VAASAN YLIOPISTO
TEKNILLINEN TIEDEKUNTA

TUOTANTOTALOUS

Joonatan Hellman

PALVELUALAN YRITYKSEN LAADUN MITTAAMINEN JA
KEHITTAMINEN

Tuotantotalouden
pro gradu -tutkielma

VAASA 2013



SISALLYSLUETTELO
TAULUKKOLUETTELO
TIIVISTELMA
ABSTRACT

1 JOHDANTO
1.1 Tutkimuksen taustaa ja tavoite

1.2 Tutkimuksen rakenne ja rajaus

2 LAATU KASITTEENA
2.1 Laadun merkitys yritystoiminnassa
2.2 Laadun maarittiminen organisaatiossa

2.2.1 Tuotekeskeinen laatu
2.2.2 Asiakaskeskeinen laatu
2.3 Laadun historia

2.3.1 Laadun kehitysvaiheet ja aikakaudet
2.4 Laatujohtaminen

2.4.1 Kokonaisvaltainen laatujohtaminen

3 PALVELUALAN YRITYKSEN JA PALVELUTUOTTEEN LAATU
3.1 Palvelun madritelma ja luonne
3.2 Palvelutuotteen laadun maarittaminen

3.3 Laatu-ulottuvuudet palvelutuotteissa

4 PALVELUN LAADUN MITTAAMINEN
4.1 Palvelun laadun mittaamisen haasteet
4.2 Palvelun laadun mittaamisen tavat

4.2.1 Kuiluanalyysimalli
4.2.2 SERVQUAL-malli
4.3 Asiakastyytyvdisyyden mittaaminen kriittisena menestystekijana

5 PALVELUN LAADUN KEHITTAMINEN

5.1 Laadun suunnittelu kehittimisen perustana

Sivu

12

13
13
15

16
18

19

22
22
23
25

29
29
30

31
33
35
36

36



5.2

Laatuohjelmat ja systemaattinen laatutoiminta

5.2.1 Laatupalkinnot laadun kehittdmisen perustana

5.2.2 Laatusertifikaatit laadun kehittdmisen tavoitteena

5.3

Demingin 14 kohtaa laadun kehittamiseen

6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA MENETELMAT

6.1
6.2
6.3
6.4
6.5

Tutkimuksen kohdeyrityksen esittely — Jukupark Oy
Tutkimusmenetelma ja tutkimusaineisto

Tutkimusmetodi Balanced Critical Factor Index —tyokalun esittely
BCFI-tyokalun kadytto ja soveltaminen tutkimusaineistoon

Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

7 TUTKIMUSTULOKSET

7.1

Balanced Critical Factor Index -metodia kayttden saadut tulokset

7.1.1 Odotuksien keskiarvojen ja keskihajonnan analysointi

7.1.2 Kokemuksien keskiarvojen ja keskihajonnan analysointi

7.1.3 BCFI -tyokalun lopulliset tulokset ja niiden analysointi
7.1.4 Painotettujen BCFI-tulosten vertailu CFI-tuloksiin

7.2

Case-yrityksen strateginen tahtotila mitattuna AHP-menetelmalla

7.2.1 Analytic Hierarchy Process-menetelma ja sen kadyttiminen

tutkimuksessa

7.2.2  AHP-tuloksien analysointi sekd arviointi

8 TUTKIMUSTULOKSIEN ARVIOINTI JA ANALYSOINTI

8.1

BCFI-tuloksien daripdaiden analysointi ja kehittdimistoimenpiteet

8.1.1 Henkilokunnan palveluasenne kriittisimpana tekijana

8.1.2 Yleinen siisteys ja perheystavallisyys kriittisina tekijoina

8.1.3 BCFI-tuloksien perusteella vahiten kriittisimmat laatutekijat

8.2 Johtopaatokset tutkimustuloksista

9 YHTEENVETO

LAHDELUETTELO

LIITTEET

38
39
40
41
45
45
46
47
48
52

53
53

54
56
59
62
63

63
65
68
68

69
73
76
79

80

82

84



KUVIOLUETTELO

Kuvio 1: Laadun vaikutus tuottoon

Kuvio 2: Kokonaisvaltaisen laatujohtamisen tarkeat elementit

Kuvio 3: Laatu-ulottuvuudet ja koettu kokonaislaatu

Kuvio 4: Palvelun laatu-ulottuvuudet

Kuvio 5: Kuiluanalyysimalli

Kuvio 6: Demingin PDCA-ympyra

Kuvio 7: Odotuksien ja kokemuksien keskiarvojen vertailu

Kuvio 8: Balanced Critical Factor Index tutkimuksen tulokset esitettyna
graafisesti.

Kuvio 9: AHP-kyselyn tulokset laadun strategisesta tahtotilasta

TAULUKKOLUETTELO

Taulukko 1: BCFI-lomake tutkimusaineiston yhteenvetoa varten

Taulukko 2: BCFI-tyokalun indeksien koonti lomake

Taulukko 3: BCFI-lomake tutkimuksen otannan yhteenvedosta

Taulukko 4: BCFI tutkimusmetodin laskentakaavojen mukaiset tulokset

Taulukko 5: Yrityksen johdon asettaman tarkeysjarjestys attribuuteille
ja BCFI tarkeysindeksin mukainen jérjestys

Taulukko 6: BCFI-arvojen vertailu CFI-arvoihin

Taulukko 7: Operointistrategiakyselyn attribuutit ja niiden selitykset

Taulukko 7: Holistinen laadun operontistrategiakysely AHP-metodilla

sivu

11
20
26
27
32
37
56
61

65



VAASAN YLIOPISTO

Teknillinen tiedekunta

Tekija: Joonatan Hellman

Tutkielman nimi: Palvelualan yrityksen laadun mittaaminen
ja kehittaminen

Ohjaajan nimi: Josu Takala

Tutkinto: Kauppatieteiden maisteri

Oppiaine: Tuotantotalous

Opintojen aloitusvuosi: 2007

Tutkielman valmistumisvuosi: 2013 Sivumadara: 84

TIIVISTELMA

Tutkielma Kkésittelee palvelualanyrityksen laatua, ja sen mittaamista seka
kehittamista. Tutkimuksen kohteena on kotimaan matkailupalvelua tarjoava
vesipuisto Jukupark Turku. Tutkimuksen tavoitteena on asiakastyytyvaisyys-
kyselyiden avulla selvittda case-yrityksen kriittiset tekijat laadun kehittdmisen
kannalta. Tutkimustuloksia analysoimalla pyritddn vastaamaan myos siihen,
ettd miten asiakastyytyvaisyyskyselyistd ilmenneisiin laadullisiin seikkoihin on
reagoitu, ja onko tehdyt toimenpiteet vaikuttaneet laadun kehittymiseen seka
asiakastyytyvdisyyteen? Tuloksien pohjalta pyritddn my0Os arvioimaan, ettd
mitd vesipuiston laatutekijoita tulisi kehittad, ja milla tavalla?

Tutkielman teoriaosuudessa kasitellddn palvelualan laadun madritelmaa
syvallisemmin, ja tarkoituksena on tuoda esille laatua ja sen kehittdmista
monesta eri ndkokulmasta. Tutkielman empiirinen osuus on pohjautuu
Jukupark Turku vesipuiston vuosien 2010-2012 asiakastyytyvaisyyskyselyihin,
joita on arvioitu Josu Takalan kehittamallda Balanced Critical Factor Index
(BCFI) -metodilla. BCFI-tuloksien perusteella on pyritty arvioimaan vesipuiston
laatutekijoiden nykytilaa sekd niiden kehittamista.

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd laadun ja sen johtamisen on
oltava isossa osassa palvelualan yrityksen toiminnassa, koska se on yksi
tarkeimmistd kilpailukeinoista nykypdivdan markkinataloudessa. Laadun
kehittaminen on ndin ollen avainasemassa yrityksen menestymisen kannalta,
sekd sen voidaan sanoa olevan yksi kriittisistd menetystekijoista.
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ABSTRACT

The main focus of this thesis is in measuring and developing quality of a service
business company. The case company of this thesis is a Finnish tourism
business company water park Jukupark Turku. The aim of this research is to
find out the most critical factors of the company’s quality development. This
study aims to answer research questions by analyzing research results. The
research questions are: how the company has reacted on results, which came
from customer satisfaction surveys? What actions have been made, and how
they have affected to quality and customer satisfaction? How should the
company proceed on future quality development process?

Theoretical part of this thesis focuses on the concept of service company’s
quality from various point of view, and the empirical part of the thesis is based
on customer satisfaction surveys from years 2010-2012. Data is analyzed by
Balanced Ceritical Factor Index (BCFI) -method. Present state and future targets
of the company’s quality development process are reviewed by BCFI
-results.

Quality and quality management are very important things for a service
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1 JOHDANTO

Laatua voidaan kuvailla monella tapaa. Laatu voi olla esimerkiksi tuotteen tai
palvelun kykya tyydyttda ja tayttad asiakkaan tarpeet seka odotukset. Tama on
yleinen ja aika hyvd maaritelmd laadusta, mutta ei kata valttamatta koko
merkitystd. Usein asiakkaan odotukset laadulle on jopa ylitettava, eli ei riita
ainoastaan ettd odotukset saavutetaan. Asiakas on niin sanotusti yllatettava

positiivisesti, jotta laatuun ollaan tyytyvaisid. (Bergman & Klefsjo 1994: 16-17.)

Laadun merkitys on kokenut muutoksia vuosien aikana, ja sen historia ulottuu
pitkdlle 1900-luvun alkupuolen teollisuusyrityksiin, joissa laatua tarkasteltiin
virheellisten tuotteiden havaitsemiseksi. Nykypdivana laatu liitetddan vahvasti
yritystoimintaan, sekd myo0s yksilon ja kuluttajan joka pdivdseen eldmdan.
Laadun voidaan sanoa olevan nykyajan markkinataloudessa jokaisen
“huulilla”, koska se voi olla ratkaiseva tekija yrityksen toiminnan menestyksen
ja epdonnistumisen valilla erittdin kilpailuherkdssd nyky-yhteiskunnassa.
Nykydan laatu ei merkitse ainoastaan tuotteen tai palvelun virheettomyytta ja
luotettavuutta, vaan se on kokonaisvaltaista laadun hallintaa jokaisessa
yrityksen toiminnassa, ja siihen osallistuu jokainen yrityksen organisaation
henkild. (Soin 1998: 1-2.)

Laadun ja sen kehittdmisen merkitys on erittdin tarkeda palvelualan yrityksissa
ja palvelutuotteissa. Palvelualan yrityksen on mahdollista kehittdaa
toimintaansa, ja parantaa kannattavuuttaan keskittymadlld sekd panostamalla
laatuun. Laadun kehittdmisen on oltava palvelualan yrityksessa
jarjestelmallistd toimintaa, ja systemaattiseen laadun kehittdmiseen on
osallistuttava koko organisaation voimin. Toisin sanoen yrityksen koko johdon
sekd henkilokunnan on oltava mukana laatutoiminnassa tuloksien
saavuttamiseksi. (Jarvelin, Kvist, Kdhari & Raikkonen 1992: 5-7.) Tassa
tutkielmassa tarkastellaan laatua palvelualan nakokulmasta, ja perehdytdan
laadun kehittdmiseen. Laadun kehittimisen apuna voidaan kayttda erilaisia
laatutyokaluja ja teorioita, joita kasitelldan tutkielman teoriaosassa. Tutkielman
empiirisessd osiossa mitataan case-yrityksen laatua asiakastyytyvaisyys-

kyselyilla., joita analysoidaan laatutytkalulla laadun kehittdmisen kannalta.



1.1 Tutkimuksen taustaa ja tavoite

Palveluiden ja palvelutuotteen laadun merkitys on yksi tarkeimmista
kilpailukeinoista nykypdivana. Laatu on yksi isoista tekijoista yrityksen ja sen
tarjoaman palvelun menestymiseen markkinoilla. Kotimaan
matkailupalveluiden tarjonta on laaja, ja palvelut ovat levittdytyneet laajalle
alueelle ympari Suomea. Palvelun laatu on yksi ratkaisevista tekijoistd, kun
potentiaaliset asiakkaat valitsevat laajasta valikoimasta palvelun, joka vastaa
heidan tarpeita ja odotuksia. Matkailupalvelun imagolla on myd6s suuri
merkitys, ja imagoon voidaan vaikuttaa pitkdlld tdhtdimelld positiivisesti

laadun kautta.

Tutkimuksen kohteena on kotimaan matkailualan palvelua tarjoava yritys
vesipuisto Jukupark Turku. Yritys ja matkailukohde on uusi, mutta laatu ja sen
systemaattinen kehittdiminen ndhddan yrityksen sisdlld mahdollisena
menestystekijand. Tavoitteena on 10ytda asiakastyytyvaisyyskyselyiden avulla
kriittiset tekijdt case-yrityksen laadun kehittamiseksi. Lisdksi tutkimustuloksia
arvioimalla pyritddn analysoimaan, ettd miten laatua voitaisiin kehittaa
tulevaisuudessa, ja mihin yrityksen kannattaisi panostaa laadullisen

kilpailuedun saavuttamiseksi.

Tutkimusongelmaksi on siis asetettu palvelualan yrityksen laadun mittaaminen
asiakastyytyvaisyyskyselyiden avulla. Tutkimuskysymykset joidenka pohjalle
tutkimus on rakennettu ovat seuraavia.

1. Mitkda laadulliset tekijat ovat kriittisia case-yrityksen palvelun
kehittamiseksi?

2. Miten asiakastyytyvaisyyskyselyistd ilmenneisiin laadullisiin seikkoihin
on reagoitu?

3. Miten tehdyt toimenpiteet ovat vaikuttaneet laadun kehittymiseen ja
asiakastyytyvaisyyteen?

4. Mita laatutekijoita tulisi kehittda tutkimustuloksien pohjalta, ja milla
tavalla?



1.2 Tutkimuksen rakenne ja rajaus

Tutkielman rakenne koostuu teoriaosuudesta, ja case-yritykseen perustuvasta
empiirisestd osuudesta. Tutkimus on rajattu niin, ettd se kasittelee palvelualan
yrityksen laadun mittaamista ja kehittdmista. Teoriaosuudessa kdydaan ensin
lapi yritystoiminnan laadun perusteita ja laatua késitteend. Teoriaosuuden
lopussa pyritaan keskittymdan palvelualan laadun mittaamiseen ja
kehittamiseen, jonka avulla pyritddn rakentamaan tutkimuksen teoreettinen
viitekehys, seka pohjustamaan empiirisen osuuden ja tutkimustuloksien

analysointia.

Empiirinen  osuus toteutettu laatua Kkasittelevdand kvantitatiivisena
asiakastyytyvaisyystutkimuksena, jota on arvioitu ja analysoitu laatutyokalulla.
Ensin on esitelty tutkimuksenkohde ja case-yritys, sen jdlkeen on kayty lapi
tutkimuksessa kadytetyt metodit ja toteutustavat. Tamén jdlkeen on esitelty
tutkimustulokset, joita on arvioitu sekd analysoitu teoreettisenviitekehyksen ja
asetettujen tutkimuskysymyksien pohjalta. Viimeisend osiona on johtopaatokset

tutkimustuloksista, sekd yhteenveto koko tutkimuksesta.



2 LAATU KASITTEENA

Laatu voidaan madritelld monella eri tapaa, ja sen takia laatu kéasitteena voi olla
hieman hammentava. Eli laadun yksiselitteinen maarittaminen on hankalaa,
koska laatu on kaisitteend todella laaja. Laatu kasittdd monia tuotteen tai
palvelun eri osa-alueita, ja laatua maadriteltdessa siithen vaikuttaa yleensa sitd
tarkastelevan yksilon tai ryhman rooli markkinaketjussa. Yhteistd ja
kokonaisuudessaan kattavaa selitystd laadulle ei 16ydy. (Evans & Lindsay 2009:
14-15.)

Laatua voidaan kasitelldi monesta eri ndkokulmasta, yleisemmin laatua
tarkastellaan asiakkaan tai palvelun sekd tuotteen tarjoajan nakokulmasta.
Ennen laatu kasitettiin tuotteen virheettomyytend, mutta nyky&dan laatu kasittaa
koko liiketoiminnan ja organisaation eri osa-alueet. Kokonaisvaltaisen laadun
madritelmdn voidaan sanoa olevan yrityksen laaja-alaista kehittamista.
Yrityksen laaja-alainen kehittaminen voidaan tulkita esimerkiksi niin, ettd sen
tavoitteena on kannattava liiketoiminta, kilpailukyvyn sdilyttdiminen seka
kasvattaminen, ja ennen kaikkea asiakkaiden tyytyvdisyys. (Silen 1998: 13.)

2.1 Laadun merkitys yritystoiminnassa

Laatu sanalla on monia merkityksid, ja yritystoiminnan yhteydessd laadun
merkitykseen liitetddn yleensd tiivisti myos laatujohtaminen. Laadulla
tarkoitetaan niita tuotteen tai palvelun ominaisuuksia, jotka tayttavat asiakkaan
odotukset, ja tdten tuottavat asiakastyytyvaisyyttd. Korkeammalla laadulla
tavoitellaan parempaa asiakastyytyvaisyyttd, sekd tietysti yritystoiminnassa
taka-ajatuksena on aina tuotteen tai palvelun suurempi menekki. Paremman
laadun tarjoaminen vaatii kuitenkin investointeja, ja ndin ollen laatuun
panostaminen nostaa yleensd myo6s kustannuksia. Laadun voidaan sanoa
olevan nykypdivana yksi yrityksen keskeisimmista kilpailukeinoista. (Silen
1998: 13.)
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Laadun merkitys korostuu etenkin yritystoiminnassa, koska se vaikuttaa
yrityksen tuloihin. Markkinoista riippumatta yleensa tuote tai palvelu, joka
omaa erinomaiset ominaisuudet takaa paremman tuoton, joko isomman
markkinaosuuden, tai vaihtoehtoisesti hinnoittelukykynsa kautta ja ansiosta.
Kun taas sellainen tuote, joka ei ole kilpailukykyinen ominaisuuksiltaan,
joudutaan alihinnoittelemaan vallitseviin markkinaolosuhteisiin ndhden. (Juran
& Godfrey 1999: 2.3-2.5.)

