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Palvelujen osuus tarjottavista tuotteista kasvaa, niiden merkittavyys asiakkaalle lisdantyy ja
samalla valmennuspalvelujen kysyntd on korkeaa. Valmentajana toimiminen on yleisesti
aarimmaisen matalaesteisena pidetty kasvava toimiala, joten markkinoilla parjatakseen seka
erottuakseen on kyettava kehittdamaan myds oman toiminnan palvelunlaatua. Tassa tyossa
tutkitaan yleisesti Suomalaisten asiakkaiden kokemaa palvelun laatua kuntosalilla tapahtuvissa
valmennuksissa ja pyritdan tunnistamaan vastauksista asiakkaiden laatukokemuksen kannalta
kriittisimpia tekijoita seka selvittdmaan naiden tekijoiden keskindinen tarkeysjarjestys palvelun
laadun kehittdamisen helpottamiseksi sekd vyleisesti kiireisimpien kehityskohteiden
tunnistamiseksi. Tutkimus suoritettiin mukautetulla SERVPERF-lomakkeella, johon yhdistettiin
eri piirteiden merkittavyyden arviointiin suunniteltu kymmenen piirretta sisdltava “aseta kolme
tarkeintd tarkeysjarjestykseen”-tyylinen osio. Vastauksien analysoinnissa hyddynnetaan
SERVPERF-tarkastelun lisdksi merkityksellisyys-suorituskyky menetelmda (Importance-
Performance analysis).

Vastausten perusteella palvelun laatu koetaan vyleisesti hyvaksi, mutta kehityskohtia on
kuitenkin tunnistettavissa yksilollisen ja empaattisen palvelun tarjoamisessa sekd yleisessa
kyvyssad tuottaa haluttuja tuloksia. Lisdksi matalan kriittisyyden kohteita olivat esimerkiksi
kaytettavat tilat ja tyokalut seka hyva tavoitettavuus. Jatkossakin palveluja kayttavat asiakkaat
kokivat lupauksien ja aikataulujen luotettavuuden olevan merkittavin kehityskohta. Epavarmasti
jatkoon suhtautuvat vastaajat kokivat edelld mainitun lisdksi erityisesti kommunikaation ja
yhteistydén olevan korkean kriittisyyden kehityskohde. Valmentajien olemusta ja imagoa
pidettiin kaikissa ryhmissa mahdollisesti yliresursoituna ja melko merkityksettémana. Yleisesti
siis niin kutsutut pehmeat taidot sekd valmentajan yleinen ammattiosaaminen muodostavat
seka asiakkaalle tarkeimmat ettd eniten kehitysta vaativat osa-alueet.

Jatkotutkimus tarkemmin rajatussa joukossa mahdollistaisi tarkemman sekd luotettavamman
kehitys- ja tuotteistussuunnitelman luomisen. Vastauksien perusteella nykyisin kdytdssa oleviin
tyokaluihin, esimerkiksi valmennussovelluksiin, ei olla kovin tyytyvaisid. Tarkempi sovelluksiin ja
sahkoisiin tyokaluihin suuntautuva laatututkimus saattaisi nostaa esiin kayttokelpoisia
kehityskohteita tyokaluista joita asiakkaat kayttavat sdannollisesti.
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1 Johdanto

1.1 Taustaa

Modernissa markkinaymparistossa ja kilpailutilanteessa palvelujen merkitys on
vallannut perinteisesti ei-palvelullisten tuotteiden ymparilld toimiville aloille. Hyva
fyysinen ydintuote on nykyadan vain osa edullisen kilpailuaseman saavuttamista ja
tarjottava tuotekokonaisuus muodostuu usein ainakin osittain tai jopa kokonaan
palvelusta. Valmentajana toimiminen on hyvin pitkalti puhtaasti palvelutuote, jonka
tarjoaminen on monelle houkuttelevaa ajatus, sillda personal trainer ei ole suojattu
ammattinimike eli kuka tahansa voi toimia valmentajana (Opetushallitus 2023,
IntensivePT 2022). Toiminnan aloittaminen ja palvelujen tarjoaminen esimerkiksi oman
sosiaalisen median kautta ei vaadi parhaassa tilanteessa euroakaan omaa pddomaa
jolloin aloittaessa otettava riski on hyvin matala. Kysyntd valmentajille onkin suurta,
valmentajia kouluttava Trainer4You arvioi vuonna 2017 markkinapotentiaalin olevan
noin miljardi euroa vuodessa. Taloustutkimuksen (2017) toteuttaman tutkimuksen
mukaan kiinnostuneita tai erittdin kiinnostuneita henkilokohtaisen valmentajan
hankkijoita tyoikaisistda suomalaisista oli 32 %. Kovan kysynnan ja matalaesteisen
palveluliiketoimialalle osuvan palvelun vuoksi toimijan oma valmennusosaaminen
tulisikin kyeta tuotteistaa selkedksi, toimivaksi, kehittamiskelpoiseksi ja kysyntdaan
vastaavaksi markkinoitavaksi kokonaisuudeksi parhaan mahdollisen lopputuloksen
varmistamiseksi seka markkinapotentiaalin hyddyntamiseksi. Palvelun laatua on tutkittu
aiemminkin myds tuotantotalouden puolella. Esimerkiksi laatujohtamisen julkaisuissa
(Pakdil & Harwood, 2002; Park & Yi, 2022) on tutkittu mm. palvelun laadun ulottuvuuksia
SERVQUAL-mittariston ndkokulmasta (Park, Yi & Lee, 2021). Vastaavaa tutkimusta
palvelun laadusta on toteutettu myds toimitusketjuissa (Stanley & Wisner, 2001) seka
teollisessa tuotannossa (Naris & Adil, 2020). (Apunen, 2020, s.13; Venho, 2019, s.5;
Tuominen, Jarvi, Lehtonen, Valtanen & Martinsuo, 2005, s.5-7 ; Kotler & Keller, 2006,

s.404; Pesonen, Lehtonen & Toskala, 2002, s.21-22; Gronroos, 2000, s.10)



Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittda valmennuspalvelun asiakkaiden kokemaa
palvelun tasoa ja tarjota asiakkaiden prioriteettien perusteella valmentajille
mahdollisuus tarkastella omaa valmennuspalveluaan ja sen kehityskohteita. Lisdksi
pyritddn tarjoamaan tietoa, jonka perusteella on jatkossa mahdollista muodostamaa
tiivistetty ja hyvin valmennuspalvelun laadun mittaamiseen soveltuva SERVPERF-M-
lomake. Palvelu rajataan koskemaan kuntosalivalmennuksia Suomessa.

Tutkimuksen tavoitteisiin padstaan vastaamalla seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

1. Millaisena asiakkaat kokevat kuntosalivalmennuspalvelujen laadun?

2. Miten valmennuspalvelun laatua voi arvioida ja kehittaa?

Tutkimuksen alussa kirjallisuuskatsaus antaa tarvittavan ymmarryksen laadun historiasta,
palvelun laadun osatekijoistd, kokemisesta sekd merkityksellisyydestd yrityksen ja
asiakkaan nakokulmista. Kappaleen aikana esitellddan eri laatundkemyksia eli
laatumalleja, jotka pyrkivat kuvaamaan sitd, kuinka ihmisen kokemus palvelun laadusta
muodostuu. Kun ymmarrys laadusta ja sen muodostumisesta on olemassa, kdydaan
seuraavassa kappaleessa lapi erilaisia palvelun laadun mittaus- ja analysointimenetelmia,
joita voidaan hyddyntad nykytilanteen paremmin ymmartamiseksi. Teoriaosuuden
viimeisessa kappaleessa kasitelldan laatua pohdittaessa kaytettavia eri ndakokulmia seka
palvelun kehittamista tuotteen kaltaiseksi, tuotteistamista. Tutkimusosuuden alussa
esitetaan tarkemmin tutkimukseen kaytetyt tiedonkeruumenetelmat, jonka jalkeen
keratty aineisto kuvaillaan ja kdaydaan lapi valituin analyysimenetelmin. Viimeisena
muodostetaan yhteenveto sekd johtopaatokset kaikesta aiemmin kasitellysta ja

esitetdaan kehitysehdotuksia jatkotutkimusta ajatellen.
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2 Mita on laatu?

Ensimmaiset maininnat laadusta juontavat juurensa Kreikasta ajalta ennen ajanlaskun
alkua, talléin laadusta puhuttiin nykyaikaa filosofisempana kasitteena (Aristoteles &
Edghill, 2017, kappale 4). Kreikan kielessa sana poidtés on johdettu sanasta poios jossa
on liitteena -tés. Adjektiivina poids tarkoittaa “jonkinlainen, jonkin luontoinen”, -tés taas
auttaa substantiivien muodostamisessa ikdaan kuin olotilana, alun perin poiétés on siis
substantiivi, joka kuvaa niitd ominaisuuksia, jotka erottavat kohteen muista kohteista,
“jonkinlaisuus, jonkin luontoisuus”. Latinan kielessa vastaavaa sanaa ei kuitenkaan
l6ytynyt mika turhautti antiikin Kreikan filosofiasta kiinnostunutta Ciceroa (Conte, 1996,
s.199). Cicero lainasi suoraan sanan muodostamisen Kreikan kielesta latinaan yhdistdaen
sanat qualis ja -tas muotoon qualitas jossa qualis on ominaisuutta tai luonnetta kuvaava
termi ja -tas taasen paate, joka kuvastaa abstraktia olemisen tilaa. Lopputulos vastaa
hyvin alkuperdistd lainattua sanaa monin tavoin. Kadytdannossa puhuttiin  niista
ominaisuuksista, jotka muodostivat jotain, luonteesta, olemuksesta. Seneca nuorempi
(65, kirje 117) kirjeissaan Luciliukselle kasitteli useaan otteeseen kyseistd ongelmaa ja

paatyi toteamaan kuinka ensin on ylipdatdan oltava, jotta voi olla jonkinlainen.

Nykyaankin laatu on kasitteena varsin avoin ja subjektiivinen eikd yhta selkeaa, kaikkiin
tilanteisiin sopivaa maaritelmaa ole. Silén (2001, s. 15-16) kuvailee laadun palveluista
puhuttaessa olevan sitd, kuinka asetut seka oletetut tarpeet taytetdaan, kuinka
kokonaisvaltaisesti onnistutaan. Poidtés ja qualitas termeja miettiessa tama voisi olla
alkuperdista lahella olevassa muodossa ilmaistuna tarpeiden tayttynei-syys tai
onnistumisen kokonaisvaltai-suus palvelun ominaisuuksina. Eri nakemyksia laadusta ja
laadun maaritelmasta kutsutaan myos laatuajatteluksi. Yleisesti modernin laatuajattelun

yleisimpina koulukuntina voidaan pitaa ainakin seuraavia:

1. Joseph Juranin laatuajattelu: Hyodykkeen tulee vastata asiakkaan tarpeita ja

kayttotarkoituksia (Kottler & Armstrong, 2005, s. 239-240; Juran, 1999, s.2)
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2. William Demingin laatuajattelu: Laatu toimii apuvdlineena asiakkaan olevien ja
tulevien tarpeiden madrittelyssd. Paras tapa parantaa laatua on vahentda
valmistuksen ja suunnittelun muuttujia. Niinpa ennustettavissa oleva laatu seka
laadun kehittdminen ovat tavoiteltavia paamaaria. Plan-Do-Check-Act mallin

luoja. (Lumijarvi & Jylhasaari, 1999, 5.42)

3. Philip Crosbyn laatuajattelu: “Laatu on ilmaista”. Laatu on yhteensopivuutta
asetettujen vaatimusten kanssa, vaatimukset sallivat tietyn verran joustoa. Ainoa
oikea tavoite on virheetdn yhteensopivuus vaatimusten kanssa jouston rajoissa.

(Andersson & Tikka, 1997, s.26-27; Crosby, 1979, s.15-16)

4. Kaoru Ishikawan laatuajattelu: Laatu on tarpeiden ja vaatimusten tuntemista.
Ishikawa uskoi luovan laadun kehittdmisen laskevan kustannuksia ja lisdavan

tuottavuutta. (Andersson & Tikka, 1997, s.26-27) Laajensi ja tarkensi PDCA mallia.

5. David Garvinin laatuajattelu: Kasittelee laajemmin laadun dimensioita suoran
maaritelman sijasta. Strategisen laadun maarittelyn tulee tapahtua aina
asiakasperspektiivistd. Laatu muodostuu kahdeksasta toisistaan erillisesta
dimensiosta, tarkoittaen sitd, etta yhdessa ulottuvuudessa korkealaatuinen tuote
voi toisessa ulottuvuudessa olla heikkolaatuinen. Useimmiten yhden dimension
kehittaminen tarkoittaa kompromissien tekemista toisen suhteen. Dimensioita
ovat suorituskyky, ominaisuudet, luotettavuus, yhdenmukaisuus, kestavyys,

huollettavuus, esteettisyys ja koettu laatu. (Garvin, 1988, s.49-60)

Laadun maarittelya voidaan tarkastella monesta eri perspektiivista. Seuraavat kuusi

nakokulmaa ovat yleisesti kdytettyja:
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Valmistuskeskeinen laatu: Valmistusprosessin virheettomyys, standardien ja
maariteltyjen vaatimusten tadyttdminen. Nollavirheajattelu, virheet johtavat
lisdkustannuksiin ja heikentyneeseen tuottavuuteen. (Kankainen & Junnonen,

2001, s.8; Lillrank 1998)

Tuote- ja suunnittelukeskeinen laatu: Painottaa tuotetta ja sen ominaisuuksia
seka kayttotarkoituksen mukaista suorituskykyd. Laatu muodostuu Juranin
laatuajatustenkin mukaisesti tuotteen hyvastd sopivuudesta suunnitellussa

kayttotarkoituksessa. (Kankainen & Junnonen, 2001, s.8; Lillrank 1998)

Asiakaskeskeinen laatu: Kuinka hyvin palvelu tayttaa asiakkaan tarpeen,
tavoitteena tyytyvainen asiakas. Jos tuotesuunnittelu on onnistunut ja asiakkaan
kdyttotarpeet on tunnistettu, pitdisi odotusten ja todellisuuden vastata toisiaan.

(Kankainen & Junnonen, 2001, s.8; Lillrank 1998)

Ymparistokeskeinen laatu: Mitka ovat tuotteen tai palvelun ymparistovaikutukset?
Tayttaako se esimerkiksi asetetut turvallisuus-, kierratettdvyys- ja
paastovaatimukset? Pyrkimys vdahentda koko prosessin ja elinkaaren aikaisia

ymparistohaittoja. (Kankainen & Junnonen, 2001, s.8; Lillrank 1998)

Arvokeskeinen laatu: Hinnan, laadun, kustannusten ja hyddyn valisten suhteiden
ja tasapainojen tarkastelua painottava laatunakokulma. Ideaalitilanteessa tuote

tai palvelu on samalla seka paras etta halvin. (Kankainen & Junnonen, 2001, s.8)

Kilpailukeskeinen laatu: Kuinka kilpailukykyinen palvelu tai tuote on verrattuna
markkinoilla oleviin kilpaileviin palveluihin tai tuotteisiin? Kilpailijoita heikompi

tuote tai palvelu ei menesty markkinoilla. (Kankainen & Junnonen, 2001, s.8)
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2.1 Palvelun laatu

Perinteisten palvelutuottajien keskuudessa, esimerkiksi ravintola- ja majoitusaloilla, on
kdytannossa aina ollut tiedossa kilpailukykyisen palvelun kriittisen tarked asema
markkinoilla. 2000-luvulla palvelukilpailun tdrkeys on ottanut valtaa myos muilta,
perinteisesti muiksi kuin palveluja tuottaviksi mielletyiltd aloilta. Jos aiemmin hyva
ydintuote oli menestyksen tae, on se nykymarkkinoilla kdytanndssa vain hyva lahtokohta
kilpailuedun luomiselle. Nykyaan asiakkaalle tarjottava tuote on usein jonkinlainen
yhdistelma palvelua ja tavaraa. Ydintuotteen lisdaksi on talléin sen ymparilla oltava
toimivia arvoa ja kokemusta parantavia palvelukomponentteja, joiden kokonaisuus
mahdollistaa kilpailukykyisen kokonaisuuden. Tarve palvelukilpailuun muodostuu
ainakin kolmesta eri tekijasta, asiakas-, kilpailu- ja teknologiapaineesta. (Kotler & Keller,

2006, s.404; Pesonen, Lehtonen & Toskala, 2002, s.21-22; Grénroos, 2000, s.10)

Asiakkaiden ovat aiempaa paremmin tietoisia tarjolla olevista tuotteista ja palveluista
sekd naiden luotettavuudesta, hinnoittelusta ja kokonaisuuden vaivattomuudesta seka
arvosta. Peltola (2007, 252-255) muistuttaakin edelld mainittujenkin olevan palvelua,
silla  kiinnostavat ja tarpeita vastaavat tuotteet, kilpailukykyiset hinnat seka
houkuttelevat liiketilat ja esillepano palvelevat asiakkaan mielihaluja sekd tarpeita.
Yleisesti paremman arvon metsastaminen tuottaa painetta parantaa omien palvelujen
kilpailukykyisyytta pelkan teknisesti hyvan tuotteen ollessa vain osa kokonaisuutta jota
asiakkaat arvioivat. Globaalisti kiristyva kilpailutilanne on looginen seuraus informaation
ja tuotteiden tehokkaammasta liikkumisesta seka asiakkaiden vaativuuden
lisdantymisesta. Kohonnut kilpailupaine ja asiakkaiden arvovaatimukset lisdavat
palveluiden merkitysta kokonaisuudessa. Teknologia mahdollistaa uudenlaisten, entista
interaktiivisempien ja asiakaskeskeisempien palveluiden tuottamisen ja toimittamisen
entista helpommin esimerkiksi internetin valitykselld. Toimija, joka ei kykene
kilpailemaan nailla ehdoilla, jaa helposti asiakkaiden arvovertailussa muiden,
palvelukeskeisempien kilpailijoiden varjoon. (Grénroos, 2000, s.10-11). Palvelun
itsessaan ollessa tarjottava tuote korostuu aiempien merkitys entisestaan, silla jonkin ei-

palvelullisen ydintuotteen tarjoama lahtékohta kokonaisuuden arvolle puuttuu yhtalosta
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kokonaan. Kokonaisuus nojaa pelkastdaan palvelujen tuottamaan arvoon jota asiakas

vertailee kilpailuymparistossa.

Fyysisen tuotteen laadun itsessdadan jo ollessa haastavasti maariteltavissa, on laatu
palveluiden kontekstissa vielda subjektiivisempi, ja siten vaikeammin maariteltava,
kokemus. Palvelu on itsessddn on aineeton hyoddyke jonka tavoitteena on yleensa
ratkaista ongelmia ja tuottaa hyotya ja jonka omistusoikeus ei siirry asiakkaalle (Kotler &
Keller, 2006, s.402; Kuusela, 1998, s.28). Palvelun laatu ei siis muodostu vain mitattavissa
olevista tekijoistd vaan on monien vaikeasti havaittavien osatekijoiden ja kokemusten
summa (Gronroos & Tillman, 2009, s.98). Gronroos (2000, s.61-63) kuvailee palvelua
monimutkaisena prosessisarjana jossa tuottaminen ja kuluttaminen voivat tapahtua
samanaikaisesti rinnakkain kuluttajan mahdollisesti myds osallistuessa itse
tuottamisprosessiin. Laatu on sitd, miten kuluttaja kokee edelld mainitun kokonaisuuden.
Koska kuluttaja on mukana my6s tuottamisprosessissa, kokee kuluttaja tdman prosessin
my0s jollain tapaa. Asiakkkaan oman osallistumisen aktiivisuus vuorovaikutustilanteessa
sekd osallistujien vélisen vuorovaikuttamisen toimivuus voivat vaikuttaa tapahtumien
kulkuun ja siten palvelukokemukseen. Laadun ollessa kuluttajan kokemusten summa,
vaikuttaa siihen lopputuotteen lisdksi myos koko lopputuotetta edeltanyt prosessi.
Palvelussa laadukkaan kokemuksen toimittamisessa korostuukin asiakkaan tarpeiden ja
vaatimusten tunnistaminen, vuorovaikutustilanteet ja palvelutilanne alusta loppuun

kokonaisuutena. (Aarnikoivu, 2005, s.16; Zeithaml ja muut, 1990, s.16).

