

Laadullisen tutkimuksen tarkoituksena on paljastaa ennalta odottamattomia seikkoja.
Tutkimukseen valitaan kohderyhma satunnaisesti. Tutkimuksen tulokset ovat yksil6llisia,
eika niitd voida yleistdd. Tutkimusta tehdessa voi kuitenkin tulla esille, etta tutkimustu-
lokset kohtaavat muiden tutkimuksien kanssa, vaikka kahta samanlaista tutkimuskoh-
detta ei olisikaan. (Hirsjarvi ym. 2004, 155, 177.)

Tassa opinnaytetydssa on kaytetty kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa, silla tietoa halut-
tiin keratda mahdollisimman tarkasti toimeksiantajayrityksen asiakkaiden kokemuksista
yrityksen asiantuntijapalvelun laatua kohtaan. Kvalitatiivinen tutkimustapa todettiin par-
haaksi, koska haastattelemalla selvitykseen osallistuneita asiakkaita, pystyttiin jatta-
maan tilaa myods ennalta suunnittelemattomalle keskustelulle. Talla tutkimusmenetel-
malla saatiin kerattya tarkkaa tietoa asiakkaiden kohtaamista palvelukokemuksista, ja
selvityksen tulosten perusteella pystyttiin tekemaan tarkka analyysi siita millaisena asi-

akkaat nakeviét yrityksen palvelut, miten niita voisi kehittaa ja miksi se olisi kannattavaa.

5.3 Kohderyhma ja aineiston hankinta

Haastattelua pidetaan hyvana ja joustavana tiedonkeruumenetelmana. Se antaa enem-
man mahdollisuuksia tulkita vastauksia kuin esimerkiksi kyselylomakkeella tehdyssa tut-
kimuksessa. Haastattelua voidaan kayttaa tutkimusmenetelméana esimerkiksi silloin, jos

tutkittavana on sellainen alue, jonka vastauksen suuntia on etukdteen vaikeaa maari-
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telld. Haastattelun avulla voidaan my6s syventaa tietoja, joita on jo saatavilla, ja haasta-
teltavien mielipiteille on helppo saada perusteluja. Myos lisakysymysten esittdmista ja
keskustelua voidaan ainakin tietyissa haastattelutyypeissa hyodyntaa. (Hirsjarvi ym.
2009, 204-206.)

Aineiston keruu toteutettiin teemahaastatteluina selvityskohteena olevan yrityksen asi-
akkaista valitulle joukolle. Teemahaastattelua kutsutaan joskus myds puolistruktu-
roiduksi haastatteluksi ja sitd voidaan soveltaa laadullisen tutkimuksen lisdksi myos
maarallisessa tutkimuksessa, silla teemahaastattelun tuloksia voidaan tulkita ja analy-
soida monin tavoin. (Hirsjarvi ym. 2009, 208—-209). Teemahaastattelu valikoitui haastat-
teluiden tyypiksi, koska talla tavoin haastattelujen teema voitiin ennalta maaritella, mutta
kysymysten asettelu antoi vapauden keskusteluun, mikali sellaisia haastattelun teemaan

ymparille syntyi.

Haastattelut toteutettiin yksilohaastatteluina ja haastateltavaksi valittiin asiakasyrityksien
viestintdosaston henkilokuntaa. Haastattelut toteutettiin touko—kesakuun aikana 2019.
Selvitykseen valitut asiakkaat ovat kaikki tutkimuskohteena olevan yrityksen pitkaaikai-
sia asiakkaita. Talla tavalla haluttiin taata, ettd haastateltavien tietAmys toimeksianta-
jayrityksen tarjoamista palveluista olisi niin vankalla pohjalla, etta haastatteluissa voitiin
saada kayttbkelpoista aineistoa analyysia varten. Haastatteluun valikoitui lopulta seitse-

man toimeksiantajayrityksen asiakasta.

Haastattelukysymykset laadittiin yhdessa toimeksiantajayrityksen kanssa. Tarkoituk-
sena oli selvittaa asiakkaan kokeman palvelun laatua toimeksiantajayrityksen Customer
Relations -osaston tuottamia asiantuntijapalveluita kohtaan. Haastattelu jaettiin neljaan
teemaan, jotka olivat; palvelun aloitus, yllapito, koulutukset sek& ongelmatilanteet. Jo-
kaisen teeman alla oli noin 3-5 ennalta suunniteltua kysymyst&, mutta tdman lisaksi ha-
luttiin jattdd vapaus avoimeen keskusteluun kysymysten ja teemojen ymparilla. (Liite 1.)
Lopuksi haastateltavia pyydettiin miettimddn omassa elaméssaan kohtaamiaan erin-
omaisia asiakaspalvelutilanteita, ja syita jotka tekivat juuri niista onnistuneita ja odotuk-
set ylittavia. Viimeisend haluttiin jattd& haastateltavalle vapaus antaa kehitysehdotuksia
toimeksiantajayritykselle, sekd kertoa omista odotuksistaan toimeksiantajayritysta koh-

taan.
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5.4 Aineiston analysointi

Laadullisen aineiston analyysin tarkoitus on tuoda aineistoon selkeytta ja tuottaa uuden-
laista tietoa tutkittavasta aiheesta. Aineiston analysointitavaksi on valittu teemoittelu,
joka tapahtuu pilkkomalla aineisto ja ryhmittelemalla se erilaisten aihepiirien mukaan.
Taméan analyysimenetelmén tarkoituksena on nostaa esiin tutkimusongelmaa valaisevia
teemoja eli tutkimusongelman kannalta olennaiset aiheet pyritaén I0ytamaan ja erottele-
maan. Tama analysointitapa on hyva erityisesti sellaisessa tutkimuksessa, jossa tarkoi-
tus on ratkaista jokin ongelma, tai saada olennaista tietoa ongelman syysta. (Silius
2008.)