Tuotteen huonolaatuisuus ja virheet vaikuttavat myos yrityksen tuottoon.
Yleensa asiakas, jonka odotuksia ei pystytd tdyttamdan esimerkiksi jonkun
virheen takia, aiheuttaa ylimaaraisid kuluja. Asiakaspalautteen ja valituksen
seurauksena voi olla tuotteen palautus, tai esimerkiksi yritys voi joutua
tekemdan hyvityksen puutteellisesta palvelusta ja tuotteesta. Seuraukset
virheestd ja huonosta laadusta voivat olla myds moninkertaiset, jos asiakas ei
enda kayta jatkossa yrityksen tuotteita tai palveluita. Pahimmassa
mahdollisessa tapauksessa tyytymaton asiakas vaikuttaa my6s muiden
potentiaalisten asiakkaiden padatoksiin, ja ndin puutteet laadussa aiheuttavat
merkittavan menetyksen yrityksen tuloissa. Huonon laadun aiheuttamat kulut
ovat tehtyjen arvioiden mukaan yllattavan suuret. Esimerkiksi on arvioitu, etta
teollisuustaloudessa kolmannes tehdysta tyosta koostuu virheiden korjauksista
ja tyOstd joka on jo kertaalleen tehty. On myos tehty arvioita, jonka mukaan

sama tilanne vallitsee palvelualan yrityksissa. (Juran & Godfrey 1999: 2.3-2.5.)

Laadun voidaan ndin sanoa olevan yksi yrityksen kriittisistd menestystekijoista.
Kriittiselld menestystekijalld tarkoitetaan asioita, jotka vaikuttavat toiminnan
tulokseen. Eli yritystoiminnassa se tarkoittaa asioita, joista yrityksen
onnistuminen  tai  epdonnistuminen  johtuu. Laadun  merkitykset
yritystoiminnassa voidaan esimerkiksi jakaa kahteen osa-alueeseen. Yrityksen
sisdisiin vaikutuksiin, ja vaikutuksiin yrityksen markkina-alueella. Yrityksen
sisdisend vaikutuksena voidaan pitdd sitd, ettd hyvd laatu tarkoittaa
virheettomid tuotteita seka alhaisia laatukustannuksia, ja sitd kautta yrityksen
kustannustehokkuus paranee. Kustannustehokkuus vaikuttaa taas positiivisesti
yrityksen katteeseen ja kannattavuuteen. Laadun vaikutukset markkinoilla
tarkoittaa taas sitd, ettd hyva laatu tayttaa asiakkaan odotukset, vaatimukset ja
tarpeet, joka taas johtaa parempaan asiakastyytyvdisyyteen.

Asiakastyytyvdisyys johtaa siihen, ettd asiakkaat ovat uskollisia yrityksen
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tuottamalle tuotteelle, ja sitd kautta tuotteen kulutuksen madra lisaantyy.
Tyytyvédiset asiakkaat antavat myos positiivisen kuvan tuotteesta tuleville
potentiaalisille asiakkaille. Naiden asioiden yhteisvaikutuksesta yrityksen
markkina-asema yleensa vahvistuu, joka antaa taas enemmadan vapautta
hinnoittelussa ja merkitsee parempia Kkatteita tuotteissa. Eli toisin sanoen
laadun sisdisten ja markkinavaikutuksien johdosta yrityksen kannattavuus
paranee, joka tarkoittaa yrityksen menestymistda myos pidemmalld aikavalilla.
(Lecklin 1999: 28-31.)

CUSTOMER SATISFACTION & LOYALTY
- Competing with value MARKET SHARE
- Higher relative price (is possible)
A
PRICE
QUALITY EXTERNAL
=Zero defect products and services | [ ccccmccmmmc e c e r e e e e ——,————
- Exciting products and services
INTERNAL
] ﬂ COST \

ﬁ PROUCTIVITY ﬁ PROFIT

KUVIO 1. Laadun vaikutus tuottoon. (Soin 1992: 2.)

Laadun vaikutusta yritykseen, ja sen tuottoon voidaan mallintaa kuviossa 1
esiintyvalld yleiselld menetelmalld. Kuviossa 1 laadun vaikutukset yritykseen
on jaettu sisdisiin ja ulkoisiin. Laatuun panostamisella on kuvio 1:n mukaan
positiivinen  vaikutus  tuotantokykyyn, asiakastyytyvdisyyteen  ja
-uskollisuuteen, markkinaosuuteen seka tuottoon. Pyrkimalla virheettomyyteen
tuotteissa ja palveluissa, saavutetaan korkea laatu. Korkean laadun sisdisina
vaikutuksena on parempi tuotantokyky, joka antaa mahdollisuuden alempiin
hintoihin, jonka johdosta yrityksen tarjoaman tuotteen tai palvelun markkina-

osuus sekd tuotto kasvaa. Korkean laadun ulkoisina vaikutuksina on parempi
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asiakastyytyvaisyys. Parempi  asiakastyytyvdisyys  taas  vaikuttaa
asiakasuskollisuuteen positiivisesti, jonka johdosta asiakkaat valitsevat kyseisen
tuotteen uudestaan, joka taas vaikuttaa yrityksen tuotteen markkinaosuuteen ja

tuottoon positiivisesti. (Soin 1998: 2-3.)

Vuonna 1987 Robert D. Buzzelin ja Bradley T. Galen tekema Profit Impact on
Marketing Strategy (PIMS) —tutkimus teollisuus- ja palvelualan yrityksista
tukee kuvio 1 esittdimda yleistd mallia, joka kuvaa korkean laadun vaikutusta
yrityksen tuottoon. PIMS-tutkimuksen pohjalta voitiin tehdd paadtelma, etta
asiakkaan kokema laatu on erittdin tarkeda yrityksen menestyksen kannalta,
koska se osoitti yhteyden markkinaosuuden, laadun ja sijoitetun padoman
tuottoprosentin (ROI — Return on Investment) valilld. Tutkimuksen avulla
voitiin todeta, ettd markkinaosuudella sekd my0s suhteellisella laadulla on
positiivinen vaikutus sijoitetun padoman tuottoprosenttiin. (Gronroos 1998: 62-
65; Soin 1998: 3.)

Edella esitettyjen asioiden perusteella hyvan laadun voidaan sanoa vaikuttavan
positiivisesti yrityksen eri toimintoihin, ja silld voidaan todeta olevan iso
merkitys  yritystoiminnassa. Korkean laadun vaikutuksia yrityksen
organisaatioon ja liiketoimintaan ovat esimerkiksi korkeampi tyomoraali,
tehokkaammat liiketoimintaprosessit, korkeampi tuotantokyky, pienemmat
kulut, parempi asiakastyytyvaisyys ja —uskollisuus, korkeampi markkinaosuus

ja isompi tuotto. (Soin 1998: 3.)

2.2 Laadun madrittdminen organisaatiossa

Laadun merkitys, ja se miten se ymmarretddn saattaa kuitenkin vaihdella
yrityskohtaisesti. Jopa yrityksen eri osastojen valilld silld voi olla eridvia
nakokulmia. Joka pdivasessd puheessa korkean laadun synonyymit voivat
vaihdella esimerkiksi luksuksesta erinomaisuuteen. Laadun merkitys on hyva
madritelld jokaisessa yrityksessd, jotta organisaatiolla on yhteinen kasitys siita
mitd se tarkoittaa oman yrityksen eri prosesseissa. Maaritelma kasitteesta ja sen
tarkoituksesta omassa organisaatiossa on my0s hyva tehdd, jos laadulla on iso

strateginen rooli yrityksen toiminnassa. Akateeminen kirjallisuus aiheesta antaa
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hyvan lahtokohdan laadun maarittimiseen, mutta ongelma kohtana voidaan
ndhda sen eridva merkitys eri konteksteissa. Liiketaloudellinen nakokulma
laadusta  keskittyy = tuoton  maksimointiin, = markkinointi = keskittyy
ostokdyttdytymiseen ja asiakastyytyvdisyyteen, operationaalinen johtaminen
taas keskittyy toiminta- ja tuotantoprosesseihin. Erilaiset perspektiivit luovat
laadun madritteelle haasteita, jotka on otettava huomioon, jotta laatua voidaan
kasitella tarkoituksen mukaisesti. Laatua tarkasteltaessa voidaan tunnistaa
seuraavat tarkedt ndkokulmat, joita ovat tuotekeskeinen ja asiakaskeskeinen
lahestymistapa laatuun. (Garvin 1988: 39-41.)

2.2.1 Tuotekeskeinen laatu

Tuotekeskeinen ldhestymistapa ndkee laadun tasmallisend ja mitattavana
kohteena, joka perustuu tuotteen ominaisuuksiin, suorituskykyyn seka
kestavyyteen. = Tuotekeskeisessd  ldhestymistavassa  tuotteen  tietyn
ominaisuuden avulla kilpailevat tuotteet voidaan laittaa jarjestykseen sen
mukaan, ettd kuinka paljon tuote sisdltdd haluttua ominaisuutta.
Tuotekeskeinen = laadun  maaritelma  esiintyi ensin  akateemisessa
kirjallisuudessa, josta se nopeasti sulautettiin teoreettisiin malleihin ja
yritystoimintaan. (Garvin 1988: 42-43.)

Tuotekeskeinen lahestymistapa laatuun ndkee korkeamman laadun
korkeampina kustannuksina, koska parempi laatu vaikuttaa halutun
ominaisuuden madrddn nousevasti. Haluttu laatua nostattava ominaisuus
ndhddan wusein kalliina tehdd, joka tarkoittaa tuotteen suurempia
tuotantokustannuksia. Tiettyyn tuotteen ominaisuuteen keskityttaessa
ongelmana voidaan ndhdd myo6s se, ettd jokainen asiakas kokee laadun
erilaisena ja halutut ominaisuudet vaihtelevat tuotteen tai palvelun kayttajasta
riippuen. (Garvin 1988: 42-43.)

2.2.2 Asiakaskeskeinen laatu

Nykypdivand laatua kasiteltdessa on keskityttdva asiakkaaseen. Laadun on
oltava sellaista, jota asiakas arvostaa, ja sen taso on asetettava asiakkaan

ehdoilla. Tama tarkoittaa taas sitd, ettd laatu suhteellinen Kkasite, ja
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suuremmassa mittakaavassa sen maarittelee markkinoilla vallitseva kilpailu.
Yrityksen on tehtdvd markkinatutkimuksia, jotta voidaan keskittya asiakkaisiin
ja selvittdd heiddn tarpeet. Markkinatutkimuksista saatujen tietojen avulla
voidaan yrittdd tdyttdd markkinoiden odotukset kehittamalld tuotetta tai
palvelua systemaattisesti asiakkaiden tarpeita vastaavaksi. Asiakasldahtdinen
ajattelutapa ei tarkoita kuitenkaan sitd, ettd asiakas olisi aina oikeassa. Vaan
yrityksen on pystyttdavd ymmartamaan asiakkaiden kayttaytymistd ja heidan
tarpeitaan, jotta pystyttdisiin tuottamaan tuotteita ja palveluita, jotka yllattavat
positiivisesti. (Bergman & Klefsjo 1994: 23-24.)

Suurimmassa osassa yrityksistd ja yrityskulttuureista asiakkaan rooli nahdaan
erittdin tarkednd. Yhtena isona kysymyksena on kuitenkin, ettd miten vaihtuvan
asiakaskunnan odotukset ja toivomukset voidaan tayttda systemaattisesti, jolla
mahdollistetaan yrityksen menestyminen? Asiakaskeskeistd toimintatapaa
laadussa on ldhestyttava systemaattisella toiminnalla yrityksen joka paivasissa
prosesseissa. Systemaattisella toiminnalla pyritdan takaamaan tyontekijoiden ja

organisaation kadytettavissa olevan tyovoiman asiakaskeskeinen ldhestymistapa.
(Soin 1998: 11-13.)

Hyvin koulutettu ja osaava tyovoima toimii hyvana ldahtokohtana, mutta
organisaatiolla on oltava kadytdssd myos oikeanlaiset tyokalut, joilla pyritaan
saavuttamaan systemaattinen toimintapa asiakaskeskeiseen laatuun.
Organisaatio voi kayttdd esimerkiksi seuraavanlaisia tyokaluja seka
toimintatapoja, jotka on jaoteltu reagoiviin seka ennakoiviin toimintoihin.
(Soin 1998: 11-13.)

Reagoivat toimintatavat

1. Menetelma ja kdytanto, joilla selvitetddn ja ratkaistaan asiakaspalautteet ja
valitukset

2. Asiakastyytyvaisyyden  tutkiminen ja tarvittaviin = toimenpiteisiin
ryhtyminen, jotta tyytyvaisyytta saadaan nostettua

3. Asiakastyytyvaisyysmallin ja toimintatavan kehittdminen

4. Kilpailukyvyn mittaaminen, sekd toimivien toimintatapojen adaptoiminen

omaan organisaatiomalliin sekd toimintaprosesseihin (Soin 1998: 11-13.)
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Ennakoivat eli proaktiiviset toimintatavat
1. Uuteen tuotteeseen tai palveluun kohdistuvien asiakkaiden tarpeiden ja
odotuksien selvittiminen systemaattisten prosessien avulla
2. Kokonaisvaltaisen tuotteen ja palvelun laatukonseptin toteuttaminen

sekd implementointi (Soin 1998: 11-13.)

Proaktiivinen eli ennakoiva ldhestymistapa on valttimaton, jotta voidaan
vaikuttaa tarpeeksi uuteen tuotteeseen ja palveluun. Reagoiva ldhestymistapa
on taas tarpeellinen, jotta voidaan ymmartaa seka selvittdd haasteet ja ongelmat,
joita kohdataan tuotteiden sekd palveluiden kohdalla. (Soin 1998: 11-13.)

Kyseiset toimintatavat ja asiakasldhtOiset prosessit tekevat yrityksestd ja sen
tuotteesta sekd palvelusta asiakasalttiin. Asiakaspalautteiden ja valitusten
kasittelymalli, sekad asiakastyytyvdisyyden tutkiminen auttavat organisaatiota
pysymdan hyvin kartalla asiakastyytyvdisyydestd ja sen eri nakokulmista.
Kyseisten toimintamallien avulla yritys pystyy havaitsemaan, jos suorituskyky
on heikentymadssd, tai asiakkaat eivdat ole tyytyvdisid. Kilpailukyvyn
mittaaminen taas auttaa organisaatiota varmistamaan, etta sen suorituskyky ja
toiminta on vadhintddan samalla tasolla, kuin kilpailevilla yrityksilla.
Kokonaisvaltainen laatuun keskittyva tuote- ja palvelukonsepti kokoaa yhteen
eri kehittimistoiminnot, ja auttaa organisaatiota tuottamaan asiakkaan
nakokulmasta katsottuna mielenkiintoisia tuotteita sekd palveluita. Laatuun
panostaminen luo kilpailuetua, ja sitd kautta menestymistd markkina-alueella,
sekd ennen kaikkea se luo asiakasldhtoisen ja asiakaskeskeisen organisaation.
(Soin 1998: 11-13.)

2.3 Laadun historia

Laatu ei ole uusi kasite yritystoiminnassa, mutta vahitellen siitd on tullut yksi
tarkeista yritystoiminnan johtamistyokaluista. Miten laatu ja sen johtaminen on
sitten noussut tarkedksi osaksi yritystoimintaa? Moderneimmat lahestymistavat
koskien laatua ovat sulautuneet vahitellen, ndin ollen laadun voidaan sanoa
lyoneen lapi ennemminkin vahitellen ajan kanssa, kuin ettd se olisi lyonyt lapi

yritystoiminnassa nopeasti. (Garvin 1988: 3.)
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2.3.1 Laadun kehitysvaiheet ja aikakaudet

Laadun kehitysvaiheet ja sen sulautumisvaiheet yritystoimintaan ulottuvat jopa
vuosisadan pdadhdn 1900-luvun alkuun. Nama kehitysvaiheet voidaan jaotella
esimerkiksi neljaksi erillisiksi laadun aikakausiksi, joita ovat laadun
tarkastaminen, tilastollinen laadunvalvonta, laadunvarmistus, ja strateginen
laatujohtaminen. Teollisen valmistustavan ja systeemin kypsyessa 1900-luvun
alkupuolella laadun tarkastaminen nosti pdatdan ja tuli yhdeksi osaksi
yritystoimintaa sekd teollisuutta. Samoihin aikoihin Frederick W. Taylor

7

“tieteellisen johtamisen isa” toi laaduntarkastamisen aktiiviseksi osaksi
yritystoimintaa esittimadlld, ettd tehokkaassa johtamistavassa on oltava

laaduntarkastamisen esimies. (Garvin 1988: 4-5.)

Laadunvalvonta sekd kontrollointi nousivat enemman esille vuonna 1922 G. S.
Radfordin ”"The Control of Quality in Manufacturing” julkaisun jalkeen.
Kyseisen julkaisun myo6ta laatua tarkasteltiin ensimmadista kertaa erillisend
toimintona, joka tarvitsee johtamista. Kyseinen kirja kasitteli my0s useita
toimintaperiaatteita, jotka ovat myos nykypdivan laadunkontrolloinnissa
kdytossa. Ndita toimintaperiaatteita olivat esimerkiksi, ettd tuotekehityksen on
oltava mukana jo alkuvaiheessa laatua tarkasteltaessa, yhteistyon merkityksen
suuruus eri osastojen valilld, ja paremman laadun yhteys kustannus- seka

tuotannontehokkuuteen. (Garvin 1988: 5.)

Tilastollinen laadunvalvonta nousi esille vuonna 1931 W.A Shewhartin:
“"Economic Control of Quality of Manufactured Product” -julkaisun myota.
Julkaisu antoi ensimmadisen kerran tieteellisen pohjan ja lahestymistavan
laatuun. Nykypdivan laadunvalvonnan voidaan sanoa pohjautuvan kyseisiin
periaatteisiin, joita Shewhartin julkaisu kasitteli. Shewhart muun muassa kehitti
tehokkaita tekniikoita laadun pdivittdiseen monitorointiin ja arviointiin, seka
esitti erilaisia tapoja laadun kehittamiseen. Naitd laadun parantamiseen
kehitettyjd tekniikoita olivat esimerkiksi prosessien kontrollointikaavio, ja
ndytteiden laaduntulkitseminen kesken tuotannon. Suuremman tietoisuuden
tilastollinen laadunvalvonta saavutti toisen maailman sodan myo6ta 1940-
luvulla. Tilastollista laadunvalvontaa kaytettiin hyvéksi aseteollisuudessa

suurien valmistuserien laadun varmistamisessa. Erilaisia metodeja
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laadunvalvontaan kehitettiin useita aseteollisuuden myo6td ja ndin ollen

laadunvalvonta saavutti suuremman tietoisuuden. (Garvin 1988: 8-11.)