2.2 Palvelun laadun ulottuvuudet ja osatekijat

Palvelun laadun madritteleminen on siis melko hankalaa ja useat eri hankalasti
maariteltavat tekijat ja ulottuvuudet nitoutuvat yhteen muodostaen laadun
kokonaisuuden. Laadusta, sen kehittamisesta seka silla kilpailemisesta kiinnostuneen
toimijan on siis oleellista ymmartaa ja tunnistaa laadun muodostavat osatekijat. Lehmus
ja Korkala (1996, s.18) esittdavat palvelun laadun kokonaisuuden muodostuvan
toiminnallisesta ja teknisesta ulottuvuudesta, asiakkaan odotuksista, kokemuksesta ja

naiden kahden yhteensopivuudesta seka palvelun tuottajan imagosta.
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Imagon asemaa kokonaisuudessa voisi kuvailla erdanlaisena funktiona johon
kokonaislaadun osatekijoiden arvot syotetdan. Riippuen asiakkaan yrityksen imagosta
asiakkaan mielessa voi funktio muuttaa syotettyja arvoja monin tavoin ennen lopullisen
kokonaislaatukadsityksen muodostumista. Jos mielikuva on positiivinen, mahdollisten
virheiden painoarvo pienenee ja koettu kokonaislaatu kohenee. Negatiivisen mielikuva
tapauksessa pienenkin virheen painoarvo voi olla moninkertainen verrattuna neutraaliin
tilanteeseen. Virheiden esiintymistiheys ja vakavuus vaikuttavat ajan saatossa imagoon

ja sitd kautta yksittaisten virheiden merkittavyyteen. (Grénroos, 2000, s.63-65)

Kokonaislaatu

Prosessin
toiminnallinen
laatu: “Miten”

Lopputuotteen
tekninen laatu:
“Mitgd”

Kuvio 1. Kaksi palvelun laadun ulottuvuutta (Grénroos, 2000, s.65)

Tekninen ulottuvuus on laadun perinteisempi ulottuvuus joka kattaa kdytanndssa sen,
mita asiakkaalle konkreettisesti jaa kateen. Hotellissa yopyessaan asiakas saa huoneen,
ravintolassa asiakas saa aterian, kuntosalilla urheillessaan asiakas saa tilat ja laitteet.
Asiakkaalla on tarve, vastaako tarjottu ratkaisu siihen? Naiden lopputulosten koettu
laatu vaikuttaa merkittdvasti laadun arviointiin kokonaisuudessaan. (Gronroos & Tillman

1998, 5.63-64; Grénroos, 2000, s.63-65)
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Prosessin ulottuvuus pitda sisallaan ne vaiheet ja totuuden hetket, joiden lapi kulkemalla
asiakas sai lopputuotteensa. On selvda, ettd lopputuotteen toimittamiseen liittyvat
vaiheet ja vuorovaikutustilanteet vaikuttavat kokonaislaatuun. Toykea, tilanteeseen
sopimaton ja hidas asiakaspalvelu tdydellisessa hotellihuoneessa yOpyessa tai
erinomaista ateriaa syOdessd latistavat helposti kokonaislaadun arvosanaa.
Ulottuvuuden mittaaminen on kuitenkin huomattavasti teknista ulottuvuutta
haastavampaa kokemuksen subjektiivisuuden vuoksi. (Gronroos & Tillman 1998, s.63-64;

Gronroos, 2000, s.63-65)

Joidenkin teknisten ja toiminnallisten vaiheiden mahdollistaminen itsepalveluna
kuluttajan toimesta voi vaikuttaa positiivisesti kokonaislaatuun. Jos itsepalvelu ei ole
ainoa tarjolla oleva vaihtoehto vaan asiakas voi halutessaan valita sen, sen katsotaan
olevan myos asiakaspalvelun muoto. Asiakkaat jotka tahtovat valita itsepalvelun
vapauttavat samalla resursseja itsepalvelua valttdavien asiakkaiden tarpeiden
tayttamiseksi. Voidaan ajatella, ettd kunhan itsepalvelu ja siihen liittyvat tarpeet ovat
erinomaiset ja helppokayttoiset, on asiakkaan myos helppo toimittaa lopputuote
itselleen juuri haluamallaan tavalla. Myds muut asiakkaat, jotka vuorovaikuttavat
asiakkaan kanssa prosessin aikana voivat joko parantaa tai heikentda kokemusta. Hyva
ilmapiiri ravintolassa, jossa on sopiva maara asiakkaita, esimerkiksi viestimassa palvelun
haluttavuudesta, voi parantaa koettua laatua. Toisaalta liian danekkaat asiakkaat ja pitkat
odotusajat ruuhkan johdosta todennakdisesti heikentavat kokemusta. (Aarnikoivu, 2005,

s.17-19; Gronroos, 2000, s.63-65)

1980-luvulla palvelun laadun maarittavia tekijoita ja asiakkaan laatukokemusta alun
perin tutkittaessa onnistuttiin osatekijat tiivistamaan kymmeneen merkittavimpaan

maarittajaan:

1. Luotettavuus: Tasalaatuisen ja varman palvelun tuottamista. Asiat tehdaan
kerralla oikein ja oikeaan aikaan sovitulla hinnalla.

2. Reagointialttius: Henkilston kyky ja halukkuus palvella asiakasta viiveetta.
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3. Patevyys: Tarjoaja omaa tarvittavat tiedot, taidot ja kyvyt.

4. Saavutettavuus: Yritys on helposti ldhestyttdava, kommunikointi onnistuu monilla
tavoin, aukioloajat seka sijainti ovat kdytannolliset.

5. Huomaavaisuus: Henkil6ston kdytos ja toiminta ovat kohteliasta, kunnioittavaa,
huomioon ottavaa ja ystavallista. Ulkoasu on siisti.

6. Kommunikaatio: Asiakkaat pidetdan ajan tasalla ja heitd palvellaan kielell3, jota
he ymmartavat. Asiakkaita kuunnellaan. Palvelun kaikki osa-alueet, vaihtoehdot
ja hinnoittelu selitetdan selkeasti ja luottamusta herattavalla tavalla.

7. Uskottavuus: Yritys on luotettava, rehellinen ja asiakkaan etua tavoitteleva.
Imago ja palvelutilanteen mukavuus asiakkaalle.

8. Turvallisuus: Koettu fyysinen, taloudellinen seka tiedollinen turvallisuus.

9. Asiakastuntemus: Halu ymmartaa asiakkaan tarpeita, luoda asiakassuhteita ja
tarjota yksilollista palvelua.

10. Aineelliset tekijat: Palvelun fyysiset puolet kuten toimitilat, henkiléston ulkoasu,

tyovélineet ja muut tiloissa samaan aikaan olevat asiakkaat.

Naista vain kaksi keskittyvat tekniseen ulottuvuuteen korostaen prosessin toiminnallisen
ulottuvuuden valtavaa merkitystad kokonaislaadun arvioinnissa. Myohemmin kymmenen
kohdan kattamat maarittajat on tiivistetty viiden tekijan kokonaisuudeksi. Tarkeda on
kuitenkin huomata, etta tekninen ulottuvuus kattaa tiivistetyssdakin muodossa vain

viidenneksen tekijoista:

1. Aineelliset maarittajat. Kaytettavat tilat, vdlineet ja materiaalit seka
henkilokunnan ulkoinen olemus.

2. Luotettavuus. Palveluntarjoajan kyky toimittaa asiakkaalle heti ensimmaisella
yrityksella sovitun kaltaista palvelua virheettémasti ja sovittuun aikaan.

3. Reagointialttius. Henkiléston kyky ja halukkuus palvella asiakasta ripedsti
pyyntdjen mukaisesti seka pitdaa asiakkaat tietoisina palvelun toimittamisen

aikataulusta.
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4. Vakuuttavuus. Henkiloston toiminnallaan asiakkaalle valittama luotettava ja
turvallisuuden tunteita herdttavda mielikuva. Henkiloston tulee taten olla
kohteliaita ja omata asiakkaiden kysymyksiin vastaamiseen tarvittava tietotaito.

5. Empaattisuus. Yritys ymmartda asiakkaan tarpeet ja ratkaisua vaativat ongelmat
ja toimii asiakkaan eduksi samalla tarjoten yksil6llistd ja saavutettavissa olevaa

palvelua. (Grénroos & Tillman, 2009, s.114; Grénroos 2000, s.74-76)

2.3 Palvelun laadun kokeminen ja erdita laatumalleja

Monet asiat vaikuttavat lopulliseen koettuun laatuun. Palveltavalla asiakkaalla on aina
ennakko-oletuksia ja -odotuksia liittyen palveluun. Odotukset ja oletukset ovat
muodostuneet esimerkiksi sekd asiakkaan itsensa ettd muiden asiakkaiden kuultujen
kokemusten perusteella. Prosessin aikana seka sen jalkeen asiakas peilaa tietoisesti tai
tiedostamattaan kokemustaan prosessista ja lopputuotteesta odotuksiinsa ja punnitsee
niiden yhteensopivuutta. Laadukkaan palvelun vahimmaisvaatimuksena voidaan pitaa
asiakkaan tarpeiden tayttamista. Pelkka riittdva lopputuotteen laatu ei kuitenkaan johda
korkeaan koettuun laatuun, vaikka se onkin pakollinen osa sita. Markkinoilla ollessa
useita asiakkaan tarpeet tdyttdvia vastaavia tuotteita nousee prosessin toiminnallisen
laadun merkitys kokonaisuudessa merkittavaksi kilpailulliseksi tekijaksi. Kun asiakkaan
odotukset vylitetdaan ja kaikki tarpeet taytetdan onnistuneesti, paranee asiakkaan
mielikuva ja ennakko-odotukset paivittyvat. Toistuvasti hyvaa palvelua saanut asiakas voi
odottaa jatkossakin saavansa vahintdaan vastaavan tasoista palvelua mika toisaalta voi
tehda jatkuvasti odotukset ylittavan palvelun tarjoamisesta haastavaa. (Gronroos &

Tillman, 2009, s. 105-106; Kinnunen, 2004, s.17; Gronroos 2000, s.66)

2.3.1 Koetun kokonaislaadun malli

Niin kutsuttu koetun kokonaislaadun malli esittda odotetun laadun rakentuvan asiakkaan
tarpeiden, arvojen, mielikuvan, muilta  kuultujen = kokemusten, koetun
markkinointiviestinndn sekd suhdetoiminnan muodostamasta kokonaisuudesta.

Palveluntarjoajan tuottama koettu laatu muodostuu lopputuotteen teknisesta laadusta,
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palveluprosessin toiminnallisesta laadusta seka yrityksen imagosta. Lopullinen koettu
kokonaislaatu on naiden kahden valinen erotus, koetun laadun ollessa odotuksia
korkeampi kohoaa yrityksen imago asiakkaan mielikuvissa mutta vastavuoroisesti sen
kokemuksen ollessa odotuksia heikompi laskee imago asiakkaan silmissa (kuvio 2).

(Gronroos & Tillman, 2009, s.105-106; Grénroos, 2000, s.67-68)

Imago

Koettu kokonaislaatu Koettu laatu
\

Odotettu laatu

-Markkinointiviestinta
-Myynti

-Mielikuva
-Kuulopuheet
-Suhdetoiminta
-Asiakkaan tarpeet ja
arvot

Lopputuotteen Prosessin
tekninen laatu: toiminnallinen
“Mita” laatu: “Miten”

Kuvio 2. Koettu kokonaislaatu asiakasndkokulmasta (Gronroos & Tillman, 2009, s.105)

Koska odotuksia, jotka ovat parhaimmillaankin vain valillisesti yrityksen hallittavissa
(markkinointiviestinnan ja suhdetoiminnan tulkinta ovat asiakkaan vastuulla), verrataan
koettuun laatuun, voi daarimmaisen korkealaatuiseksi koettu palvelutapahtumakin silti
olla koetulta kokonaislaadultaan heikko, jos asiakkaan odotukset ovat eparealistisesti
parasta mahdollistakin tasoa korkeammat. Jos oletetaan palvelun koetun laadun olevan
taysin virheeton ja vailla kehityskohteita, jaa asiakkaan odotusten hallinta ainoaksi
tavaksi varmistaa korkea koettu kokonaislaatu. Esimerkiksi eparealistinen ja liikoja
lupaileva markkinointiviestintd ja sen seurauksena epadrealistiset odotukset laadun
suhteen varmistavat heikon koetun kokonaislaadun ja vaikuttaa negatiivisesti yrityksen

imagoon sekad asiakassuhteisiin. Taman kaltaisten tilanteiden valttamiseksi tehokas
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strategia on pyrkida luomaan hieman todellista tarjottavaa tasoa matalammat odotukset,
eli tiedostaa oma kyky tuottaa koettua laatua ja pitdd lupaukset tarkoituksella sen
alapuolella. Talléin ndiden erotus voidaan hyddyntdaa asiakkaan positiivisesti
yllattamiseen ja odotusten ylittdmiseen imagoa vahvistavalla tavalla joka samalla nostaa

todennadkoisyytta pitkdaikaisen asiakassuhteen syntymiseen. (Gronroos, 2000, s.67-69)

2.3.2 Gummesson 4Q malli

Kuten jo aiemmin on tuotu esille, on palvelun laadun merkitys ja osuus liiketoiminnasta
jatkuvasti kasvanut seka tuotteiden ja palvelujen raja hamartynyt. Palvelu ja fyysiset
tuotteet kuitenkin yhdessd muodostavat tarjottavan lopputuotteen, joten molempien
laadun mallintaminen yhdelld kertaa tekisi laadun hallinnasta ja kehittamisesta
helpompaa ydintuotteesta riippumatta. Gummesson pyrkikin jatkamaan aiemmin
kehitettyjen laatumallien tyota yhdistelemalld merkittdvimpida konsepteja koetun
kokonaislaadun mallista sekad tuotekeskeisiin nakemyksiin. Lopputuloksena tyostd on
malli, joka nostaa esiin tehokkaasti laadun eri ulottuvuuksia, ottaa huomioon niiden
véliset riippuvuussuhteet ja syy-seuraussuhteet seka tarkentaa jo koetun kokonaislaadun

mallissakin esiintyvia tekijoita. (Gronroos, 2000, s.69-72; Gummesson, 1993, s. 217-219)

Imago & brandi

Odotukset Kokemukset

Suunnittelun laatu Asiakassuhteen laatu
Asiakkaan

laatukokemus:

e Vilittdmasti
Tuotannon ja toimituksen laatu e Pitkalla aikavali Tekninen laatu

Kuvio 3. Gummessonin 4Q-laatumalli (Grénroos, 2000, s.71)
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Ylld kuvio 3 esittdd Gummessonin laatumallia ja sen eri tekijoiden vilisia
vuorovaikutussuhteita. Asiakkaan odotukset, kokemukset ja mielikuvat yrityksen
imagosta ja tuotteen brandistd ovat muuttujia, jotka vaikuttavat merkittavasti
laatukokemukseen, mutta samalla myds toinen toisiinsa. Lisdksi laatukokemus tietysti
vaikuttaa asiakkaan odotuksiin sekd imago- ja brandikdsitykseen tulevaisuudessa.
Viimeisimman kokemuksen perusteella paivittyy myos asiakkaan mielessa vallitseva
yleiskasitys aiemmista kokemuksista. (Gronroos & Tillman, 2009, s. 109-110; Grénroos,

2000, s.71; Gummesson, 1993, s. 217-219)

Suunnittelun laatu yhdessa tuotannon ja toimituksen laadun kanssa ovat mallissa laadun
lahteitd. Ensimmaiselld viitataan siihen kehitystyohon ja suunnitteluun, joka on liittynyt
kaikkiin palveluihin ja fyysisiin tuotteisiin sekd niiden yhteistoimintaan. Virheet
suunnittelu- ja kehitysvaiheissa heikentdvat lopputuotteen soveltuvuutta sen
alkuperaiseen kayttotarkoitukseen sekd tuottavat huonoja kayttdjakokemuksia.
Tuotannon ja toimituksen laatu taas kasittdd sen, kuinka hyvin lopputuote ja
palveluprosessi kaikkine osineen vastaavat suunnitelmaa. Hyvinkin suunniteltu
kokonaisuus voidaan tuottaa ja toimittaa huonolaatuisesti, jolloin myos lopullinen laatu

karsii. (Gronroos & Tillman, 2009, s. 109-110; Grénroos, 2000, s.71)

Asiakassuhteen laatu ja tekninen laatu ovat mallissa tuotteen valmistuksen, toimituksen
ja palveluprosessin seurauksia. Asiakassuhteen laatu on vahvasti sukua aiemminkin
mainitulle toiminnalliselle laadulle ja kasittaa sen, miten asiakas palveluprosessin aikana
kokee laadun. Esimerkiksi asiakaslahtdinen ja ammattitaitoinen palvelu seka asiakkaan
tarpeita vastaavaksi muokattu lopputuote nostavat kaikki prosessin aikana asiakkaan
saamaa laatuvaikutelmaa. Tekninen laatu taas muodostuu tuotteen seka valittdmasti
ettd pidemmalla tarkastelujaksolla asiakkaalle tuottamista erilaisista hyodyista. Tuotteen
vastatessa tarpeita tai jopa ylittdessa ne, kokee asiakas tuotteen teknisesti laadukkaaksi.

(Gronroos & Tillman, 2009, s. 109-110; Grénroos, 2000, s.71)
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2.3.3 Totuuden hetket

Normann (2000, s.20-21) kuvailee totuuden hetked sind hetkena, jolloin harka ja
matadori astuvat areenalle. Molemmat ovat omillaan, heidan taytyy suoriutua itse ja
lopputulos on vain heista kiinni. Asiakaspalvelutilanne on vastaava areena asiakkaalle ja
asiakaspalvelijalle, tilanteen lopputulokseen voivat suoraan vaikuttaa vain he koska he
ovat tilanteessa lasnd ja vuorovaikutuksessa. Asiakaspalvelijan kyvykkyys yhdessa
kdytossa olevien tyokalujen kanssa, vastapuolena jollain tavalla, ehka
arvaamattomastikin, toimiva asiakas ennakko-odotuksineen. Normannin mukaan naista
tilanteista muodostuu palvelun toimitusprosessi ja siten palveluprosessien laatua
arvioidessa tulisi aina lahtea liikkeelle totuuden hetkist3, silld ndissa hetkissa asiakkaan
loppupelissa kokema laatu luodaan. Gronroos (2000, s.72) esittdd totuuden hetkien
olevan itse asiassa mahdollisuuden hetkia, hetkia joissa yhteys asiakkaaseen on auki ja
on mahdollista osoittaa kdytannossa tarjottavan palvelun laatu. Jos ndihin hetkiin ei
tartuta, on vaikea enad nostattaa asiakkaan kokemaa palvelun laatua. Taydellisesti
suunniteltu ja valmisteltu palvelun toimitus ei prosessi onnistu tuottamaan korkeaa
laatua, jos totuuden hetkissa epaonnistutaan. Totuuden hetkelld tapahtuva heikkoon
koettuun laatuun johtavan virheen korjaaminen vaatii uuden totuuden hetken, ja vaikka
tassa onnistuttaisiin hyvittdmaan virhe asiakkaalle, ei kokonaisuus silti ole yhtd hyva kuin
heti ensimmaiselld kerralla onnistuttaessa. Palveluprosessi muodostuu usein monista
totuuden hetkistd ja laatuongelmien valttamiseksi tulisi suunnittelu ja toteutus hoitaa
niin, ettd epaonnistuneilta totuuden hetkilta valtytaan. (Gronroos, 2000, s.72; Normann,

2000, s.20-21; 68-69;201)
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Palveluntarjoajan Asiakkaan

kohonnut mieliala kohonnut mieliala

Kuvio 4. Hyveiden mikrosykli totuuden hetkelld. (Normann, 2000, s.69)

Ihmisten ollessa tekemisissa toistensa kanssa positiiviset vuorovaikutteet herattavat
positiivisia tuntemuksia ja negatiiviset negatiivisia. Lisdksi tunnetila vaikuttaa
kokemukseen ja toimii tavallaan suodattimena jonka kautta tilanteet koetaan.
Negatiiviset tunteet heikentavat kokemusta usein suhteessa enemman kuin vastaavat
positiiviset tunteet sita parantavat. Asiakaspalvelija ei voi tietda tai vaikuttaa asiakkaan
mielentilaan totuuden hetken kdynnistyessa, mutta positiivisen iloisen asenteen seka
tehokkaan palvelun tarjoamalla voidaan kannustaa asiakasta mukaan palveluprosessiin
ja parantaa taman mielialaa. |deaalisesti saavutettaisiin tilanne, jossa asiakas ja
asiakaspalvelija vaikuttavat toinen toisiinsa positiivisesti muodostaen positiivisen
kierteen. Tassa onnistuttaessa seka asiakkaan etta asiakaspalvelijan mielialat kohoavat

toinen toistaan ruokkien (kuvio 4.) ja totuuden hetken ollessa ohi molemmat ovat kaikin
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tavoin paremmin voivia ja tyytyvaisempia kuin hetkead ennen. (Normann, 2000, s.68-

69;201)

2.3.4 Ominaisuus ja kokonaisvaikutus malli

Dabholkar (1996) esitti kaksi vaihtoehtoista mallia erityisesti tilanteisiin, joissa asiakas
suorittaa palvelun kokonaan tai osittain teknologian avulla itsepalveluna. Itsepalvelu
mahdollistaa matalammat henkilostokustannukset, mutta on tarkeda, ettd sen

vaikutukset koettuun palvelun laatuun ovat tiedossa.

‘ Odotettu toimitusnopeus }—

‘ Odotettu helppokayttoisyys }7

| Teknologisen itsepalvelu Aikomus kayttaa
‘ Qdotettu toimintavarmuus vaihtoehdolta odotettu =  teknologista itsepalvelu
| palvelun laatu vaihtoehtoa

‘ Odotettu kayton nautittavuus }7

‘ Odotettu vaikuttamismahdollisuus }7

Kuvio 5. Ominaisuus pohjainen malli. Kognitiivinen arvio teknologiapohjaisiin itsepalvelu
vaihtoehtoihin liittyvista erityispiirteista. (Dabholkar, 1996, s.31)

Kuvio 5. (ylld) esittaa viisi eri ominaisuutta joihin liittyvien odotusten perusteella kayttaja
muodostaa odotuksensa koko itsepalvelu ratkaisua kohtaan.