Haastattelut toteutettiin teemahaastatteluina, jolloin analyysin teemoittelun laatiminen
helpottui, silla haastattelun teemat muodostivat jo hyvéan pohjan aineiston jasennykseen.
Haastatteluiden litteroinnin jalkeen samaa teemaa kasittelevat vastaukset siirrettiin suo-
raan omaan ryhmaansa, jolloin vastausten analysointi ja lapikaynti helpottuivat ja vas-
tauksia voitiin helposti peilata selvityksen pohjana olevaan teoriaan. Teemoja oli yh-
teensa nelja. Lisaksi vastaajilla oli mahdollisuus kertoa omakohtaisia kokemuksia koh-

taamistaan erinomaisista asiakaspalvelutilanteista toimialasta riippumatta.

6 Haastattelujen teemat

6.1 Palvelun aloitus

Ensimmaisen teeman kysymykset liittyivat palvelun kayttéonottoon ja sen mahdollisiin
ongelmiin tai viivastyksiin seka kayttéonottoon liittyvan aloituspalaverin agendan selkey-
teen. Haastateltavilta kysyttiin muun muassa, oliko palvelun k&ynnistyminen riittdvan no-

peaa vai olisiko tassé ollut parantamisen varaa.

Seitsemastéa haastateltavasta viisi oli ollut itse mukana palvelua kdynnistettdessa. Loput
kaksi olivat osallistuneet jossain vaiheessa niin sanottuun paivityspalaveriin, jota voidaan

verrata palvelun kaynnistyspalaveria vastaavaksi tilanteeksi.

Haastateltavat ovat olleet pddosin tyytyvaisia aloituspalaveriin, ja kaikilla on ollut tie-
dossa palaverin agenda ainakin osittain ennen tapaamisen alkua. Yksi haastateltavista

mainitsee, ettd agendaa ei ollut pohjustettu tarkemmin, mutta sen péapiirteet olivat sel-
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villa. Lisaksi viisi haastateltavaa mainitsee, etta palaverin aikana joutui kysymaan tar-
kentavia kysymyksia. Esiin nousseisiin kysymyksiin on osattu kuitenkin vastata heti, tai
mikali kysymys on ollut sellainen, ettd vastaus ei on vaatinut tarkempaa selvittely&d, on
asiaan palattu heti, kun siihen on osattu vastata. Kaksi haastateltavista mainitsi, etta oli
tarkeaa, etta palaverissa kaytiin hyvin lapi heidéan tarpeensa, silla edellisen palveluntar-

joajan kanssa tdma ei ollut toteutunut yhté onnistuneesti.

Aikaisemmin oli tehty selvaksi, ettd hakuprofiilien tekoon kannattaa keskit-
tya jo etukateen. Meille oli erittéin tarkeaa, etta palvelu saadaan alusta asti

toimimaan hyvin.

Palvelun kaynnistymista pidettiin yleensa riittavan nopeana. Kaksi haastateltavista mai-
nitsi, ettd mikali kaynnistyminen on viivastynyt, se on luultavasti johtunut asiakkaan
omasta aikataulusta ja siina tapahtuneista muutoksista. Kaikki haastateltavat olivat sita
mielta, etta heille oli tehty selvaksi, ettd palvelun kdynnistyttya se saattaa viela vaatia

jonkin verran hiomista ennen kuin on taysin valmis.

Mikali jokin asia tapahtui hitaasti, johtuu se luultavasti meista, koska por-
taalin kanssa on paljon tekemista ja on ymmarrettavaa, etta kaynnistymi-

nen vie aikaa.

Palvelu saatiin kivuttomasti pystyyn. Meillahan oli aika paljon hakusanoja,
mutta kdynnistyminen tapahtui aikataulussa. Olin aika tyytyvainen siihen.

Palvelun kaynnistymisessa pidettiin tarkeand, etta yhteyshenkilolta saa tarvittaessa asi-
antuntevaa apua siihen, miten hakuprofiilit tulisi jasentaa. Yksi haastateltavista mainit-
see, etta helpotti heiddn omaa tydtaan erittain paljon, kun vaikeisiin hakuaiheisiin saatiin
asiantuntevaa apua alusta saakka. Hanen mielestéaén on tarkeaa, ettd yhteyshenkilolla
on tuntemus asiakkaan toimialaan, ja etta han tuntee yhteistyon historian mahdollisim-

man pitkalta ajalta.

Arvostan sitd, ettd meilla on ammattilainen tekemassa hakuja, eikd meidéan

tarvitse osata itse sitd puolta.

Yhteistyd on helppoa, kun ei aina tarvitse aloittaa alusta, vaan yhteyshen-

kil tuntee historian ja meidan toimialaa.
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6.2 Palvelun yllapito ja yksityiskohtainen tuki

Toisen teeman kysymykset liittyivat palvelun yllapitoon ja miten tdméa osa-alue on toi-
meksiantajan puolesta hoidettu. Ovatko haastateltavat tietoisia siita, etta palvelun ylla-
pito kuuluu sopimukseen, ja onko yllapito riittavan nopeaa. Millaisia odotuksia haastatel-
tavilla on ylipaansa vastausnopeudesta? Lisaksi haastateltavilta kysyttiin kokevatko he
saavansa riittavasti palvelua omiin tarpeisiinsa, vai olisiko yksityiskohtaisemmalle palve-
lulle tarvetta.