Laadunvarmistuksen aikakaudella 1950 ja 1960-luvulla, laatu kasitteena kehittyi
kapeasta tuotantopohjaisesta ajatustavasta laajempaan kasitykseen, joka otti
huomioon enemmadn johtamisen merkityksen laatuun. Ongelmien
ehkdiseminen pysyi vield paatavoitteena, mutta tavat joilla laatua seurattiin, eli
niin sanotut “laatutydkalut” kehittyivdt entisestidn. Muun muassa
“laatuguruksikin” nimetyn Joseph Juranin kirjassa “Quality Control
Handbook” Kkasiteltiin laadun kustannuksia. Juran erotteli kustannukset
tarpeellisiin ja tarpeettomiin, kyseisen laatutyokalun tarkoituksena oli tarjota
johtajille tapa maadritella laadunkehittdmisen investoinnin optimaalinen
suuruus. Laatukustannuksien lisdksi esiin nousivat muun muassa Armand
Feigenbaumin kasite kokonaisvaltaisesta laadun kontrolloinnista (total quality
control). Feigenbaumin mukaan yrityksen kaikkien toimintojen ja osastojen, eli
esimerkiksi ~ markkinoinnin, teknologian,  ostotoiminnan, tuotannon,
toimituksen seka asiakaspalvelun on toimittava yhteisyossa laatua kasiteltaessa.
Muun muassa ndamd “laatutyokalut” laajensivat ndkokulmaa laatuun
vaikuttavista tekijoistd. Nain ollen tuotekehitystd, teknologiaa, suunnittelua ja
asiakaspalvelua voitiin pitdd yhta tdrkednd osana laatua, kuin perinteiset
tilastolliset ja tuotannolliset aspektit olivat olleet laatua mietittdessa. (Garvin
1988: 12-18.)

Strategiseen laatujohtamiseen siirryttiin vahitellen 1970-luvulla, mutta tarkkaa
ajankohtaa ei voida maarittdd, koska siirtyma tapahtui monen tekijan kautta.
Strategisen laatujohtamisen noustua pinnalle yhda useampi yritys kiinnitti
huomiota laatuun liittdimalla sen osaksi yrityksen strategiaa ja sen suunnittelua.
Yritysten johto naki laadun vaikuttavan tuottavuuteen ja yrityksen tulokseen,
ndin ollen laadusta tuli yksi tarkeimmista kilpailukeinoista. (Garvin 1988: 21-
23))

Strategisen laatujohtamisen noustua esille on laadun kehittaminen saanut uusia
ulottuvuuksia yritystoiminnassa. Laatu on ottanut oman paikkansa yrityksen
johtamis- ja strategiakentdlld. Laatua koskevat asiat ovat levinneet laajalti eri
organisaatioissa ja niiden johdossa. Kyseiselld kehityssuunnalla on siis suuri

vaikutus  laadun  tulevaisuuden  ndkymiin.  Esimerkiksi erilaisten
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laatupalkintojen tuleminen toimii hyvéana esimerkking, ja osana nykyaikaista
laaja-alaista laadun kehitystd. Laatupalkinnot kuten “Malcom Baldrige National
Quality Award” ja European Foundation for Quality Management”
kannustavat  strategiseen, systemaattiseen ja ennakoivaan laadun
kehitysprosessiin. (Bergman & Klefsjo 1994: 62-64.)

2.4 Laatujohtaminen

Yrityksen ja organisaation johtoryhman taytyy suunnitella, sekd johtaa laatua
kokonaisuudessaan. Laadun johtamiselle on tehtdva suunnitelma, ja sithen on
sitouduttava pidemmalld aikavélilld. Onnistuakseen laadun johtamisessa
yrityksen taytyy korostaa laadun merkitystd, ja se tdytyy nostaa yhdeksi
tarkeimmaksi aiheeksi yrityksen strategiassa. Johto pystyy osoittamaan
sitoutumisensa laatuun reagoimalla laatuasioihin voimakkaasti, ja asettamalla
laatuun keskittyvid tavoitteita. Laatua ei pidd ndhda, eikd johtaa erillisend ja
jokapdivaisen toiminnan ulkopuolisena asiana, vaan laatua voidaan johtaa
tehokkaasti liittdmalld se osaksi organisaation johtamisprosessia. Nailld
toimintatavoilla organisaation tyontekijit ymmartavat laadun merkityksen, ja

sopeuttavat sen eri toimintaprosesseihin tehokkaasti. (Soin 1998: 234-235.)

Laadun johtaminen on nykyaan yksi iso osa yrityksen johtamisjarjestelmad, ja
yleensd se pyritddn integroimaan kaikkiin yrityksen toimintoihin. Laatua
johtaessa voidaan kayttaa erilaisia laatujarjestelmia, tai
laadunhallintajarjestelmid integroimisen apuna. Niiden tarkoituksena on
korostaa laadun jarjestelmallisyyttd, ja laatujdrjestelmien rakenteen avulla
pyritaan systemaattisesti viemaan yrityksen laatustrategia lapi koko yritykseen
ja sen organisaatioon. Laatujdrjestelmien kautta pyritddan asettamaan yrityksen
toiminnalle pelisaannot, joiden mukaan laatu toimii osana yrityksen jokaisessa
toiminnossa. Laatujdrjestelmdn kautta johdetaan yrityksen laatua, ja sen
tavoitteena on esimerkiksi luoda yhtendinen laatukdytantd, dokumentoida
menettelytavat, varmistaa asiakastyytyvdisyys, toimia johdon apuvilineena
laadun kehittdmisessd, varmistaa tuotteiden sekd palvelujen korkea laatu, ja

saada jarjestelmallisyyttd organisaation laatutoimintaan. (Lecklin 1999: 35-36.)
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Laatujohtaminen voidaan kiteyttda niin, ettd se on prosessi jossa tunnistetaan ja
johdetaan toimintoja, joilla saavutetaan organisaation laatutavoitteet.
Laatujohtaminen koostuu monesta osatekijastd, mutta sen perustekijoitd ja
kokonaisuutta voidaan havainnollistaa erilaisilla laatutyokaluilla, -tekniikoilla
ja —konsepteilla, sekd teoreettisilla malleilla. Nykypaivan laatujohtamisessa
painotetaan usein asiakastyytyvaisyyttd, koko organisaation tyontekijoiden
osallistumista, ja erilaisia laatukdsitteitd. Nama kaikki laatujohtamisen osa-
alueet on koottu yhden kasitteen alle, joka on nimeltddn “Total Quality
Management”, eli kokonaisvaltainen laatujohtaminen. Kokonaisvaltainen
laatujohtaminen on jdrjestelmd ja menetelmd, jolla pyritddn saavuttamaan
laadulle asetetut tavoitteet. (Oakland 1993: 12-15.)

2.4.1 Kokonaisvaltainen laatujohtaminen

Yritykset ovat pystyneet lahiaikoina ~muuttamaan radikaalisesti
suorituskykyaan kayttamalla hyvidkseen konseptia ja metodia, jota kutsutaan
nimelld kokonaisvaltainen laatujohtaminen. Englannin kielinen termi
kdsitteesta on “Total Quality Management” (TQM). Kokonaisvaltaista
laatujohtamista kdyttdvien yrityksien menestyminen on muuttanut yleista
nakokantaa laatujohtamiseen, ja samalla yritykset ovat muuttaneet perinteisia
kdsityksidan esimerkiksi organisaatiomalleista, johtamistavoista seka
toimintavoistaan. Laadusta on tullut ndiden muutosten johdosta vahitellen yksi
tarkein kilpailukeino yrityksille. Kokonaisvaltainen laatujohtaminen nahd&aan
tapana, jolla laadun kautta saatava kilpailuetu voidaan saavuttaa. (Oakland
1993: 1-2.)

Kokonaisvaltaisessa ~ laatujohtamisessa  voidaan  tukeutua  kolmeen
perusajatukseen joita ovat; jatkuva kehitys, asiakasldhtoisyys, ja organisaation
jokaisen yksilon arvo sekd merkitys. Kokonaisvaltainen laatujohtaminen
yhdistdd monta eri laatukonseptia, -metodia, -filosofiaa ja -tyokalua, joita
kdytetddan maailmanlaajuisesti laadun johtamisessa. Kokonaisvaltaisesta
laatujohtamisen “avaamisessa” on hyva aloittaa perusteista. Kokonaisvaltaisella
laatujohtamisella tavoitellaan tyytyvaisid asiakkaita, tehokasta henkilokuntaa,
pienempid kustannuksia ja korkeampia Kkatteita. Viime vuosina Kkasitys

laatujohtamisesta on kehittynyt siihen, ettd ei tavoitella ainoastaan tiettyjen
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vaatimusten tayttdmistd, vaan pyritddn jopa ylittdimédan asiakkaan tarpeet ja
odotukset. (Bergman & Klefsjo 1994: 307-312.)

Top Management Commitment

Base decisions on facts Focus on customers
Focus on customers >
: Let everybody be
Improve continuously Soritiod

KUVIO 2. Kokonaisvaltaisen laatujohtamisen tarkedt elementit. (Bergman &
Klefsjo 1994: 23.)

Kuviossa 2 on Bergmanin ja Klefsjo:n (1994: 22-23) esittamat kokonaisvaltaisen
laatujohtamisen tarkedt elementit. Bergmanin ja Klefsjon mielestd yrityksen
kokonaisvaltaisen laatujohtamisen strategia pitdd perustua sen organisaation
ylimman johdon sitoutumiseen, jotta se voi olla menestyksellinen, ja sille luodut
tavoitteet voidaan saavuttaa. Ylimman johdon sitoutuminen toimii perustana
menestyksekkdalle kokonaisvaltaiselle laatustrategialle, mutta sithen on
sisdllytettava kuviossa 2 esitellyt viisi elementtid ja perustekijdd. Ndaiden viiden
tarkedn elementin ldhtokohtana on keskittyminen asiakkaisiin, jota tukee
paatoksien perustuminen faktoihin, fokus prosesseihin, jatkuva parantaminen,

sekd koko organisaation osallistuminen. (Bergman & Klefsjo 1994: 22-23.)

Kokonaisvaltaisesta laatujohtamisesta tehdyn tutkimuksen perusteella voidaan
sen sanoa olevan enneminkin laajalle ulottuva johtamisfilosofia, kuin pelkka
yksinkertainen laadun kehittamiseen tarkoitettu tyokalu. Kokonaisvaltaisen
laatujohtamisen filosofian luomaa ymparistdd ja sen periaatteita kuvailtiin

kyseissa tutkimuksessa esimerkiksi seuraavasti:
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- Keskittyy ja ohjaa organisaation tekemaa tyota kohti asiakkaiden tarpeita.

- Vahvistaa tyontekijoiden mahdollisuutta tehdad parhaansa kykynsa mukaan.

- Antaa mahdollisuuden tyontekijoille toimia ongelman ratkaisijoina ja
paatoksen tekijoina.

- Luo puitteet avoimelle tiedon jakamiselle ja vélittamiselle.

- Fokus prosesseissa ennemminkin, kuin yksittdisissa tyotehtavissa.

- Korostaa avainprosessien tunnistamista, ja niiden johtamista.

- Faktoihin perustuvan tiedon kayttamista paatoksissa.

- Kannustaa jatkuvan kehittimisen luomista organisaatiokulttuuriin.

(Ghobadian, Gallear, Woo & Liu 1998: 205-206.)

Kokonaisvaltaisen laatujohtamisen tavoitteena on siis koko yrityksen
organisaation kilpailukyvyn, tehokkuuden ja joustavuuden parantaminen.
Kyseinen ndkokulma vaatii sen, ettd laatua ldhestytddn yhtendisena
kokonaisuuden kattavana prosessina, joka sisdltdd kyseisen laatundkoékulman
tunnistamisen, implementoinnin ja toteuttamisen organisaatioon. Yrityksen
taytyy suunnitella, organisoida ja ymmartda jokainen toimintaprosessi
yksilollisella tasolla, sekda koko organisaation on toimittava kohti yhteisiad
tavoitteita. Organisaation yksiloiden tdytyy myos tiedostaa, ettd jokainen
henkil6 ja heidan suorittamat toiminnot vaikuttavat lopputulokseen. (Oakland
1993: 22-23.)
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3 PALVELUALAN YRITYKSEN JA PALVELUTUOTTEEN
LAATU

Palvelualan yrityksen ja palvelutuotteiden laatuun kiinnitetddn nyky&dan
entistd enemman huomiota, koska tarjottavien palveluiden mdara on kasvanut
huomattavasti. Esimerkiksi 1970-luvulta ldhtien palvelualan tyontekijoiden
maarda on kasvanut 60% USA:ssa, ja nykydan mnoin 70% USA:n
bruttokansantuotteesta tulee palvelualan sektorilta. Erilaisten palveluiden
tarjonta on my0s globaalisti laaja, niin yksityisella kuin kunnallisella sektorilla.
Laaja tarjonta on johtanut siihen, ettd tietoisuus palvelun laadun merkityksesta
on kasvanut merkittavasti koko palvelualan kasvun myo6ta. Laadun merkitys
korostuu esimerkiksi siind, ettd huonon laadun kustannuserdt ovat yleensa
suuremmat, kuin ettd yritys ja sen organisaatio panostaa hyvaan laatuun
palveluissa heti alusta lahtien. (Bergman & Klefsjo 1994: 265.)

3.1 Palvelun madritelma ja luonne

Palvelu on késitteend laaja, ja kirjallisuudessa sen luonnetta on maaritelty eri
tavoin. Palvelun luonne laatundkokulmasta katsoen eroaa fyysisesta tuotteesta,
joka on syytd tiedostaa, jotta voidaan kasitelld palvelun laatua. Palveluissa
lahtokohtana on asiakas, joka osallistuu palveluprosessiin. Asiakas kokee
yleensd palvelun saman aikaisesti, kuin yritys tuottaa palvelun osa-alueet, ja
sen prosessin eri toiminnot etenevat. Yritys pystyy tuottamaan palveluita joko
henkilokohtaisesti  kasvotusten, tai  vaihtoehtoisesti  asiakas  toimii
vuorovaikutteisesti yrityksen tuottaman infrastruktuurin ja jarjestelman kanssa.
Esimerkkind ja vertailtavina kohteina voivat olla ravintolassa tapahtuva
ruokailu seka laskujen maksaminen pankin tarjoaman internet-palvelun kautta.
Molemmissa tapauksissa asiakas ja palvelun tuottava yritys kokevat palvelun

eri toimintaprosessit ja tuloksen samanaikaisesti. (Gronroos 1998: 51-53.)

Palvelua voidaan maadritelld eri tavoin, mutta yhden kuvaavimmista palvelun
madritelmista on esittanyt Evert Gummesson. Han maaritteli palvelun niin, etta

se on jotakin jota pystyy ostamaan ja myymaan, mutta ei tiputtamaan varpaille.
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Kyseistd maaritelmdd voidaan tdsmentada kolmella kohdalla. Asiakasta, tai
palveluyritysta voi palvelutapahtumassa edustaa henkil6 tai laite. Asiakkaan
osallistuminen palvelutuotantoon on tarkein palvelun syntymisen edellytys.
Kolmantena tdsmentdavana kohtana on, ettd palveluun voi liittyd kasin
kosketeltavan tavaran luovuttamista tai kayttdmistd, ja kyseinen tavara on

ainoa josta asiakasta veloitetaan. (Jarvelin & al. 1992: 29.)

Palvelun ja fyysisten tuotteiden luonteiden eroa on myo6s kuvailtu muun

muassa seuraavasti:

- Asiakas yleensa osallistuu palveluun jo sen tuotantovaiheessa.

- Asiakas kuluttaa palvelun samanaikaisesti, koska palveluita ei voida
varastoida.

- Palvelut ovat my®0s tietynlaisia prosesseja tai toimintoja, ja sen takia niita ei
voida myo6skdan testata ennen ostoa.

- Palvelut koostuvat yleensd monista eri osapalvelusta, ja asiakas arvioi
palvelun kiinnostavuutta palvelukokonaisuuden perusteella.

(Bergman & Klefsjo 1994: 266-267.)

On myos tarkedd ymmartad kuinka paljon palvelun hyvyyteen eli sen laatuun
vaikuttaa hetki, jolloin asiakas ja palveluntuottaja kohtaavat. Kyseiset palvelun
luonteet on otettava huomioon, kun palveluita suunnitellaan, tuotetaan ja
markkinoidaan. Kyseisilld toiminnoilla on taas suuri merkitys, palvelun laatua
tarkasteltaessa. (Bergman & Klefsjo 1994: 266-267.)

3.2 Palvelutuotteen laadun maarittaminen

Palveluissa laatu maaritellddn sen tuotanto- ja tarjontaprosessin vaiheessa, joka
tarkoittaa yleensa asiakkaan ja yrityksen yhteyshenkilon kohtaamisvaihetta, tai
vaihtoehtoisesti asiakkaan ja yrityksen tuottaman jarjestelman kohtaamista.
Nain ollen asiakastyytyvaisyys nousee yhdeksi tarkedksi osaksi palvelun laatua
madriteltdessd. Asiakastyytyvaisyyttd palveluiden laatundkokulmasta katsoen
voidaan maarittdd vertaamalla koettua palvelua, ja sitd mitd odotuksia seka
toivomuksia palvelulle on asetettu. Odotuksien ylittyessa palvelu koetaan

poikkeuksellisen hyvand, ja miellyttdvana yllatyksend. Eli toisin sanoen
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palvelutuotteen laatu koetaan hyviand, kun saatu palvelu vastaa sille asetettuja
toivomuksia ja odotuksia. (Kyseisestd asiasta johtuen palvelun laatu koetaan
aina asiakeskeisesti, ja ndin se on asiakkaan subjektiivinen nikemys, ja arvio
koetusta palvelutapahtumasta. Asiakas kokee ja arvioi laatua yleensa kahdessa
eri vaiheessa. Ensin asiakkaalla on odotuksia, jotka ovat syntyneet
palveluyrityksen imagon ja yrityskuvan kautta. Odotuksia luovat asiakkaan
kuulemat huhut, sekd myos omat ja muiden kokemukset vastaavanlaisista
palvelutapahtumista. Toisessa vaiheessa asiakas tulkitsee koettua palvelun
laatua subjektiivisesti osallistumisprosessin aikana. Ndin ollen palvelun laadun
arviointi yksiselitteisesti on hankalaa. (Malka 1987: 88-89; Fitzsimmons &
Fitzsimmons 1994: 188-189.)

Palvelun ja palvelutuotteen laadun maarittamistd hankaloittavat myos siihen
liittyvat eri ominaisuudet, joita ovat esimerkiksi se, ettd palvelun tuotanto ja
kulutus tapahtuvat saman aikaisesti. Tama tarkoittaa sitd, ettd palvelu ei ikina
ole tdysin samankaltainen sen kuluttajalle. Joka johtaa taas siihen, ettd palvelun
laatu voi vaihdella monella eri tapaa, ja sithen voi olla monia eri syitd. Palvelun
laadun vaihteluun vaikuttaa myos se ominaisuus, ettd palvelu koostuu yleensa
monista eri osapalveluista. Kaikkien osapalveluiden on oltava samalla viivalla
laatua tarkasteltaessa, sekd niilldi on oltava sama vaatimustaso, jotta
kokonaislaadun seuranta on mahdollista. Palvelun koostuminen monesta eri
osapalvelusta saattaa johtaa my0s siihen, etta jokin virhe osapalvelussa saattaa
vaikuttaa koko palvelukokemukseen, ja saattaa ndin pilata koko muun

toiminnan laadun asiakkaan ndkokulmasta katsoen. (Malka 1987: 87-88.)