1. Odotettu toimitusnopeus: Asiakkaan odotus palvelun toimittamiseen liittyvasta
aktiivisesta ajasta (esimerkiksi pitkd passiivinen jonottaminen itsepalvelukassalle,
jossa aktiivinen ostosten suorittaminen tapahtuu nopeasti, otetaan huomioon
vain odotukset aktiivisesta osuudesta). Asiakkaat ovat erittdin herkkid
palveluprosessin nopeudelle ja nopeampi prosessi nostaa laatukokemusta.
Asiakkaat kokevat yleensa keston todellisuutta pidemmaksi, lisdksi passiivinen
aika koetaan todellisuutta pidempaan kestavaksi. Jos asiakas odottaa
itsepalvelun olevan nopea vaihtoehto han todennakoisesti kayttaa sita ja kokee

palvelun laadun parempana. (Dabholkar, 1996, s.33-14)
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2. Odotettu helppokayttoisyys: Asiakkaan valitessa eri vaihtoehtoisten
palveluprosessien valilla on odotus vaivannadsta melko tarkea yksittdinen tekija.
Helppokayttoisyys kasittda myods odotukset prosessin monimutkaisuudesta. Jos
asiakkaan ennakko-odotus on, ettd itsepalvelu on ty6lds ja monimutkainen
vaihtoehto jossa voi epdonnistua (sosiaalinen riski), on itsepalvelu myos
todennakoisesti asiakkaan mielestda laadultaan huono vaihtoehto. Jos taas
prosessi on vaivaton ja yksinkertainen ndkee asiakas sen laadukkaana
vaihtoehtona. (Dabholkar, 1996, s.34-35)

3. Odotettu toimintavarmuus: Asiakkaan odotukset luotettavuudesta ja
lopputuloksen tarpeita vastaavuudesta ovat merkittdvassa roolissa palvelun
laatua arvioitaessa. (Dabholkar, 1996, s.34)

4., Odotettu kayton nautittavuus: Jos palveluvaihtoehto vaikuttaa asiakkaan
mielesta siltd, ettd sen kaytto olisi miellyttdvaa, nautinnollista ja hauskaa, valitsee
hdn todennakdéisemmin sen kdyton ja kokee sen laadukkaana vaihtoehtona.
(Dabholkar, 1996, s.34-35)

5. Odotettu vaikutusmahdollisuus: Asiakkaan odotus ja kasitys siitd, kuinka paljon
han pystyy vaikuttamaan palveluprosessin kulkuun ja lopputulokseen. Varsinkin
itsepalvelutilanteessa asiakkaan odotus ja kokemus siitd, etta han on hallinnassa,

on erittdin tarkeda odotetun ja koetun laadun kannalta. (Dabholkar, 1996, s.35)

Asenteet teknologisten
ratkaisujen kayttéa kohtaan

teknologista itsepalvelu
palvelun laatu vaihtoehtoa

\ Teknologisen itsepalvelu Aikomus kayttaa
/ vaihtoehdolta odotettu >

Tarve vuorovaikutukseen
asiakaspalvelijoiden kanssa

Kuvio 6. Kokonaisvaikutus pohjainen malli. Teknologiapohjaisten itsepalvelu
vaihtoehtojen  kayttotaipumusten perusteella tehty tunnepohjainen
arviointiprosessi. (Dabholkar, 1996, s.31)

Kuvio 6. (ylla) esittda asiakkaan teknologiseen itsepalvelu ratkaisuun suhtautumisen

vaikuttavan odotuksiin palvelun laadusta.
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1. Asenteet teknologisten ratkaisujen kayttod kohtaan: Jos asiakkaalla on aiempaa
kokemusta tdsmalleen kyseessa olevasta vaihtoehdosta, hdn muodostaa
odotuksensa ja asenteensa sen pohjalta. Tilanteessa, jossa asiakkaalla ei ole
kokemusta tdasmalleen samasta ratkaisusta, muodostuu mielessa kasitys
vastaaviksi koettujen ratkaisujen perusteella erdanlainen kategorinen
yleisodotus ja asenteet sekd odotukset rakentuvat taman paalle. Jos asiakas on
aiemmin kokenut esimerkiksi pankkiautomaattien ja polttoaine kylmaasemien
kayton positiivisesti, on odotus itsepalvelukassoja kohtaan ensimmaisella kertaa
todennakoisesti myos positiivinen. (Dabholkar, 1996, s.35)

2. Tarve vuorovaikuttaa asiakaspalvelijoiden kanssa: Usein vuorovaikutustilanteet
ihmisten kanssa ovat se tekija, joiden perusteella palvelun laatua arvioidaan. Osa
ihmisistd arvottaa sosiaalisen kanssakdymisen palveluntarjoajan kanssa
mahdollisesti sadstettyd aikaa arvokkaammaksi tekijaksi, osa taas nauttii
teknologian kanssa toimimisesta ja ei koe menettdvansd mitddn sosiaalisen
kontaktin menettamisestda. Jalkimmadinen kokee todenndkdisemmin korkeaa

laatua kdyttaessaan itsepalvelu vaihtoehtoa. (Dabholkar, 1996, s.36)

2.3.5 E-palvelun laatu

Ojasalo (2010) suoritti laaja-alaisen kirjallisuusanalyysin l6ytadkseen teoreettisesta
materiaalista ne eri tunnusmerkit ja tekijat, joiden varaan olisi mahdollista rakentaa
taydellisempi kasitteellinen malli e-palvelujen laadusta. Aiemmasta kirjallisuudesta
tunnistettiin e-palvelujen yleiset tunnusmerkit, laatukasitys seka palvelun ja e-palvelun

laatu-ulottuvuudet.
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Palvelujen yleisia tunnusmerkkeja:

Asiakkaan ja palveluntarjoajan valinen vuorovaikutus korvaamatonta.
Palvelutuote muodostuu ydinpalvelusta, helpottavista palveluista, tukevista
palveluista ja taydentavista palveluista.

Laatu maaritellaan asiakkaan kokeman palvelun laadun kautta.

Helppokayttdisyys
Verkkosivujen design
ja ulkonaké Alemmat
Personointi odotukset
Informaatio \ ~ Odotusten ja E-palvelun
¥ kokemusten > laatu
Reagointikyky - vastaavuus
L Kokemukset /
Kommunikointi (=koettu
Turvallisuus suoriutuminen)
Luotettavuus

E-palvelujen tunnusomaisia tunnusmerkkeja:

Vuorovaikutus internetin valityksella.

Kommunikeinti voi olla hyvin yksilditya monien tistolahteiden kautta.
Asiakaskohtainen ja dynaamisesti saadettava palvelutuote

Palvelun toimittaminen ei sidottu aukioloaikoihin ja etéisyyteen.
Asiakkaan aistit rajoittuneet vain nakdon ja kuuloon.

Kuvio 7. E-palvelun laatumalli (Ojasalo, 2010)

E-palvelut ovat edelleen palveluja ja tdman vuoksi monet tarkeat tunnusmerkit ovat
samankaltaisia tavallisten palvelujen kanssa. Asiakkaan ja palveluntarjoajan valinen
vuorovaikutus,  palvelutuotekokonaisuuden = muodostuminen  sekd asiakkaan
subjektiivinen laatukokemus laadun |ldhteend ovat darimmaisen tarkeitd tekijoita seka
perinteisissa ettd e-palveluissa. Perinteisistd palveluista poiketen vuorovaikutus
tapahtuu kuitenkin internetin valityksella kellonajasta ja sijainnista riippumatta. Lisaksi
kaytdssa on mahdollisesti huomattavan laajasti tietoa asiakkaasta eri tietoldhteiden
kautta jota hyddyntamalla kommunikointi voi olla yksiléllisempaa, myods palvelutuotetta
voidaan hienosdataa joustavammin. Internetin valityksellda tapahtuvan prosessin
rajoitteena on kuitenkin mahdollisuus vaikuttaa asiakkaaseen vain nako- ja kuuloaistin
kautta. Loppujen lopuksi laatu on edelleen asiakkaan odotusten ja kokemusten

yhteensopivuuden tuote. (Ojasalo, 2010)

Malli sisaltaa kahdeksan ulottuvuutta jotka vaikuttavat seka asiakkaan odotuksiin, etta
kokemukseen:
1. Helppokayttoisyys: Kuinka helppo asiakkaan prosessi on alusta loppuun? Sivujen

tulee olla helposti l6ydettavissa, osoitteen helposti muistettavissa ja ulkoasultaan
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selkedt. Selked ulkoasu mahdollistaa vaivattoman sivuilla liikkumisen ja halutun
tiedon seka palvelun 16ytamisen seka ostamisen.

2. Design ja ulkondko: Sivujen ulkoasun miellyttavyys. Varien, grafiikan ja
animaatioiden kayton sopivuus seka tiedon asettelu sivuilla.

3. Personointi: Kaytossa olevien asiakastietojen perusteella tarjotaan
yksilollisempaa palvelua ja viestintdd. Kayttdjan voidessa esittaa kysymyksia ja
kommentoida, on mahdollista tarjota paremmin tarpeita vastaavaa palvelua.

4. Informaatio: Tarpeellisen tiedon l0ytaminen sivuilta, asiakkaan kokemus tarjotun
tiedon hyodyllisyydesta ja laadusta.

5. Reagointikyky: Asiakkaan kayttoliittyman nopeus ja toimivuus, tarvittaessa avun
nopea tarjoaminen, tilauksen jalkeen vahvistusviestin nopea saapuminen seka
kehitysehdotusten nopea implementointi.

6. Kommunikaatio: Yhteydenottojen vastausaika, palvelun tarjoaminen eri kielilla,
yhteystietojen |6ytdmisen helppous seka asiakkaan haluaman
kommunikaatiokanavan tarjoaminen.

7. Turvallisuus: Maine, transaktioiden turvallisuus sekd henkilokohtaisten tietojen
turvallinen kasittely.

8. Luotettavuus: Kyky tuottaa luvattua palvelua tasalaatuisesti sekd tarkasti
sovitussa aikataulussa sovittuun hintaan. Tarjolla olevan tiedon ja tuotetietojen
oikeellisuus ja ajantasaisuus. Selked ja nopea viestinta tilauksen tilasta ja
vahvistusviestit eri vaiheissa. Nama lisaavat asiakkaan luottamusta ja halukkuutta

hyvaksya asiakkaan haavoittuva asema e-palveluissa. (Ojasalo, 2010)

2.4 Palvelun laadun merkityksellisyys yrityksen ndakokulmasta

Laadun merkitys pysyvien asiakassuhteiden seka yrityksen imagon ja brandin pohjana
on noussut esiin monesti jo aiemmissa kappaleissa. Asiakas asioi mieluusti
palveluntarjoajan kanssa jonka mielikuva asiakkaan ajatuksissa on korkealaatuinen ja
luotettava. Aiemmat positiiviset kokemukset jaavat pysyvasti asiakkaan mieleen ja saavat
hanet odottamaan erinomaista ja tarpeita vastaavaa palvelua myds jatkossa. Toistuvat ja

pitkdkestoiset asiakassuhteet ja sen kautta lojaalit asiakkaat ovat yrityksen kannalta hyva
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asia, positiivisia palvelukokemuksia saaneet asiakkaat levittavat suusanallisesti sanomaa
korkeasta laadusta ja esimerkiksi suosittelevat yritysta muille potentiaalisille asiakkaille.
Nadiden kautta oma osuus markkinoista ja asiakaskunnasta kasvavat luonnollisesti.

(Rissanen, 2005, s. 17-19; Ylikoski ja muut, 2006, s. 58)

Ideaalitilanteessa laatu otetaan huomioon jo suunnitteluvaiheessa ja sisallytetdaan
palveluun luonnollisesti eikd vasta jalkeenpdin jo vakiintuneiden prosessien ja
toimintatapojen paalle. Ndin laadukkaan toiminnan toteuttaminen myos kdytdannossa on
sujuvampaa ja helpompaa. Laatua suunnitteluvaiheessa miettiessda on hyva ottaa
huomioon omat vahvuudet ja heikkoudet, kilpailutilanne ja kilpailijat sekd asiakkaan
todelliset tarpeet. Suurin osa laatukustannuksista johtuu heikkolaatuisesta palvelusta,
joten alusta asti korkeaan laatuun pyrittdessd valtytddan myos ylimaaraisilta
laatukustannuksilta eli sddstetddn selvda rahaa. Korkea laatu ennaltaehkdisee
myOohempien kustannusten syntymistd ja kattaa siten ainakin osan laadukkaan
toiminnan kustannuksista. Esimerkiksi tilanteessa, jossa asiakkaalle joudutaan
maksamaan hyvityksid, joudutaan maksettavien hyvitysten lisdksi kdrsimdan myos
imagohaitta ja mahdollisesti jopa hyvityksesta huolimatta menetetdan asiakas jatkossa
kilpailevalle toimijalle. (Rissanen, 2005, s. 17-19; Jarvinen ja muut, 2003, s. 20; Bergman

& Klefsjo, 2010, s. 67)

Kun laatu on onnistuneesti sisallytetty kokonaisuuteen jo suunnitteluvaiheessa, on
mahdollista tarjota korkealaatuista ja kilpailukykyista palvelua alusta alkaen.
Kilpailullisessa ymparistossa muut toimijat kilpailevat kuitenkin myds erityisesti
palveluilla sekad asiakaskokemuksella ja pyrkivat kehittimaan toimintaansa, joten oma
edullinen kilpailuasema on mahdollista menettda jatkuvien laadun kehittdmistoimien
puuttuessa. Nykyiseen laatuun tyytyminen on kuin tarkoituksellisesti kompastuminen
juoksukilpailussa, muut tulevat varmasti ohi ja kasvattavat etumatkaansa. Taman
etumatkan kiinni kurominen on haastavaa, silla jokainen asiakas joka kokee parempaa
laatua muiden palveluntarjoajien toimesta odottaa kilpailijoilta jatkossakin korkeaa

laatua ja muistaa tdman varmasti seuraavaksi palveluja tarvitessaan.
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2.5 Asiakaspalvelu ja asiakastyytyvaisyys

Palvelun laatu, asiakastyytyvaisyys ja koettu laatu linkittyvat vahvasti toisiinsa. Palvelua
ovat kaikki ne hetket, joissa asiakas ja palveluntarjoaja ovat vuorovaikutuksessa.
Henkilokunnan asenne, tunne seka kaytos vaikuttavat tilanteen lopputulokseen ja vastuu
onnistumisesta onkin heidan harteillaan. Onnistuneiden asiakaspalvelutilanteiden ja
hyvan asiakaspalvelun perimmadinen pyrkimys on onnistua vaikuttamaan asiakkaaseen
siten, ettd han toimii yrityksen kannalta edullisesti paatoksia tehdessaan eli esimerkiksi
paattad ostaa tarjottavia tuotteita ja palveluja sekd suositella yritysta suusanallisesti.

(Vuorio, 2015, s. 61; Alanen ja muut, 2005, s. 14)

Laatumallien mukaisesti laadukas asiakaspalvelu siis parantaa asiakkaan laatukokemusta,
kokemukset taas saavat asiakkaan mahdollisesti asioimaan yrityksen kanssa uudestaan
ja toistuvasti uudelleen asioivat, vakiintuneet asiakkaat ovatkin yrityksille tadrkea
tulonldhde. Lisdksi mitd useammin asiakas kohdataan uudestaan, sitd enemman on
tarjolla mahdollisuuksia muodostaa entistd luottamuksellisempi suhde asiakkaan ja
palveluntarjoajan vélille. Luottamuksellisessa asiakassuhteessa asiakas kokee tulevansa
kohdatuksia monilla tavoin ja kanssakdyminen on empaattista, vuorovaikuttajien valilla
vallitsee siis tunnetason yhteys, jossa asiakas kokee itsensa seka tarpeensa tarkeaksi ja
kuulluksi. Tunnetason lisaksi asiantunteva asiakaspalvelija kykenee tarjoamaan loogiset
jarkisyyt oman kantansa ja suosituksiensa tueksi. (Ojasalo & Ojasalo, 2008,s. 252; Alanen

ja muut, 2005, s. 15; Lecklin, 2002, s. 25)

Asiakkaan palveluprosessi on monivaiheinen. Tilanteen alussa pyritdan luomaan hyva
ensivaikutelma, samalla myds saadaan ensivaikutelma asiakkaasta. Jotta
henkilokohtaisen ja sopivan palvelun tuottaminen ja toimittaminen on mahdollista,
tulee jo alussa hankkia kaikki mahdollisesti tarpeelliset tiedot niin hyvin kuin mahdollista.
Seuraavaksi asiakaspalvelijalla on tarkeda rooli tilanteen ohjaajana ja kysymysten
esittdjana, nain saadaan hankittua kattavasti kaikki se tieto mita palvelun toteuttamiseen

ja luottamuksen synnyttamiseen parhaalla mahdollisella tavalla tarvitaan. Kun
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palvelutilanne paattyy, voi lopputulos olla monenlainen riippuen tarjottavasta tuotteesta
tai palvelusta. Hyva asiakaspalvelija onnistuu empatian ja riittavan tietotasonsa avulla
vakuuttamaan asiakkaan siten, ettd lopussa syntyy ostopdatds. Asiantuntijuus,
tuloksellisuus, myyntitaito sekd asiakaslahtdinen ajattelutapa ovat asiakaspalvelijan
ydinominaisuuksia jotka vaikuttavat palveluprosessin onnistumiseen. (Vuorio, 2015,
s.100, 108-110; Pitkdnen, 2006, s.86; Alanen ja muut, 2005, s. 71-78; Lahtinen & Isoviita,
2004, s. 48, 51, 56; Vahvaselkd, 2004, s.28)

Tilanteen aikana ja jalkeen asiakastyytyvaisyys muodostuu odotuksien ja todellisuuden
vhteensopivuudesta. Odotukset voivat vaihdella valtavasti ihmisten valilld ja niihin
vaikuttaminen palvelutilanteessa on haastavaa, joten yksilollinen tarpeiden tayttaminen
on erityisen tarkeda ja paremmin asiakaspalvelijan hallittavissa. Asiakkaan ennakko-
odotukset perustuvat ennakkotietoihin yrityksesta ja kasityksesta imagosta seka
brandista. Lopputuloksen suhteen asiakkaalla ei yleensa ole vain yhta tiettyd ajatusta,
vaan hadn saattaa toivoa ihanteellista tilannetta, jossa kaikki tarpeet tdytetdan
taydellisesti juuri yksil6lli parhaiten sopivalla tavalla. Tamédnkaltainen tilanne toteutuu
kuitenkin harvoin, silld ihmiset kokevat asiat yksil6llisesti. Minimiodotus on se raja, jonka
alapuolella asiakas ei ole enda tyytyvdainen kokemukseensa ja toimii siten laadun
vahimmaisvaatimuksena seka alimman hyvdksyttavan palvelutason alarajana, taman

alittaminen on epaonnistuminen. (Rope & Po6llanen, 1998,s. 31-38)

Kaytannossa asiakkaan laatukokemus voi olla kolmenlainen. Tilanne, jossa kokemus ei
vastannut odotuksia, on mahdollinen jos odotukset ovat eparealistiset tai palvelun taso
heikko. Asiakkaan tuntemukset tallaisessa tilanteessa ovat negatiivisia ja vahintdan
lievasti pettyneitda. Jos kokemus vastasi odotuksia on lopputulos varsin neutraali.
Parhaimmillaan odotukset onnistutaan ylittdmaan, jolloin asiakas kokee tilanteen
positiivisesti ja jopa yllattyy iloisesti saamastaan palvelusta. Jokainen lopputulos
paivittda asiakkaan mielikuvaa yrityksen imagosta ja brandista, eli vaikuttaa seuraavan
kerran ennakko-odotuksiin joko positiivisesti tai negatiivisesti. (Ldmsa & Uusitalo, 2002,

s. 52; Rope & Pollanen, 1998,s. 31-40)
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3 Palvelun laadun mittaaminen

Kuten aiemmin on jo todettu, tulisi laatuun liittyvat seikat ottaa erikseen huomioon ja
mittaamalla pysytdan ajan tasalla siitd, kuinka suunnitelmat kdytdanndssa toteutuvat.
Mittaamisella haetaan niita pisteita joissa palvelua tulisi kehittdd, samalla tunnistetaan
myds omia vahvuuksia sekd heikkouksia.  Toimintastrategia sekd strateginen
paatoksenteko vaikuttavat toimintaan ja toiminnan lopputulokseen. Monitasoisten
kokonaisuuksien kehityskohteiden tunnistaminen on vaikeaa ilman mittareita.
Saannolliselld mittaamisella mahdollistetaan laadun kehityksen trendien seuranta mika
taas mahdollistaa valvonnan ja kehittdmisen. Kun laatua mitataan tehokkaasti,
mittausten tuloksia analysoidaan tarkasti ja tarvittaviin toimiin ryhdytadan analyysin
lopputulosten perusteella, syntyy lopputuotteena hyvaa laatua ja korkeaa
asiakastyytyvaisyytta. (lloranta & Pajunen-Muhonen, 2008, s. 337; Kamensky, 2008, s.
120)

Lisdksi kuten aiemmin eri laatumalleista keskusteltaessa huomattiin, ettd negatiiviset
yksityiskohdat ovat mieleenpainuvuudeltaan positiivisia vahvempia. Voitaisiin ajatella,
ettd palvelun heikoin kohta muodostaa erdanlaisen pullonkaulan, joka helposti estda
parhaan mahdollisen laatukokemuksen syntymisen asiakkaalle. Tehokkaasti mittaamalla
tunnistettujen heikkouksien I6ytaminen ja niiden kehittaminen voi siis parantaa koettua
laatua merkittavasti jos kehittdmiseen kaytettdvissa olevat resurssit saadaan
kohdistettua tarkasti niihin tekijoihin, jotka todellisuudessa heikentavat kokonaisuutta
eniten. Heikointa kohtaa vahvistamalla saataneen usein hyva vastine per kaytetty

resurssi.

Palvelualan liiketoiminnassa jossa toimitaan asiakkaan kanssa on oleellista ottaa asiakas
myos mukaan mittaamiseen. On tarkead miettid palvelun osa-alueet, kuten esimerkiksi
hinnoittelu, palvelutuotoksen- ja prosessin kehittaminen seka markkinointi, joihin
mittareita sovelletaan tarpeen mukaan. Asiakas on paras henkilo arvioimaan toimintaa,
laatua ja kehityskohteita omasta nakokulmastaan. Jo palvelua tai tuotetta

suunniteltaessa olisi hyva osallistaa asiakasta, jotta asiakas tuntee olevansa merkittava
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osa saamaansa palvelua. Asiakas olisi hyvd ottaa mukaan myo6s asiakasrajapinnassa
esimerkiksi hyodyntamallda palveluun liittyvia kyselyja tai haastatteluja. Kyselyt ja
haastattelut kysymyksineen tulee muotoilla siten, ettd ne vastaavat hyvin sita palvelua
jota ne koskevat. Asiakastietoa voidaan keratda myos erilaisten tietojarjestelmien avulla,
esimerkiksi kanta-asiakasohjelmat, joita ketjut tarjoavat. Kanta-asiakkuuksien avulla
voidaan pyrkid my6s sitouttamaan asiakkaita. Kun asiakkaasta ja hanen
kulutuskayttaytymisestddan on tarkkaa tietoa, esimerkiksi aiempien kayntien tarkat
kellonajat ja kuitin rivikohtainen erittely, voidaan viestia asiakkaalle hyvin yksil6llisesti
seka tarjota parempia palveluja keratyn datan perusteella. (Astrém, 2016; Jaaskeldinen

jamuut, 2013, s. 15-17)

Henkiloston osallistaminen mittaamiseen sekd mittareiden suunnitteluun on tarkeas,
silld he toimivat palveluiden ja niiden tarjoamisen keskiossa ja kdytannon kautta omaavat
myOs parhaan ymmarryksen palvelun yksityiskohdista ja realiteeteista. Henkiloston
ollessa mukana laatuun liittyviin kokouksiin ja kokiessaan tulevansa kuulluiksi saadaan
kerattya rehellisid mielipiteitd ja tarkeitd kehitysehdotuksia. Henkiloston mukana
oleminen auttaa myos henkilostod itseddn nakemadn asioita uusista tulokulmista ja
mahdollistaa itsensd kehittamisen. Mittarit voivat myoOs luoda vastarintaa, mutta
prosessiin osallistuminen laajentaa ymmarrystda ja saattaa lieventda vastarinnan
muodostumista. Kun mittarit ja mitattavat asiat ovat niita, joihin on itse voinut vaikuttaa,
on helpompi olla vakuuttunut niiden hyddyllisyydesta ja tarkkuudesta. Seurauksena
onkin usein positiivisempi asennoituminen mittareita ja mittaamista kohtaan.