Kaikki haastateltavat vastasivat tietavansa, ettad palvelun yllapito kuuluu sopimukseen.
Kaksi haastateltavaa mainitsi, ettd heilla on melko matala kynnys yhteydenpitoon ja ky-
syvatkin usein apua, mikali tarve vaatii. Jokainen haastateltava oli mygs sita mielta, etta
on tarkeaa, ettd heilla on oma maaratty palvelupaallikkd yhteyshenkilona. Tama helpot-
taa yhteydenpitoa ja antaa kasvot palvelusta vastaavalle henkildlle.

Teilla on hienoa se, etté tunnen kaikki henkil6t, joihin olen yhteydessa. Tie-
dan selvasti, keneen olen yhteydessé, kun asia koskee sopimusta tai por-
taalia. Verraten edelliseen palveluntarjoajaan, ei koskaan tiennyt kuka sel-

vittdad ja mita, ja kaikilla oli epamaaraiset tyokuviot.

Haastateltavat olivat yhtd mielta siitd, ettd sahkdpostiin vastaamisnopeus riippuu pitkalti
siitd, mita asia koskee. Mikali viesti koskee ongelmaa, joka on saatava nopeasti ratkais-
tua, on vastaaminen muutaman tunnin sisalla hyvaa asiakaspalvelua. Kolme haastatel-
tavista huomauttaa, etta mikali asia vaatii toimenpiteita, kuittaus viestin vastaanottami-
sesta ja asian selvittelyn aloittamisesta riittaa. Nelja haastateltavaa mainitsee, etta vas-
taus samana paivana, tai vimeistaa seuraavana paivana on riittdva, jos asialla ei ole
kiire. Yksi haastateltavista ei ole tyytyvdinen saamaansa vastausnopeuteen ja mainitsee

etta vastauksen saamisessa on joskus mennyt useita viikkoja.

Vastausnopeus sahkodposteihin ei aina ole tarpeeksi nopeaa. Toisaalta
usein nama asiat ovat olleet sellaisia, jotka vaativat enemman tydstéa. So-

piva vastausnopeus on noin kaksi vuorokautta.

Yleisin yhteydenottotapa haastateltavien keskuudessa on séahkoposti. Kaikki haastatel-

tavat olivat sita mielta, etta sdhkdpostilla saa yleensa parhaiten oman yhteyshenkilonsa
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kiinni. Nelja haastateltavaa vastasi myos ottavansa kiireellisissa tapauksissa usein yh-
teyttd puhelimitse. Chat-tyokalun kayttoa kysyttdesséa haastateltavat olivat sitd mielta,
etta se voi olla hyva lisa, mutta eivat koe sita valttamattomaksi ja aikovat jatkossakin olla
yhteydessa sahkopostitse. Yleinen mielipide oli, ettd usein yhteydenottoa vaativat asiat
ovat sen verran monimutkaisia, etta chat-tyokalu ei valttaméatté ole toimivin sen pikatyo-

kalumaisen luonteensa vuoksi.

En pida chattid meidan tarpeisiin valttamattémana lisana. Olen sitd mielta,
etta asia vaatii yleensa pidempaa selvittelya tai useita yhteydenottoja en-
nen kuin se ratkeaa. Jos kayttdisin chattid, olisi tarkeaa, etta saan siella

suoran yhteyden omaan yhteyshenkiléoni.

Kukaan haastateltava ei pitanyt tarpeellisena asiakaspalvelun paivystysta ns. toimistoai-
kojen ulkopuolella, vaan heille oli tarkeaa, etta yhteytta voi ottaa silloin, kun he itsekin

tydskentelevat.

On tarkead, etta voin ottaa yhteytta toimistoaikojen puitteissa, jolloin itsekin

tydskentelen. Muulle paivystykselle en koe tarvetta.

Haastateltavista yksi mainitsee, etta toivoisi palveluntarjoajalta jonkinlaista véliaikatar-
kastusta aika-ajoin, jolloin kaytaisiin yhdessa lapi asiakkaan tarpeita ja muokattaisiin pal-
velun sisédltéa. Myds toinen haastateltava on sanoilla linjoilla ja ehdottaa ettd muutaman
kerran vuodessa palveluntarjoaja voisi ottaa yhteytta asiakkaaseen ja tarjota tallaista
palvelua. Haastateltava pitaa tarkeana, etta tama otettaisiin huomioon erityisesti pidem-
paan asiakkaina olleiden suhteen. Kaksi haastateltavaa ovat sitd mielta, etta eivét ole
itse viel& hyddynténeet palvelun kaikkia osa-alueita ajanpuutteen vuoksi, mutta osallis-

tuvat koulutuksiin, jos sille on tarvetta.

Toivoisin, ettd meihin oltaisiin aika-ajoin yhteydessa valiaikatsekkauksen
kannalta. Esimerkiksi jos yhteyshenkild huomaa, etta profiileita olisi hyva

paivittad.

metropolia.fi WM etropolia



23

6.3 Koulutukset

Kolmannen teeman kysymykset liittyivat toimeksiantajan kuukausittain jarjestettaviin
yleisiin, kaikille asiakkaille avoimiin kayttékoulutuksiin. Haastateltavilta kysyttiin mielipi-

detta koulutusten kestosta ja sisallésta seka koulutuskanavista.