Palvelun laatua maariteltdessa on siis tarkedd ymmartda se, ettd kuinka asiakas
kokee ja arvioi palvelun kokonaisuutena. Todellisuudessa asiakkaat kokevat
palvelun laadun laajempana kasitteend, jolloin riskind on se, ettd laatua ei
kdsitella tarpeeksi monesta nakokulmasta katsoen. Palvelun laatua
madriteltdessd voidaan kayttaa hyvaksi erilaisia palvelun laatu-ulottuvuuksia,
teoreettisia palvelun laatumalleja, sekd asiakastyytyvdisyyden arviointimalleja.
Palvelun laatua voidaan siis ohjata haluttuun suuntaan, palvelun tarjoajan
ymmartdessd sen laatuun vaikuttavien asioiden kokonaisuuden. (Gronroos
1998: 71-72.)
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Palvelun laadun onnistumiseen vaikuttaa paljon my0s yrityksen ja
organisaation sitoutuminen. Vuonna 2010 tehty tutkimus tarkasteli johdon
sitoutumisen vaikutusta palvelun laatuun, sekd seurauksiin organisaation
sisdlld. Tutkimuksen tuloksien mukaan tehokas organisaation sisdinen
sitoutuminen ja osallistuminen vaikuttaa palvelun suorituskykyyn
positiivisesti laadullisesta nakokulmasta katsoen. Eli johdon sitoutuminen on
positiivisesti ~ yhteydessa  tyontekijoiden palvelualttiuteen ja laatuun
vaikuttaviin asioihin. Palvelun laatuun liittyviin asioihin pitdisi organisaatiossa
antaa selkedt visiot, tarjota koulutusta sekd antaa valtuuksia tyontekijoille, jotta

organisaatio voi saavuttaa positiivisia tuloksia. (Cheung 2010: 259)

3.3 Laatu-ulottuvuudet palvelutuotteissa

Palvelut ovat yleensa subjektiivisesti koettuja prosesseja, joissa kulutus ja
tuotanto tapahtuvat samanaikaisesti. Nailla vuorovaikutteisilla
palveluprosesseilla on tietysti ratkaiseva vaikutus siihen, ettd miten asiakas
kokee laadun palvelussa. Yleisesti ottaen palvelun laatu asiakkaan kokemana
sisdltdd kaksi ulottuvuutta, jotka ovat teknillinen sekd toiminnallinen laatu.
Palvelun laatua voidaan siis ldhestya erilaisten laatumallien nakokulmasta.
Kuviossa 3 on esitetty oikealla puolella Christian Gronroosin palvelujen
laatumalli. Palvelujen laatu muodostuu eri laatu-ulottuvuuksista, joita ovat
tekninen laatu, toiminnallinen laatu. Gronroosiin palvelujen laatumallissa
toiminnallisella ja tekniselld laadulla vaikutetaan imagon laatuun. (Gronroos
2007: 73-75.)

Asiakas yleensa arvioi palvelun laatua yrityksen yrityskuvan eli imagon lapi.
Imago ja organisaatiokuva toimii tavallaan suodattimena, jonka avulla asiakas
voi antaa pienet virheet palveluprosessissa anteeksi hyvan imagon takia.
Toisaalta huono imago voi vahvistaa huonoa palvelukokemusta, ja ndin ollen
tekee huonosta kokemuksesta voimakkaamman. Palvelun imagolla ei ole
kuitenkaan suoraa vaikutusta palveluprosessiin, vaan se on mielikuva joka
syntyy itse palvelusta. Tekninen laatu-ulottuvuus kuvaa palveluprosessin
lopputulosta, ja sitd mitd asiakas saa kaytannossa, kun kayttda yrityksen

palveluita. Hyvaan tekniseen laatuun vaikuttaa henkilokunnan ammattitaito,
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tilojen ja laitteiden taso, sekd palvelujen madara. Esimerkkind voisi olla
hierontapalvelusta saatu hyva olo kehossa, ladkdrin diagnoosi, tai huollettu
tietokone. Toiminnallinen laatu-ulottuvuus taas kuvaa sitd miten itse
palvelutapahtuma koetaan, ja miten palvelu toimii kdytannossa.
Toiminnalliseen laatuun voidaan vaikuttaa henkilokunnan palvelualttiudella ja
asenteella, palvelun saatavuudella ja joustavuudella, seka lyhyilld odotusajoilla.
(Malka 1987: 90-91.)

( Odotettu laatu ) Koettu kokonaislaatu> ( Koettu laatu )

N\

- Markkinaviestinta Imago

Teknillinen laatu
=mita

KUVIO 3. Laatu-ulottuvuudet ja koettu kokonaislaatu. (Gronroos 2007: 77.)

- Imago

- Suusanallinen viestinta
Toiminnallinen laatu
=miten

- Asiakkaan tarpeet

Aiemmin esitettyjen asiakkaiden kokeman kahden perus laatu-ulottuvuuden
teknillisen ja toiminnallisen laadun lisdksi, laatua voidaan tarkastella
laajemmasta nakokulmasta katsoen. Kuviossa 3 on esitetty Christian
Gronroosiin kehittdma koetun kokonaislaadun malli. Kyseissa laatumallissa
otetaan huomioon koetun laadun monimutkaisuus, jossa se voidaan yhdistaa
my6s markkinaviestintddn, yrityksen imagoon, suulliseen viestintddn seka
asiakkaan tarpeisiin, jotka vaikuttavat asiakkaan odottaman laatuun. Koettu
kokonaislaatu madrdytyy siis odotetun ja koetun laadun valisestd erosta.
(Gronroos: 2007: 76-77.)

Kuten Gronroosin kehittaman koetun kokonaislaadun malli osoittaa, niin
asiakkaan odotuksilla on ratkaiseva vaikutus asiakkaan ndkemykseen laadun

tasosta. Palvelun tarjoajan luvatessa liikaa asiakkaan odotukset nousevat liian
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korkealle, josta johtuen asiakas kokee palvelun laadun huonommaksi.
Kyseisessa tapauksessa laadun taso voi silti olla korkea objektiivisesti
mitattuna, mutta kun asiakkaan odotukset eivit ole tasapainossa kokemuksien
kanssa, koettu laatu on siitd huolimatta matala. Laadun kehittimisprosessit
voidaan siis tuhota lupaamalla liikaa, ja liian aikaisin. Laatuun liittyvat
lupaukset on siis hyva pitdd matalammalla, kuin todellinen tilanne on. N&in
voidaan  ylldttaa  asiakas, ja  samalla  kehittdd  tehokkaammin
asiakasuskollisuutta, kuin normaalisti saavutetulla asiakastyytyvaisyydella.
(Gronroos: 2007: 77-78.)

Reliability
Tangibles Assurance
Empathy Acces
Courtesy Communication
Responsiveness

KUVIO 4. Palvelun laatu-ulottuvuudet (Bergman & Klefsjo 1994: 20.)

Bo Bergman ja Bengt Klefsjo (1994: 19-20) ovat esittdneet kirjassaan ”Quality
from Customers Needs to Customers Satisfaction” vaihtoehtoisen mallin
palvelutuotteen laatu-ulottuvuuksista. Bergmanin ja Klefsjon palvelun laatu-
ulottuvuudet on esitetty kuviossa 4, ja niitd ovat muun muassa:

- Luotettavuus, joka tarkoittaa suorituskykya ja sen varmuutta.

- Reagointi, joka viittaa haluun palvella asiakkaita mahdollisimman

tehokkaasti.
- Huomavaisuus, joka liittyy palvelun tarjoajan kayttdytymiseen esimerkiksi

ystavillisyyteen.
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- Kommunikaatio, eli kyky ilmaista asioita niin, ettd asiakas ymmartaa.
- Palveluymparistd, jossa palvelu on asiakkaiden ulottuvilla.
(Bergman & Klefsjo 1994: 19-20.)

Palvelun laatuun voidaan vaikuttaa monella eri tapaa, ja sen maarittamiseksi
yrityksen on selvitettdva eri tekijat laatu-ulottuvuuksissa, jotka vaikuttavat
yrityksen tuottamaan palvelutuotteen laatuun. Yrityksen ja sen organisaation
on myoOs selvitettdavd laatuodotukset joita heiddan asiakkaillaan on, jotta
palvelulle voidaan asettaa yhtendiset laatuvaatimukset, ja sitd kautta voidaan
saavuttaa tarvittava laatu palvelulle. Palvelun laatuun kannattaa panostaa,
koska hyva laatu on kilpailukeino, ja silld voidaan vaikuttaa yrityksen

markkina-asemaan sekd kannattavuuteen. (Malka 1987: 94-95.)
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4 PALVELUN LAADUN MITTAAMINEN

Palvelualan yrityksen on mahdollista kehittdd toimintaansa, ja parantaa
kannattavuuttaan keskittymalld sekd panostamalla laatuun. Laadun
kehittamisen on oltava palvelualan yrityksessa jarjestelmallistd toimintaa, ja
systemaattiseen laadun kehittdimiseen on osallistuttava koko organisaation
voimin. Toisin sanoen yrityksen koko johdon sekd henkilokunnan on oltava
mukana laatutoiminnassa tuloksien saavuttamiseksi. Laadun kehittdmisen
perustana toimii ensisijana palvelun toiminnan ja prosessien mittaaminen.
Laatua pyritdan parantamaan ja ohjaamaan mittauksista saatujen faktojen ja
tuloksien perusteella, ndin ollen laadun mittaamisella on iso rooli yrityksen
laatua kehitettdessa. Palveluyritysten laadun mittaamisessa ja kehittdmisessa on
kyseenalaistettava totutut toimintatavat, -prosessit sekad ajatusmallit. (Jarvelin
& al. 1992: 5-7)

4.1 Palvelun laadun mittaamisen haasteet

Palvelun sekda palvelutuotteen laatua mitattaessa nousee tarkeimmaksi
ajatukseksi ja kysymykseksi se, ettd pystytddnko tuottamaan asiakkaan
odotuksia, tarpeita ja toiveita tdyttavia tasalaatuisia palvelutapahtumia
palveluyrityksen kokonaisvaltaisella toiminnalla. Laadun vaihtelevuutta
ohjaamalla ja valvomalla, sekd silld ettd lahtokohtana toimivat asiakkaan
vaatimukset ja tarpeet, voidaan saavuttaa tavoiteltu laadun erinomainen taso.
Tama maaritelmd sisaltdd kolme eri komponenttia joita ovat tavoitelaatu eli
tavoiteltu erinomaisuuden aste, yhtendinen laatu eli laadun vaihtelevuuden
minimoiminen, ja viimeisend edelld mainittujen asioiden yhteensopivuus
asiakkaan tarpeiden tyydyttdmiseksi. Vaikka Kkyseiset asiat saavutetaan

yrityksen toiminnalla laatua tarkasteltaessa, on laadun tason mittaaminen
palvelualalla silti vaikeaa. (Malka 1987: 88-89)

Yhtend perusajatuksena laadun mittaamisessa on l0ytda kerdtystd tiedosta
olennaiset asiat omalle yritykselle, ja pystyttdvd vastaamaan niilld yritysta ja

sen toimintaa koskeviin olennaisiin kysymyksiin. Laadun mittaamisessa on
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myOs otettava huomioon yrityksen sekd organisaation tarkeimpien
sidosryhmien nakokulmat laatua tarkasteltaessa. Yrityksen tarkeimpid
sidosryhmid ovat asiakkaat, henkildstd, johto sekd omistajat. Asiakkaille laatu
on asiakastyytyvdisyyttd, kun taas organisaation henkilokunnalle se on
tyotyytyvaisyyttd.  Johto  vastaa  yrityksen  muiden  sidosryhmien
tyytyvdisyydestd, ja se hyodyntaa kaikkia laatuun liittyvid mittareita. Omistajat
ovat taas kiinnostuneita laatukustannuksista, joten on my6s mitattava tuotetun
laadun maardd rahamaddrdisesti. Kaikki erilaiset ndkokulmat laadun
mittaamisessa on hyva ottaa huomioon, koska ne tukevat toisiaan. Esimerkiksi

asiakas hyotyy myo0s tyotyytyvaisyydestd, ja kustannusten pienenemisesta.
(Jarvelin & al. 1992: 41-42)

Palvelutuotteen aineettomuus on yksi ominaisuus, joka vaikeuttaa palvelun
laadun tason mittaamista. Palvelun laadun mittaaminen on ongelmallista,
koska aineettomalle palvelulle on vaikea madarittda erilaisia laatustandardeja,
toisin kuin fyysiselle tuotteelle, jonka laatua voidaan mitata erilaisilla
yhtendisillda mittareilla. Palvelun laatua ei voida etukdteen kokeilla sen
aineettomuuden takia, vaan se on ostettava ensin ennen kuin voidaan todeta,
ettd vastasiko se sille asetettuja odotuksia. Koettuun palvelun laatuun voi
vaikuttaa my0s ulkopuoliset tahot, jotka toimivat yhteistyossa palvelua
tuottavan yrityksen kanssa. Ulkopuolisia tahoja voivat olla esimerkiksi
huollosta, siivouksesta, tai turvallisuudesta vastaavat organisaatiot. Eli
alihankintana ostetun osapalvelun laatua on myos pystyttdva kontrolloimaan,
ja pitimdan se halutulla tasolla, jotta yrityksen ja sen tuottamaan palvelun
halutut laatukriteerit tayttyvat. (Malka 1987: 87-88)

4.2 Palvelun laadun mittaamisen tavat

Asiakkaiden ndkemys palvelun laadusta taytyy tietenkin maarittaa.
Normaalisti palvelun laatua mitataan asiakkaan kokemuksien perusteella
jalkeenpdin, mutta on my06s kehitetty tapoja, joilla palvelun laatua voidaan
mitata valittomasti. Yleisesti voidaan tunnistaa kaksi erilaista tyyppid, joita

voidaan kayttda palvelun laadun mittaamiseen. (Gronroos 2007: 83.)



31

1. Attribuutteihin eli ominaisuuksiin perustuvat laadun mittaamiseen

tarkoitetut mallit, jotka kuvaavat palvelun ominaispiirteita

2. Kvalitatiiviset mittaustavat, esimerkiksi mittausmallit, jotka perustuvat

kriittisien tapahtumien arviointiin (Grénroos 2007: 83.)

Attribuutteihin perustuvia mittaukseen kehitettyja malleja kdytetadn, seka
akateemisissa tutkimuksissa etta kdytannon yritystoiminnassa. Tunnetuin malli
on "SERVQUAL” niminen mittari, jossa vastaaja maarittaa tietyn maaran
ominaisuuksia, jotka han arvostelee mittausasteikolla. Kyseista mallia kdytetaan
yhdessd palvelun laadun analysointiin ja mittaamiseen tarkoitetun
kuiluanalyysimallin kanssa. Kvalitatiivista lahestymistapa laadun mittaukseen
kdytetdan vdhemmadn. Siind vastaajia pyydetddan kuvailemaan heidan

nakemystaan palvelusta. (Gronroos 2007: 83.)

Laatua on pyrittdivd mittaamaan myos erilaisin toiminnallisin ja operatiivisin
mittarein. Toiminnallisilla mittareilla hahmotetaan eri prosessien toiminnallisia
laatutekijoitd, esimerkiksi tiettyyn tehtdvdan kulunutta aikaa, tai asiakkaan
jonotusaikaa kassalla. Laatumittareina voidaan kayttda esimerkiksi myos
seuraavanlaisia tarkoin maariteltyja tekijoita kuten henkilokunnan pysyvyys,
uudelleen palaavien asiakkaiden osuus, myonteisten palautteiden suhde
negatiivisiin palautteisiin, ja tilausten keskimaardinen toimitusaika. (Gronroos
2007: 83.)

4.2.1 Kuiluanalyysimalli

Odotetun ja koetun palvelun vélisen eron, eli niin sanotun kuilun mittaaminen
on yleisesti kdytossa oleva asiakaspalautteiden kasittelyprosessi. Kuviossa 5 on
esitetty Zeithaml V.A, Berry L.L & Parasurman A:n kehittdima “Service quality
gap model” eli ”“Kuiluanalyysimalli”. Se on kehitetty laatuongelmien
mittaamiseen, niiden syiden analysointiin, sekd auttamaan yrityksen johtoa
ymmadrtamaan miten palvelun laatua voidaan parantaa. Mallilla pyritdan
havainnollistamaan, kuinka palvelun laadun taso muodostuu. Kyseisessa
mallissa on viisi laatukuilua, jotka johtuvat laadunjohtamisprosessin

epdjohdonmukaisuuksista, ja ratkaiseva kuilu odotetun ja koetun palvelun



32

valilla on riippuvainen muista kyseisen prosessin kuiluista. (Gronroos 2007:
114-115.)

Suullinen viestinta Henkilokohtaiset tarpeet Menneet kokemukset

I » Odotettu palvelu

Kuilu 5 H

Koettu palvelu

Kuluttaja

_________ R e B e E PP E LT EEEEE R,

Markkinoija Kuilu 4
: Palvelun toimitus —_— Ulkoinen kuluttajiin kohdistuva
I (etu- ja jalkikateiskontaktit) viestinta
1
: Kuilu3 {]
1
1 ey . ¥

. Kasityksien muokkaaminen
L}
Kuilu 1 1 palvelun laadun hyvaksi

L}
I 7\
. Kuilu2 ]
1
1

Johdon kasitykset kuluttajien
odotuksista

KUVIO 5. Kuiluanalyysimalli. (Gronroos 1998: 102.)

Kuiluanalyysimallin viisi laatukuilua koostuvat seuraavasti:

1.Johdon ndakemyksen kuilu

- Yrityksen johdon ndkemys laatuodotuksista ovat puutteellisia, joka voi
johtua  esimerkiksi epatarkoista tiedoista  markkinatutkimuksissa,
kysyntdanalyysin puuttumisesta, tai informaatiokatkoksista organisaation
sisdlla. (Gronroos 1998: 102-103.)

2. Laatuvaatimusten kuilu
- Palvelun laatuvaatimukset eivit kohtaa johdon laatuodotuksien kanssa, joka

voi johtua esimerkiksi epdselkeistd tavoitteista, ylimman johdon
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puutteellisesta osallistumisesta laadun suunnitteluun, suunnitteluvirheista,

tai riittdmattomista suunnitteluprosesseista. (Gronroos 1998: 103-104.)