(Jaaskeldinen ja muut, 2013, s. 21-23)

Isommassa mittakaavassa palvelun tuotantoon osallistuu moni eri toimija, talldin
voidaan mitata erikseen eri yksikdiden laatua ja suorituskykya erilaisilla tuloskorteilla.
Mittauksissa tulee ottaa huomioon ainakin kolme eri nakokulmaa: yksittaisen toimijan
kyvykkyys saavuttaa tavoitteet, palvelun tuotantoon osallistuvien yksikdiden tai yritysten
yhteistyon onnistuminen seka palvelun tuotantoon osallistuvien yksikoiden tai yritysten

kyky tayttda asiakkaiden tarpeet kokonaisuutena. Henkilokunnan kouluttaminen,
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motivointi ja tyytyvaisyys ovat oleellisen tarkeita tekijoita yksittdisen toimijan tuottaman
palvelun laadun kannalta. VYksittdisten toimijoiden onnistumisen, ja siten
asiakaspalvelutilanteiden onnistumisen mahdollistamiseksi palvelutilanteissa tulisi olla
puitteet tarjota asiakkaalle apua kaikissa lisdarvoa tuovissa asioissa. (Jaaskeldinen ja

muut, 2013, s. 18; Brown, 2007, s.7; Peters, 1999, s5.6-12)

3.1 SERVQUAL ja SERVPERF menetelmait

SERVQUAL on Parasuraman, Berryn ja Zeithamlin 1980-luvulla kehittama palvelun
laadun mittaamiseen tarkoitettu menetelma. Menetelmalld pyritddan mittaamaan seka
odotettua ettd koettua laatua alun perin 10 osatekijan kautta. Kuten aiemminkin
mainittu, on tekijoitd myohemmin karsittu viiteen. Naiden viiden tekijan kautta voidaan
mitata asiakkaan kokemuksen laatua kokonaisuutena. Alkuperdisessd menetelméssa
vastaajaa ohjeistettiin vastaamaan sekad ennakko-odotuksien ettd kokemusten kohdalla
juuri kyseinen palvelu mielessdan, ndin ollen vastaukset kertovat asiakkaan kokemasta
laadusta. Myohemmin on kuitenkin ymmarretty, ettd pyytamalld ennakko-odotuksia
arvioitaessa miettimaan parasta mahdollista palveluntarjoajaa tai ideaalipalvelua, on
mahdollista ymmartda paremmin oman palvelun asemaa ja laatua suhteessa
parhaaseen mahdolliseen. Kaytannossa tama tarkoittaa sita, ettd jos kaupungin X
paikalliselta autogrilliltd odotetaan keskinkertaista suoritusta ja kokemus on odotusten
mukaisesti keskinkertainen, on palvelun laatu hyva. Toisaalta kun samaista autogrillia
verrataan laajemmin parhaaseen mahdolliseen ravintolakokemukseen, voidaan
huomata, ettd laatu ei valttamattda olekaan niin erinomaista kuin aiemmalla
kysymysmuotoilulla  kuviteltiin.  Tilannekohtaisesti tarkoituksesta riippuen on
mahdollista kdyttdd kumpaa tahansa vertailuasetelmaa. (Gronroos & Tillman, 2009, s.

114-116; Gronroos, 2000, s.77-78)

Suosiostaan huolimatta SERVQUAL mallille on esitetty myds kritiikkia. Esimerkiksi Buttle
(1996, s. 8-32) esitti kattavasti ja yksityiskohtaisesti kritiikkia koko mallia ja sen

teoreettisia perusrakenteita kohtaan. Mallia tulkitaan laatukuilujen kautta, mutta Buttle
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(1996, s. 8-32) nosti esille, ettei ole esimerkiksi selvdd nayttoa siita, ettd asiakkaat
madrittelisivat kokemansa laadun suoraan kokemus - odotus kuilujen eli
diskonfirmaation tai konfirmaation kautta, lisaksi pitkat kyselyt uuvuttavat ihmisia ja
mahdollisesti heikentadvat vastausten luotettavuutta. Babakus ja Boller (1992, s. 255-256;
262-264) taas huomauttivat muun muassa ihmisten taipumuksesta yliarvioida
odotuksensa ja sen, ettd odotusten erikseen huomioiminen ei tuota mitdan sellaista
tietoa, mikd ei kavisi ilmi ja sisaltyisi pelkdstdan kokemusten arvioinnissa. Lisdksi
Gronroos (2000, s. 78) tiivistdaa hyvin ongelman ennakko-odotusten mittaamisen

ajankohdan suhteen:

1. Jos ennakko-odotuksia arvioidaan palvelun kokemisen jilkeen, voi kokemus
vaikuttaa ennakko-odotusten arviointiin.

2. Jos kysely toteutetaan ennen palvelua ja kokemus vaikuttaa asiakkaan
kasitykseen ennakko-odotuksista, vertaa asiakas kokemustaan arvioitaessa juuri
kokemaansa palvelua ndihin paivitettyihin odotuksiin jotka maarittelevat
tarkemmin koetun laadun, mutta jotka eivat enada vastaa alkuperaiseen kyselyyn
annettuja tietoja.

3. Kokemus on asiakkaan havainto todellisuudesta ja nama havainnot sisdltavat aina
asiakkaan ennakko-odotukset. Kaytdnnossa jos mitataan odotukset ja

kokemukset erikseen, paadytaan mittaamaan odotukset kahdesti.

Osana esitettyjen ongelmakohtien ymparilla kaytavaa keskustelua 1990-luvun
alkupuolella Cronin ja Taylor (1994, s.125-131) johtivat kritiikkina SERVQUAL
menetelmadsta muunnelman, SERVPERF, joka kaytannossa keskittyy mittaamaan vain
todellista suoriutumista ilman erillista ennakko-odotusten mittaamista. Palvelutilanteet
ovat hyva esimerkki sopivasta kayttokohteesta, silla on usein haastavaa tunnistaa
asiakkaan ennakko-odotuksia. Cronin ja Taylor esittivat naissa tilanteissa olevan
sopivampaa keskittya pelkdstaan koettuun laatuun. He totesivat asiakkaan kokeman
diskonfirmaation tai konfirmaation olevan paateltavissa laskemalla ja analysoimalla

kuiluja, mutta lopussa asiakkaan kasitys ja kokemus on se tekija, joka ohjaa
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kayttaytymista. Myos alkuperdisen SERVQUAL mallin luomiseen osallistunut Zeithaml on
mybhemmassa tutkimuksessaan todennut ennakko-odotusten ja kuilujen arvon
vahaiseksi palvelun laadun mittaamisessa. (Cronin ja Taylor, 1994, s.125-131; Boulding,

Kalra, Staelin ja Zeithaml, 1993, 5.7-27)

3.2 Importance-Performance menetelma (IPA)

Alun perin Martillan ja Jamesin (1977) kehittama menetelma, jonka tarkoituksena on
tarjota helposti tulkittavia tuloksia. Yritykset, jotka tutkivat asiakkaiden antamaa
hyvaksyntaa tietyille tuoteominaisuuksille kokivat usein vaikeaksi siirtaa tutkimuksen
tulokset kaytantoon. Merkittavimmiksi syiksi tdhan todettiin johdon vaikeudet
ymmartda kertoimina ja stressitasoina esitetyt tulokset sekd se, ettd usein saatettiin
tutkia vain joko suorituskykya tai merkittavyyttd mutta ei molempia samaan aikaan.
Asiakastyytyvaisyys on kuitenkin yhdistelmd ominaisuuksien merkittavyytta ja
suorituskykya joten molemmat olisi hyva tutkia. Ndiden havaintojen valossa IPA on
todettu hyvaksi tavaksi arvioida eri elementteja alun perin markkinoinnin perspektiivista,

mutta myohemmin my6s muualla. (Martilla & James, 1977, s.77-78)

Hyodyllisten tulosten saamiseksi on oleellista, ettad lista mitattavista tekijoista pitda
sisallaan asiakkaan kannalta tarkedt asiat. Lisdksi vastausten laadun varmistamiseksi
suoriutumisen ja merkittavyyden kysymykset tulisi erottaa toisistaan omiin osioihinsa,
nain voidaan minimoida samaa tekijaa koskevan ensimmaisen ominaisuuden arvioinnin
vaikutus toisen ominaisuuden arvioinnissa. Kaytettdaessa viiden tai seitseman pisteen
Likert-asteikkoa asettuvat kuvion jakavat akselit yleensa luontevasti keskimmaisiin
arvoihin. Arvopisteissa suositellaan kaytettavaksi mediaania, mutta jos mediaani ja
keskiarvo ovat lahelld toisiaan, saattaa keskiarvon kayttaminen antaa tietoa jonka
mediaaniarvo sivuuttaa. Tuloksia analysoidessa daripdihin tulisi kiinnittda eniten
huomiota, lisdksi eri vastaajaryhmien valinen vertailu saattaa paljastaa strategisesti

tarkeita ihmisryhmien valisid eroavaisuuksia. (Martilla & James, 1977, 5.79)
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Yhtend merkittavimpana ominaisuutena menetelmassa on sen tulosten yksinkertainen
ja selked esitysmuoto kaksiulotteisena nelikenttdnad (kuvio 8.) jossa ulottuvuuksina

toimivat merkittavyys ja suorituskyky. Neljannekset kuvastavat seuraavia tilanteita:

1. Korkea merkittavyys, erinomainen suorituskyky: Ominaisuudet, jotka osuvat talle
sektorille arvioinnin perusteella ovat niitd, joissa toimitaan jo hyvin. Jo olemassa

olevaa hyvaa tyota kannattaa jatkaa.

2. Korkea merkittavyys, heikko suorituskyky: Ominaisuudet, joita asiakkaat pitavat
tarkeina, mutta joissa ei talla hetkelld suoriuduta riittavan hyvin. Nama ovat
selkedsti tarkeita kehityskohteita ja suorituskyvyn parannukset tuottavat

erinomaista vastinetta asiakastyytyvaisyydessa.

3. Matala merkittdvyys, erinomainen suorituskyky: Alue, johon ylenpalttinen
resurssien panostaminen tuottaa heikosti vastinetta asiakastyytyvaisyydessa.
Resurssit voisivat olla paremmin kaytossa jos ne kohdistettaisiin korkean

merkityksen tekijoiden kehittamiseen seka ylldpitdmiseen.

4. Matala merkitys, heikko suorituskyky: Asiakkaat eivat koe toimijan suoriutuvan
hyvin, mutta toisaalta he eivat myoskdaan koe ominaisuuden olevan
merkityksellinen. Matalan prioriteetin kehityskohtia. (Martilla & James, 1977,
s.77-78)
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Kuvio 8. Mukaelma alkuperaisesta nelikentdsta (Martilla & James, 1977, s.78)

Yksinkertaisuutensa takia menetelma on ndhnyt melko runsaasti kaytt6d, mutta
alkuperdista menetelmaa kohtaan on myos esitetty myohemmin kritiikkia. Esimerkiksi
jos mitattaviin attribuutteihin valikoidaan ohjeistetusti vain asiakkaalle tarkeitd ja
oleellisia tekijoitd, voidaan olettaa, ettd 16yddkset tulevat asettumaan merkittavyys-
akselin korkeampaan paahan. Liian tarkalla rajauksella myds menetetdaan mahdollisuus
[6ytaa uusia, aiemmin piiloon jaaneita, merkittavia tekijoita. Lisaksi jos tutkittavat tekijat
muodostavat tiiviin ryppaan, voi niiden keskindisen tarkeysjarjestyksen I6ytdminen ja

kehityksen priorisointi haastavaa. (Abalo, Varela & Manzano, 2007, s. 116-120)

Myos nelikentdan jakajista ja niiden asettelusta on esitetty muunneltuja versioita.
Esimerkiksi tulosten keskittyessa yldoikealle jatka hyvada tyota neljannekseen,
alkuperdisen mallin mukainen johtopaatos olisi jatkaa hyvaa tyota. Martilla ja James

(1977) huomioivat mainitun tilanteen esiintymisen mahdollisuuden ja korostivat
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jakavien akselien asettelun olevan tulkintakysymys. On esitetty muun muassa akselien
asettamista vastaamaan paaulottuvuuksien keskiarvoja, jolloin tulokset asettuvat
keinotekoisesti melko tasaisesti eri alueiden valiin. Nelikenttamallin ongelma on
kuitenkin se, etta pienikin muutos arvossa saattaa siirtda rajan yli ja aiheuttaa taysin eri
tulkinnan attribuutille. Toisaalta jos asiakastyytyvaisyys ja asiakkaan laatukokemus
perustuu odotusten ja kokemusten erotukseen, voidaan attribuutin merkityksellisyyden
ja suorituskyvyn 1:1 suhdetta pitda eradnlaisena vahimmaisodotuksena, jonka alittuessa
asiakkaan kokemus laadusta ja tyytyvaisyydesta laskee. Taydellinen merkityksellisyyden
ja suorituskyvyn vastaavuus muodostaa vasemmasta alakulmasta oikeaan ylakulmaan
poikkiviivan jonka yldpuolelle jaavat tekijat ovat tarkeimpida kehityskohteita.
Kehityskohteiden Kkiireellisyyden maarittaa etdisyys poikkiviivasta. Poikkiviivan
alapuolella vallitsee alkuperdaisen mallin mukainen jako (kuvio 9). (Ormanovic Ciric,
Talovi¢, Ali¢, Jeleskovi¢, Causevi¢, 2017, s.58-61; Pifieiro, Mallou & Bubeta, 2006, s.733-
736; Martilla & James, 1977, s.79)

Yhtend isoimpana ongelmana on kuitenkin pidetty merkityksellisyyden mittaamista
suoralla kyselylla esimerkiksi perinteistd Likert-asteikkoa kayttden. Suorituskyvyn
mittauksessa vastaavia haasteita ei ole havaittu samassa mittakaavassa. Haasteita
suoraan mitattaessa ovat muun muassa se, ettd vastaajan toiveet tai tietoiset
taipumukset saattavat vaikuttaa annettuun vastaukseen. Vastaajat myods tyypillisesti
antavat korkeita arvosanoja merkityksellisyydelle eivatka joissain tapauksissa omaa
tarpeeksi tietotaitoa aiheesta antaakseen merkityksellista arviota. Keskimaaraista
heikomman ominaisuuden heikentdessa koettua laatua enemman kuin keskimaaraista
paremman sitd nostaessa voidaan myods todeta, etta koetun laadun ja yksittdisten
laatutekijoiden valinen suhde ei ole lineaarinen. (Ormanovic Ciric, Talovié, Ali¢, JeleSkovic,

Causevi¢, 2017, 5.58-65; Abalo, Varela & Manzano, 2007, s. 116-120)

Vaihtoehdoiksi suoralle mittaukselle on tarjottu epasuoria menetelmia, esimerkiksi
monen muuttujan regressioanalyysid sekd menetelmaa, jossa pyydetdan vastaajaa

asettamaan kaikki attribuutit tarkeysjarjestykseen tai vaihtoehtoisesti valitsemaan
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maaratty lukumaara tarkeimpid ominaisuuksia ja jarjestelemaan ne. Jalkimmainen
vaihtoehto myo6s ratkaisee automaattisesti aiemmin mainitut merkityksellisyyden
klusteroitumisongelmat ja taipumuksen pitaa kaikkea suuresti merkityksellisena. Abalo
ja muut (2007) esittivat myos tavan muuntaa saatuja arvoja paremman levittymisen ja
siten tulkittavuuden takaamiseksi jalkimmaisenda mainittua menetelmaa kdytettdessa.
Ylipaataan epasuorien menetelmien kautta arvojen hajautuminen on suurempaa ja siten
ominaisuuksien valisen merkityksellisyys asetelman tulkinta helpompaa. Lisdksi kuten
aiemmin mainittu kritiikki SERVQUAL mallista keskusteltaessa patee myos muissa
tapauksissa, ihmiset pitkadstyvat tayttdaessaan pitkia kyselylomakkeita ja keskittymiskyky
seka vastausten laatu on siten heikompaa. Epdsuorat mittaustavat lyhentavat kayttajalta
vaadittua lomakkeen tayttoaikaa. Erityisesti jos mitattavia attribuutteja on runsaasti ja
vastaukset paatetdadan keratd pyytamalld asettamaan esimerkiksi kolme tarkeinta
vhdeksasta tekijasta tarkeysjarjestykseen, voidaan lopullisia esitettdvia arvoja muuntaa
monotonisesti matalan merkityksellisyyden paan klusteroitumisen valttamiseksi.
(Ormanovic Ciric, Talovi¢, Ali¢, Jeleskovi¢, Causevi¢, 2017, s.58-65; Abalo, Varela &

Manzano, 2007, s. 116-120)
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Kuvio 9. Merkityksellisyyden ja suorituskyvyn yhteensopivuuteen perustuva malli
(Pifieiro ja muut, 2006, s.734)

3.3 Palvelun analysointi ja kuiluanalyysi

Kuiluanalyysi on malli, jossa pyritdan loytamaan laatuongelmien ldhteet ja sitd kautta
paljastamaan kehityskohteita. Kuilut 16ytyvat vertaamalla odotuksia ja kokemuksia,
talléin voidaan arvioida paljonko odotukset palvelun laadusta eroavat todellisesti
kokemuksesta, eli kuinka suuri kuilu kahden valilla on. Mallissa on yhteensa viisi eri kuilua
jotka yhdessa kuvastavat niita tekijoita, jotka muodostavat palveluntarjoajan ja
kuluttajan valisen suhteen ja siten muodostavat koetun laadun mallin. Yhteensopivuus
SERVQUAL menetelman kanssa on hyva, silla kehittdjind toimivat samat henkil6t.

(Grénroos & Tillman, 2009, s. 143; Parasuraman ja muut, 1985, s. 41-45)

Johdon niakemyksen kuilu
Kuvaa johdon ja asiakkaan  valista nakemyseroa palvelun laadun
odotuksista.(Parasuraman ja muut, 1985, s. 44—45). Kuilu voi muodostua esimerkiksi

siten, ettd palaute palvelun laadusta ei |0yda tietaan ylimmalle johdolle asti tai yritys on
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epadonnistuneesti strategiassaan markkinoinnin maarittelyssa. Yrityksen sisdisen
viestinnan heikkous voi olla syyna palautteen huonoon kulkemiseen ylospain, talldin
kuilu voi kasvaa suureksi. Mitd isompi yritys, sitd haastavampaa on saada tieto
liikkumaan ylospain. Se onkin tarked asia jota ei kannata vaheksya.. (Gronroos & Tillman,

2009, s. 144)

Laatuvaatimusten kuilu

Liittyy edelleen johdon toimintaan, keskittyy siihen kuinka johdolla on edellytykset
tarjota asiakkaiden odottama palvelutaso. Yleisimmat ongelmat jotka johtavat
asiakkaiden vaatimuksista jaamiseen liittyvat resursseihin tai johdon kyvyttémyyteen
yllapitaa tai ylipaataan sitoutua palvelun laadun tekijéihin (Parasuraman ja muut, 1985,
s. 45). Rakentuu ensimmaisen kuilun paalle silld ensimmainen kuilu paljastaa laadussa
huomioon otettavat kehityskohteet joiden sivuuttaminen johtaa tdhan. Sisdisen
kommunikaation, suunnittelun ja tavoitteiden asettamisen merkitys korostuu taallakin

(Gronroos & Tillman, 2009, s. 145)

Palvelun toimituksen kuilu

Kolmannessa kuilussa laatuvaatimukset ja palvelu eivdt kohtaa. Asetetut
laatuvaatimukset eivat realisoidu lopputuotteessa eli laadukkaassa palvelussa.
Ongelmat voivat johtua esimerkiksi johdosta tai tydnjohdosta, tyontekijoista seka heidan
nakemyksistaan laatuvaatimuksiin liittyen tai asiakkaiden tarpeista, toivomuksista ja
mahdollisesta tuesta. Kuilun minimoimiseksi on tarkeda hyvien suoritusten
palkitseminen, kannustaminen ja tyon valvonta. Nama tulisi huomioida ja rakentaa
sisdan toimintatapoihin jo suunnitteluvaiheessa. Toimintaa tulee pyrkia korjaamaan

parempaan suuntaan jos ongelmia muodostuu. (Gronroos & Tillman, 2009, s. 146—-147)

Markkinointiviestinnan kuilu
Kuilu muodostuu markkinoinnin ja asiakkaan valille. Asiakas tulee johdetuksi harhaan tai
ainakin kokee ndin tapahtuneen, ei saa sitda mitd on luvattu ja kokee pettymyksen.

Markkinoinnissa on tarkeaa olla realistinen jotta asiakkaalle muodostuu oikea kuva



43

tarjotusta palvelusta. Jos markkinointiosasto on erillinen muusta toiminnasta on
suunnitteluun tarkeda ottaa mukaa ldhempana asiakkaita toimivaa henkilokuntaa

tarjoamaan nakemysta realiteeteista (Gronroos & Tillman, 2009, s. 147)

Koetun palvelun laadun kuilu

Koettu palvelun laatu ja siihen liittyvat oletukset. Muodostuu kdytanndssa kaikista
aiemmista kuiluista. Yksinkertainen kysymys siitd, onko asiakkaan tarpeet tyydytetty
tarjotulla palvelulla. Vastaus vaikuttaa merkittavasti asiakastyytyvaisyyteen ja yrityksen

maineeseen (Gronroos & Tillman, 2009, s. 147)
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4 Palvelu eri nakokulmista ja palvelun kehittaminen

Palveluprosessi on monista osista muodostuva kokonaisuus. Osia ovat mm. yrityksen
sisdisten palvelujen toteutus, palvelun suunnittelu, asiakkaan ja yrityksen valinen
toiminta (asiakaspalvelu jossa palvelu oikeasti tuotetaan). Prosessin suunnittelussa tulee
ottaa huomioon palvelun tuottamisen eri vaiheet ja vaiheiden kartoituksessa tulee
selkeasti ilmaista se kohta palveluprosessia, jossa vaihe tapahtuu, ketd sen tekee seka
aikataulu sen toteuttamiseen. Toimintaa suunniteltaessa on tarpeen maadritelld tarkasti
kdaytossa olevat resurssit, silla ne toimivat rajoina prosessin kehittdmisessa.
Palveluprosesseja arvioitaessa huomioon otettavia kysymyksia:(Jaakkola ja muut, 2009,
s. 15)

. Mista tyovaiheista palvelun tuottaminen koostuu?

. Missa jarjestyksessa tyovaiheet pitda tehda?

. Ketka osallistuvat eri vaiheisiin?

. Mita tyopanoksia ja muita resursseja tarvitaan eri vaiheissa?

. Ovatko jotkut tyovaiheet yhteisia eri palveluille?

. Milta palveluprosessi nayttda asiakkaan nakokulmasta?

. Mitka ovat prosessin kriittisia kohtia (mm. pullonkaulat)?

. Liittyyko asiakkaiden antama palaute tiettyihin vaiheisiin palveluprosessissa?

O 00 N o uu b W N -

. Mita palvelun saatavuus ja toimitusaika merkitsevat asiakkaalle ja tuovatko ne
asiakkaalle lisaarvoa?

10. Vaatiiko palvelun toimittaminen suoraa kontaktia asiakkaiden ja yrityksen
henkilékunnan, tilojen tai laitteiden valilla?

11. Taytyykoé asiakkaan tulla yrityksen tiloihin, vai voiko palvelun toteuttaa
asiakkaan

luona?