Seitsemasté haastateltavasta kaksi mainitsi, etta ei ole osallistunut toimeksiantajan jar-
jestamiin yleisiin kayttékoulutuksiin. Kaikki muut haastateltavat olivat osallistuneet vahin-
ta&n yhden kerran. Toinen kahdesta edella mainitusta haastateltavasta toteaa, ettei ole
osallistunut koulutuksiin, silla pitaé niitd kestoltaan turhan pitkin&. Toinen haastateltava
kuitenkin toteaa, etta saisi tuskin itsedan likkkeelle silloinkaan, jos koulutus kestaisi vain
puoli tuntia. Haastateltava myds lisda, etta omalta yhteyshenkil6lta saatu apu ja tuki ovat
niin hyvalla mallilla, ettei koe tarvetta erillisille koulutuksille.

Ei asiantuntijatytssa ole aikaa osallistua pitkiin ja syvéllisiin koulutuksiin.

Viisi haastateltavaa ovat osallistuneet koulutuksiin ja pitéavat niitd sopivan mittaisina.
Kolme heistéa on sitd mieltd, ettd kun portaalin kdyttoé on jo tullut tutuksi, ei samanlaisille
koulutuksille valttamatta ole enda tarvetta. He pitavat kaikki hyvana ideana sita, ettéa kou-
lutuksia voitaisiin jarjestaa myos esimerkiksi niin, ettéa ne keskittyisivat tiettyyn osa-alu-

eeseen tai tydkaluun portaalissa.

Kaipaan yksityiskohtaisempia koulutuksia, esimerkiksi sometytkalujen
kayttdon liittyen. Pidan ristiriitaisena, ettd koulutuskutsussa sanotaan, etta
koulutuksessa kasitellaan tarkasti kaikki osa-alueet, mutta mielestani some

kasiteltiin melko nopeasti.

Koulutuskanavana webinaaria pidettiin hyvana vaihtoehtona, mutta sen ottaminen kayt-
t6on ainoana koulutuskanavana jakoi mielipiteitd. Kolme haastateltavaa oli sitd mielta,
etta kasvotusten tapahtuva koulutus on siita hyva, ettd siella tapaa myos muita kayttajia.
Esiin saattaa nousta asioita joita ei olisi itse osannut kysya tai hyodyntaa. Lisaksi kaksi
haastateltavaa mainitsivat, etta kasvotusten tapahtuvissa koulutuksissa paasee myos
tapaamaan viestinnén ihmisia eri toimialoilta ja verkostoitumaan heidan kanssaan. Yksi
haastateltava mainitsee, ettd vaikka ymmartdd webinaarien olevan osa taman paivan

tydskentelytapoja, on hanen itsensa vaikea niissa keskittya.
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Pidan teidan tiloissanne olevissa koulutuksissa hyvana sita, ettéa joku toi-
nen osallistuja saattaa ottaa puheeksi itsedén askarruttaneen seikan, jota
ei kuitenkaan itse muista kysya.

Webinaarikoulutukset kuulostaa hyviltd. Nopeaa eika tarvitse saapua tiet-
tyyn aikaan paikan péaéalle. My6s kauempaa tulevat pdasevat osallistumaan
naihin helposti.

6.4 Ongelmatilanteet ja niiden ratkaiseminen

Neljas teema liittyi haastateltavien kohtaamiin ongelmiin ja niiden ratkaisuun. Haastatel-
tavilta kysyttiin, miten ongelmatilanteet on heidan mielestddn hoidettu ja miten he toivoi-
sivat ne hoidettavan. Lisaksi heiltd kysyttiin mik& on heidan mielestaan ongelmanratkai-
sussa ylipaansa tarkeinta.

Kukaan haastateltavista ei sano kohdanneensa suuria ongelmatilanteita palvelua kayt-
taessaan. Pienid paivittdiseen kayttoon liittyneitd ongelmia oli kohdannut viisi haastatel-
tavaa. Naissa tilanteissa kaikki olivat saaneet palvelua ripeasti ja ongelma oltiin saatu

hoidettua.

Meidan ongelmatilanteet ovat olleet usein sellaisia, etta me ei olla itse
osattu tehda asioita oikein portaalin tytkaluilla. Naissa tilanteissa vastaus-

nopeus on ollut hyva ja vastaukset selkeita.

Ei pahoja ongelmatilanteita. Organisaatiomme nimi on ongelmallinen, ja
vaatii valilla muokkauksia vaarien osumien takia. Yleenséa saan aina tassa
kohtaa hyvia ehdotuksia siihen, miten hakuja voitaisiin muokata. Naita en

olisi osannut itse ajatella.

Ongelmanratkaisussa ylipaansa pidettiin tarkeana sita, ettd asiakasta kuunnellaan ja
hantd ymmarretaén. Yksi haastateltavista mainitsee, ettd asiakaspalvelijan tulisi ymmar-
taa, ettd asiakkaan ongelma on asiakkaalle todellinen ja siihen tulisi my6s suhtautua niin.
Kaksi haastateltavista olivat sitd mieltd, ettd on tarkead, ettei kerry selvittAmattomia asi-
oita. Mikali ongelma on sellainen, ettei sité voida heti ratkaista, on tarkeda, etta asiak-

kaalle kuitenkin viestitdan, ettd ongelma on otettu hoitaakseen.
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Ongelmanratkaisun pitaisi olla eteenpain pyrkivaa, oli tilanne mika ta-

hansa.

Asiat eivat saa jaada ilmaan, vaan niille annetaan aikataulu ja sitten niihin

tartutaan.