3. Palvelun toimituksen kuilu

- Palvelun toimitus- ja tuotantoprosessissa ei noudateta laatuvaatimuksia,
joka voi johtua esimerkiksi siitd, ettd vaatimukset eivdt ole yhdenmukaisia
organisaatiokulttuurin kanssa, palveluoperaation huonosta johtamisesta tai

sisdisen markkinoinnin puutteellisuudesta. (Gronroos 1998: 104-105.)

4. Markkinaviestinnan kuilu

- Toimitettu palvelu ei ole yhdenmukainen markkinoinnissa annettujen
lupauksien kanssa, joka voi johtua esimerkiksi tuotannon ja markkinoinnin
koordinoinnin  puutteesta, taipumuksesta luvata liikoja, tai jos
palvelutuotanto on unohdettu markkinointia suunniteltaessa. (Gronroos
1998: 105-106.)

Q1

. Koetun palvelun laadun kuilu

Koettu palvelu ei vastaa odotettua palvelua, jonka seurauksena voi syntya
esimerkiksi laatuongelmia, negatiivinen yrityksen imago kielteisen suullisen

viestinnan takia, ja huono yleinen palvelun laatu. (Gronroos 1998: 107-108.)

422 SERVQUAL-malli

Kuiluanalyysimallin tueksi Zeithaml V.A, Berry L.L & Parasurman A. ovat
kehittaneet “SERVQUAL” laatumittarin, jolla mitataan palvelun viittad laatu-
ulottuvuutta. Laatu-ulottuvuudet kyseisessd mittarissa ovat luotettavuus,
reagointikyky, vakuuttavuus, empatia, sekd palvelun fyysinen ymparisto.
(Fitzsimmons & Fitzsimmons 1994: 193-195.)

SERVQUAL-malli laatumittarin viisi laatu-ulottuvuutta, ja niiden merkitykset:
1. Palvelun luotettavuus tarkoittaa sitd, etta palveluyritys tarjoaa asiakkailleen

tasmallistd palvelua tekemattd virheitd, sekd toimittaa palvelun sovitusti

aikataulussa.
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2. Palvelu yrityksen reagointikyvylld tarkoitetaan sitd, ettd yrityksen
tyontekijit ovat halukkaita auttamaan ja informoimaan asiakkaita

mahdollisimman tasmallisesti seka ripedsti.

3. Vakuuttavuus tarkoittaa sitd, ettd tyontekijoiden kaytos sekd toiminta antaa
asiakkaalle luotettavan kuvan yrityksestd, ja asiakas tuntee olonsa
turvalliseksi asioidessaan yrityksen kanssa. Vakuuttavuus tarkoittaa myos,
ettd tyOntekijat ovat aina kohteliaita, ja heilld on tarvittava tietotaito

asiakkaan palvelemiseksi.

4. Empatia tarkoittaa sitd, ettd palveluyritys ymmartaa asiakkaan ongelmat,
sekd toimii tdydelld teholla ongelman ratkaisemiseksi. Asiakkaalle on myos

pystyttava antamaan yksilollista palvelua.

5. Palvelun fyysinen ympadristd toimii ratkaisevana tekijand, ja se liittyy
palvelun toimintatilojen, laitteiden sekd materiaalien viehattivyyteen seka
vetovoimaan. Asiakaspalvelijoiden olemus on my0s yhtend osatekijana.
(Gronroos 2007: 84.)

Palvelun laatua mitataan kyseisella SERVQUAL-mallilla laskemalla eroja
asiakkaiden antamien odotuksien ja kokemuksien valilla. Mallissa ja mittarissa
on yleensd 22 kysymysta ja vaittimdd, joilla arvioidaan asiakkaan
palveluodotuksia seka palvelukokemuksia. Asiakas vastaa kysymyksiin 7-
asteisella luokituksella, jossa asteikkona toimii yleensa erittdin samaa mielta ja
vahvasti erimieltd  valiset vdittamat. Kysymyksiin asiakkaiden antamia
luokituksia arvioidaan, seka vertaillaan kaikkien viiden eri ”“Kuiluanalyysi-
mallissa” esiintyneiden laatukuilujen ndkokulmasta . Kyseinen laatutytkalu on
pyritty kehittdmaan ja suunnittelemaan niin, ettd sitd voidaan kayttda laaja-
alaisesti erilaisten palvelualan yrityksien laatua mitattaessa. Servqual-mittarin
kehittdjat ovat esittaneet sen soveltuvuutta moniin eri tarkoituksiin, mutta sen
tarkeimpana tarkoituksena ja funktiona voidaan pitda palveluiden trendien, eli
kehityssuuntien seuraamista ajoittaisilla asiakastutkimuksilla. SERVQUAL-
mallia voidaan my6s kayttdd yrityksen markkinointitutkimuksissa
vertailemaan palvelua kilpailijoihin verrattuna, jotta yritys voi tunnistaa
parempaan laatuun vaadittavat tekijat. (Fitzsimmons & Fitzsimmons 1994: 193-
195.)
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4.3 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen kriittisend menestystekijana

Palvelun laadun mittaamisen lahtokohtana, ja kriittisena tekijana voidaan pitaa
asiakastyytyvdisyytta. Asiakas on aina se, joka maaraa ja arvioi tuotteen laadun
lopullisen tason riippumatta siitd, ettd minkdlainen palvelu tai tuote on
kyseessa. Perinteisesti asiakastyytyvaisyytta on tarkasteltu
markkinatutkimuksien avulla. Yleisesti on ajateltu, ettd on tarkeampaa hankkia
uusia asiakkaita, kuin sdilyttdd vanhat asiakkaat. Uusien asiakkaiden
hankkiminen on kuitenkin paljon kalliimpaa, kuin pitdd tyytyvaiset ja
positiivisesti yllattyneet asiakkaat jatkossakin yrityksen tuottamien palveluiden
kayttdjina. Asiakastyytyvdisyyden kautta saavutettu asiakasuskollisuus on siis
darimmaisen tdrkedd. Asiakasuskollisuuden saavuttamiseksi yrityksen on
kuunneltava tarkasti asiakkaiden mielipiteitd seka tekijoita, jotka vaikuttavat

asiakastyytyvaisyyteen. (Bergman & Klefsjo 1994: 280-281.)

Asiakastyytyvdisyyden mittaaminen on siis erittdin tdrkeda palvelutuotteen
kehittamisen kannalta. Yleisesti reagoidaan asiakastyytyvdisyys mittauksissa
selvinneisiin asioihin joihin asiakkaat ovat pettyneet, tai ovat olleet
tyytymattomid. Taman lisdksi on my0Os erittdin tdrkeda ottaa huomioon
mittauksissa saatujen tuloksien analysoinnissa my&s ne asiat joihin asiakkaat
ovat olleet tyytyvdisid ja jopa positiivisesti yllattyneitd. Kyseiset informaatiot
voidaan saada selville systemaattisella asiakastutkimuksella, haastatteluilla,
sekd keskittymalld liiketoiminnan avainasiakasryhmiin. Palvelun kehittamisen
kannalta on siis tarkeda hankkia tietoa, ja yrityksen on kehitettivd toimiva

asiakastyytyvaisyysmalli. (Bergman & Klefsjo 1994: 290.)

Asiakastyytyvdisyyden mittaukseen ja analysointiin kehitettdvada mallia

luodessa on hyva kiinnittaa kahteen nakokulmaan huomiota, joita ovat:

1. Palvelutuotetta pitdisi kehittdd eliminoimalla yleiset syyt, jotka johtavat
asiakastyytymattomyyteen. Mahdollisuuksien mukaan pitdisi yrittdd my0s

kehittda ja lisata niitd ominaisuuksia, jotka ilahduttavat asiakasta.

2. Palvelutuotteen kehittamisprosessia tulisi tarkastella asiakaskokemuksien
perusteella, niin ettd yrityksen mahdollisesti tarjoamat uudet palvelut voisivat

tulevaisuudessa olla parempia jo heti alusta asti. (Bergman & Klefsjo 1994: 290.)
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5 PALVELUN LAADUN KEHITTAMINEN

Palvelun laadun kehittamisen ldhtokohtana toimii laadun nykyinen taso ja sen
tason mittaamisesta saadut faktat. Tahtdimena toimii taas palvelun laadulle
asetetut tavoitteet. Laatutavoitteet pyritddan saavuttamaan kehittamalla
palvelun laatua eri keinoin, ja laadun kehittdmisen tueksi on olemassa erilaisia
apukeinoja. Naditd ovat muun muassa laatusuunnitelmat, laatuohjelmat,
laatupalkinnot, laatusertifikaatit, seka erilaiset laatutyokalut ja teoreettiset
mallit. (Jarvelin & al 1992: 5-7.)

5.1 Laadun suunnittelu kehittdmisen perustana

Laadun suunnittelu tarkoittaa karkeasti sitd, ettd yritys laatii askel askeleelta
etenevan laatusuunnitelman, joka asettaa yrityksen laadun kehittdmiselle
suuntaviivan. Askelittain etenevan suunnitelman on tarkoitus selkeyttda miten
yritys ja sen organisaatio pddsee ldahtokohdasta madaranpaahan laatua
tarkasteltaessa. Alla on listattuna A. C. Rosanderin kirjassaan “The Quest for
Quality in Services” esittama palvelun laadun suunnitteluun tarkoitettu

kymmenen kohdan yleinen malli. (Rosander 1989: 317.)

Maaritd laadulle paamaarat ja tavoitteet.
Kayta tavoitteiden perustana tunnistettuja asiakkaiden tarpeita.

Esita tarvittavat prosessit ja toimenpiteet, joilla paamaarat saavutetaan.

L N

Jarjesta tarvittavat resurssit, joilla kyseiset toimenpiteet voidaan suorittaa
ja toteuttaa.

Mittaa ja arvioi kokonaisuuden edistymista kohti tavoitteita.

Tunnista ja havaitse ongelmakohdat prosesseissa.

Diagnosoi ja maddrita ongelma, ja erittele sen aiheuttajat.

Tee tarvittavat toimenpiteet ongelman ratkaisemiseksi.

© © N o o

Seuraa ettd tehdyt toimenpiteet riittavat, ja tehoavat ongelmaan.
10. Suunnittele laadun jatkuvaa kehittamistd. (Rosander 1989: 317.)
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Jarjestelmallinen laadun suunnittelu on tdarkedd, jotta laatua voidaan johtaa
yrityksessa tehokkaasti. Laadun suunnittelun on siis oltava jatkuvasti esilld
organisaatiossa, jotta siitd olisi hyotya, ja ettd suunnitelma pysyy ajan tasalla.
Laadun suunnittelussa on valttimatonta analysoida ja tarkastella organisaation
laadun nykytilaa, sekd ottaa my0Os eri toimintaprosessien vahvuudet ja
heikkoudet huomioon suunnittelussa. Tamdn jdlkeen voidaan Iuoda
yksityiskohtainen =~ suunnitelma, joka sisdltdd toimintasuunnitelman,
menettelytavat seka tekniikat. (Oakland 1993: 69.)

Laadun suunnittelu on siis hyvda dokumentoida yrityksen sisdiseen kayttoon
tarkoitetuksi konkreettiseksi laatusuunnitelmaksi. Laatusuunnitelma on hyva
spesifioida jokaiselle yrityksen tarjoamalle palvelulle, ja siind on hyva olla
tarkoin maaritetyt prosessit, jota laadun yksityiskohtainen kehittiminen vaatii.
Laatusuunnitelman tulisi sisdltdd muun muassa seuraavat asiat; tarkat ohjeet
palvelulle, laatujdrjestelmdn menettelytavat, palvelun malli-esimerkin ja
laatuprosessien ohjauksen. (Oakland 1993: 69-70.)

KUVIO 6. Demingin PDCA-ympyra. (Bergman & Klefsjo 1994: 184.)

Kuviossa 6 on esitetty “laatuguruksikin” nimetyn laadun oppi-isan W.Edwards
Demingin laadun suunnitteluun ja kehittamiseen tarkoitettu PDCA-ympyra.

Demingin kehittima PDCA-ympyra on erittdin yksinkertainen, mutta silti
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tehokas ja toimiva tarkoitukseensa. PDCA-ympyra koostuu neljasta kohdasta,
jotka ovat Plan, Do, Check ja Act, ja sitd voidaan kayttdd muun muassa hyvaksi

laatusuunnitelman runkoa tehdessa. (Rosander 1989: 317.)

PDCA-laatuympyran ensimmadisend vaiheena on ”“Plan”, eli suunnitelman
laatiminen, suunnitelman on perustuttava faktoihin. Toisena vaiheena
suunnitelman laatimisen jalkeen on ”“Do”, jolloin toteutetaan suunnitelman
toimenpiteet. Toteuttamisvaiheessa on tdrkeda sitouttaa, ja ottaa koko
organisaatio mukaan toimenpiteisiin. Kolmantena vaiheena on ”Check”, jolloin
tutkitaan ja tarkastellaan tehtyjen toimenpiteiden tuloksia, ja sitd kuinka
prosesseissa on onnistuttu. Tassd vaiheessa on hyva kayttda erilaisia
laatutyokaluja apuna tuloksien tarkasteluissa. Neljantend ja viimeisena
vaiheena on ”Act”, jolloin saavutetusta laadun tasosta on tarkoitus tehda

pysyvaa. (Bergman & Klefsjo 1994: 184.)

Demingin PDCA- ympyra tunnetaan myos PDSA-ympyréand, jolloin “Check”
kohdan tilalla on ”Study”. Molemmat versiot laatuympyrastd ovat kuitenkin
ajatukseltaan samoja, mutta yhden kohdan nimed on vain muutettu
jalkeenpdin. PDCA-laatuympyrdd voidaan kadyttdda monessa eri kontekstissa,
mutta sen voidaan todeta olevan myos kiteytetty versio kappaleessa aiemmin
esitetystdi A.C Rosanderin kymmenen kohdan yleisestd mallista laadun
suunnitteluun. (Bergman & Klefsjo 1994: 317.)

5.2 Laatuohjelmat ja systemaattinen laatutoiminta

Laatuohjelma on laadun kehittdmiseen tarkoitettu tyokalu, joka ottaa huomioon
laadun kehittdimisen kokonaisuutena erilaisten spesifioitujen prosessien kautta.
Laatuohjelmat toimivat osana kokonaisvaltaista laatujohtamista. Palvelualan
yrityksen laatuohjelman kdynnistdimiseen on monia tapoja. Ensin taytyy
madrittdd avainhenkil6t, jotka vastaavat laatuohjelman kaynnistimisestd ja
sithen vaadittavien resurssien organisoimisesta. Avainhenkildiden tietdmys
laadusta ja sen kehittdmisestd laatuohjelman kautta, tulee olla tarvittavalla

tasolla. Tarvittavan tason saavuttamiseksi yritys voi kdyttdd organisaation
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ulkopuolista apua laatuohjelman kaynnistimistd ja rakentamista varten.
(Rosander 1989: 24.)

Laatuohjelmat ovat siis konkreettisia laadun kehittamiseen tarkoitettuja
tyokaluja. Laatuohjelman ldpi viennistd yrityksen organisaatiokulttuuriin seka
toimintatapoihin vastaa yleensd erillinen laaturyhmad, jonka tavoitteena on
luoda yritykseen systemaattinen laadun kehittdmiseen tdhtdava toimintatapa.
Laaturyhma asettaa yleensa erilaisia teemoja, jotka voivat liittyd esimerkiksi
laatujarjestelmdn sertifiointiin, asiakastyytyvdisyyden parantamiseen, tai
laatujarjestelmdn dokumentointiin. Laatuohjelman tavoitteena ja apuna
voidaan kayttda erilaisia siihen kehitettyja yleisid referenssejd, ja laadun
kehittamisen avuksi luotuja  tyOkaluja, kuten laatupalkintoja tai
laatusertifikaatteja. Kyseiset referenssit antavat laadun kehittamiselle suunnan
ja luovat rungon kehittamisprojektille, sekd toimivat tavoitteina joihin

systemaattisella kehitystyolla pyritdan. (Jarvelin & al 1992: 126-129.)

5.2.1 Laatupalkinnot laadun kehittdmisen perustana

Useita erilaisia kansainvalisid ja maiden sisdisid laatupalkintoja on luotu, jotta
yrityksid ja organisaatioita voitaisiin kannustaa tekemaan tyotd laadun
kehittamiseksi, ja paremman laadun saavuttamiseksi. Laatupalkintojen
padtarkoituksena on kannustaa yrityksid menestyvdan liiketoimintaan oman
organisaation toiminnan itsearvioinnin kautta. Tunnettuja laatupalkintoja ovat
esimerkiksi Japanilainen “Deming prize” sekd Amerikkalainen “Malcom Bridge
National Quality Award”. Kyseiset laatupalkinnot ovat vaikuttaneet paljon
Japanin sekd Yhdysvaltojen laatuun panostamiseen, ja siind menestymiseen.
Naiden lisdksi on olemassa my6s esimerkiksi ”“European Quality Award” seka
Suomen laatupalkinto. (Bergman & Klefsjo 1994: 371.)

Deming Prize -laatupalkinto on ollut jo pitkddn kaytossa Japanissa, ja sitd
hakevien yritysten toimintaa arvioidaan W. Edward Deming:n vuonna 1951
kehittaman laatufilosofian perusteella. Deming laatupalkintoja on erilaisia
yrityksen toiminnasta riippuen. Deming palkinnolla on ollut suuri merkitys
laadun kehityksessa Japanissa. Malcom Baldrige National Quality Award
laatupalkinto on taas kehitetty ja perustettu vuonna 1987 USA:ssa, ja sitd
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voidaan pitdd ldnsimaisten laatupalkintojen esikuvana. Laatupalkinto on saanut
nimensda USA:n edesmenneen kauppaministerin mukaan, ja sen perimmaisena
tavoitteena on lisdta laatutietoisuutta Amerikkalaisten yritysten keskuudessa.
Laatupalkinnon sdantdihin kuuluu my®0s, ettd yritykset, jotka saavuttavat
kyseisen palkinnon, pitdisi erilaisin keinoin jakaa ja julkaista tietoa toimivista
laatustrategioistaan. (Bergman & Klefsjo 1994: 372-374.)

Laatupalkinnot ovat herdttaneet suurta mielenkiintoa, koska ne antavat
yrityksille mahdollisuuden arvioida toimintaansa, sekd osoittaa korkean tason
toiminnoissaan. Jokaisella organisaatiolla on omia parempaan laatuun tahtaavia
toimenpiteitd, ja laatupalkinnoille asetettujen kriteerien perusteella mika yritys
tahansa voi arvioida omien toimintojensa tasoa. Laatupalkintojen kriteerien
avulla yritys pystyy myOs seuraamaan laadun kehittymistd omassa
organisaatiossa, sekd vertailemaan omien toimintojen laadukkuutta muiden
silmissd. Laatupalkinnot toimivat hyvand runkona yrityksissa kaynnistettaville
laatuohjelmille. (Jarvelin & al 1992: 22.)