12. Voiko palvelun toimittaa sahkoisten tai muiden kanavien kautta?
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4.1 Palvelu eri ndakokulmista

Kilpailullisuuden kannalta erilaiset strategiset nakokulmat ovat tarkeitd. Ne auttavat
erottumaan kilpailijoista tekemalla asioita oleellisesti paremmin kuin muut. Tarkoitus on
muodostaa kilpailuetu joka saa asiakkaan valitsemaan omat palvelut. Merkittdvia
nakoékulmia Gronroosin ja Tillmanin mukaan (2009, s. 26—-27):

1. Imagondkokulma

2. Hintandkoékulma

3. Ydintuotendkdkulma

4

Palvelundkdkulma

Imagonakokulma perustuu markkinointiviestintdan. Markkinoinnin kautta pyritaan
luomaan asiakkaalle mielikuvia yrityksesta. Imagolla voidaan erottautua kilpailijoista ja
lisditd omaa houkuttelevuutta. Imago lisdd asiakkaan palvelustaan kokemaa arvon

saamista (Gronroos & Tillman, 2009, s. 28)

Hintandkokulmassa  kilpaillaan  hinnalla, edullisella  hinnoittelulla  pyritdan
houkuttelemaan asiakkaita. Edellytyksend on kyky tuottaa palvelukokonaisuus niin
halvalla, ettd edullisellakin hinnalla toiminta pysyy kannattavana. Halvempi hinta on
selkea kilpailuvaltti, mutta niin kutsuttu hintojen polkeminen liian aggressiivisen
yritysten valisen kilpailun seurauksena sy6 helposti kannattavuutta kaikilta osallistujilta.

(Gronroos & Tillman, 2009, s. 28)

Ydintuotenakokulmassa pyritaan korkeampaan laatuun kuin kilpailijoilla. Nain asiakkaan
kokemus laadusta paranee. Laadulla kilpailu on kuitenkin yleensa kallista ja vaatii
tilanteen, jossa joko muut kustannukset ovat matalammat tai valmistustekniikka tai
tyokalut muita tehokkaampia, jotta toiminta on kannattavaa. (Grénroos & Tillman, 2009,

s. 27)

Palvelundakékulmassa lisdarvoa pyritdan tuottamaan yrityksen ja asiakkaan

vuorovaikutustilanteissa ja muodostaa asiakassuhteita. Palvelundakékulma korostuu
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erityisesti palveluyrityksissa. Maksimoimalla asiakaslahtoisyys ja asiakasrajapinnassa

tapahtuvat toiminnot voidaan erottautua kilpailijoista. (Gronroos & Tillman, 2009, s. 28)

On tutkittu laadukkaaksi koettujen palvelujen yhdistavia tekijoita:
1. Ammattimaisuus ja taidot — Henkilokunnan tiedot ja taidot, operatiiviset
jarjestelmat ja resurssit asiakkaiden ongelmien ratkaisemiseksi
2. Asenteet ja kdyttdytyminen — Asiakaspalvelu on asiakaslahtoista, ystavallista ja
pyrkii ratkaisemaan ongelmat
3. Lahestyttavyys ja joustavuus — Palveluntarjoajan aukioloajat, sijainti ja muu
toiminta on suunniteltu niin, ettd palvelu on helposti saatavissa ja yritys on
joustava sekd sopeutuva
4. Luotettavuus — Asiakkaat voivat luottaa palveluntarjoajaan ja heidan etujensa
mukaiseen toimintaan
5. Palvelun normalisointi — Palveluntarjoaja ryhtyy toimenpiteisiin saadakseen
hyvaksyttavan ratkaisun tilanteessa, jossa tapahtuu jotain odottamatonta
6. Palvelumaisema — Asiakkaat kokevat, etta yrityksen konkreettinen ymparisto on
myonteinen ja viihtyisa
7. Maine ja uskottavuus — Palveluntarjoaja on luotettava, antaa rahalle vastineen

ja pyrkii toimintaan, jonka asiakas hyvaksyy. (Gronroos & Tillman, 2009, s. 122)

4.2 Tuotteistaminen

Tuotteistamisella tarkoitetaan palvelun arvon kiteyttamista niin, etta asiakaskunnan ja
henkilokunnan valilla vallitsee yhteisymmarrys. Kaytannossa tama tarkoittaa yhteistyota,
jonka paamaarana on kehittaa kaikkien osapuolien kannalta parempi palvelu. Tall6in
palvelu ymmarretdan taysin ja on mahdollista sitouttaa eri sidosryhmat tehokkaammin
parhaan lopputuloksen takaamiseksi. Ulkoinen tuotteistaminen kattaa asiakkaalle
nakyvat palveluelementit kuten palvelukuvaukset ja myyntimateriaalit. Sisdinen
tuotteistaminen taas kattaa sisdisen toiminnan kuten palveluprosessin, toimintatavat ja
vastuut. Lahtokohtana sisdisellekin tuotteistamiselle on asiakasndkékulma. (Tuominen ja

muut, 2015, s. 5)
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Jatkuva oppiminen asiakaskohtaamisten pohjalta kuuluu olennaisesti tuotteistamiseen
ja on yksi sen suurimpia hyotyja. Lisddantynyt yhteisymmarrys palveluista helpottaa
sisdista tiedonkulkua, parantaa osaamista ja tehokkuutta sekd nostaa myyntia.
Tuotteistamisella pyritddan myds saavuttamaan tasalaatuinen, toistettava, osallistuttava
palvelu jonka markkinointi, myynti ja jatkokehittdminen on helpompaa. (Tuominen ja

muut, 2015, s. 6-7; Parantainen 2020, s. 11)

Tasalaatuinen palvelu on palvelu, jonka laadun voi olettaa olevan sama riippumatta sen
tarjoavasta henkilokunnan jasenestd. Toistettavuus on vahvasti sitoutunut
tasalaatuisuuteen, onnistuneesti vakioitu tasalaatuinen palvelu on mahdollista tarjota
kerta toisensa jalkeen. Tasalaatuisuus kasittelee yhtd ajan hetked, toistettavuus on
kdytannossa sitd, kuinka kertojen valinen tasalaatuisuus on onnistunut. Osallistavuus
kattaa yhteisymmarryksen ja yhteistyon joka sitouttaa henkilostod. Naiden pohjalta
markkinointi ja myynti kehittyvat ja helpottuvat, koska vallitsee selked yhteisymmarrys
siitd mikd on tarjottava palvelu ja mitd se sisdltda. Jatkokehittdminen on mahdollista
koska tiedetdan nykytilanne ja toiminta on ldpindkyvaa kaikille strategiasta alkaen.

(Tuominen ja muut, 2015, s. 6-7)

Tuotteistamisen riskeja voidaan minimoida ottamalla henkiléstoa mukaan joka vaiheessa.
Joskus henkilostoa ei huomioida, koska ei haluta jakaa tarkeita palveluun liittyvia tietoja
muille. On my®s riski siita, etta asiakaslahtoisyys unohtuu, henkiléstén motivaatio laskee,
palvelu vakioidaan liian jaykdksi tai innovointi kangistuu. (Tuominen ja muut, 2015, s. 7—

8)

Asiakasnakokulman unohtaminen palvelualan yrityksessa muodostaa riskin siitd, etta
palvelut  muovautuvat asiakkaan tarpeita tyydyttamattomaan  muotoon.
Asiakaskohtaamisia ei ole mahdollista taysin ennakoida ja suuresta muuttujien maarasta
johtuen todennakaoisyys kahden tdysin identtisen asiakaspalvelutilanteen syntymiseen

on adarimmaisen pieni. Palvelun tarjoajalla on tdman vuoksi oltava joustavuutta ja
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mukautumiskykya palveluprojektin onnistuneen ldpiviennin mahdollistamiseksi.
Palvelun vakioimisen vieminen liian pitkalle riistdda vapauden palvelua tuottavalta
tyontekijalta ja voi heikentda siten motivaatiota. Samalla my0ds asiakkaan yksil6llinen
palvelu sekda palvelun kustomointi saattavat unohtua. Liiallisen jaykka ja tarkka
maarittely ja tuotteistaminen voi myos heikentda innovointia. Tasapaino tuotteistamisen
javapauden valilla on kriittisen tarkeaa. (Tuominen ja muut, 2015, s. 7-8; Salomaki, 1999,

5.98-99)

P
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Kuvio 10. Palveluiden tuotteistaminen (Tuominen ja muut, 2015, s.12)
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5 Empiirisen tutkimuksen toteuttaminen

Tutkimusmenetelmaksi valikoitui monien vaihtoehtojen joukosta SERVPERF. Valintaa
tehtdessa on tarkeaa, etta valittu mittausmenetelma sopii tutkimukseen ja on siten validi
eli pateva tarkoitukseensa (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara, 2002, s. 213-214). Valintaan
vaikutti kyselyn lyhyempi kesto verrattuna esimerkiksi SERVQUAL-menetelmaan seka
menetelmid kasittelevassa kappaleessa mainitut ongelmat asiakkaan ennakko-
odotuksien suoraan mittaamiseen liittyen ja se, ettd ennakko-odotuksien vaikuttaessa
automaattisesti asiakkaan arvioon eri attribuuttien suorituskyvysta sisaltyvat ne siten
my0Os SERVPERF-menetelmadan. Myos E-SERVQUAL ja E-SERVPERF-menetelmia harkittiin,
silld valmennukset voidaan toteuttaa myos tdysin etana esimerkiksi sovelluksen kautta.
Osa palveluista on toteutettu myods taysin itsepalveluna, asiakas tdyttda tietonsa seka
kertoo preferensseistdan ja maksun jilkeen hanelle toimitetaan valmis tuote. Naissa
tapauksissa kyse on kuitenkin kdytdanndssd harjoitusohjelmien myymisestd, ei
valmennuksesta. Lisaksi tutkittavaa aihetta tarkemmin tarkemmin pohdittaessa seka E-
SERVQUAL-kyselyn kohtia aiheeseen sovellettaessa vahvistui ajatus siitd, ettd vaikka
erilaiset digitaaliset alustat ovat mahdollisesti osa palvelukokonaisuutta, toimivat ne vain
eraanlaisina valikappaleina valmentajan ja valmennettavan vililld. Koska tutkimuksessa
olemme enemman kiinnostuneita valmennettavan ja valmentajan vilisestd suhteesta
seka asiakkaan kokemuksesta itse valmennuspalvelun laadun suhteen, oli SERVPERF

kayttotarkoitukseen luontevampi valinta.

SERVPERF-kyselyn lisaksi lopussa pyydettiin vastaajaa kuvittelemaan mielessaan oma
ideaalivalmentajansa ja valitsemaan sitten kymmenesta esitetysta piirteestda kolme
tarkeinta piirretta jotka ideaalivalmentajalta tulisi 16ytya, valitut piirteet asetettiin
tarkeysjarjestykseen. Taydellisessa tilanteessa valmentajalta varmasti [6ytyisi jokainen
listassa mainittu piirre, joten pakottamalla valitsemaan vain tarkeimmat piirteet ja
asettamaan ne tarkeysjarjestykseen valtytaan tasatilanteilta ja voidaan paremmin tutkia
ominaisuuksien valista tarkeysjarjestystd. Kymmenen piirteen listan koostamiseksi
kadytettiin SERVPERF-menetelman 22 vaittamaa (taulukko 2). Vaittdmistda haettiin

samankaltaisuuksia jonka jalkeen samankaltaiset kohdat yhdistettiin yhdeksi piirteeksi



50

joka kuvaa sen muodostamiseen kaytettyja vaittamia. On mahdollista, ettd vastausten
resoluutio karsii listan tiivistamisesta, mutta ihmisten halukkuus, karsivallisyys ja kyky
asettaa tdrkeysjarjestykseen tarkeimmat n-kpl tekijaa esimerkiksi taydestda 22
ominaisuutta kattavasta listasta on todenndkodisesti rajallinen. Ominaisuuksien
merkityksellisyyden mittausmenetelma on mukaelma Abalo ja muut (2007) esittamaa

menetelmaa.

Kerattyja vastauksia tarkastellaan eri vaittamien ja ulottuvuuksien saamien keskiarvojen
kautta eri vastaajaryhmien kesken sekd vyleistasolla. SERVPERF-menetelmadn 22
kysymyksen ja viiden ulottuvuuden luotettavuutta tarkastellaan laskettujen alfa-arvojen
kautta. Lisdksi vastauksille suoritetaan importance-performance analyysi eri vastaajien

perspektiivistd seka yleistasolla.

5.1 Tutkimuksen tiedonkeruu

Tiedonkeruu toteutettiin SERVPERF-menetelman viiden ulottuvuuden lomakkeella
hyodyntden 1-5 Likert-asteikkoa (1=tdysin eri mieltd - 5=tdysin samaa mieltd). 22
vaittamaa muotoiltiin  vastaamaan kayttotarkoitusta ja jokainen kohta pyrittiin
asettelemaan mahdollisimman helposti ymmarrettavddn muotoon vastausten laadun
seka vastaamisen yksinkertaisuuden takaamiseksi (taulukko 1). Aineelliset tekijat
asetettiin viimeiseksi ulottuvuudeksi, koska lomaketta testattaessa ihmiset pitivat siihen
vastaamista  haastavana. Kyselyyn vastaaminen koettiin  helpompana ja
miellyttavampana kun kyselyn alkuun asetettiin tdassa tapauksessa helpommin
hahmotettavissa olevia osa-alueita. Jokaisen vaittaman perdssa mainittiin esimerkkeja
asioista joita vaittama koskee ymmartamisen ja hahmottamisen helpottamiseksi. Koska
kyselyn jakelukanavien perusteella oli odotettavissa useiden vastaajien vastaavan
kayttden mobiililaitetta, kyselyd muokattiin useasti aina valissa testaten sen
varmistamiseksi, ettd muotoilu toimii esimerkiksi puhelimen nayt6lla ja vastaaminen
pysyy kivuttomana. Lopulliseen kyselyyn vastaamiseen kuluu noin seitseman minuuttia
ja lopussa oleva vapaa kommenttikentta kerdsi useita mainintoja helposta, selkeasta ja

nopeasta kyselylomakkeesta. Tiedot kerattiin Google Forms -tydokalun kautta. Vaittamat



51

muotoiltu positiiviseen muotoon kuten myohemmadssa tutkimuksessa on suositeltu
(Parasuraman, Berry, & Zeithaml, 1991, s.421-424). Lomakkeen standardikysymysten ja
piirteiden merkittavyyden arvioinnin jalkeen vastaajat saivat vapaaehtoisesti kertoa
itsestddn seuraavat tiedot:

1. Nykyisen tai viimeisimman valmennuspalvelun kuukausihinta.

2. Aikomus kayttaa valmennuspalveluja jatkossa.

3. Kuntosalilla harjoiteltujen vuosien maara.

4. Syntymavuosi

5. Onko vastaaja itse toiminut valmentajan roolissa?

6. Onko vastaaja kilpaillut tai suunnitteleeko kilpailevansa fysiikka- tai voimalajien

parissa?
7. Saamansa valmennuspalvelun paatavoite.
8. Sukupuoli

9. Vapaa kommenttikentta

Taulukko 1. Kyselyn SERVPERF-osuudessa esitetyt vaittamat.

Ulottuvuus Viite

Luotettavuus -  palvelun | L1. Sovitut aikataulut pitdavat paikkansa (esim.
tarkkuus, luotettavuus ja | seuraavan viikon harjoitusohjelma on aina ajoissa
toimitusaika valmis)

L2. Tarjotut palvelut ovat sopimuksen mukaisia ja
vastaavat luvattua tai mainostettua

L3. Tarjotut palvelut toteutetaan kerralla oikein ja
virheettomasti

L4. Palveluntarjoaja on valmis auttamaan nopeasti

ongelmatilanteissa (esim. harjoitusohjelmassa on
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selked virhe, valmennukseen kaytettava sovellus ei
toimi)

L5. Palveluntarjoaja pitda luotettavasti kirjaa siita,
mitd on aiemmin tehty ja sovittu (esim.

valmennussuhteen aikana mainitut asiat muistetaan)

Reagointialttius - Palvelun
toimivuus, asiakkaan
tarpeisiin reagointi,

palvelualttius

R6. Yhteisty6 on nopeaa ja vaivatonta (eli
valmentajan kanssa on mukava tyoskennelld ja
ajatusmaailmat sopivat yhteen)

R7. Palveluntarjoaja on helposti tavoitettavissa
tarpeen vaatiessa (esim. voit soittaa tai lahettaa
Whatsapp-viestin ilman erillista ajan varaamista)

R8. Palveluntarjoaja kuuntelee ja reagoi asiakkaan
tarpeisiin sekd haluihin (esim. harjoitussuunnitelma
vastaa asiakkaan tavoitteita ja huomioi mahdolliset
rajoitteet seka toivomukset)

R9. Palveluntarjoaja on auttamishaluinen ja vastaa

asiakkaan esittamiin kysymyksiin

Vakuuttavuus

Palveluntarjoajan tietotaso,

kyky herattaa luottamusta

V10. Palveluntarjoaja on asiantunteva, herattaa
toiminnallaan luottamusta ja omaa tarvittavat tiedot
seka taidot valmentamiseen liittyen

V11. Palveluntarjoaja on aina kaytokseltaan kohtelias
V12. Palveluntarjoaja osaa ja haluaa ratkaista
mahdolliset ongelmat seka haasteet

V13. Palveluntarjoaja on hyddyllinen, han kykenee

auttamaan saavuttamaan halutut tulokset

Empaattisuus

Palveluntarjoaja

on

E14. Palveluntarjoaja kuuntelee tarkasti asiakasta ja

tarjoaa kuulemansa perusteella yksil6llista palvelua
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ymmartavdinen, o0saava ja

avulias

E15. Palveluntarjoajalla asettaa asiakkaan hyddyn
etusijalle

El6. Palveluntarjoaja on tavoitettavissa
kdytannolliseen aikaan

E17. Palveluntarjoaja osaa asettua asiakkaan
asemaan ja ymmartaa ongelmat seka haasteet

E18. Palveluntarjoaja osaa sopeutua tilanteisiin ja

huomioi erityistarpeet

Aineelliset tekijat - Toimitilat,

laitteisto, ulkoinen olemus

A19. Palveluntarjoajan fyysiset ja sahkdiset toimitilat
(esim.  verkkosivut, lahivalmennustilat) ovat
nykyaikaiset.

A20. Palveluntarjoajan fyysiset ja sdahkoiset toimitilat
ovat toimivat ja helppokayttoiset (esim. selked
asettelu, asiat |6ytyvat helposti)

A21. Palveluntarjoajan yleinen olemus ja imago ovat
asianmukaiset (esim. henkilokohtainen brandi,
kdyttaytyminen sosiaalisessa mediassa)

A22. Palveluntarjoajan kayttamat tyokalut ovat
nykyaikaiset (esim. sovellus, tapa ja muoto jossa

harjoitusohjelma toimitetaan)

Taulukko 2. Piirteiden merkittavyyden mittauksessa esitetyt valinnat ja niiden linkitys
kaytettyyn SERVPERF-lomakkeeseen. Piirteiden merkittavyyden mittauksessa esitetyt
valinnat ja niiden linkitys kaytettyyn SERVPERF-lomakkeeseen.

Yhdistetyt
Ulottuvuus Nro|Piirre vaittamat
Luotettavuus 1 |Lupauksien ja aikataulujen luotettavuus  |L1, L2, L5

Luotettavuus 2 |Virheiden nopea korjaaminen L3, L4
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Reagointi- ja

palvelualttius 3 |Sujuva yhteisty6 ja kommunikaatio R6, R7

Reagointi- ja

palvelualttius 4 |Tarpeisiin reagointi ja palvelualttius R8, R9
Tietotaito ja kyky ratkaista harjoittelussa

Vakuuttavuus 5 |esiintyvia haasteita V10, Vi1

Vakuuttavuus 6 |Kyky valmentaa kohti haluttuja tuloksia V12,Vvi13

Empaattisuus 7 |Yksilollinen ja empaattinen palvelu E14,E17, E18
24/7 tavoitettavuus ja asiakkaan edun

Empaattisuus 8 |priorisointi E15, E16
Nykyaikaiset helppokayttoiset tilat ja

Aineelliset tekijat 9 |tyokalut A19, A20, A22

Aineelliset tekijat 10 |Valmentajan olemus ja imago A21
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6 Tutkimuksen tulokset

6.1 Aineiston kuvailu

Kyselylomakkeen taytti yhteensa 99 vastaajaa. Sahkoisessa lomakkeessa oli mahdollista
asettaa kenttia pakolliseksi ja jokaisen kohdan vastausvaihtoehtojen muotoilu mietittiin
seka testattiin tarkasti, jotain kaikki vastaukset noudattivat annettuja ohjeita ja olivat
kelvollisia tutkimukseen. Kuten aiemmin mainittiin, oli vastaajan mahdollista tayttaa
kyselyn lopussa my0Os vapaavalintaisia tietoja itsestaan. Kaikki kentdt olivat
vapaavalintaisia, mutta tyhjien vastausten maara oli silti varsin pieni, joten tietojen
perusteella on mahdollista ryhmitelld vastauksia. Ainoana poikkeuksena tieto vastaajan
sukupuolesta jdi usein tyhjdksi tai vastaukseksi valittin “en tahdo kertoa”. 41%
vastanneista ilmoitti olevansa naisia ja 10% miehid, noin puolet ei ilmoittanut
sukupuoltaan, joten vastauksia ei tulla analysoimaan sukupuolen perusteella.
Annettujen vastausten perusteella keskimaardinen vastaaja oli 33,5-vuotias yleista
kunnon ja toimintakyvyn kehittamistd tavoitteleva viisi ja puoli vuotta harjoitellut
harrastekuntoilija joka ei itse toimi valmentajana. Hin maksaa yli 100 euroa kuukaudessa
saamastaan palvelusta ja aikoo jatkossakin kayttda valmennuspalveluja. Annettujen
sukupuolitietojen perusteella hdn suurella todenndkoisyydelld nainen, mutta tyhjien

vastausten maarasta johtuen tasta ei voida olla varmoja.
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lkajakauma

@ 1217
@ 1524
o 2534
@ 3544
@ 4554
@ 5564
O Eivastausta

Keskiarvo: 33,5
Mediaani: 31
Moodi: 29
Vili: 15-61

Kuvio 11. Kyselyyn vastanneiden ikdjakauma.

Ikdjakauman perusteella voidaan nahda, ettd suurin osa vastauksista kertyi 25-34 -
vuotiaiden ikdaryhmastd ja valtaosa vastaajista oli idltdan 18-34 -vuotiaita. Alle 18-
vuotiaiden vastauksia oli vain vahan, 2 prosenttia. Toisaalta Suomen lain puitteissa alle
18-vuotias henkild on oikeustoimikelpoisuudeltaan vajaavaltainen, eli kaytanndssa
esimerkiksi kyky solmia itsedan sitovia patevida sopimuksia puuttuu (Finlex, 1999).
Valmennussuhde on usein maksullinen, jatkuva ja sopimuksen sitomista edellyttava
palvelu, joten alaikdisten osuus palveluntarjoajien kohdemarkkinoista on varsin

rajallinen.
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Hintajakauma

@ Alle 50 €/kk
@ 50-99,99 €/kk
® YIi100€kk

@ Tyhja

Kuvio 12. Vastanneiden arvioimien palvelujen hinnoittelu.