Sellainen sy6 asiakasta, jos ei ilmoitella mitaan ja To Do-lista vaan kasvaa.

Ongelmatilanteiden hoidossa korostui myds se, etté on tarke&d, etta asiakkaalla on tie-
dossa oma yhteyshenkild. Samanlainen tilanne on saattanut sattua jo aikaisemmin ja
oma yhteyshenkil6 mahdollisesti tunnistaa ongelman ja tietaa siihen nopean ratkaisun.
Yksi haastateltava mainitsee, etta kun tietda selkeasti keneen on yhteydessa, madaltuu

kynnys yhteydenottoon huomattavasti.

Koen saaneeni aina ymmartavaista palvelua.

6.5 Laadukas palvelu

Viimeisena haastateltavilta kysyttiin heidan omia kokemuksiaan laadukkaasta palvelusta
ylipaansa. Mika tekee palvelusta laadukkaan? Haastateltavia pyydettiin lisaksi muistele-
maan jotain sellaista asiakaspalvelutilannetta, joka on jaanyt heidan mieleensé erinomai-
suudellaan. Vastaus sai liittyd mihin toimialaan tahansa, eika sen tarvinnut koskea tyon
kautta tulevaa palvelua. Suoria lainauksia on muokattu sen verran, ettei niista voi tunnis-
taa haastateltavan henkil6llisyytta tai organisaatiota jossa han tyoskentelee, eika muita

keskustelussa esiin nousseita organisaatioita.

Kaikkien haastateltavien vastauksissa nousee esille, ettad tarkeda on se, ettd asiakasta
kuunnellaan ja otetaan huomioon myés heidan suunnalta tulevat kehitysehdotukset. Se
ettd asiakas tuntee olevansa tarkeassa asemassa, on aarimmaisen merkittavaa tulevai-
suuden yhteistyota ajatellen. Yksi haastateltava mainitsee, ettéd hanen mielestaan laadu-
kasta palvelua on se, etta palveluntarjoaja osaa kysya asiakkaalta oikeat kysymykset,
vaikkei asiakas osaisi kertoa omista tarpeistaan selkeasti. Toinen haastateltava kertoo,

ettd asiakkaalla on oltava tunne, ettei ole asiakkaana vain rahan takia.
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En koe sita hyvana palveluna, jos asiakkaasta halutaan kynia kaikki eurot
irti. Palveluntarjoajalla on oltava aito halu saada palvelu ja yhteisty0 toimi-

maan.

Haastateltavien kertomuksissa erinomaisista asiakaspalvelutilanteista esiin nousi erityi-
sesti se, miten asiakkaan odotukset oltiin onnistuttu ylittAmaan. Useissa kertomuksissa
haastateltavan kokemus oli ollut aluksi heikko, mutta se oli onnistuttu kaantamaan posi-
tiiviseksi ja jopa erinomaiseksi. Haastateltavat kokivat, etté tallainen palvelu on juuri se
mitd he arvostavat ja miten palveluntarjoaja voi asiakkaan mieleen jaada. Palveluita on
saatavilla niin paljon, etta niitd on enaa vaikea erottaa toisistaan, eikd pelkka hinta tun-

tunut olevan ratkaiseva tekija.

Yllatyin kerran siitd, millainen laatujarjestelma eraalla yrityksella on. Huono
kokemus korvattiin, ja muutamien kuukausien paasta sain jopa soiton tuo-
tantoketjun alkupaasta, josta tapahtumaa pahoiteltiin uudelleen. Tieto ika-

vasta kokemuksestani oli siis Kiirinyt sinne saakka.

Olin tilannut tuotteita juhliin, jotka saapuivat juhlapdivdn aamuna vaaran
varisina. Yritys pahoitteli virhettdn ja lahetti tyontekijansa taksilla juhlapai-
kalle oikeiden tuotteiden kanssa.

7 Johtopaatdkset ja luotettavuus

7.1 Johtopaatokset

Selvityksen tarkoituksena oli kartoittaa toimeksiantajayrityksen Customer Relations
-osaston palveluiden laatua haastattelemalla otosta sen asiakkaista. Asiakkaiden tyyty-
vaisyyttd muiden kuin Customer Relations -osaston palvelun laatuun ei selvitetty. Kui-
tenkin yleiselld tasolla haastateltavat maarittivat omaa tyytyvaisyyttaan myos muilta
osastoilta saadun palvelun sekd mediaseurantaportaalin toiminnan kautta. Selvityksessa
tarkasteltiin palvelun laatua asiakkaiden kertoman kautta ja heill& oli mahdollisuus kertoa
myds omia kokemuksiaan laadukkaasta palvelusta toimeksiantajayrityksen palveluiden

ulkopuolella.
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Vastauksista valittyy, ettd kaikki haastatteluun osallistuneet ovat paaosin erittain tyyty-
vaisia toimeksiantajayrityksen Customer Relations -osaston tarjoaman asiantuntijapal-
velun laatuun. Laadukkaan palvelun kuusi kriteerid nousivat haastateltavien vastauk-
sissa usein esiin. Erityisesti ammattitaitoa, asennetta ja luotettavuutta pidetdan tarkeina
tekijoina laatua arvioitaessa. (Gronroos 1998, 74.) Esimerkiksi ammattitaidon tarkeys
korostui, ja pidetaan tarkeana, etta palveluntarjoajalla on osaavaa henkilékuntaa ja pal-
velu tuntuu henkilékohtaiselta. Ammattitaidon lisaksi palveluntarjoajan hyva asenne ja
asiakkaan luottamus palveluntarjoajaa kohtaan tuntuivat vaikuttavat positiivisesti siihen,
etteivat asiakkaat olleet suunnitelleet vaihtavansa palveluntarjoajaa. Grénroosin (1998)
mainitsema hintakriteeri asiantuntipalveluiden laatua maariteltdessa ei noussut haastat-
teluissa esiin kriittisena tekijana (Grénroos 1998, 73). Palvelua pidetdaéan hintavana,

mutta tarkeimpia tekijoita laadullisesti olivat edella mainitut kriteerit.