5.2.2 Laatusertifikaatit laadun kehittdmisen tavoitteena

Erilaiset laatusertifikaatit toimivat my0s tavoitteina, joihin pyritaan
systemaattisella laadun kehittdmiselld. Tunnetuimpia laatusertifikaatteja ovat
ISO-9000 -standardit, jotka ovat globaalisti hyvaksyttyja referensseja sen
saavuttaneille yrityksille. ISO-9000 standardit antavat tietynlaisen suuntaviivan
laatujarjestelmdn ja laadun kehittdmiselle. Aiemmin kyseiset standardit eivat
soveltuneet palvelualan yrityksille, mutta nykyddn niitd on kehitetty

yleispateviksi, sekd jokaiseen toimialaan sopiviksi. (Jarvelin & al 1992: 20-21.)

ISO-9000 standardeissa yritys pyrkii saavuttamaan tavoitteet, joita ovat:

1. Laadunohjauksen alue, jossa tavoitteena on asiakkaan tarpeet tyydyttavan
laadun yllapitaminen organisaatiossa.

2. Sisdainen laadunvarmistaminen, jossa organisaation oma johto on
vakuutettava siitd, ettd tavoiteltu laatu saavutetaan ja taso pystytaan

pitdmaan ylla.
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3. Asiakkaan vakuuttaminen siitd, ettd asetettu laatuvaatimus saavutetaan
toimitetussa ja suoritetussa palvelussa.

4. Laadun jatkuva parantaminen seka kehittaiminen. (Jarvelin & al 1992: 20-21.)

ISO-9000 —standardin mukaiset laatujdrjestelmat sisaltavat laatujohtamiseen
toteuttamista varten tarvittavat asiat joita ovat esimerkiksi organisaation
rakenne, vastuut, menettelytavat ja resurssit. Kyseisen laadun kehittdmiseen
tarkoitetun standardin huonona puolena voidaan pitda sitd, ettd se ohjaa
laatutoimintaa liikaa sertifiointiin ja dokumentointiin. ISO-9000 standardit ovat
kuitenkin yhtendistaneet laatualan kasitteistod maailmanlaajuisesti. (Jarvelin &
al 1992: 20-21.)

5.3 Demingin 14 kohtaa laadun kehittamiseen

W. Edwards Deming on yleisesti korkeasti arvostettu ja ansioitunut
Japanilaisen laatuvallankumouksen alulle panija. Demingin ndkemyksen
mukaan yrityksen johto on vastuussa 85 prosenttisesti kaikista laatuongelmista,
ja siksi laatuongelmia aiheuttavien systeemien sekd prosessien muuttaminen
edellyttaa johtamista. Yrityksen johdon taytyy uudelleen kohdistaa huomionsa
asiakkaiden tarpeiden tyydyttamiseen ja laadun jatkuvaan parantamiseen, jotta
se voi pysya kilpailun edelld. Tahan tarkoitukseen Deming kehitti 14 kohdan
laadun kehittimiseen tarkoitetun ohjelman. (Fitzsimmons & Fitzsimmons 1994:
193-195.)

Demingin 14 kohtaa laadun kehittamiseen:

1. Luo pysyva tarkoitus ja pitkdnajan tavoite palvelun laadun kehittamiselle.

- Yrityksen johdon on oltava kiinnostunut tulevaisuuden rakentamisesta, eika
pelkdstdan keskittyd seuraavaan vuosineljinnekseen. Yrityksen jokaiselta

liiketoiminta-alueelta on odotettava innovaatioita.

2. Omaksu uusi filosofia, jolla varmistetaan parempi laatu.
- Kieltaydy hyvaksymasta yleisesti tavanomaista huono tasoista tyoskentelya ja

palvelualttiutta, seka viivastyksia.
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3. Ali luota laatutarkastuksiin, vaan kehita sitd systemaattisesti.

- Palveluyrityksien pitdisi tyoskennelld tiiviissd yhteisty0ssd toimittajiensa
kanssa, jotta he voivat toimittaa laadultaan riittavia tuotteita. Tdima toimenpide
vahentad, tai jopa vapauttaa palveluyrityksen tarpeen kalliista toimenpiteestd,

jossa tarkastetaan tuotteet niiden saapuessa.

4. Ala valitse toimittajia pelkéstdan hinnan perusteella, vaan ota huomioon
myos laatu.

- Palveluyrityksen ostoista vastaavien tyontekijoiden ja osaston on opittava, etta
laatu on tirkedmpdd kuin alhainen hinta. Laadun tdrkeys korostuu, koska
saastamalla kustannuksia ostamalla halvalla saattaa helposti laskea laadun
tasoa, nostaa kustannuksia, sekd johtaa asiakkaiden menetyksiin ja

turvallisuuden riskeeraamiseen.

5. Pyri parantamaan jatkuvasti palvelun tuottamiseen tarvittavaa jarjestelmaa
sekd prosesseja.

- Ennen kuin palvelualan yrityksessa voidaan tehda laadullisia parannuksia on
valttamatonta paikantaa paikat, ongelmat, tilanteet, toimenpiteet, projektit,
menettelytavat, joissa kehittamistoimenpiteet ovat tarpeellisia. TyoOntekijat
voivat korjata yksittdiset ja erityiset laatua heikentdvat asiat, kun taas johdon
taytyy puuttua kroonisiin huonon laadun aiheuttajiin ja virheisiin

jarjestelmassa.

6. Aloita modernit koulutus- ja perehdyttamistavat.

- Koulutus on valttdmatonta tyontekijoiden perehdyttamisessa yrityksen
laatupolitiikkaan ja -kdytantoihin. TyoOntekijat taytyy perehdyttda yrityksen
toimintatapoihin ja siihen, ettd mikd on hyvaksyttavaa laatua, ja mika ei vastaa

asetettuja laatukriteereja.

7. Johtamiskaytantdjen kehittaminen tyontekijoiden tyon helpottamiseksi
- Kohdista fokus johtamistapoihin, joilla tyontekijoitd voidaan auttaa tekemaan
laadullisesti parempaa tyota. Tarjoa tyokalut ja tekniikat, joilla voidaan edistaa

yksilon ammattiylpeytta.
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8. Poista pelko ja epavarmuus.
- Poista pelko ja rohkaise tyontekijoitd osallistumaan laatuty6hon, seka

kommunikoimaan ongelmista ideoista.

9. Kehita yrityksen sisdistd yhteistyota
- Rohkaise laadun kehitykseen tiimitydskentelyn avulla.

10. Al4 aseta lukuihin perustuvia tavoitteita.
- Lukuihin perustuvat tavoitteet ja iskulauseet eivdat ole hyodyllisid
palveluyrityksen laadun kehittdmisprosessissa, koska ne eivét ole yksittdisen

tyontekijan saavutettavissa.

11. Poista tyoskentelylle asetetut standardit.
- Tyoskentelylle asetut tiukat laatustandardit eivat motivoi tyontekijoita kohti
laadun kehittamista. Tavoitteiden tulisi olla ymmarrettavia ja tyontekijoiden

saavutettavissa.

12. Poista tyontekijoiden arvostusta haittaavat esteet.
- Tyontekijat tarvitsevat palautetta tyonteon laadusta. Tyontekijan tulisi saada
arvostusta laadukkaasta tyOskentelystd, jotta voidaan pyrkid kohti

ammattiylpeytta.

13. Kehittdmis- ja koulutusohjelmien aloittaminen
- Koko henkilokunta tarvitsee jatkuvaa koulutusta, jotta jatkuvaa laadun

kehittamisprosessia voidaan pitaa ylla.

14. Johdon sitoutuminen laadun kehitykseen

- Yrityksen ylimman johdon on sitouduttava ja tyoskenneltava jatkuvasti sen
eteen, ettd edelld esitetyt kohdat toteutuvat, jotta laadun kehittdmisprosessi olisi
jatkuvaa. (Fitzsimmons & Fitzsimmons 1994: 273-278; Rosander 1989: 219-220.)

Demingin 14 kohtaa toimii laatutytkaluna yrityksen ylimmalle johdolle, jonka
avulla yritys voi kehittdad laatua, sekd parantaa tuottavuutta ja kilpailuasemaa
markkinoilla. Kyseinen tyokalu ja suunnitelma eroaa muista vastaavista joilla
on sama padmaddraa siind, ettd Demingin suunnitelma pohjautuu Shewhartin

tilastolliseen laadun valvontaan. Laatutyokalu perustuu analysoituihin
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havaintoihin kdytdnnon yritystoiminnassa, eikd niinkddan akateemisiin
teorioihin ja tutkimuksiin. Haasteena on kuten muissakin laatutyokaluissa
niiden implementointi kdytinnon toimintaan, riippumatta yrityksen
toimialasta. Yrityksen organisaation jokaisen tason on osallistuttava
paivittdiseen laadun kehittamiseen, jotta siitd saadut hyodyt ovat konkreettisia.
(Rosander 1989: 219.)
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA MENETELMAT

Tutkimuksen empiirinen osuus kasittelee laatua ja sen kehittamista
kohdeyrityksessa  asiakastyytyvadisyystutkimuksen avulla. Tutkimuksen
kohdeyritys on minulle tuttu, koska olen tyOskennellyt Kkyseisessa
organisaatiossa jo useamman vuoden ajan, ndin ollen toimeksiantajan valinta
oli kohdallani helppoa. Tehtdvana oli tutkia Jukupark Oy:n Turun toimipisteen
laatua asiakastyytyvdisyyden avulla. Tutkimuksen avulla pyrittiin selvittdimaan
mitkd ovat kyseisen yrityksen kriittisia tekijoita laadussa, ja mitd asioita on
kehitettdva, jotta laatua voidaan parantaa. Pyrin tuomaan esille selkeasti
kriittiset tekijat kohdeyrityksen laadussa, sekda laadun kehittdmiseen

nakokulmia tutkimustuloksista selvinneiden asioiden avulla.

6.1 Tutkimuksen kohdeyrityksen esittely — Jukupark Oy

Jukupark Oy on vuonna 2008 perustettu yritys, joka tuottaa matkailualan
palveluita asiakkailleen. Jukupark Oy vastaa vesipuisto JukuParkin
liikketoiminnasta Kalajoella sekd Turussa. Kalajoen toimipiste on toiminut

vuodesta 2008, ja Turun toimipiste avautui kesalla 2010. (Jukupark 2012.)

Vesipuiston kohderyhmdnd ovat perheet ja nuoriso, seka lahialueella olevat
lomailijat ja asukkaat. Kesdan aikana Kalajoella on henkilokuntaa noin 55
henkil6d, ja Turussa noin 65 henkiloa. Asiakkaita oli Kalajoella viime kesana
noin 55 000, ja Turussa noin 50 000 asiakasta. (Jukupark 2012.)

Jukupark Oy:n toiminta-ajatuksena on tuottaa voittoa, sekd kehittaa
asiakasldhtoisesti ja suunnitelmallisesti vesipuiston palveluita. Tavoitteena on
markkinoida kohteita mahdollisimman tehokkaasti yhteistyossa alueen muiden
matkailuyrittdjien kanssa, seka kehittaa kohteiden vetovoimaa systemaattisesti.
Jukupark Oy:n liikevaihto oli vuonna 2010 noin 2,3 miljoonaa euroa. (Jukupark
2012.)



46

Laatujohtamisella on iso merkitys sesonkiluontoisessa palvelualan yrityksessa.
Laadun mittaaminen ja kehittiminen pitéda olla suuressa roolissa Jukupark Oy:n
lilkketoiminnassa, koska kyseisen yritystoiminnan menestyvyys on riippuvainen
laadusta. Asiakaspalvelun ja palvelutuotteen yleista laatua pyritdan
mittaamaan ja kehittdmaan jatkuvasti Jukupark Oy:ssa asiakastyytyvadisyyden

maksimoimiseksi. (Jukupark 2012.)

6.2 Tutkimusmenetelma ja tutkimusaineisto

Tutkimus on toteutettu kvantitatiivisena asiakastyytyvaisyystutkimuksena.
Tutkimusaineistona on kaytetty asiakastyytyvaisyyskyselyitd, jotka on teetetty
yrityksen kolmen ensimmadisen aukiolo kesan aikana vuosina 2010, 2011 ja 2012.
Asiakastyytyvdisyyskyselyjen kohderyhména ovat olleet Jukupark Turku
vesipuiston kaikki asiakkaat, joita on ollut noin 50 000 henkil6a keséssa. Kyselyt
on suoritettu perinteisella tavalla taytettdavalla paperilomakkeella, joita on jaettu
asiakkaille, sekd niitd on ollut myos saatavilla eri asiakaspalvelupisteissa
puiston alueella. Alkuperdisen asiakastyytyvaisyyslomakkeen olen laatinut
kesdksi 2010, kun vesipuisto avattiin. Lomaketta on tdydennetty ja tarkennettu
sen jidlkeen avoimilla kysymyksilld kuluneiden 3 vuoden aikana, jotta se
palvelisi entistd paremmin asiakastyytyvdisyyden mittaamista ja laadun

kehittamista eri osa-alueilla.

Kyselyissa vastaajat arvioivat tyytyvaisyyttadn eri osa-alueilla asteikolla 1-5,
jossa arvosana 5 tarkoittaa erittdin tyytyvdistd, ja arvosana 1 taas erittdin
tyytymatonta.  Asiakastyytyvdisyyskyselyn tarkoituksena oli  selvittaa
asiakkaiden mielipidettad ja arviota palvelun laadullisista seikoista. Kyselyssa
pyrittiin selvittimdan asiakkaan mielipidettd muun muassa palveluasenteesta,
siisteydestd, viihtyvyydestd, valikoimasta, ravintolapalveluista,
perheystavallisyydestd ja kokonaisuudesta. Lisdksi kyselyissa kaytettiin myos
tarkentavia avoimia kysymyksid, joihin asiakkaat pystyivdt sanallisesti

tarkentamaan palvelun epéakohtia seka positiivisia seikkoja.

Asiakastyytyvdisyyskyselyistd koottua tietoa tutkin kayttamalla hyvaksi
Balanced Critical Factor Index (BCFI) -metodia ja tyokalua. Kyseisen metodin
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avulla pyrin selvittdmaan laatu nakokulmasta katsoen yrityksen kriittisimmat
kehityskohteet. BCFI-metodin tuloksien avulla pyrin analysoimaan laatua ja

sen kehittdmiseen tarvittavia toimenpiteita.

6.3 Tutkimusmetodi Balanced Critical Factor Index —tyokalun esittely

Tassa kappaleessa esittelen asiakastyytyvaisyyskyselyn ja tutkimuksen
analysointiin kaytetyt tyokalut ja metodit. Tutkimuksen aineisto ja data on
kerdatty vuosina 2010 - 2012 kdyneiden asiakkaiden tdyttamistd asiakas-
tyytyvidisyyslomakkeista. Aineiston ja tiedon analysoimisen avuksi on
tutkimuksessa kaytetty Josu Takalan vuonna 2010 kehittamé&a Balanced Critical
Factor Index (BCFI) -metodia ja tyokalua, jonka avulla voidaan tutkia yrityksen
laadun kriittisid menestystekijoita. (Nadler & Takala 2010.)

Kyseinen BCFI-metodi on jatkokehitetty alunperin vuonna 2003 esitellysta Josu
Takalan ja Markku Rautiaisen monivalintapaatoksentekomallista, seka siitd
vuonna 2007 edelleen kehitetystd Josu Takalan ja Juha-Matti Rannan
esittamasta Critical Factor Index —tyokalusta. Balanced Critical Factor Index on
yrityksen johtamiseen ja strategisten paatosten tukemiseen tarkoitettu tyokalu,
joka perustuu asiakkaiden odotuksiin ja kokemuksiin. (Nadler & Takala 2010.)

Balanced Critical Factor Index (BCFI) on kehitetty tarjoamaan kokonaisvaltaisen
nakokulman yrityksen toimintaprosessien nykyisestd suorituskyvysta.
Yrityksen on tehtdva pdivittdin monia strategisia pdatoksid, jonka vuoksi
organisaation johdolla on oltava vahva ndkemys ja yleiskuva yrityksen sen
hetkisesta  tilanteesta, sekd tulevaisuuden toiminnan kehittdmisen
mahdollisuuksista. Nykyaan lisddntyvassa madrin yrityksen johto kayttaa
hyvaksi pdatoksen tekoa tukevia tyokaluja, jotta oikeita asioita voidaan
kehittdaa oikeaan suuntaan. (Nadler & Takala 2010.)

Kyselylomakkeen kaytto on yksi tehokkain tapa kerdta tarvittava tieto ja data,
jota tarvitaan BCFI-metodin kayttoon. Kyselylomakkeen laatimiseen ei ole
standardia tapaa, vaan se on laadittava tapauskohtaisesti. Tyypillisesti BCFI

-metodi koostuu kolmesta vaiheesta. Ensimmadisessda vaiheessa pyritdan
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kartoittamaan organisaation eri prosessit, ja saamaan yleiskuva
kokonaisuudesta. Toisessa vaiheessa valitaan kyselyyn relevantit attribuutit,
joihin kyselyyn vastaajia pyydetdan arvioimaan esimerkiksi arvoasteikolla 1-5,
jossa arvosana 5 tarkoittaa erinomaista. Lisdksi vastaajia pyydetdan arvioimaan
kunkin attribuutin kehityksen suuntaa vaihtoehdoilla huonompi, sama ja
parempi. Kolmannessa vaiheessa otetaan kayttoon BCFI-metodia varten
kehitetyt kaavat, joissa kdytetdan hyvaksi vastaajien antamia arvioita eri
attribuuteista. Taman jalkeen BCFI-metodi kertoo mitka ovat kyseisen tyokalun
laskelmien perusteella kriittisimmat tekijat, joihin on hyva suunnata
kehitystyo6td ja resursseja tulevaisuudessa. (Nadler & Takala 2010.)

6.4 BCFI-tyokalun kaytto ja soveltaminen tutkimusaineistoon

Tutkimuksen toteutuksen aloitin aiemmassa kappaleessa esitettyjen BCFI
-metodin vaiheiden mukaisesti. Eli ensimmaisend vaiheena oli tutkittavan
aineiston  kerddaminen vuonna 2010, 2011 ja 2012 palautetuista
asiakastyytyvdisyyskyselyistd tutkimuksessa kaytettavda Balanced Critical
Factor Index -tyokalua varten. Asiakastyytyvdisyyslomakkeita oli palautunut
runsaasti, ja suuren madran vuoksi valitsin otannaksi 25 kappaletta
asiakastyytyvdisyyslomakkeita  jokaiselta  vuodelta. @~ Otanta  valittiin
satunnaisesti, mutta tarkastamalla kuitenkin, ettd ne olivat huolellisesti taytetty,
ja ettd niistd 10ytyi tarvittavat tiedot jokaisesta attribuutista BCFI-tyokalun

kdyttamistd varten.