Vastaajien kdyttamat palvelut jakaantuvat melko tasaisesti kyselylomakkeessa tarjolla
olleeseen kolmeen eri hintaluokkaan. Suurin osa, noin 75 prosenttia, kyselyyn
vastanneista kertoi maksavansa palvelusta vahintdaan 50 euroa kuukaudessa ja eniten
vastauksia saatiin yli 100 euroa kuukaudessa maksavalta asiakasryhmalta. Vain kaksi
vastaajaa jatti kertomatta palvelunsa kuukausihinnan, joten tutkimuksen myéhemmassa
osassa tullaan tarkastelemaan palvelun hintaluokan vaikutuksia asiakkaan

prioriteetteihin ja koettuun laatuun.

Vastaajat ilmoittivat harjoitteluvuosiensa maaran vuoden tarkkuudella kymmeneen
vuoteen asti, sitd pidempdan harjoitelleet ilmoittivat harjoitelleensa yli kymmenen

vuotta. Noin 85 prosenttia vastasi kysymykseen. Suurin osa vastaajista ilmoitti
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harjoitelleensa vastaamishetkelld 3-4 -vuotta. Keskiarvo vastaajien kesken oli 5,5 vuotta,

mediaani nelja vuotta ja moodi kolme vuotta.

Vain kolme vastaajaa jatti kertomatta saamansa valmennuksen péaatavoitteen.
Vastanneista noin kolmannes tavoitteli maksimivoiman kehittdamista ja toinen kolmannes
tavoitteli yleisen kunnon ja toimintakyvyn kehittamistd. 18 prosenttia pyrki
kasvattamaan lihasmassaa, kuusi prosenttia harjoitteli salilla toista lajia tukevana

oheisharjoitteluna ja kaksi prosenttia ei kuulunut mihinkdan aiemmista kategorioista.

Kyselyn tayttdneet saivat myOs lopussa vapaaehtoisesti kertoa ajatuksistaan
valmennuksen jatkamisen suhteen (Kylla-Ehkd-En) ja ndin he myos tekivat, vain yksi
vastaaja jatti kohdan tyhjdksi. Voidaan ajatella, ettd tdhan vastaukseen tiivistyy koko
asiakkaan kokemus. Tyytyvdinen asiakas joka kokee saamansa palvelun hyodylliseksi ja
sopivan hintaiseksi todennakoisesti on halukas myos jatkamaan valmennuspalvelujen
piirissa. Kaksi kolmasosaa kertoi jatkavansa palvelujen kayttoa, 27 prosenttia vastasi ehka

ja vain viisi prosenttia vastasi kieltavasti.

Noin 10 prosenttia kertoi toimivansa myos itse valmentajan roolissa. Yksi vastaaja jatti
kohdan tyhjaksi ja loput eivat ole koskaan valmentaneet muita. 55 prosenttia vastaajista
ei ollut kilpaillut tai suunnitellut kilpailevansa fysiikka- tai voimalajien parissa, loput 45

prosenttia vastasivat myontavasti.

6.2 Aineiston analysointi

Vastauksia analysoidessa paljastui selked yhteys kokemuksien, ominaisuuksien
tarkeysjarjestyksen ja jatkoaikeiden valilla. Tama ei yllata, silla kuten aiemmin pohdittiin,
muodostuu positiivinen ajatus palveluasiakkuuden jatkumisesta varmasti ainakin
osittain siita, ettd kaytetylle rahalle koetaan saatavan hyvaa vastinetta. Toisaalta taas
kielteisesti tai eparoivasti jatkamiseen suhtautuvat ovat saattaneet pettya
kokemuksiinsa. Riippuen pettymyksen aiheesta ja vastaajan sille asettamasta

tarkeydesta voi kyseessa olla vain pieni harmitus ja jatkon eparéinti tai vaihtoehtoisesti
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epdonnistuminen  kriittiselld alueella ja asiakkuuden katkaiseminen. Myds
palveluntarjoajan kannalta on tdrkeda tietdd mitkda palvelun vyksityiskohdat ovat
asiakkaalle tarkeimmat ja missda epdonnistuminen voi johtaa helposti asiakkaan
menetykseen. Taman vuoksi vastauksia tullaan analysoimaan pddosin jatkoaikeiden

kautta.

6.2.1 Palvelun kuukausihinnan vaikutus

Suurimmalla todennakoisyydella asiakkuuttaan jatkavat yli 100 euron kuukausihintaisten
palvelujen kayttajat. Heista joka 82% aikoo jatkossakin kdyttdaa valmennuspalveluja ja
vain 3% vastasi kieltavasti. Alle 50 euron hintaisten valmennusten asiakkaista 65% aikoi
jatkaa palvelujen kayttamista ja 30% harkitsi ehka jatkavansa. Eniten eparoivia (40%)
sekd kieltdavia (9%) vastauksia esiintyi hieman yllattden 50-99,99 euron
kuukausihintaisten valmennuksien asiakkaiden joukossa. Heistd vain noin puolet oli
varmasti jatkamassa valmennuspalvelujen asiakkaana. On mahdollista, ettad kalliimmat
palvelut ovat laadukkaampia. Toisaalta on myds mahdollista, ettd niiden kayttdjat ovat
sitoutuneempia, pitavat lajiaan tirkedmpana ja siten myos valmiimpia kdyttamaan
suuria rahamaaria valmennukseen. Kaikkein edullisimpien palvelujen hintataso taas voi
olla niin matala, ettd asiakas voi melko pienelldkin koetulla hyodylld edelleen kokea
saavansa rahalle hyvaa vastinetta. Vastaajien joukossa vaikuttaakin silta, ettda 50-99,99
euron hintaluokassa kuukausikustannus on sen verran merkittavalla tasolla, ettd
asiakkaat odottavat palvelulta merkittavasti enemman kuin halvemmalta palvelulta
mutta palveluntarjoajat eivat pysty tdysin vastaamaan vaatimuksiin ja odotuksiin.
Kaikkien vastausten keskiarvot puoltavat tata, silla kalleimpien palvelujen kayttdjat
antoivat vastaukseksi keskimaarin 4,59, edullisimpien palvelujen asiakkaat 4,41 mutta
keskihintaluokkaisten palvelujen kayttdjien jakoivat keskimaarin heikoimmat arvosanat

4,19.

Taysipdivaisen valmentajan roolissa keskihintaisia valmennuksia tarjottaessa on
asiakkaita oltava todennakoisesti edelleen melko runsaasti jotta kuukausitasolla

pystytddan ansaitsemaan eldamiseen riittava henkilokohtainen tulotaso. Esimerkiksi
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vuoden 2023 tammikuussa palkka- ja palkkiotulojen mediaani oli 3028 euroa, alimman
neljanneksen rajan ollessa 2137 euroa ja ylimman neljanneksen rajan ollessa 4208 euroa
kuukaudessa (Tilastokeskus 2023). Jos keskimaardinen keskihintainen palvelu on
hinnoiteltu 75 euron kuukausihintaiseksi ja muita tulonldhteita tai kuluja ei ole,
vaaditaan valmennettavia alimman neljanneksen rajan saavuttamiseksi noin 28,
mediaanin saavuttamiseksi 40 ja ylimman neljanneksen rajan saavuttamiseksi 56.
Todenndkoisesti vaadittavat asiakasmaarat ovat korkeammat jos esimerkiksi
kaytettavasta sovelluksesta, laskuttamisesta, tiloista, kirjanpidosta ja muusta vastaavasta
toimintaan liittyvasta aiheutuu kuluja palvelun tarjoajalle. Suurempi asiakasmaara voi
aiheuttaa haasteita yksilollisen palvelun ja korkean laadun tarjoamisessa hintaluokassa,

jonka asiakkaat odottavat jo edelld mainittuja asioita.

6.2.2 Valmennuksen paitavoitteiden vaikutus

Asiakkaan paatavoite ei nayta vaikuttavan koettuun palvelun laatuun, eli markkinoilla
nayttdisi olevan ainakin kyselyssd mahdollisten vastausvaihtoehtojen rajoissa olevan
tarjolla tasalaatuista valmennusta tavoitteista rijppumatta. Ainoana poikkeuksena olivat
vastaajat, jotka kertoivat saavansa valmennusta jonkin muun lajin tukevaan harjoitteluun.
Heidat pois lukien keskimaarainen annettu arvosana oli 4,42 kun taas muita lajeja
tukevasti harjoittavien keskimaarin antama arvosana oli 4,02. Mikdan yksittdinen
ulottuvuus ei ollut epasopusuhtaisesti vastuussa heikommasta koetusta palvelun
laadusta. On mahdollista, ettd jossain muussa lajissa kehittydkseen kuntosalilla
harjoittelevat asiakkaat odottavat valmennukselta enemman ja ovat kriittisempia
harjoittelun hyotyjen suhteen. lhmiset my6s saattavat mieluummin harjoitella
paalajiaan oheisharjoittelun sijasta ja harjoittelun mielekkyys voi siten vaikuttaa

arviointiin.
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Osa-alueiden keskiarvot
Eriteltyna valmentaja- ja kilpailustatuksen mukaan

B Envalmenna [l Olen valmentanut [l Enkilpaile [l Suunnittelen tai olen kilpaillut

470
4,63
444 447 443 447
CE 431
421 4,23
4
3
2
1

Luotettavuus Reagointi- ja palvelualttius Vakuuttavuus Empaattisuus Aineelliset tekijat

Kuvio 13. Osa-alueiden keskiarvot valmentaja- ja kilpailustatuksen perusteella eriteltyna.

6.2.3 Valmennettavan valmentaja- ja kilpailutoiminnan vaikutus

Ylld oleva kuvio esittdaa eri ulottuvuuksien vastausten keskiarvot kun vastaukset on
ryhmitelty vastaajan ilmoittamien kilpailuaikeiden seka valmennuskokemuksen
perusteella. Valmentajan roolissa toimiminen antaa kokemusta myods palvelun tarjoajan
roolista ja siten saattaa mahdollistaa oman valmentajansa toiminnan arvioinnin hieman
normaalista poikkeavasta perspektiivistd. Keskimaarin koettu palvelun laatu on varsin
identtinen valmentajien ja valmentajana toimimattomien vastaajien valilla (keskimaarin
4,35 ja 4,40) mutta osa-alueittain tarkasteltaessa myods valmentajan roolissa toimineet
ovat hieman kriittisempia valmentajansa vakuuttavuuden suhteen seka kokevat
suoriutumisen erityisesti aineellisten tekijoiden, kuten tydkalujen seka tilojen,
huomattavasti heikommaksi. On mahdollista, etta he ovat esimerkiksi itse valmentajana

kayttaneet itselleen mielekkdaampia tyokaluja valmennustyossa.
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Osa-alueiden keskiarvot
Hintaluokan ja kilpailuaikeiden mukaisesti ryhmiteltyna

@ Halpa/Ei W Halpa/Kylla B Keskihinta/Ei W Keskihinta/Kylla Kallis/Ei m Kallis/Kylla

- 456 453
4,47 245 fiag 445
439
4,33) -
14,22} 14,26
4
i i
3
2
1

Luotettavuus Reagointi- ja palvelualttius Vakuuttavuus Empaattisuus Aineelliset tekijat

Kuvio 14. Osa-alueiden keskiarvot hintaluokan ja kilpailuaikeiden mukaisesti
ryhmiteltyna.

Kilpailevat tai ainakin kilpailemista suunnittelevat asiakkaat kokevat vastausten
perusteella parempaa palvelun laatua melkein kaikilla osa-alueilla, ainoa ero syntyy
aineellisten tekijoiden ulottuvuudessa. Keskimaardinen arvosana 4,50 on hieman
kilpailuaikeettomien 4,33 arviointia korkeampi. Toisaalta kilpailevat vastaajat valitsevat
myo6s kalliimpia valmennuksia ja 53% heistd maksaa palvelustaan yli 100 euroa
kuukaudessa. Jos kilpailija ei maksa valmennuksestaan 100 euroa kuukaudessa, maksaa
han siitda todenndkdisesti alle 50 euroa (26%). Aiemman hintaluokka-analyysin
perusteella juuri keskihintaisten palvelujen kadyttdjat kokevat saamansa palvelun laadun
hieman muita huonompana. Vastaavasti kilpailuaikeettomista vastaajista 48% valitsee
juuri keskihintaisen palvelun ja vain 30% valitsee yli 100 euron kuukausihintaisen
valmennuksen. Alle 50 euron hintaluokassa roolit vaihtuvat ja kilpailevat asiakkaat
kokevat laadun heikompana (4,30 vastaan 4,50). Edullisten palvelujen suurin kipupiste
kilpailevien asiakkaiden parissa on erityisesti aineellisessa ulottuvuudessa (3,61 vastaan
4,38) mutta kdytanndssa reagointi- ja palvelualttiutta lukuunottamatta kilpailijat kokevat
laadun heikompana. Keskihintaisten palvelujen kohdalla tilanne kdantyy ja kilpailijat
kokevat jalleen korkeampaa laatua (4,33 vastaan 4,14), aineellisista tekijoista tyokalujen
ja toimitilojen nykyaikaisuus koetaan kuitenkin edelleen kilpailemattomien arvioita

merkittavasti heikommaksi. Vasta korkeimmassa kyselyssa valittavana olleessa
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hintaluokassa kilpailevat asiakkaat kokevat merkittdvan parannuksen aiemmin
mainituissa kipupisteissa. Keskihintaisten palvelujen haasteet verrattuna halvempiin

seka kalliimpiin palveluihin nakyvat selkeasti ylla olevassa kuviossa (14).

6.2.4 Koetun laadun vaikutus jatkoaikeisiin

Osa-alueiden keskiarvot
Yhteensa seka vastaajan jatkoaikeiden perusteella eriteltyna

M EhkataiEi W Kaikki Kylla

4,55

472 47
452
4 413 411
404
3
2
1

Luotettavuus Reagointi- ja palvelualttius Vakuuttavuus Empaattisuus Aineelliset tekijat

4,55
444

Kuvio 15. Osa-alueiden keskiarvot yhteensa seka jatkoaikeiden perusteella eriteltyna.

Aiemmissa kappaleissa tarkasteltiin tekijoiden vaikutusta tuloksiin, silla kasiteltdavat
tekijat eivat olleet syy-seuraussuhteen nakokulmasta seurauksia. Palvelun kuukausihinta
ei muutu asiakkaan kokeman laadun seurauksena, kuukausihinta voi kuitenkin vaikuttaa
asiakkaan kokemukseen laadusta esimerkiksi odotusten kautta. Asiakkaan oma arvio
tulevaisuuden kulutuskayttaytymisesta on kuitenkin todennakdisesti seurausta
kokemuksesta ja asettuu kausaliteetin kannalta seurauksien puolelle. Kokemus palvelun
laadusta vaikuttaa asiakkaan halukkuuteen kayttaa vastaavia palveluja tulevaisuudessa.
On siis varsin luonnollista tarkastella koetun laadun vaikutusta asiakkaan omaan arvioon
tulevaisuuden kulutuskayttaytymisesta, ndin tehtdessa voidaan pyrkida tunnistamaan
eroavaisuuksia paattymisen uhanalaisista sekd jatkuvista palvelukokemuksista. Ylla
olevan kuvion 15 perusteella on selvaa, ettd positiivisesti asiakkuuden jatkamiseen

suhtautuvat vastaajat ovat jokaisella osa-alueella kokeneet saamansa palvelun laadun
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huomattavasti paremmaksi. Seuraavaksi tarkastellaan ulottuvuuksia tarkemmin yksi

kerrallaan ja vertaillaan tarkemmin eri vdittdmien vastauksia eri aieryhmien valilla.

Luotettavuus

Taulukko 3. Luotettavuuteen liittyvien  vaittdmien vastausten tilastot

kokonaisuudessaan seka aieryhmittdin (vaittamien koodaus kts. Taulukko 1).
Ulottuvuus | Luotettavuus Luotettavuus Luotettavuus Luotettavuus Luotettavuus
Vaittama L1 L2 L3 L4 L5
Keskiarvo 4,52 4,48 4,25 4,44 4,25
Mediaani 5 5 4 5 5
Moodi 5 5 5 5 5

Kaikki |St Dev 0,65 0,65 0,74 0,72 0,86
Vinouma -1,91 -1,61 -1,38 -1,76 -1,33
Min 1 2 1 1 1
Max 5 5 5 5 5
Keskiarvo 4,38 4,03 3,75 4,13 3,91
Mediaani 5 4 4 5 4
Moodi 5 4 5 5 5

Ehka/Ei|St Dev 0,82 0,67 0,94 0,88 1,00
Vinouma -1,76 -0,98 -0,79 -0,94 -0,76
Min 1 2 1 2 1
Max 5 5 5 5 5
Keskiarvo 4,59 4,70 4,48 4,59 4,41
Mediaani 5 5 5 5 5
Moodi 5 5 5 5 5

Kylla |StDev 0,56 0,46 0,59 0,58 0,75

Vinouma -1,71 -1,80 -1,28 -2,48 -1,71
Min 2 3 2 1 1
Max 5 5 5 5 5

Ensimmaisen tarkasteltavan ulottuvuuden sisdlld (taulukko 3) merkittdvin ero
aieryhmien valilla esiintyy L3 vaittamassa (0,73) ja toiseksi suurin ero L2 vaittamassa
(0,67). Lisaksi eparoivasti vastanneiden ryhmadssa vaittama L5 on keskiarvon kannalta
toiseksi heikoiten arvioitu. Myos keskihajonta kysymysten vastauksissa on suurempaa
verrattuna positiiviset aikeet omaavaan vastaajaryhmaan. Vinoumien, moodien ja
mediaanien perusteella voidaan sanoa, ettad kaikkien kysymysten kohdalla arviot ovat

painottuneet asteikon parempaan paahan eli kohti positiivisinta mahdollista arvosanaa.
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Vastaukset eivat ole normaalijakautuneita vaan suurin osa arvioista on keskiarvoa
suurempia. Erityisesti “Kylld” vastanneiden ryhmassa vinouman ollessa kaikissa
vaittdmissa vahintaan -1,28 voidaan tulkita vastausten olevan erittdin vinoutuneita. Vain
vaittdman L1 vastaukset ovat melko ldahellda ryhmien valilla. Luotettavuuden kannalta
vaikuttaisi siis siltd, ettd epdvarmasti asiakkuuden jatkumiseen asennoituneiden
vastaajien valmentajat parjaavat heikoiten palvelujen virheettomasti toteuttamisessa,
sopimusten mukaisten palvelujen tuottamisessa ja sovittujen seka mainittujen asioiden

muistamisessa verrattuna positiivisesti jatkamiseen suhtautuneiden valmentajiin.

Reagointi- ja palvelualttius

Taulukko 4. Reagointi- ja palvelualttiuteen liittyvien vaittamien vastausten tilastot



66

kokonaisuudessaan seka aieryhmittain.

Uottuvuus| o0 ios patvelualtivs paalualtive. paaltive
Vaittama R6 R7 R8 R9
Keskiarvo 4,48 4,51 4,49 4,65
Mediaani 5 5 5 5
Moodi 5 5 5 5
Kaikki | St Dev 0,70 0,67 0,70 0,54
Vinouma -1,99 -1,97 -2,08 -2,62
Min 1 1 1 1
Max 5 5 5 5
Keskiarvo 3,97 4,25 4,03 4,28
Mediaani 4 5 5 5
Moodi 5 5 5 5
Ehka/Ei| St Dev 0,92 0,84 1,03 0,76
Vinouma -1,12 -1,53 -1,14 -1,67
Min 1 1 1 1
Max 5 5 5 5
Keskiarvo 4,73 4,62 4,71 4,82
Mediaani 5 5 5 5
Moodi 5 5 5 5
Kylla [St Dev 0,43 0,55 0,44 0,31
Vinouma -2,01 -2,1 -2,41 -3,562
Min 3 2 2 2
Max 5 5 5 5

Reagointi- ja palvelualttiuden ulottuvuudessa (taulukko 4) heikoimmat pisteet
eparoivilta vastaajilta sai vaittama R6, kyseisen vaittaman kohdalla vallitsee my6s suurin
kuilu aieryhmien valilla (0,76). Toiseksi suurin ero on vaittdman R8 kohdalla (0,68). Kuten
aiemminkin keskihajonta kysymysten vastauksissa on suurempaa verrattuna positiiviset
aikeet omaavaan vastaajaryhmaan. Vinoumien, moodien ja mediaanien perusteella
johtopaatokset ovat samat kuin ensimmaisenkin ulottuvuuden kohdalla mutta silla
erotuksella, ettd kaikissa vastaajaryhmissa vinouma on merkittdva. Vastausten

perusteella positiivisesti valmennettavan rooliin jatkossakin suhtautuvat kokevat
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yhteistyon olevan vaivattomampaa ja mukavampaa. Lisdksi he kokevat halujensa ja

tarpeidensa tulleen paremmin otetuksi huomioon.

Vakuuttavuus

Taulukko 5. Vakuuttavuuteen liittyvien  vaittdmien  vastausten tilastot

kokonaisuudessaan sekd aieryhmittain.
Ulottuvuus | Vakuuttavuus Vakuuttavuus Vakuuttavuus Vakuuttavuus
Vaittama V10 V11 V12 V13
Keskiarvo 4,57 4,63 4,47 4,40
Mediaani 5 5 5 5
Moodi 5 5 5 5

Kaikki [St Dev 0,62 0,52 0,67 0,77
Vinouma -2,18 -1,98 -1,64 -1,68
Min 1 2 2 1
Max 5 5 5 5
Keskiarvo 4,06 4,44 4,03 3,91
Mediaani 4 5 4 4
Moodi 5 5 5 5

Ehka/Ei|St Dev 0,82 0,63 0,79 1,00
Vinouma -1,13 -1,43 -0,69 -0,93
Min 1 2 2 1
Max 5 5 5 5
Keskiarvo 4,80 4,71 4,68 4,64
Mediaani 5 5 5 5
Moodi 5 5 5 5

Kylla |StDev 0,33 0,44 0,47 0,54

Vinouma -3,32 -2,40 -2,57 -1,94
Min 2 2 2 2
Max 5 5 5 5

Vakuuttavuuden ulottuvuudessa (taulukko 5) suurimmat kuilut vastaajaryhmien valilla
sijaitsevat vaittdmissa V10 (0,74) ja V13 (0,73). Keskihajonta, vinous ja muut tunnusluvut
kertovat samaa kuin aiempienkin vaittamien kanssa, vastaukset kasaantuvat asteikon

ylapdahan kaikissa tarkasteltavissa ryhmissa. Vastausten perusteella palveluntarjoajia
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pidettiin  yleisesti  melkein  yhtd  kohteliaina  jatkoaikeista  riippumatta.
Asiantuntemuksessa, osaamisessa ja koetussa kyvyssa valmentaa kohti haluttuja tuloksia
koettiin kuitenkin suuria eroja ryhmien valilla. Koettu hyddyllisyys ja kyky vieda kohti
haluttuja tuloksia on mahdollisesti monen tekijan summa ja myds muissa vaittdmissa

esitetyt asiat vaikuttavat kohdan arviointiin.