Palvelun toiminnalliseen laatuun on usein helpompi keskittya, silla palvelun teknista laa-
tua voi joskus olla vaikea arvioida (Lamsa & Uusitalo 2009, 59—-60). Toiminnallisen laa-
dun tarkeys kay ilmi myos tassa selvityksessa. Asiakkaat pitavat tarkeana, etta erityisesti
palvelua rakennettaessa apua on saatavilla helposti. Palveluntarjoajan ammattitaito, asi-
antuntemus asiakkaan toimialaa kohtaan seka sujuva yhteistyd maarittavat pitkalti asi-
akkaan kokemaa laatua. Koska kyseessa on palvelu, jonka tekninen laatu vaikuttaa pal-
velun kayttoon ja kayttokokemukseen, pidetdén lopputuloksen teknista laatua myds téar-
keana kokonaislaatua arvioitaessa. Ongelmatilanteissa kuitenkin se, miten palveluntar-
joaja hoitaa viestinnan ja pitdd asiakkaan tilanteen tasalla, koetaan olevan eniten laatua

maarittava tekija. Asiakkaat liittdvat laadun pitkalti siihen, miten asiat heille esitetaan.

Yrityksen ja asiakkaan vélinen vuoropuhelu ja osaamisen jakaminen ovat tuloksellisuu-
den tarkeimpia elementteja. N&aitd ominaisuuksia tarvitaan aina palvelun kehittdmisen
elinkaaren loppuun saakka. (Lotti 2001, 63—64.) Selvityksessa kay ilmi, etta toimeksian-
tajayrityksen asiakkaat arvostavat sitd, ettd palveluja kehitettdessa kuunnellaan myds
heidan kehitysehdotuksiaan. Palvelua tarjoava yritys voi saada asiakkaan suunnalta sel-
laisia nakokulmia toiminnan kehittamiseen liittyen joita ei ole valttdmattd itse osannut
ajatella. On siis tarkedd nahda, ettd asiakkaalla voi olla sellaista osaamista, tietoa ja
kokemusta jota palveluntarjoajalla ei omasta takaa I6ydy. Tdman hyddyntdminen on

olennaista tulevaisuuden toimia suunniteltaessa.

Jotta yritys kykenee luomaan kokemuksia ja arvoa asiakkailleen on sen onnistuttava

asettamaan asiakas toimintansa keskioon. Jokainen kohtaaminen asiakkaan kanssa on
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tarke& koska naiden perusteella yrityksella on mahdollisuus kartuttaa tietoa asiakkaan
tarpeista ja hyddyntaa sitd myos tulevaisuudessa. (Loytana ym. 2011, 26, 56-57.) Toi-
meksiantajan asiakkaat arvostavat sita, ettd voivat luottaa palveluntarjoajan osaami-
seen, ja ettd palvelu tuntuu henkilokohtaiselta. He pitavat tarkeénd, etté erityisesti pit-
kissa asiakkuuksissa omalla yhteyshenkilolla on mahdollisesti tiedossaan koko asiak-
kuuden historia, jota voidaan hyddyntdd myos tulevaisuudessa. Asiakkaan on nain
helppo kertoa omia toiveitaan, kun tietda etta asian hoitaa aina sama henkil6 jolla on
kokemus asiakkaasta ja tietdmysta toimialaa kohtaan. Asiakkaiden tyytyvaisyytta lisaa

selkeasti se, etta yhteydenpito on helppoa ja selkeaa.

Asiakkaan ostoprosessi on monivaiheinen, eiké riita, etta asiakkaan tarpeet tiedostetaan
ainoastaan asiakkuuden alkaessa, vaan oikeita lisdpalveluita on osattava tarjota sopi-
vaan aikaan. (Ahvenainen ym. 2017, 10.) Selvityksessa nousi esiin, etta asiakkaat toi-
vovat palveluntarjoajalta proaktiivisuuta erityisesti pitkissd asiakkuuksissa. Haastatte-
luissa esiin nousi myos jonkinlaisen palkitsemisjarjestelman kehittaminen, jossa pitkaai-
kaisia asiakkaita palkittaisiin. Talla tavoin asiakasta voidaan sitouttaa entista paremmin
toimeksiantajan palveluihin, ja palveluntarjoaja pystyy luomaan asiakkaalle jatkon kan-
nalta tarkeaa lisdarvoa. Haastatelluista asiakkaista kukaan ei ollut harkinnut palveluntar-
joajan vaihtamista, mutta kokivat tarkeéna, ettd pitkaaikaiset asiakassuhteet huomioitai-

siin.