Kun jokaiselta vuodelta oltiin valittu 25 kappaletta
asiakastyytyvdisyyslomakkeita tutkimusta varten, kerdttiin niistd tarvittava
tieto BCFI-tyokalua varten alla esitetyn taulukko 1:n mukaiseen lomakkeeseen.
Attribuutteina  kdytettiin 13  asiakastyytyvdisyyslomakkeessa kysyttya
arvosanaa erilaisiin palvelun laatua koskeviin asioihin, jotka olivat jaettu
neljadan eri kategoriaan ja osa-alueeseen. Kategoriat olivat oleskelualueella,
laitteet ja toiminnot, ravintolapalvelut ja kokonaisuus. Kyseiset kategoriat
sisdlsivat tarkentavia osa-alueeseen liittyvid attribuutteja, joihin asiakkaat olivat

arvioineet niiden laatua arvosanalla 1-5.
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TAULUKKO 1. BCFI-lomake tutkimus aineiston yhteenvetoa varten.

2011 korotettuna 2012 2012 2010 & 2011 & 2012
Asiakastyytyvdisyys Odotuksen Odotuksen |Kokemuksen Kokemuksen Kehityksen suunta %
attribuutit keskiarvo keskihajonta| keskiarvo keskihajonta | Huonompi Sama Parempi

Oleskelualueella Yleinen siisteys

Henk.kunnan palveluasenne

Perheystavallisyys

Turvallisuus

Laitteet ja tominnot |Palveluasenne

Laitevalikoima

Palveluasenne

Siisteys
Ravintolapalvelut  |Viihtyvyys
Ruuan laatu
Valikoima
Kokonaisuus Yleisarvosana kokonaisuus

Odotukset vs kokemukset

Toisena vaiheena kerattiin tiedot BCFI-tyokalun taulukkoon. Eli taulukossa 1
esitettyyn lomakkeeseen kerattiin kooste asiakastyytyvaisyyslomakkeiden
tiedoista. Osassa kohdista jouduttiin soveltamaan saatavilla olevia tietoja, jotta
BCFI-tyokalua pystyttiin hyodyntamdan. Attribuuttikohtaisia odotusarvoa ei
ollut saatavilla, joten odotusarvo laskettiin korottamalla vuoden 2011
lomakkeista saatua kokemusarvoa “odotukset vs kokemukset” attribuuttien
keskiarvosta lasketulla prosenttiarvolla. Kyseisistd lomakekohtaisista arvoista

laskettiin otannalle odotuksen keskiarvo sekad odotuksen keskihajonta.

Kokemusarvot saatiin suoraan kerdttya ja laskettua, seka niistd koottiin myos
attribuuttikohtainen kokemuksen keskiarvo ja kokemuksen keskihajonta
vuodelta 2012. Kehityksen suunta kohtaan laskettiin otoksen kokemusarvojen
kehitys prosentteina kaikkien 2010, 2011 ja 2012 vuosien aikana.
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TAULUKKO 2. BCFI-tytkalun indeksien koonti lomake.

Asiakastyytyviisyys Odotuksien | Kokemuksien|  Suunta Gap Téirkeys |Suorituskyky BCFI
attribuutit kh indeksi | kh indeksi indeksi indeksi indeksi indeksi
Oleskelualueella Yleinen siisteys
Henk.kunnan palveluasenne
Perheystavallisyys
Turvallisuus
Lai ja innot |Palvel ne
Laitevalikoima
Palveluasenne
Siisteys
|Ravintolapalvelut  |Viihtyvyys
Ruuan laatu
Valikoima
Kokonaisuus Yleisarvosana kokonaisuus
Odotukset vs kokemukset

Kolmantena vaiheena kerdttiin tiedot eri indekseja varten taulukossa 2
esitettyyn koontilomakkeeseen. Indeksien laskemiseen on kaytetty Takalan ja
Nadlerin (2010) kehittdamia kaavoja. Eri indeksiarvoista saadaan koottua
Balanced Critical Factor Index (BCFI) -arvo, joka ilmaisee tdssa tapauksessa ja
tutkimuksessa kriittisimmat kehitys kohteet palvelun laadun kannalta. Eli
lopulliset tutkimustulokset saadaan laskemalla taulukossa 2 esitetyt indeksit
jokaiselle attribuutille. Kyseiset arvot saadaan laskettua kayttamalla alla olevia
seitsemdd BCFI-metodin mukaista laskentakaavaa. Jakajana laskentakaavoissa
on 5, joka madrdytyy arvosteluskaalan suuruudesta, lukuun ottamatta

kehityksensuuntaindeksia.

1. Odotuksien keskihajonta indeksi ottaa huomioon keskihajonnan, mutta
indeksi-kaava vahentdd keskihajonnan vaikutusta lopulliseen tulokseen. Seka

vastaavasti lisda keskiarvon vaikutusta tuloksiin. (Nadler & Takala 2010.)

Odotuksien keskihajonta
)1 @

Odotuksien keskihajonta indeksi = ( -

2. Kokemuksien keskihajonta indeksi ottaa huomioon keskihajonnan, mutta
indeksi-kaava vahentdd keskihajonnan vaikutusta lopullisessa tuloksessa. Seka
vastaavasti lisda kokemuksien keskiarvon vaikutusta tuloksiin. (Nadler &
Takala 2010.)

1@

3. Suuntaindeksi kertoo kehityksen suunnan case-yrityksen palvelussa kolmen

Kokemuksien keskihajonta
Kokemuksien keskihajonta indeksi = ( 3 )

vuoden aikana. Pienempi luku ilmaisee, ettda kyseinen attribuutti on kehittynyt
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eniten. Eli alle 1 arvon saaneen attribuutin toiminta on kehittynyt parempaan
suuntaan, kun taas yli 1 saaneen attribuutin toiminta on mennyt huonommaksi.
(Nadler & Takala 2010.)

Kehityksen suunta _ Kehityksen suunta
parempi % huonompi %
100

Suuntaindeksi = | -1 3)

4. Gap-indeksi osoittaa kokemuksien ja odotuksien vélisen eron. Arvon ollessa
alle 1, kokemuksien ja odotuksien valilld ei ole eroa. Alle 1 saaneen attribuutin
kuilu-indeksi arvo kertoo taas, ettd kokemukset ovat ylittaneet odotukset. Yli 1
arvon saanut attribuuttia kohtaan odotukset ovat olleet korkeammat, kuin
koettu laatu. (Nadler & Takala 2010.)

Gap-indeksi = |(Kokemuksien keskiarvo — Odotuksien keskiarvo) 1 4)

5

5. Tarkeysindeksi  kertoo  attribuutin  tiarkeyden  BCFI-tyokalussa.
Tarkeysjdrjestys muodostuu  asiakastyytyvdisyyskyselyyn  vastanneiden
asiakkaiden odotuksien perusteella eri attribuutteja kohtaan (Nadler & Takala
2010.)

Odotuksien

keskiarvo
5

Tarkeysindeksi = (5)

6. Suorituskykyindeksi kuvaa sitd, ettd miten eri attribuutit on koettu vastaajien
kesken, ja mika attribuutti on asiakkaiden kokemuksien perusteella suoriutunut
parhaiten laatundkokulmasta katsoen. (Nadler & Takala 2010.)

Kokemuksien

keskiarvo (6)
5

Suorituskykysindeksi =
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7. BCFI eli Balanced Critical Factor Index antaa tutkimuksen lopulliset tulokset,
ja osoittaa tekijat jotka ovat laadun kannalta kriittisimmat case-yrityksessa.
Kaikki alle 1 BCFI-arvon saaneet attribuutit, voidaan katsoa kriittisiksi
tekijoiksi. Eli mitd pienempi ja ldhempana 0 attribuutin BCFI-arvo on, sitad
kriittisemmaksi se luetaan palvelun laadun kehittamisen kannalta. (Nadler &
Takala 2010.)

BCFI = Odotuksien kh indeksi » Kokemuksien kh indeksi = Suorituskyky indeksi
Tédrkeys indeksi » Gap indeksi » Kehityksen suunta ideksi

(7)

6.5 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen validius ilmaisee sen patevyttd, ja sitd miten hyvin
tutkimusmenetelma mittaa juuri sitd ominaisuutta mitd on tarkoituskin mitata.
Toisinsanoen validius tarkoittaa, etta mittaako tutkimus sitda mita sen avulla on
tarkoitus selvittda. Tutkimuksen validiteetin voidaan sanoa olevan hyva silloin,
kun tutkimuksen kysymykset ja kohderyhma ovat oikeanlaiset, seka vastaaja
ymmartad kysymykset samalla tavoin kuin tutkija. Tutkimuksen tavoitteena oli
tuoda esille kriittiset tekijat kohdeyrityksen laadussa. Tutkimustuloksien avulla
saatiin selville kriittiset seka kehitettavat asiat palvelun laadussa. Tutkimuksen
avulla kartoitettiin yrityksen tarjoaman laadun kehittymistd, ja sitd kautta
valitun tutkimusmetodin avulla pystyttiin = selvittdmaan, mitkd ovat
kriittisimmat tekijat laadussa. Reliaabeliudella tarkoitetaan tutkimuksen ja
tutkimustuloksien luotettavuutta. Toisin sanoen kuinka hyvin samankaltaiset
tutkimustulokset saavutetaan, ja onko tulokset toistettavissa. Eli tutkimus on
luotettava ja reliaabeli, jos tutkimustuloksien osalta paadytdan samankaltaisiin
tuloksiin toistuvasti. Taman tutkimuksen reliabeliuutta on pyritty lisadmaan
tekemalla vertailua paaasiallisen BCFI-tutkimusmetodin, ja vaihtoehtoisen CFI-
tutkimusmetodin vaélillda. Mielestani aineiston madara oli riittdva tutkimuksen
luotettavuuden varmistamiseksi, ja onnistuin mielestdni vastaamaan
asetettuihin tutkimuskysymyksiin tutkimustulosten avulla. (Hirsijarvi, Remes
& Sajavaara 2000: 213-214.)
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7 TUTKIMUSTULOKSET

Téassa kappaleessa kdydaan ldapi kvantitatiivisena tutkimuksena toteutettua
empiirisen osion tuloksia. Eli tutkimuksessa case-yrityksena toimivan Jukupark
Turku vesipuiston asiakastyytyvdisyyskyselyistd koottua yhteenvetoa, ja
Balanced Critical Factor Index —-metodia kdyttden saatuja tutkimustuloksia.

Joidenkin tulosten osalta on my®0s esitetty alustavaa analysointia.

7.1 Balanced Critical Factor Index -metodia kadyttden saadut tulokset

Asiakastyytyvaisyyskyselyistd saadut tiedot koottiin yhteen, ja niistd tehtiin
taulukossa 3 esitetty yhteenveto. Jokaisesta attribuutista laskettiin otannan
odotuksille ja kokemuksille keskiarvot ja keskihajonnat, seka laadun kehityksen
suuntaa eri attribuuttien kohdalla arvioitiin prosentuaalisesti. Kehityksen
suuntaa varten tiedot kerittiin kolmen kyselyvuoden aikana tapahtuneesta
muutoksesta.  Nama  taulukossa 3  esitetyt  yhteenveto  tiedot
asiakastyytyvdisyyslomakkeista toimivat pohjana varsinaiselle Balanced

Critical Factor Index -tyokalulle.

TAULUKKO 3. BCFI-lomake tutkimuksen otannan yhteenvedosta.

2011 korotettuna 2012 2012 2010 & 2011 & 2012
Asiakastyytyvaisyys Odotuksen Odotuksen |Kokemuksen Kokemuksen Kehityksen suunta %
attribuutit keskiarvo keskihajonta| keskiarvo keskihajonta | Huonompi Sama Parempi
Oleskelualueella Yleinen siisteys 4,48 0,59 4,48 0,59 0,00 72,00 18,00
Henk.kunnan palveluasenne 4,57 0,60 4,40 0,71 0,00 88,00 12,00
Perheystavallisyys 4,52 0,60 4,44 0,65 0,00 72,00 28,00
Turvallisuus 4,40 0,71 4,28 0,98 4,00 56,00 40,00
Laitteet ja tominnot |Palveluasenne 448 0,59 4,40 0,76 0,00 72,00 18,00
Laitevalikoima 4,20 0,76 4,24 0,93 0,00 56,00 44,00
Palveluasenne 4,28 0,89 4,40 0,76 0,00 56,00 44,00
Siisteys 4,28 0,79 4,20 0,96 0,00 68,00 32,00
|Ravintolapalvelut  |Viihtyvyys 4,12 0,65 4,20 0,91 8,00 60,00 32,00
Ruuan laatu 3,96 0,82 4,20 0,96 0,00 56,00 44,00
Valikoima 3,96 0,82 4,00 1,19 4,00 52,00 44,00
Kokonaisuus Yleisarvosana kokonaisuus 4,12 0,49 4,30 0,78 0,00 56,00 44,00
Odotukset vs kokemukset 4,12 0,78 4,32 0,81 0,00 40,00 60,00
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7.1.1 Odotuksien keskiarvojen ja keskihajonnan analysointi

Tutkimustuloksien analysointi on hyvd aloittaa ensimmadisend kohtana
taulukossa 3 esiintyvastd odotuksen keskiarvosta. Odotuksen keskiarvolla eri
attribuuteissa pyritidn mittaamaan ja ilmaisemaan tutkimustuloksissa ne asiat,
jotka  asiakkaat luokittelevat tarkeiksi ja  merkittaviksi  tekijoiksi

asiakastyytyvaisyyden, sekd laadun kannalta.

Tuloksien mukaan korkeimman odotuksen keskiarvon sai attribuutti
henkilokunnan palveluasenne, joka oli kategoriassa oleskelualueella. Tulos ei
ole yllattavda, koska kyseessd on palvelualan yritys, jossa palvelualttius ja
yleinen “palvelunhenki”, eli toiminnalliset laatuominaisuudet antavat
lahtokohdan sille miten palvelukokonaisuus koetaan. Henkilokunnan
palveluasenne on my0s yksi asiakaskeskeisen laadun tukipilareista, jolloin
asiakkaan rooli nahd&an erittdin tarkedns, ja jossa hyvin koulutettu seka osaava
tyovoima toimii perustana onnistuneelle palvelutapahtumalle (Soin 1998: 11-
13).

Perheystavallisyys ja yleinen siisteys attribuutit ovat tuloksien mukaan myds
tarkeita asioita, joihin asiakkailla on odotukset korkealla. Kovin suurta eroa ei
ole odotuksien kohdalta kolmen suurimman arvon saaneiden attribuuttien
valilla. Huomioitavaa on, ettd kaikki kolme korkeinta odotusarvoa saaneet
attribuuttia sijoittuivat oleskelu alueella kategoriaan. Oleskelualueella
kategorian attribuutit olivat asiakastyytyvaisyyskyselyssa asioita, jotka

madrittavat palvelukokonaisuudelle yleisen ilmapiirin.

Yleinen siisteys on itsestddn selvyys, jos ajatellaan mitd tahansa palvelua, jotta
palvelutapahtuma voidaan kokea miellyttavaksi. Perheystavallisyys attribuutin
tarkeydestd odotuksien kannalta voidaan taas todeta johtuvan siitd, etta
Jukupark Turku vesipuiston paakohderyhmand ovat perheet ja lapset. Nain
ollen suuret odotukset kohdistuvat siihen, ettd pystytdanko tayttdmaan eri
ikdisten perheenjdsenien palvelulle asettamat odotukset, koska eri ikdryhmat
tarvitsevat ja odottavat vesipuiston kaltaisessa palvelussa erilaisia asioita.
Nama perheystavallisyyteen vaikuttavat asiat voidaan Christian Gronroosin
palvelujen laatumallin (2007: 77.) mukaan sijoittaa teknilliseen laatu-

ulottuvuuteen. Hyvadan teknilliseen laatuun Gronroosin mukaan vaikuttaa
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palvelun tilojen ja laitteiden taso sekd niiden maddrd, ja myOs osaksi niissd

palvelevan henkilokunnan ammattitaito.

Pienimman  odotuksen  keskiarvon saaneet attribuutit sijoittuivat
ravintolapalvelut kategoriaan. Kyseiset attribuutit olivat ruuan laatu, ruuan
valikoima, sekd viihtyvyys ravintolapalveluissa. Taman voidaan arvioida
johtuvan siitd, ettd ravintolapalvelut koetaan vain pienemman roolin saavana
osapalveluna kokonaisuudesta. Vesipuiston alueella tarjottavat
ravintolapalvelut ovat tutkimuksesta saatujen tuloksien mukaan tekijoitd, jotka
tdydentavat palvelukokonaisuutta. Ravintolapalveluita ei koeta yhta

merkittdvind asioina kokonaisuutta ajatellen, eika niille luoda suuria odotuksia.

Osapalveluiden laatua on kuitenkin pystyttdva kontrolloimaan, sekd ne on
pystyttdva pitdimdan samalla tasolla muiden laatutekijoiden kanssa, jotta
palvelukokonaisuuden yleinen taso ei karsi. Virhe tai heikompi laadun taso
osapalveluissa, voi vaikuttaa palvelukokemuksen kokonaisuuteen ratkaisevasti.
Nadin ollen heikentdd huomattavasti koko muun toiminnan laatua asiakkaan
mielestd, vaikka muut yrityksen tarjoamat palvelutapahtumat olisivatkin
tyydyttaneet odotukset. (Malka 1987: 87-88.)

Seuravana kohtana taulukossa 3 on laskettu odotuksien keskihajonnat eri
attribuuteille. Keskihajonta-arvolla pyritdan esittamaan, kuinka lahelle toisiaan
tietylle attribuutille annetut havaintoarvot ovat ryhmittyneet. Eli mitd pienempi
keskihajonta-arvo, sitd ldhempand attribuutille annetut arvosanat ovat olleet
toisiaan. Keskihajonnan ollessa suurempi attribuutille annetut arvosanat ovat
vaihdelleet enemman, ja asiakastyytyvaisyyskyselyn vastaajat eivat ole olleet

samaa mielta attribuutin laadun tasosta. (Tilastoapu 2013.)

Odotuksien keskihajonnan kolme suurinta arvoa saivat ravintolapalvelut
kategoriassa olevat palveluasenne, ruuan laatu ja ruuan valikoima. Tulokset
tarkoittavat sitd, ettd osapalveluna pidettdvan ravintolatoiminnan laadulliset
odotukset ovat vaihdelleet jonkun verran. Osa asiakkaista odottaa laadukasta
palvelua jokaiselta osa-alueelta, kun taas osa mieltdd ravintolapalvelut

toissijaiseksi palvelukokonaisuutta tarkasteltaessa.
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7.1.2  Kokemuksien keskiarvojen ja keskihajonnan analysointi

Seuraavina kohtina taulukossa 3 on esitetty asiakkaiden arviot koetusta
palvelun laadusta case-yrityksessa. Tauloukossa on myo0s esitetty kehityksen
suuntaa attribuuttikohtaisesti tutkimuksessa kaytetyn kolmen kyselyvuoden
aikana. Alla olevassa kuviossa 7 on vertailu odotuksien ja kokemuksien

keskiarvoista graafisesti.