Empaattisuus

Taulukko 6. Empaattisuuteen  liittyvien  vaittdmien  vastausten tilastot

kokonaisuudessaan seka aieryhmittain.
Ulottuvuus | Empaattisuus Empaattisuus Empaattisuus Empaattisuus Empaattisuus
Vaittama E14 E15 E16 E17 E18
Keskiarvo 4,36 4,30 4,42 4,21 4,37
Mediaani 5 5 5 5 5
Moodi 5 5 5 5 5

Kaikki |St Dev 0,77 0,77 0,70 0,80 0,76
Vinouma -1,47 -1,39 -1,27 -1,40 -1,38
Min 1 1 2 1 2
Max 5 5 5 5 5
Keskiarvo 4,00 3,78 413 3,66 3,78
Mediaani 4 4 4 4 4
Moodi 5 3 5 4 5

Ehk&/Ei|St Dev 0,94 0,87 0,71 0,99 0,90
Vinouma -0,92 -0,45 -0,81 -0,68 -0,38
Min 1 1 2 1 2
Max 5 5 5 5 5
Keskiarvo 4,53 4,55 4,56 4,47 4,65
Mediaani 5 5 5 5 5
Moodi 5 5 5 5 5

Kylla |St Dev 0,63 0,61 0,61 0,64 0,52

Vinouma -1,67 -2,29 -1,58 -1,84 -2,30
Min 2 1 2 1 2
Max 5 5 5 5 5

Empaattisuuden kokemuksia tarkasteltaessa (taulukko 6) paljasti koko kyselyn heikoin
vhden vaittaman vastausten keskiarvo epdardivien vastaajien ryhmassa sekda kolme
suurinta eroa ryhmien valilla. Koko kyselyn heikoin keskiarvosana 3,66 kuuluu

vaittamalle E17, sen lisaksi myos E15 ja E18 ovat kaikkien kyselyssa esitettyjen vaittamien
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matalimpien arviointien joukossa. Edellda mainitut kolme vadittamaa ovat myos koko
kyselyn suurimmat erot kokemuksissa jatkoaieryhmien valilla. Lisdksi vaittaman E15
eniten toistuva arvo on matalin koko kyselyssa. “Kylla” vastanneiden keskuudessa
jokaisen kohdan keskiarvot ovat merkittavasti vinossa korkeampien arvioiden suuntaan.
Tulosten perusteella vaikuttaa siltd, ettd erityisesti ongelmien ja haasteiden
empaattisessa kohtaamisessa, muuttuviin tilanteisiin sopeutumisessa seka asiakkaan

hyddyn priorisoimiseen tulisi panostaa asiakkaiden vakiinnuttamisen maksimoimiseksi.
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Aineelliset tekijat

Taulukko 7. Aineellisiin  tekijoihin liittyvien vaittamien vastausten tilastot
kokonaisuudessaan seka aieryhmittain.
Ulottuvuus Aineel-llljset Aineeﬂlljset Ainegllljset Aineel-.lljset
tekijat tekijat tekijat tekijat
Vaittama A19 A20 A21 A22
Keskiarvo 4,26 4,29 4.45 4,19
Mediaani 5 5 5 5
Moodi 5 5 5 5
Kaikki (St Dev 0,74 0,73 0,68 0,82
Vinouma -1,60 -1,25 -1,37 -1,19
Min 1 1 2 1
Max 5 5 5 5
Keskiarvo 4,00 4,06 4,06 3,84
Mediaani 4 4 4 4
Moodi 4 5 5 5
Ehkal/Ei|St Dev 0,75 0,76 0,82 0,88
Vinouma -1,37 -1,12 -0,57 -0,65
Min 1 1 2 1
Max 5 5 5 5
Keskiarvo 4,38 4,39 4,64 4,35
Mediaani 5 5 5 5
Moodi 5 5 5 5
Kylla |StDev 0,70 0,68 0,52 0,75
Vinouma -1,69 -1,21 -1,93 -1,57
Min 1 2 2 1
Max 5 5 5 5

Aineelliset tekijat (taulukko 7) ovat aieryhmien erotuksien perusteella kokemukseltaan
[ahimpana toisiaan jatkoaikeista riippumatta. Huomioitavaa on kuitenkin kaytossa

olevien tyokalujen kuten sovellusten (A22) arvosana joka on molemmissa aieryhmissa
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matalin arvosana seka lisdksi sen kaikki vastaajat huomioiva keskiarvosana on koko
tutkimuksen heikoin (4,19). Vastausten perusteella valmennuspalveluja tarjoavien
tahojen voisi olla kannattavaa tutkia asiakkaiden mielipiteitd, kokemuksia ja
kehitysehdotuksia kdytettaviin tyokaluihin ja sovelluksiin liittyen. Jos kayttajat eivat pida
esimerkiksi harjoitteluun kaytettavaa sovellusta toimivana, voi kyseessa olla varsin iso
ongelma jos sovellusta on kuitenkin kaytettdva joka harjoituksen yhteydessa useasti
viikossa. Mahdollisesti jopa ajoittain arsyttavien tyokalujen kayttdminen toistuvasti
saattaa lisata kitkaa valmennusprosessiin seka esimerkiksi heikentaa asiakkaan halua

toteuttaa asiat sovitulla tapaa.

6.3 Valmennuspalvelun piirteiden merkittavyys asiakkaan nakékulmasta

Lédhtokohtaisesti voidaan todeta, ettd on parempi suoriutua hyvin kuin huonosti ja
ideaalitilanteessa resurssit ajan, pddoman, osaamisen ja muun vastaavan suhteen
mahdollistaisivat tdydellisen arvosanan saavuttamisen kaikilla toiminnan osa-alueilla.
Suurimman osan ajasta suurimmassa osassa tapauksia resurssien rajallisuus on kuitenkin
todennakoista. Talléin  erinomainen suoriutuminen ja resurssien allokointi
ominaisuuteen josta asiakas ei valitd tarkoittaa sitd, ettd resursseja ei todenndkoisesti
kdyteta tarpeeksi asiakkaille tarkeimpien tekijoiden kehittamiseen tai yllapitamiseen.
Tassa tapauksessa kaytetyilld resursseilla ei saada tuotettua parasta mahdollista
asiakaskokemusta jonka seurauksena saatetaan menettdd jo olemassa olevia seka
mahdollisia asiakkaita. Lisaksi toimijan markkina-aseman vahvuus ei tule maksimoiduksi
tai saattaa jopa heikentyd. On siis tarkeda tietda mista asiakkaat valittavat ja kuinka
asiakkaat kokevat palveluntarjoajan tuottaman palvelun parjaavan nailla seka muilla
oleellisilla osa-alueilla. Asiakkaan asettama painoarvo eri ominaisuuksille kertoo myo6s
asiakkaan odotuksista ja toiveista asioiden suhteen ja esimerkiksi aiemmat huonot
kokemukset tietyn ominaisuuden suhteen voivat korostaa ominaisuuden koettua

merkittavyytta tulevaisuudessa.

Arvot yksittdisten piirteiden merkittavyydelle on laskettu seka hajautettu Abalon ja

muiden (2007) esittdamad menetelmda mukaillen. Tassa tydssa muunnoksessa arvo
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maaritelladn vahentamalld valittujen ominaisuuksien kokonaismaarasta valitun
ominaisuuden jarjestysluku, lisdamalla siihen luku yksi ja jakamalla saatu luku valittujen
ominaisuuksien kokonaismaaralla. Nain ollen tarkein ominaisuus saa suurimman arvon
ja valitsematta jaddneet ominaisuudet saavat vastaajalta arvon nolla. Taman jalkeen
piirteen merkittavyys lasketaan kertomalla havaintojen kokonaismaara potenssiin miinus
yksi yhteen piirteen ensimmaisessa vaiheessa muunnettujen arvojen summan kanssa ja
korottamalla saatu luku potenssiin valittujen piirteiden kokonaismaara jaettuna
valittavissa olevien piirteiden kokonaismaara. Ndain muodostuva arvo voidaan taman
jalkeen muuntaa monotonisesti mille tahansa halutulle asteikolle. Tassa tutkimuksessa
saadut merkittavyyden arvot on muunnettu vastaamaan SERVPERF osuudessa kaytettya

1-5 Likert asteikkoa tulkittavuuden sekd myohemman IP-analyysin helpottamiseksi.

Taulukko 8. Ulottuvuuksien merkittavyys (1-5) sekd@ ulottuvuuksien vélinen
tarkeysjarjestys kaikkien vastaajien kesken seka jatkoaikeiden mukaan eroteltuna.

Kaikki EhkalEi Kylla
Ulottuvuus Tarkeys  Sija | Tarkeys Sija | Téarkeys Sija
Luotettavuus 2,53 4 2,01 ) 2,63 4
Reagointi- ja palvelualttius 3,54 2 3,66 2 3,48 2
Vakuuttavuus 4,22 1 4,02 1 4,30 1
Empaattisuus 2,90 3 2,38 3 2,85 3
Aineelliset tekijat 2,33 5} 2,25 4 2,36 9]

Ylla olevassa taulukossa on esitetty ulottuvuuksien merkittavyys ulottuvuuden
osatekijoiden (taulukko 2) merkitsevyyksien keskiarvona. Suoria arvoja vertaillaan
myodhemmin yksittaisia piirteita tarkasteltaessa. Ulottuvuuden tasolla voidaan kuitenkin
vertailla niiden keskinaisia tarkeysjarjestyksia. Tulevaisuuden aikeista riippumatta eri
ulottuvuudet asettuivat lahes samaan jarjestykseen, kolme tarkeinta ulottuvuutta olivat
tasmalleen samat mutta kahden viimeisen jarjestys oli pdinvastainen eparéivien ja
varmasti jatkavien valilla. Vastaajien kesken on kuitenkin selvaa, ettd valmentajan
tietotaidon ja osaamisen vakuuttavuus seka reagointi- ja palvelualttius eri tilanteissa

ovat erittain merkittavia ominaisuuksia.
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Taulukko 9. Ulottuvuuksien sisdisten piirteiden merkittavyys (1-5), piirteiden vdlinen
tarkeysjarjestys seka osuus vastaajista jotka valitsivat piirteen tarkeysjarjestyksen sijoille
1.-3. kaikkien vastaajien kesken seka jatkoaikeiden mukaan eroteltuna.

Kaikki Ehk3/Ei Kylld

Ulottuvuus |Nro Piirre Tarkeys Sija Top 3 %|Tarkeys Sija Top 3 %|Tarkeys Sija Top 3 %

Lupauksien ja aikataulujen
luotettavuus

Luotettavuus | 2 Virheiden nopea korjaaminen 1,89 10 2% 1,00 8 0% 2,01 10 3%

Luotettavuus | 1 3,18 5 22% 3,03 5 19% 3,25 4 24%

SEgaiiE | SllE EEDE 430 2 77% | 435 1 75% | 428 2 77%
palvelualttius kommunikaatio
Reagointi-ja | , Tarpeisiin reagointi ja 278 6 13% 2,97 6 16% 2,68 6 19%
palvelualttius palvelualttius
Tietotaito ja kyky ratkaista
Vakuuttavuus| 5 harjoittelussa esiintyvia 4,11 3 63% 3,90 3 53% 4,19 3 67%
haasteita
Vakuuttavuus | 6 Kyky"a'm’i:‘lzi;i‘;h“ha'”“‘”a 434 1 T1% | 414 2 66% | 442 1 73%
Empaattisuus| 7 Yks""'"”e;a{ie‘fl’}“paa“'”e” 332 4  28% | 376 4  44% | 301 5 2%
Empaattisuus| 8 24/Ttavoitettavuusja | 549 7 gy | 100 8 0% | 268 6 12%
asiakkaan edun priorisointi
Aineelliset | o | Nykyaikaiset helppokayttiset | , 55 g g9 | 205 7 6% | 233 9 6%
tekijat tilat ja tyokalut
Aineelliset

10 | Valmentajan olemus ja imago | 2,35 8 4% 2,25 7 3% 2,40 8 5%

tekijat

Yksittdisten piirteiden tarkempi tarkastelu yksittdin (taulukko 9) antaa tarkempaa tietoa
my0s ulottuvuuksien sisdisista tarkeysjarjestyksesta. Kolmen tarkeimman ominaisuuden
kdrki muodostuu samoista piirteistd (numerot 3, 5, 6) kaikkien kolmen linssin kautta
tarkasteltuna joten voidaan vahvistaa, ettd ainakin kyselyyn vastanneiden joukossa
valmentajan vakuuttavuuteen liittyvat ominaisuudet seka erityisesti kyky kommunikoida
ja tehda yhteistyota ovat kriittisen tarkeita asiakasnakokulmasta. Lisaksi negatiivisesti tai
epdvarmasti tulevaisuuteen suhtautuvista ldahes puolet (44%) valitsi yksilollisen ja
empaattisen palvelun (numero 7) kolmen tiarkeimman ominaisuuden joukkoon
taydellista valmentajaa pohtiessaan. Positiivisesti valmennuksen jatkumiseen
suhtautuvien keskuudessa valinnat keskittyivat hyvin tarkasti kolmen karkeen ja
neljanneksi tarkein piirre tuli valituksi vain noin neljanneksella vastaajista. Ehka tai ei
vastanneiden vastausten joukosta 16ytyi myos kaksi piirretta jotka eivat paatyneet

yhdenkaan vastaajan kolmen tarkeimman ominaisuuden joukkoon (numerot 2, 8).
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6.3.1 Importance-Performance analyysi

Aiemmissa kappaleissa on kasitelty koettua palvelun laatua eli palveluntarjoajan
suoriutumista (performance) sekad asiakkaiden ajatuksia eri palveluntarjoajan
ominaisuuksien merkityksellisyydestda (importance) ja tarkeysjarjestyksestd. Tassa
kappaleessa yhdistamme aiemmat tiedot yhteen kokonaisuuteen sovelletun
importance-performance analyysin avulla. Kuvioissa tullaan esittimdan aiemmassa
kappaleessa kasitellyt kymmenen piirretta. Vaaka-akselin arvot muodostetaan ottamalla
keskiarvo piirteen sisaltamista SERVPERF-attribuuteista. Analyysid varten menetelmaa
on sovellettu yhdistden menetelmaa koskevassa kappaleessa esitettyjen mallien eri
ominaisuuksia. Tulokset on pakotettu eri alueille asettamalla pysty- ja vaakaviivat
vastaavien akselien keskiarvojen kohdalle. Lisdksi merkityksellisyyden ja suoriutumisen
taydellistd yhteensopivuutta kuvaava poikkiviiva on sisallytetty kaavioon ja samalla
saadaan luotua hyodyllinen viides osa-alue (“Tarked”) alkuperdisen neljan tulkinnan
rinnalle (kuvio 16). Uusi viidennes ei kuitenkaan valttamattd muodostu kaikissa
tilanteissa, silld  tarpeeksi korkea keskimaardinen merkittdvyys suhteessa
keskimaardiseen suorituskykyyn tai tarpeeksi matala keskimaarainen suorituskyky
suhteessa keskimaardiseen merkittdvyyteen saattaa asettaa pysty- ja vaakaviivojen
kohtaamispisteen poikkiviivan yldpuolelle, ndin ollen kaytdnndssa poistaen viidennen
alueen. Toisaalta viivojen asettelu on tulkintakysymys, joten naissakin tapauksissa on

mahdollista asettelua muuttamalla saavuttaa viidennen alueen syntyminen.
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Importance vs Performance

5

Korkea kriittisyys Jatka

samaan
Tarkea |tapaan

Importance

Matala kriittisyys

Mahdollinen
yliresurssointi

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

Performance

Kuvio 16. Esitetty viiden sektorin malli.

Ylla oleva kuvio esittaa uutta viiden sektorin mallia. Alkuperdinen nelikentta yhdistettyna
poikkiviivaan jattda usein kuvaajan keskelle kolmion muotoisen alueen. Korkean
kriittisyyden tulkinnan siirtyessa poikkiviivan ylapuolelle jaa alkuperdisen nelikentan
vasemman ylanurkan tehtavaksi osoittaa tarkeat kehityskohteet eli ne keskimaaraista
merkityksellisemmat piirteet joissa suoriudutaan keskimaardista piirretta heikommin
mutta suorituskyky on edelleen merkityksellisyyden arviota korkeampi. Viidennelle
sektorille osuvia piirteita koskee se riski, ettd yksittdisen asiakkaan pienikin ero
kokemuksessa ja prioriteeteissa seka vyksilolliset erot pieneenkin alisuoriutumiseen

reagoimisessa voivat helposti siirtda pisteen korkean kriittisyyden alueelle.



76

6.3.1.1 Kaikkien vastaajien analyysi

Importance vs Performance

5 —

Importance

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

Performance

Kuvio 17. Kaikkien vastaajien IPA.

Kaikkien kyselyyn vastanneiden tuloksia analysoitaessa nahdaan kokemuksien
keskimaarin pysyvan korkean kriittisyyden rajan alapuolella kaikkien piirteiden kohdalla.
Kyky valmentaa kohti haluttuja tuloksia (6) seka yksilollinen ja empaattinen palvelu (7)
asettuvat kuitenkin viidennelle sektorille ja ovat siten tarkeita kehityskohteita. Erityisesti
kyky valmentaa kohti haluttuja tuloksia on erittdin Iahella korkean kriittisyyden rajaa.
Vaikka yhteistyon ja kommunikoinnin sujuvuus (3) on vastausten perusteella “jatka
samaan malliin” sektorilla, on sekin melko ldhelld korkean kriittisyyden rajaa ja sen
suuren mitatun tarkeyden vuoksi ennaltaehkadiseva lisaresurssointi suorituskyvyn
parantamiseksi saattaa olla monissa tilanteissa perusteltavissa. Tarpeisiin reagointi ja

palvelualttius (4) seka valmentajan imago (10) ovat mahdollisen yliresurssoinnin puolella.



77

6.3.1.2 Positiiviset tulevaisuuden aikeet omaavien analyysi

Importance vs Performance - Kylla
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Kuvio 18. Positiivisesti jatkamiseen suhtautuvien vastaajien IPA.

Pelkastaan positiiviset jatkoaikeet omaavien vastaajien joukkoa tarkasteltaessa
tilannekuva muuttuu parempaan suuntaan (kuvio 18). Vain yksi piirre (1) on tarkealla
alueella ja sekin sijoittuu alueen oikeaan alanurkkaan eli kauas korkean kriittisyyden
linjasta. Piirteiden asemoituminen kaavioon on yleisesti hyvin vastaava kuin kaikkia
vastauksia tutkittaessa. Vaikuttaa siltd, ettda palveluntarjoajan roolissa ei ole valtavaa
tarvetta panostaa resursseja omaan olemukseen ja imagoon asiakkaiden kokemuksen
kannalta. Aiemmissa kappaleissa kasiteltyjen tulosten perusteella kaytettavien
tyokalujen nykyaikaisuus ja helppokayttoisyys asettui usein attribuuttien heikoimpien

arvostelujen joukkoon. Vaikka tulosten perusteella valmennettavien tiloille ja tydkaluille
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asettama merkityksellisyys (9) onkin melko matala ovat ne silti matalan prioriteetin
kehityskohteiden sektorilla. Ottaen huomioon kayttdjien todenndkoisesti korkea
tyokalujen ja tilojen kayttofrekvenssi voi se silti olla melko oleellinen kehityskohde.
Palveluntarjoajan roolissa voisi olla kannattavaa tiedustella kayttdjilta kokemuksia ja
kehitysehdotuksia erikseen tiloihin ja tyokaluihin liittyen pdivittdisen laatukokemuksen
kehittamiseksi. Virheiden nopea korjaaminen (2) on merkityksellisyydeltddan kaikista
esitetyistd piirteista matalin, mutta on mahdollista, ettd muiden asioiden ollessa
erinomaisella tasolla eivat asiakkaat kohtaa korjaamista vaativia virheita yleisen matalan
virheiden esiintymistiheyden vuoksi. Kokonaisuudessaan kun otetaan huomioon naiden
asiakkaiden vastanneen jatkavansa tulevaisuudessakin valmennuspalvelujen kayttoa,

voidaan paatella kaikkien ylla olevien arvojen olevan kelvollisella tasolla.
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6.3.1.3 Eparoivat tai negatiiviset tulevaisuuden aikeet omaavien analyysi

Importance vs Performance - En/Ehka
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Kuvio 19. Epavarmasti jatkamiseen suhtautuvien vastaajien IPA.

Kun poistetaan tarkasteltavien vastausten joukosta aiemmassa kappaleessa kasitellyt
positiiviset vastaukset sekda tyhjat vastaukset, saadaan muodostettua kasitys
keskimaadrdisen mahdollisesti pettyneen asiakkaan kokemuksesta. Palveluntarjoajan
kannalta tama asiakasjoukko on todennakoisesti merkittavin kehityskohteiden paljastaja.
Merkittdvimpana huomiona voidaan nahda sujuvan yhteistyon ja kommunikaation (3)
seka valmennus kyvyn (6) asettuminen korkean kriittisyyden alueelle. Kuten aiemmissa
kappaleissakin pohdittiin, on kokemus kyvystd valmentaa kohti haluttuja tuloksia
todenndkoisesti monen vyksittdisen tekijan summa. Kun huomataan pettyneiden

asiakkaiden pitavan toimivaa kommunikointia ja yhteistyota kaikkein tarkeimpana
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piirteend, voidaan paatella sen olevan vahintdaan merkittava osa sita kokonaisuutta, joka
mahdollistaa kyvyn seka kokemuksen tavoitteita kohti vievasta valmennuksesta. Myds
valmentajan tietotaito ja osaaminen sekd muut vakuuttavuuteen kuuluvat tekijat
todenndkoisesti osallistuvat vahvasti piirteen numero kuusi kokonaisuuden
muodostumiseen. Lisdaksi kokemus vyksilollisesta palveluksesta ja palveluntarjoajan
empaattisuudesta (7) on tarkealla, huomiota vaativalla alueella hyvin lahelld korkean

kriittisyyden puolelle siirtymista.