Selvityksessa loydettiin vastauksia tutkimuskysymykseen. Kuitenkin tarkempaa ja moni-
puolisempaa tietoa olisi hyva saada, jotta tuloksia voitaisiin yleistdd. Selvityksen tuloksia
voidaan verrata teoriatietoon ja aikaisempiin tutkimuksiin. Palvelun laatu syntyy asiak-
kaan luomien mielikuvien kautta. Tarjoamalla henkilokohtaista ja asiantuntevaa palve-
lua, asiakkaan tunnesidettéa palveluntarjoajaan voidaan kasvattaa. Kun tunneside on
luotu vahvaksi, kykenee asiakas helpommin antamaan anteeksi myds pienia virheita.
Asiakastyytyvaisyyden kannalta on tarkeaa huolehtia siitd, ettd toimeksiantaja ndhdaan

houkuttelevana ja muuntautumiskykyisena yrityksena.

Saatujen tulosten perusteella, erityisesti henkilokohtaisen palvelun tarjoamista voidaan
ajatella Customer Relations —osaston vahvuutena kilpailijoiden palveluihin verrattuna.
Palveluosaston kehittaminen tata entisestdan vahvistavaan suuntaan on suositeltavaa
ja voisi tuoda lisdarvoa asiakkaille. Osaston henkilékunnan roolin uudelleenmaarittami-
nen asiantuntijan roolia vahvistavaan suuntaan, voisi onnistuessaan tuoda lisaa aikaa

proaktiivisuudelle, jota asiakkaat selvityksen mukaan kaipaavat.
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Lapindkyvyys kaikissa asiakkaan ja toimeksiantajan valisessd kommunikoinnissa on asi-
akkaille tarkeaa, ja nousee selvityksessa esiin erityisesti ongelmatilanteiden kohdalla.
Asiakkaat arvostavat sité, etta asiat kerrotaan heille suoraan niin kuin ne ovat.

Tyytyvaisyytta palvelun laatuun voisi heikentdd esimerkiksi mahdollisuus epétietoisuu-
teen asioiden etenemisestd ja vaikea seka epaselva yhteydenpito. Jos asiakkaalle syn-
tyy tunne, ettd hanté ei oteta tosissaan tai hAnen ongelmaansa vahatellaan, laskee myos
tyytyvaisyys kokonaislaatua kohtaan. Asiakkaan ja palveluntarjoajan valinen viestinta on
erittin tarkeaa, ja lapinakyvyytta on syyta pitdd korkeana prioriteettina erityisesti ongel-

matilanteista viestittaessa.

7.2 Luotettavuus

Kasitteet reliabiliteetti seka validiteetti ovat kvalitatiivisen tutkimuksen tapoja tutkia luo-
tettavuutta. Tyon kasitevalidiudesta kertoo se, ettd keskeisia kasitteita on johdettavissa
teoriasta. Ongelmanasettelua ja haastattelurunkoa voidaan pitéa silloin onnistuneena.
Tutkimuksen kasitevalidiutta ei voida jalkikateen parantaa ja kasitevalidius voidaankin
parhaiten taata jo tutkimusta suunniteltaessa perehtymalla huolellisesti saatavilla ole-

vaan teoriatietoon. (Hirsjarvi & Hurme 1991, 128-129.)

Mikali tutkimuksessa ei onnistuta teema-alueita koskevien kysymysten ja teemaluettelon
laatimisessa, on tutkimuksen sisaltdvalidius huono. Tama tapahtuu silloin, jos kysymyk-
set eivat tavoita haluttuja merkityksia eika tutkimuksessa ole varauduttu tarpeeksi use-

aan kysymykseen kultakin teema-alueelta. (Hirsjarvi & Hurme 1991, 129.)

Tutkijan oma kasitys siitéa, miten tulokset ja todellisuus kohtaavat on luotettava luotetta-
vuuden ilmaisin. Taman lisaksi, jotta tutkimusta voidaan pitda luotettavana, on tutkijan
oman kasityksen lisdksi tarkasteltava koko tutkimusprosessia. (Hirsjarvi & Hurme 1991,
130.)

Haastattelut antoivat haastateltaville mahdollisuuden puhua vapaasti omista kokemuk-
sistaan selvitettavaan ilmiéon liittyen. Teemahaastattelun tyylisessa keskustelussa jossa
on mahdollista keskustella vapaammin, haastateltavien mielipiteet nousivat esiin luon-
nollisesti, eikd haastattelun johtopaéattkset ole ainoastaan opinnaytetyon tekijan paatte-
lyn tulosta. Selvityksen luotettavuutta vahvistaa osaltaan myos sen tulosten johdettavuus

palvelun laadun teoriasta.
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Huolimatta siitd, etta tdman tyyppisessa laadullisen tutkimuksen otannassa onkin pieni
joukko haastateltavia, on tarkoitus pyrkia tavoittamaan sellainen joukko vastaajia, joilla
on tarpeeksi erilaisia kokemuksia tutkittavasta ilmiosta. Taméan selvityksen luotettavuutta
heikensi haastatteluun valitun joukon samankaltaisuus kesken&én ja toimeksiantajayri-
tyksen asiakkaana, lisaksi otoksen koko on vaikuttanut tulokseen. Luotettavuutta va-
hensi my6s opinnaytetyon tekijan kokemattomuus vastaavanlaisen selvityksen tekemi-
sesta. Vaikka tutkimuskysymykset oli pyritty muodostamaan niin, etta niista saatu mate-
riaali vastaisi mahdollisimman hyvin tutkimusongelmaan, olisi selvityksen luotettavuutta

lisannyt haastattelukysymysten tarkka esitestaus.

Vaikka selvityksen luotettavuutta lisdékin sen tulosten rinnastettavuus teoriatietoon, sita
rajaa selvitettavan aineiston niukkuus ja tiedon subjektiivisuus. Laajemmalla selvityksella
jossa haastateltavia olisi enemman pystyttaisiin tiedon luotettavuus toteamaan parem-

min. Lisdselvityksille aiheesta olisi siis kysyntaa.