Tulosten perusteella vaikuttaa vahvasti siltd, ettd juuri mainitut tekijat saattavat olla
kriittisessa asemassa asiakkassuhteen luomisessa ja jatkuvuuden varmistamisessa.
Lisdksi on huomionarvoista, ettd pettyneetkin asiakkaat pitdavat nykyaikaisia toimivia
tiloja ja tyokaluja (9) tarkedampéana kuin nopeaa virheiden korjaamista (2) ja jatkuvasti
tavoitettavissa olemista sekd oman etunsa priorisointia (8). Tama korostaa tukee
kappaleessa mainittua ajatusta siitd, etta tilojen ja tyokalujen korkea kayttotiheys lisda
niissa koettujen pientenkin ongelmien merkityksellisyyttd. On kuitenkin mahdollista,
ettd kuten myos aiemmin pohdittiin, saattaa asiakas ajatella taydellisessa palvelussa
virheiden maaran olevan niin matala tai jopa kokonaan olematon, ettei niiden
korjaamisen nopeudella ole suurta merkitysta. Lisaksi jatkuva tavoitettavuus sisaltynee
ainakin osittain toimivaan yhteistyohon ja kommunikaatioon joka on tarkein yksittdainen

piirre tarkasteltavien vastaajien joukossa.

6.3.2 Kaytetyn SERVPERF-lomakkeen reliabiliteetti (konsistenssi) ja mahdollinen

lyhentaminen

Analyysin viimeisend vaiheena tarkastelemme viela kaytettya lomaketta ja sen
mahdollista lyhentamista helpomman ja vahintddan yhta luotettavan kyselyn
toteuttamiseksi palveluntarjoajan toimesta esimerkiksi oman asiakaskuntansa parissa
toimintansa kehittamiseksi ja yleisesti koetun laadun mittaamiseksi. Yleisesti esimerkiksi
Likert-skaalalla mitattujen lomakkeiden reliabiliteetin mittari on Cronbachin alfa.
Cronbachin alfan etuna on kyky mitata reliabiliteettia yhden kyselyn perusteella.

Cronbachin alfa mittaa kdytannossa mittarin sisdista yhtenaisyytta eli vaittdmien valista
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korrelaatiota. On kuitenkin hyva muistaa, ettd saadut arvot ova tdysin patevia ainoastaan
juuri kyseessa olevien vastaajiin juuri kyselyyn vastaus hetkella silla testi ei suoranaisesti
mittaa itse kyselya vaan kyselyn vastauksia. Vastaajat vaikuttavat siis tulokseen vahintaan
yhta paljon kuin itse kysely. Tasta huolimatta Cronbachin alfa antaa kayttokelpoista tietoa
myOs kaytetystd kyselystd, mutta edelld mainittu on hyva pitdd mielessd arvoja
tulkittaessa mahdollisissa jatkotutkimuksissa. Arvoja tulkittaessa isompi on yleensa
parempi ja eri lahteet suosittelevat eri raja-arvoja kelvollisille arvoille. Yleisesti 0,7 ja sita
korkeammat arvot ovat kelvollisia, mutta liian korkeat arvot kertovat mahdollisesta
toistosta eli pohjimmiltaa saman asian kysymisesta monilla eri tavoin. Taman kaltaisissa
tilanteissa voi vdittdmien asettelua ja sisdltdd muuttaa tai esimerkiksi lyhentaa
kyselylomaketta. Liian korkean arvon raja vaihtelee ladhteittdin, mutta 0,9 on yleisesti

kaytetty raja-arvo. (Streiner, 2003, 5.99-103)
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Taulukko 10. Ulottuvuuksien alfakertoimet, kertoimet ilman yksittdisia vaittamia seka
vaittdmaan yhdistetyn piirteen tarkeydelle vastaajien parissa annettu arvio.

Ulottuvuus Alfa Vaittama Alfa ilman viittimaa | Piirteen tarkeys
1 0,896 3,18
2 0,864 3,18
Luotettavuus 0,882 3 0,856 1,89
4 0,853 1,89
5 0,881 3,18
6 0,885 4,30
inti- i 7 0,917 4,30
Eaﬁsgﬁllg:tltiﬂ; e 8 0:870 2,78
9 0,868 2,78
10 0,867 4,11
Vakuuttavuus 0,890 L 0,904 411
12 0,845 4,34
13 0,859 4,34
14 0,928 3,32
15 0,924 2,49
Empaattisuus 0,939 16 0,955 2,49
17 0,930 3,32
18 0,920 3,32
19 0,858 2,30
Aineelliset tekijat 0,891 20 0,845 2,30
21 0,891 2,35
22 0,847 2,30

Ylla oleva taulukko esittda kyselyn kaikkien vastausten perusteella laskettuja Cronbachin
alfakertoimia ulottuvuuksittain seka yksittdaisen vaittaman poistamisen vaikutusta
ulottuvuuden kertoimeen. Korkeat kertoimet eivat yllata, silla SERVPERF ja alkuperdinen
SERVQUAL ovat pitkaan kehitettyja ja hienosaadettyja menetelmia. Arvojen perusteella
kyselyn reliabiliteetti on erinomainen (0,882-0,939). Toisaalta arvot ovat kahdessa
ulottuvuudessa yli suositellun ylarajan ja monien vaittdamien kohdalla toisiaan
muistuttavia arvoja voitaisiin mahdollisesti yhdistaa ilman, etta lomakkeen kyky mitata
toivottua asiaa laskee. Selkeasti yli suositellun 0,9 rajan olevien arvojen jalkeen seuraava
looginen paikka yhdistda tai poistaa vaittamia on vahiten tarkeaksi arvioidut piirteet
muodostavien kohtien joukosta. Ndiden ominaisuuksien mittaaminen on verrattain
vahemman tarkeaa, ja siten mahdollisesti menetetty yksityiskohtaisuus ei valttamatta

aiheuta merkittavda haittaa. Toisaalta lomaketta muokatessa tarkeimpien
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ulottuvuuksien yksityiskohtaisuus tulisi pitdd mahdollisimman tarkkana kehitys- ja

ongelmakohteiden mahdollisimman tarkasti paikantamiseksi.

Esimerkiksi aiemmin mainitut tapaukset joissa eri ulottuvuuksissa olevat kysymykset
muistuttavat toisiaan, esimerkiksi sujuva kommunikaatio (6), helppo tavoitettavuus
tarpeen vaatiessa (7) sekd tavoitettavuus kaytannolliseen aikaan (16) sekad ainakin
osittain nopea apu ongelmatilanteissa (4), kasittelevat melko samaa palveluntarjoajan
ominaisuutta ja ovat siten hyvid kohteita lomakkeen lyhentamiselle. Toisaalta sujuva
kommunikaatio ja yhteistyd on yksi merkittavimpida ominaisuuksia, joten sen

mittaustarkkuuden ei tulisi ainakaan laskea.
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7 Yhteenveto ja johtopaatokset

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittdda millaisena asiakkaat kokevat
kuntosalivalmennuspalvelujen laadun sekd selvittdda keinoja valmennuspalvelujen
laadun arviointiin ja sitd kautta tunnistaa kehityskohtia vastanneiden kokemuksien

perusteella.

Ensimmaiseen kysymykseen voidaan todeta kaikkien vastaajien analyysien perusteella
asiakkaiden kokevan saamansa palvelun laadun keskimaarin hyvaksi. Suurin osa
vastaajista aikoo jatkaa palvelun kayttod, mutta koetun laadun ja jatkoaikeiden vililla oli
selked yhteys. Epdrdiden ja kieltdvasti jatkoaan suhtautuvien osa-alueiden vélinen
keskiarvo asteikolla 1-5 oli noin 4, eli yleisesti palveluiden odotetaan olevan hyvin
laadukkaita. Asiakas- ja hintaryhmien vélisia eroja kuitenkin esiintyi ja esimerkiksi
kalliimpi palvelu ei automaattisesti tuota parempaa kokemusta, silld vastaajien joukosta
paljastui 50-99,9%¢ kuukausihintaisten palvelujen asiakkaiden olevan

tyytymattomampia verrattuna sekd halvempien etta kalliimpien palvelujen kayttajiin.

Toiseen kysymykseen voidaan todeta esimerkiksi tassa tutkimuksessa kdytetyn 22-
vaittaman mukautetun SERVPERF-lomakkeen ja ominaisuuksien merkityksellisyyteen
littyvan loppuarvioinnin mahdollistavan monipuolisen seka helposti tulkittavan pohjan
palvelun laadun arvioimiseen. SERVPERF osuus tuottaa selkeda tietoa yksittdisten
vaittamien koetusta laadusta ja on asiakkaan kannalta nopea seka helppo tayttaa. Tieto
eri ominaisuuksien valisesta tarkeysjarjestyksesta, eli asiakkaiden prioriteeteista, tuottaa
arvokasta dataa kehityskohteiden kiireellisyyden tunnistamiseksi ja resurssoinnin
helpottamiseksi. Tama tieto yhdistettyna muuhun kerattyyn dataa voi myds auttaa
ymmartamaan tyytymattomien asiakkaiden merkittavimpia koetun pettymyksen
kohteita. Tyossa kaytetty IPA-kuvaaja on helppotulkintainen ja viides sektori auttaa

erottamaan tarkeita piirteitd normaalisti matalan kriittisyyden kohteiden joukosta.
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Taulukko 11. Yhteenveto eri piirteiden huomion tarpeesta kaikkien vastaajien kesken
seka jatkoaikeiden suhteen eriteltyna Importance-Performance analyysin perusteella.

Piirteen tila
Ulottuvuus |Nro Piirre Kaikki EhKA/Ei Kylla
Luotettavuus | 1 HUPE 2 el Matala kriittisyys Jatka samaan Tarkea
luotettavuus tapaan
Luotettavuus | 2 Virheiden nopea korjaaminen |Matala kriittisyys| Matala kriittisyys | Matala kriittisyys
Reagointi- ja 3 Sujuva yhteistyd ja Jatka samaan Korkea Jatka samaan
palvelualttius kommunikaatio tapaan kriittisyys tapaan
Reagointi- ja 4 Tarpeisiin reagointi ja Mahdollinen Jatka samaan Mahdollinen
palvelualttius palvelualttius yliresurssointi tapaan yliresurssointi
Tietotaito ja kyky ratkaista Jatka samaan | Jatka samaan | Jatka samaan
Vakuuttavuus| 5 . - .
harjoittelussa esiintyvia haasteita tapaan tapaan tapaan
Vakuuttavuus| 6 Kyky valmentaa Ifohtl haluttuja Tarkes P_(_or_kea Jatka samaan
tuloksia - Kriittisyys tapaan
Empaattisuus| 7 WL E ) Tarkea Tarked Matala kriittisyys
palvelu
Empaattisuus| 8 =0 tavmtettavgu'.a ja aglakkaan Matala kriittisyys| Matala kriittisyys | Matala kriittisyys
edun priorisointi
Aineelliset Nykyaikaiset helppokayttéiset _— - -
tekijat 9 tilat ja tydkalut Matala kriittisyys| Matala kriittisyys | Matala kriittisyys
Aineelliset . o Mahdollinen Mahdollinen Mahdollinen
10 | Valmentajan olemus ja imago . - . - . -
tekijat yliresurssointi yliresurssointi yliresurssointi

Jatkona edelliseen voidaan vastausten perusteella muodostaa taulukko 11 (ylld) eri
ominaisuuksien kehitystarpeista. Kuten olettaa saattaa, jatkossakin palveluja kadyttavat
asiakkaat ovat yleisesti ottaen tyytyvaisia eika kriittisia ongelmia esiinny, sama patee
myo0s kaikkiin vastaajiin yhteisesti. On hyva muistaa, ettad tutkimuksessa kaytetty tapa
asettaa sektorien rajat vastausten keskiarvioihin jakaa kdaytanndssa aina keinotekoisesti
osan piirteista matalan kriittisyyden alueelle. Tyytyvaisetkin asiakkaat kuitenkin kokivat
lupauksien ja aikataulujen luotettavuuden suhteen olevan parantamisen varaa, ongelma
ei ole valittomasti asiakassuhdetta paattava, mutta muiden piirteiden ollessa melko
hyvalla mallilla tulisi tdhan kiinnittdda huomiota. Epdvarmasti jatkoon suhtautuvien
vastaajien joukosta kay ilmi kommunikointi-, empatia- ja yhteistyotaitojen seka
valmennuksen yksiléintikyvyn eli toisin sanoen yleisen valmennuskyvykkyyden kriittinen
kehitystarve. Jos tarkastellaan kerattyja merkittavyystuloksia, huomataan taulukon 11.
kohtien 3, 5 ja 6 olevan kaikissa vastaajaryhmissa selkedsti tarkeimmiksi koetut
ominaisuudet, joiden lisaksi epatyytyvaisten vastaajien kohdalla kohta 7 nousi samaan
joukkoon. Tassa tutkimuksessa suoritetun toteuttaminen

kyselyn omassa

asiakaskunnassa tuottaa luonnollisesti tarkempia ja jatkotoimenpiteiden paattamiseen
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hyodyllisia tuloksia. Edella mainittujen tekijoiden merkityksellisyys vastaajille oli
kuitenkin poikkeuksellisen korkea niissakin tilanteissa, joissa palveluntarjoaja parjasi
vastaajan mielestd erinomaisesti. Myos teoriaosuudessa tormattiin samoihin tekijoihin
jossain muodossa kaytannodssa mallista tai teoriasta riippumatta. Vaikka kohdeyrityksen
nykytilanne olisi tutkitusti hyva ja arvosanat korkeita, on syytd muistaa asiakkaan
positiivisen yllattdmisen vaikutus asiakkaan kokemaan palvelun laatuun. Positiivisen
yllattamisen vaikutus kokemukseen kokonaisuutena voi riippua yllattavan tekijan
merkityksellisyydestda ja loogisesti positiivinen yllatys esimerkiksi valmentajan
kommunikaatiotyylistd todennadkoisesti vaikuttaa enemman kuin esimerkiksi hyvan
tuntuinen kyna vastaanottotiskilla, koska naistd toinen on asiakkaalle merkittdvampi
tekija. Kun odotukset, nykyinen kokemus ja tekijan merkittavyys ovat korkealla, nousee
my0s positiiviseen yllattamiseen vaadittava suorituskyvyn taso. Lyhyesti voitaisiin siis
todeta yleisesti, ettd panostus valmentajan ammatilliseen osaamiseen sekd ihmis- ja

kommunikointitaitoihin ei mene hukkaan missaan tilanteessa.

Mahdollisia kehityskeinoja voisivat olla esimerkiksi selkedn asiakastietokannan tai
asiakkuudenhallintajarjestelman olemassaolon varmistaminen sekd prosessien
kehittaminen siten, ettad asiakkaalle esitetyt lupaukset, aikataulut seka asiakkaan esiin
nostamat haasteet ja toivomukset tulevat kirjatuiksi. Asiakkaalla on todennakdisesti vain
yksi valmentaja, han muistaa mita valmentajan kanssa on sovittu ja pienetkin
kertomansa asiat ilman sen suurempaa kirjanpitoa. Asioiden unohtelu saattaa vahentaa
asiakkaan kokemusta hanen merkityksellisyydestaan asiakkaana. Valmentajalla voi olla
kymmenia valmennettavia, joten luotettavien seka hyodyllisten tyokalujen ja
toimintatapojen varmistaminen on tarkeda. Myos tarjottavan palvelukokonaisuuden
muotoilu selkedsti rajatuksi, ymmarrettavaksi ja markkinoitavaksi tuotteeksi on
ensiarvoisen tarkeds, silla ndin voidaan varmistaa, ettd asiakkaalla on realistinen kuva
siitd, mita palvelu hanelle lupaa ja ennen kaikkea mita se ei lupaa. Ndiden lisdaksi tulisi
palveluntarjoajan henkilokunnalla olla selkea linja asiakkaan kanssa kommunikoinnista

ja tarvittavat inhimilliset, pehmeit taidot.
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Vastausten joukosta paljastui 50—99,99e palvelujen kohdalla selkea kehityksen tarve joka
muodostaa markkinoille eradanlaisen herkullisen tilaisuuden niille, jotka pystyvat
valmennuspalvelunsa tehokkaaseen tuotteistamiseen ja koko palveluprosessin
optimointiin siten, ettd suurimpiin kipupisteisiin saadaan vastattua tuotteella, josta
asiakkaat ovat halukkaita maksamaan 50-99,99 euron kuukausihinnan. Tarkeintd on
kouluttautua tai muutoin taata tarpeellinen tietotaidon taso ja hankkia toimivat tyokalut,
muodostaa adarimmadisen selked palvelutuote, jonka jalkeen voidaan pyrkia
mahdollisimman laajasti standardoimaan ja optimoimaan kaikki mahdolliset vaiheet
siten, ettd asiakkaalle tarkeimpiin inhimillisiin tekijoihin kuten tehokkaaseen ja
yksil6lliseen kommunikointiin voidaan resursoida maksimimaara muualta saastettya
aikaa. Kertauksena vield ominaisuudet, joissa epdvarmasti asiakkuuden jatkumiseen
suhtautuvat asiakkaat kokivat laadun heikoimpana:

1. Virheettomassa toteuttamisessa (Luotettavuus)

2. Sopimuksen mukaisten palvelujen tuottamisessa (Luotettavuus)
Sovittujen ja mainittujen asioiden muistamisessa (Luotettavuus)
Vaivaton ja sujuva yhteistyo (Reagointi ja palvelualttius)
Halujen ja tarpeiden huomioimisessa (Reagointi ja palvelualttius)
Asiantuntemus (Vakuuttavuus)
Koettu kyky valmentaa kohti haluttuja tuloksia (Vakuuttavuus)

Ongelmien ja haasteiden empaattinen kohtaaminen (Empatia)

W ® N o u B~ W

Muuttuviin tilanteisiin sopeutuminen (Empatia)
10. Asiakkaan hyodyn priorisointi (empatia)

11. Tyokalut ja sovellukset (aineelliset tekijat)

Yleistettavyyden seka luotettavuuden arviointi ja ehdotuksia jatkotutkimukseen

Kyselyyn vastasi yhteensa 99 ihmista. Tarkkaa tietoa siita, kuinka monta
valmennuspalveluja kayttavaa ihmista Suomessa on, ei ole tarjolla ja tama hankaloittaa
yleistettavyyden arvioimista. Kuitenkin EuropeActiven ja Deloitten vuoden 2019 raportti

arvioi Suomen 15—-67-vuotiaiden ikdluokasta noin 12 prosentin kdayvan kuntosalilla ja sen
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lisdksi Eurostat (2023) kertoo edelld mainitun ikdluokan koon olleen Suomessa vuonna
2022 noin 3650000 ihmista. Jos oletetaan prosenttiosuuden pysyneen melko samana,
voidaan siis arvioida erittdin karkeasti kuntosaliharrastajia olevan noin 440000. Jos
arvioitaisiin esimerkiksi yhden kymmenesta olevan valmennuksessa, saataisiin tdman
tutkimuksen otannalla aikaiseksi tilastollisesti 95% luottamusvalilla kymmenen
prosentin virhemarginaali. Virhemarginaali ei ole erityisen hyva johtuen suhteellisen
pienesta  vastaajamadrastd, 5 prosentin  virhemarginaalin  saavuttamiseksi
vastaajamaaran olisi tullut olla noin 400. Jatkotutkimusta ja parempaa sovellettavuutta
ajatellen suurempi vastaajamaara seka tarkempi rajaus parantaisivat tilannetta. Tehty
tutkimus kokonaisuudessaan tarjoaa kuitenkin vahintadan hyvan l3ahtokohdan
tarkemmalle jatkotutkimukselle. Vastaajien idt asettuivat 15-61 vilille ja taysi-ikdisia
heista oli noin 98%. Suurin osa vastaajista oli tavallisia, ei-kilpailullisia, harrastajia, joista
iso osa ilmoitti paatavoitteekseen yleisen kunnon ja toimintakyvyn kehittamisen. Taman
perusteella tuloksia voitaneen pitdda melko yleistettdvind tyoikdisiin suomalaisiin

kuntosaliharrastajiin.

Haasteena kyselyn toteuttamisessa sahkoisesti laajalla jakelulla on se, ettad ihmiset ovat
itse saaneet pdittdd vastaavatko he vai eivat ja kyselyn ollessa avoimesti jaossa ei
mahdollisten vastaajien maaraa, ja siten vastaamatta jattaneiden maaraa, on
kdytanndssa mahdoton tietda tai edes arvioida. Fowler (2009, s.49-50) huomauttaakin
vastaamatta jattavien ihmisten mahdollisesti eroavan jarjestelmallisesti vastanneiden
joukosta. Taman tutkimuksen ja suhteellisen pienen suoraan kieltavasti jatkoon
suhtautuneiden maaran perusteella on esimerkiksi mahdollista, etta ihmiset, jotka ovat
jo pettyneet aiemmin saamaansa palveluun, ovat vahemman halukkaita kertomaan
kokemuksestaan. Toisaalta taas valmentajastaan pitdva ja tiukan henkilokohtaisen
suhteen muodostaneet asiakkaat saattavat olla halukkaampia vastaamaan, koska he
esimerkiksi kokevat halua kehua omaa valmentajaansa, vaikka tutkimuksessa ei
palveluntarjoajan nimea kysyttykaan. Selkedmpi kyselyn vastaanottajien valikointi ja

rajaus parantaisi todennakoéisesti tulosten luotettavuutta ja sovellettavuutta vastaajien



89

joukossa, joten yritysten ja toimijoiden kannattaa mitata omien asiakkaidensa

tyytyvaisyytta ja verrata sita esimerkiksi naihin ja aiempiin omiin tuloksiin.

Toisena ehdotuksena esittdisin suuremman maaran jarjesteltavia merkittavyys osuuden
vaittdmia mahdollisesti resoluution parantamiseksi ja selkedamman keskitarkeiden
tekijoiden tunnistamisen mahdollistamiseksi. Tama on oleellista varsinkin pienen
vastaajamaaran kanssa, silla pienemmilla vastaajamaarilla on mahdollista, etta iso osa
tarjolla olevista piirteistd jaa valitsematta kertaakaan, jolloin ndiden ominaisuuksien
keskindinen tarkeysjarjestys ei paljastu. Valittavien piirteiden maaran tulisi reagoida

kdaanteisesti odotettujen vastaajien maardaan ongelman minimoimiseksi.

Kolmantena jatkotutkimuskohteena nostan esille kaytettavien tyokalujen ja sovelluksien
olleen usein tyytymattomyyden ldhde vaikkakin niiden merkityksellisyys on melko
matala muihin ominaisuuksiin verrattuna. E-SERVQUAL tai muu vastaava selkedmmin
sovelluksiin ja sahkoisiin tyokaluihin paneutuva jatkotutkimus saattaisi tuottaa lisatietoa
ja nostaa esiin merkittavia kehityskohteita koetun laadun parantamiseksi asiakkaan

mahdollisesti jopa paivittdin kdyttamissa tyokaluissa.
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