7.3 Pohdinta

Selvityksen teko oli minulle tarkea oppimisprosessi, ja selvityksen teon mielekkyytta li-
sasi aiheen liittyminen laheisesti omaan paivatydhoni. Palvelun laatua on tutkittu paljon,
mutta selkead, luotettavaa ja tuoretta aineistoa oli valilla vaikea 16ytdd. Opinnaytetydn
alkua hidasti tyon rajaus, silla palvelun laatu on kasitteena hyvin laaja ja sopivan nako-

kulman valitseminen vaati tarkkaa perehtymisté aiheeseen.

Kvalitatiivisen tutkimustavan valintaan olen tyytyvainen, silla se sopii tamantapaiseen
selvitykseen, jossa tarkoitus oli saada mahdollisimman yksityiskohtaista aineistoa haas-
tateltavilta. Koen etta selvityksen anti oli ndin kattavampi kuin jos se olisi tehty kvantita-
tiivista tutkimusmenetelm&a kayttaen. Tatd tukee myods toimeksiantajayrityksen aikai-
semmat kokemukset maarallisista lomakekyselyista, joissa vastausprosentti ei ole valt-

tamatta ollut riittavan kattava.

Haastatteluiden tekemisessa haastavinta oli saada keskustelu kulkemaan sujuvasti. Va-
lilla koin, etté haastateltava vastasi niin lyhyilla lauseilla kuin mahdollista. Toisaalta tee-
mahaastattelu antoi mahdollisuuden esittaa syventavia kysymyksia, ja nain vapaata kes-

kustelua syntyi, ja materiaalia saatiin kokoon riittdvassa méaarin.
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Selvitysta tehdessa tuli tehtya myos sellaisia asioita, joita vastaavanlaisessa kvalitatiivi-
sessa tutkimuksessa olisi syyta valttaa. Tutkimuskysymysten jasentelya olisi voinut miet-
tia vielakin tarkemmin, mutta niiden esitestaus jai kiireen takia pois. Koin etta haastattelut
oli syyta jarjestaa nopealla aikataululla, silla kesdlomakausi oli lahestyméssa ja selvityk-
sen valmistuminen olisi viivastynyt huomattavasti, jos haastattelut olisivat jaéneet syk-

syyn.

Selvityksen lopulliseen tulokseen on vaikuttanut kysymysten asettelun lisdksi se missa
se tehtiin, miten se tehtiin ja kuinka suuri oli siihen valittu joukko. Olisi mielenkiintoista
tietdd, minkéalaista vaihtelevuutta vastauksissa olisi, jos selvitykseen valittu joukko olisi
suurempi. Vai olisiko tulos kuitenkin silloinkin sama. Kiinnostavaa on myoés se, millaisia
tuloksia toimeksiantajayrityksen muiden maiden toimistot saavat, mikali paattavat toteut-

taa samanlaisen selvityksen tulevaisuudessa.
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Haastattelukysymykset

Aloitus:

=

Oliko tiedossasi aloituspalaverin selkea agenda ennen tapaamista?

2. Kasiteltiinko aloituspalaverissa mielestanne selkedasti tulevan palvelunne ra-
kennetta?

3. Kaynnistyik6 palvelu toivomallanne tavalla? Jaiko jokin asia mietityttamaan?

4. Oliko aikataulu sopimuksen allekirjoittamisesta palvelun kaynnistymiseen so-

piva?

Yllapito:

1. Koetteko, ettd palvelunne yllapito kuuluu sopimukseenne? Miten yll&pito on hoi-
dettu?

2. Koetteko, etta voitte aina tarvittaessa kontaktoida toimeksiantajayritysta?
3. Missa kanavissa toivoisitte saavanne palvelua? Chat? Séhkoposti? Puhelin?
4. Saatteko vastauksen kysymykseenne tai tarvittavaan tietoon riittdvan nopeasti?

Millaiset odotukset teilla on vastaamisnopeuden suhteen?
5. Koetteko tarvitsevanne yksityiskohtaisempaa tukea palveluun liittyen?

Koulutukset:

1. Saatteko tarvittaessa puhelimitse/sdhkodpostitse neuvoa portaalin kayttoon liit-
tyen?

2. Onko kayttokoulutukset mielestéanne sisalloltaéan sopivan mittaisia? Toivoisit-
teko, etta koulutuksissa keskityttaisiin kerrallaan vain yhteen portaalin osa-alu-
eeseen?

3. Missa kanavissa koette, etta koulutukset olisi teidan kannaltanne hyva jarjes-
tad? Webinaari/kasvotusten?

Ongelmatilanteet:

1. Onko reagointi ollut riittavan nopeaa ongelmatilanteissa? Minkélaisessa aika-
taulussa toivoisitte saavanne apua ongelmatilanteissa?

2. Miten ongelmatilanteet on mielestanne hoidettu? Miten toivoisitte ne hoidetta-
van?

3. Mika ongelmatilanteen ratkaisussa on tarkeinta?

Millaisia odotuksia teilla on palveluamme kohtaan? Onko odotuksiin vastattu? Miten pal-

velua voitaisiin parantaa?
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Onko sinulla esimerkkia saamastasi palvelukokemuksesta, joka on jaanyt mieleen ensi-
luokkaisuudellaan? (voi olla milté tahansa toimialalta) Miksi kyseinen palvelu jai mie-

leen?
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