Odotuksien ja kokemuksien keskiarvot

4,57

“ Odotuksien keskiarvo “ Kokemuksien keskiarvo

KUVIO 7. Odotuksien ja kokemuksien keskiarvojen vertailu

Kuviossa 7 on esitetty attribuuttikohtaisesti kokemuksien keskiarvo punaisena
pylvasdiagrammina, sekd vertailtavana kohteena on odotuksien keskiarvo
sinisend pylvasdiagrammina. Asiakkaiden odotuksien ja kokemuksien valista
eroa on hyva vertailla samalla, kun analysoidaan attribuuttikohtaisia

kokemusarvoja, jotta saadaan parempi kuva laatukokonaisuudesta palvelussa.
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Christian Gronroos (Gronroos 2007: 76-77) on esittanyt palvelun koetun
kokonaislaadunmallin,  jossa  otetaan = huomioon  koetun  laadun
monimutkaisuus. Koettu laatu koostuu teknillisesta ja toiminnallisesta laadusta,
jota tarkastellaan asiakkaan aiemmin saaman yrityskuvan ja imagon kautta.
Odotettu laatu koostuu Gronroosin mukaan taas asiakkaan tarpeista, yrityksen
markkinoinnista, “puskaradion” kautta kuulluista asioista, sekd imagosta.
Nama koetun ja odotetun laadun kokonaisuudet taas muodostavat yhdessa niin
sanotun koetun kokonaislaadun. Kyseinen Gronroosin laatumalli pyrkii
osoittamaan, ettd asiakkaan odotuksilla on iso vaikutus asiakkaan lopulliseen
arvioon koetun laadun tasosta. Ndin ollen odotuksien vertaaminen on syyta
ottaa huomioon, kun asiakkaan antamia arvosanoja koetusta palvelun laadun

tasosta analysoidaan.

Palvelun laadun kokemuksien keskiarvojen kohdalla ei ilmennyt niin suuria
eroja attribuuttikohtaisesti. Korkeimman kokemuksien keskiarvon sai
oleskelualueella kategorian yleinen siisteys. My0s odotukset kyseista
attribuuttia kohtaan olivat tutkimuksen mukaan korkealla, mutta koettu laadun
taso kohtasi odotukset saaden saman keskiarvon (4,48) arvosteluskaalan ollessa
1-5. Vesipuisto on uusi, joten alueen ja rakennuksien siisteyden odotetaan
olevan kiitettavalld tasolla, joka on my0s saavutettu tutkimustuloksien
perusteella. Myos palveluasenne attribuutit saivat korkeat kokemuksien
keskiarvot kaikissa kolmessa kategoriassa, joka kertoo sen, ettd

palveluasenteeseen on panostettu organisaation sisalla.

Huonoimmat kokemuksien keskiarvot saivat ravintolapalvelut kategoriaan
sisdltyvat attribuutit siisteys, viihtyvyys, ruuan laatu ja ruuan valikoima.
Kyseiset ravintolapalvelut kategorian attribuutit saivat suuria arvoja myos
kokemuksien keskihajonnasta, eli asiakkaiden mielipiteet ovat vaihdelleet
paljon.  Tulokset viittaavat siihen, ettd osapalveluna pidettivan
ravintolatoiminnan laatua ei ole pystytty pitimdan tasaisena. Eli asiakkaiden

mielipiteet ravintolapalvelujen laadun tasosta ovat vaihdelleet.

Vesipuiston alueella tarjottavien ravintolapalvelujen laadun tason heittelyyn on
monia syitd. Yksi suurin syy on kuitenkin ravintolapalvelujen heikkoihin
keskiarvoihin on ruuhkaiset paivit, jolloin ravintolapalvelujen kapasiteetti on

koetuksella. Helteisind kesdpdivind asiakkaiden madard saattaa olla
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moninkertainen verrattuna normaaliin, tdlldin ravintolapalvelujen kapasiteetti
ei aina riitda pitamaan laadullisia seikkoja, kuten siisteyttd ja viihtyvyytta
riittdvan tasaisina. Ongelmia syntyy myos, kun jonot kasvavat ravintoloissa
lilan suuriksi, ja asiakkaiden turhautuessa pidempiin odotusaikoihin, jolloin
asiakkaalle tulee jo palvelutapahtuman alussa negatiivinen kuva laadun
tasosta. Ruuan laadun vaihtelevuuteen vaikuttaa my0s kiireiset ajankohdat,
jolloin hampurilaisia ja muita ruokia joudutaan tekemddn valmiiksi
odottamaan, jotta ruuan odotusajat pystytadan pitdmaan kohtuullisina. Lisaksi
voidaan kuitenkin todeta, ettd odotuksien keskiarvot ovat olleet matalat

ravintolapalvelujen attribuutteja kohtaan.

Odotuksien ja kokemuksien keskiarvoja vertaamalla attribuuttikohtaisesti
asiakkaat ovat yllattyneet positiivisesti vesipuiston palvelukokonaisuudesta.
Yleisarvosana kokonaisuudesta sai 4,30 keskiarvon, kun taas odotukset kyseista
attribuuttia kohtaan olivat 4,12 keskiarvoltaan. Vesipuiston kokonaisuus on
pystynyt siis ylittdim&an asiakkaiden odotukset, ja yhtena syyna tahan voidaan
arvioida olevan organisaation asiakasldhtoinen ajattelutapa. Bergmanin ja
Klefsjon (1994: 23-24) mukaan asiakasldhtoinen ajattelutapa tarkoittaa sitd, etta
yrityksen on ymmarrettava asiakkaiden kayttaytymistd ja tarpeita, jotta se
pystyy tuottamaan palveluita, jotka yllattavat positiivisesti. Toinen syy
asiakkaiden odotuksien ylittymiseen kokonaisuudesta voidaan todeta olevan
se, ettd palvelun imago on ollut huonompi mita koettu palvelu. Eli asiakkaat
ovat kuulleet aikaisemmin negatiivisia kokemuksia palvelusta, joka voi johtua

ensimmaisen aukiolokesan vaikeuksista suuren asiakasmaaran vuoksi.

Palvelun kehityksen suuntaa on myos mitattu vuosien 2010, 2011 ja 2012
aikana. Kehityksen suunnat on esitetty prosentuaalisesti jokaisen attribuutin
kohdalla taulukossa 3 Kkategorioittain huonompi, sama ja parempi.
Tutkimuksen mukaan kehitysta on palvelun laadussa tapahtunut paljon muun
muassa laitevalikoimassa, sekd ravintolapalvelujen attribuuteissa ruuan
valikoima, ruuan laatu ja palveluasenne. Asiakastyytyvaisyyskyselyssa olleiden
avoimien kysymysten vastausten perusteella voidaan todeta, ettd yritys on
pyrkinyt reagoimaan ensimmadisend aukiolo kesana 2010 tulleisiin negatiivisiin
kirjallisiin ja suullisiin palautteisiin, kehittamalla kyseisid ongelmakohtia

asiakkaiden antamien kehitysehdotuksien mukaisesti.
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7.1.3 BCFI -tyokalun lopulliset tulokset ja niiden analysointi

Tutkimuksen lopulliset tulokset on esitetty taulukossa 4, johon on laskettu
tutkimuksessa aiemmin esitettyjen indeksien laskentakaavojen mukaisesti
saadut arvot. Taulukossa 4 esitettyjen eri indeksien avulla on saatu laskettua
lopulliset punaisessa sarakkeessa esitetyt Balanced Critical Factor Index -arvot

jokaiselle asiakastyytyvdaisyyslomakkeen attribuutille.

TAULUKKO 4. BCFI tutkimusmetodin laskentakaavojen mukaiset tulokset.

Asiakastyytyviisyys Odotuksien |Kokemuksien| Suunta Gap Tarkeys |Suorituskyky|] BCFI
attribuutit kh indeksi | kh indeksi indeksi indeksi indeksi indeksi

Yleinen siisteys 1l alilry 1,117 0,82 1,00 0,897 0,896 1,52
Henk.kunnan palveluasenne 1,119 1,141 0,88 1,03 0,913 0,880 1,35
Perheystavallisyys 1,119 1,130 0,72 1,02 0,905 0,888 1,70
Turvallisuus 1,141 1,196 0,64 1,03 0,881 0,856 2,02
Palveluasenne 1,117 1,153 0,82 1,02 0,897 0,880 1,52
Laitevalikoima 1,152 1,192 0,56 0,99 0,840 0,848 2,48
Palveluasenne 1,178 1,153 0,56 0,98 0,856 0,880 2,55
Siisteys 1,158 1,915 0,68 1,02 0,856 0,840 1,96
Viihtyvyys 1,129 1,183 0,76 0,98 0,824 0,840 1,82
|Ruuan laatu 1,164 1,192 0,56 0,95 0,792 0,840 2,76
Valikoima 1,164 1,238 0,60 0,99 0,792 0,800 2,45
Yleisarvosana kokonaisuus 1,099 1,156 0,56 0,96 0,824 0,860 2,45
Odotukset vs kokemukset 1,555 1,163 0,40 0,96 0,824 0,864 3,67

Ennen kuin analysoidaan lopullisia BCFI-arvoja, on hyva kayda lapi taulukossa
4 esitettyja muita tutkimustuloksien analysoinnin kannalta tarkeita
indeksiarvoja. Eli indeksiarvoja, joilla on vaikutusta BCFI-tuloksien
analysoimiseen, ja jotka on syytd ottaa huomioon tuloksia tarkasteltaessa.
Suuntaindeksi kohtaan on laskettu aiemmin tutkimuksessa esitetyn kaavan 3
mukaisesti  jokaiselle attribuutille kehityksen suunnan indeksiarvo.
Suuntaindeksin arvo ilmaisee miten kyseinen ominaisuus on kehittynyt
tutkimuksen mukaan kolmena vuoden aikana. Mitd pienempi attribuutin
suuntaindeksin luku on, sitd enemman se on kehittynyt. Indeksiarvon mukaan
eniten kehitysta on tapahtunut attribuuteissa: yleisarvosana kokonaisuudesta,
ruuan laatu, ravintoloiden palveluasenne ja laitevalikoima. Kaikki edelle

mainitut attribuutit saivat saman (0,56) suuntaindeksi arvon.
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Gap-indeksi ilmaisee odotuksien ja kokemuksien vilistad eroa, jos indeksi arvo
ylittdd 1:n, ovat odotukset olleet korkeammalla kyseista attribuuttia kohtaan
mitd kokemukset. Odotuksia ei olla pystytty Gap-indeksiarvon mukaan
tadyttdmaan muun muassa seuraavissa ravintolapalvelu kategorian

attribuuteissa: siisteys, perheystavallisyys ja yleinen turvallisuus.

Alla olevassa taulukossa 5 on esitetty vertailu yrityksen muodostamasta
attribuuttien tarkeysjarjestyksestd, ja BCFI-metodin tarkeysindeksiarvojen
mukaisesta jarjestyksestd. Indeksiarvon mukaan kolme tarkeinta attribuuttia
olivat  oleskelualueella  kategorian = henkilokunnan  palveluasenne,
perheystavallisyys ja yleinen siisteys. Yrityksen johdon mukaan kolme tarkeinta
attribuuttia olivat taas yleisarvosana kokonaisuudesta, ”odotukset vs

kokemukset” ja turvallisuus.

BCFI-metodin indeksiarvon mukaan kolme vahiten tdarkeaa attribuuttia olivat
ruuan valikoima, ruuan laatu ja “odotukset vs kokemukset”. Kun taas yrityksen
johdon mukaan kolme vahiten tdrkeinta attribuuttia olivat ruuan valikoima,
ravintolapalveluiden viihtyvyys, ravintolakategorian palveluasenne. Nama
edelld mainitut arviot eivat tarkoita kuitenkaan sitd, ettd joku attribuutti ei olisi
tarked laadukkaan palvelun tarjoamisen kannalta. Vaan tadrkeysjdrjestys on
muodostettu sen mukaan, ettd mitka attribuutit tuottavat eniten arvoa

laadullisesta nakokulmasta katsoen.

TAULUKKO 5. Yrityksen johdon asettaman tarkeysjdrjestys attribuuteille ja

BCFI tarkeysindeksin mukainen jarjestys

Yrityksen BCFI
mukainen | mukainen
Aslakastyytyviisyys tirkeys tirkeys
attribuutit jarjestys jarjestys
|Oleskelualueella  [Yleinen siisteys 4 3
Henk.kunnan palveluasenne 5 1
Perheystavallisyys 6 2
Turvallisuus 3 5
|Laitteet ja tominnot |Palveluasenne 8 4
Laitevalikoima 7 8
Palveluasenne 11 6
Siisteys 10 7
|Ravintolapalvelut  |Viihtyvyys 12 9
Ruuan laatu 9 12
Valikoima 13 13
Kokonaisuus Yleisarvosana kokonaisuus 1 10
|Odotukset vs kokemukset 11
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BCFI (Balanced Critical Factor Index)

4,00

3,67

1,50

1,00

0,50

KUVIO 8. Balanced Critical Factor Index tutkimuksen tulokset esitettyna

graafisesti.

Kuviossa 8 on esitetty lopulliset Balanced Critical Factor Index —metodin ja
tutkimuksen tulokset pylvasdiagrammina. BCFI-arvo kertoo, ettd mitkd ovat
kyseisen metodin mukaan yrityksen tuottaman palvelun kriittisimmat
attribuutit palvelun laadun kannalta katsoen. Kiriittisimpiin attribuutteihin olisi
hyva kiinnittdd huomiota, sekd panostaa niiden kehittdmiseen. Mitd pienempi

BCFI-arvo on, sitd kriittisempi se on tutkimusmetodin mukaan.

Tutkimustuloksien mukaan kriittisimmat attribuutit ovat oleskelualueella
kategorian henkilokunnan palveluasenne ja yleinen siisteys. Seuraavaksi
kriittisimmat attribuutit olivat tuloksien mukaan laitteet ja toiminnot kategorian
palveluasenne, ja oleskelualueella kategorian perheystavillisyys. BCFI-arvojen
mukaan vahiten kriittisimmat attribuutit ovat odotukset ”“vs kokemukset”,

ruuan laatu, ravintolatoiminnan palveluasenne ja laitteiden valikoima.
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Tutkimustuloksia on hyva tarkastella kokonaisvaltaisesti, eli kuviossa 9
esitettyjen BCFI-tuloksien lisdksi on syyta ottaa huomioon ainakin kehityksen

suuntaindeksi ja tarkeysindeksin antamat arvot.
7.1.4 Painotettujen BCFI-tulosten vertailu CFI-tuloksiin

Tutkimustuloksien luotettavuuden lisdamiseksi ja tulosten arvioimisen avuksi
on vertailtu painotettuja BCFI-arvoja, ja niiden poikkeavuutta ei painotettuihin

CFI-arvoihin.

TAULUKKO 6. BCFI-arvojen vertailu CFI-arvoihin

BCFI CFI
mukainen | mukainen
Asiakastyytyvdisyys tarkeys tarkeys BCFI CFl
attribuutit jarjestys jarjestys arvot arvot
Oleskelualueella Yleinen siisteys 3 1 1,52 2,33
Henk.kunnan palveluasenne 1 2 1,35 2,60
Perheystavallisyys 2 3 1,70 2,97
Turvallisuus 5 7 2,02 6,11
Laitteet ja tominnot |Palveluasenne 4 4 1,52 3,03
Laitevalikoima 8 10 2,48 7,46
Palveluasenne 6 9 2,55 Ll
Siisteys 7 8 1,96 6,45
Ravintolapalvelut |Viihtyvyys 9 6 1,82 4,73
Ruuan laatu 12 11 2,76 8,92
Valikoima 13 13 2,45 10,26
Kokonaisuus Yleisarvosana kokonaisuus 10 5 2,45 4,20
Odotukset vs kokemukset 11 12 3,67 9,69

Taulukossa 6 on esitetty BCFI-arvojen vertailu CFl-arvoihin. Merkittdvid eroja
molempien tutkimusmetodien tuloksien tadrkeysjdrjestyksessa ei ole, joten
voidaan todeta, ettd tutkimustuloksien ovat reliabiliteetti on hyvalld tasolla.
Ainut huomattava ero tuloksien tarkeysjdrjestyksessa on havaittavissa
kokonaisuuden yleisarvosanassa, CFI tutkimusmetodin tuloksien mukaan
yleisarvosana on viidenneksi tdrkein attribuutti, kun taas BCFI-metodin

mukaan se sijoittuu kymmenenneksi.
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7.2 Case-yrityksen strateginen tahtotila mitattuna AHP-menetelmalla

Case-yrityksen johdolle tehtiin holistinen laadun operointistrategiakysely
kdyttden AHP-metodia (Analytical hierarchy process). Kyselyn tarkoituksena
oli selvittdd yrityksen strateginen tahtotila. Operointistrategiakyselyn ja siita
saatavien tuloksien avulla pystytddn vertailemaan yrityksen yleisjohdon
laatuun liittyvida ndkokulmia verrattuna varsinaisen tutkimuksen BCFI-
tuloksiin. AHP-tuloksien avulla pystytdan siis vertailemaan yrityksen johdon
asettaman strategisen tahtotilan, sekd asiakkaiden muodostaman laadun
kehittamisen kriittisten tekijoiden valisid eroavaisuuksia. Ndin ollen AHP-
menetelmalld tehdyn kyselyn tarkoituksena on tukea varsinaisten
tutkimustuloksien arviointia sekd analysointia, ja saada tutkimustuloksiin

monipuolisuutta, lisdd ulottuvuuksia seka luotettavuutta.

7.2.1 Analytic Hierarchy Process-menetelma ja sen kadyttiminen

tutkimuksessa

AHP-metodi on Thomas L. Saatyn 1970-luvulla kehittdma strukturoitu
tekniikka, jonka avulla voidaan kasitelld sekd avustaa monimutkaisia paatoksia
ja ongelmia. AHP-menetelmd on kvantitaviinen sekda kvalitatiivinen
paatoksentekoa helpottava malli, jossa voidaan kayttdd useita eri attribuutteja
sekd jdrjestaa attribuutteja alakategorioittain. Metodi on yleisesti kaytossa
muun muassa yritystoiminnassa, tuotantotaloudessa, valtioiden toiminnanssa
ja akateemisessa koulutuksessa. AHP-kyselymenetelmédn tavoitteena on
muodostaa pddtoksentekoa varten hierarkia vertailemalla attribuutteja
pareittain. Vertailuista jokainen attribuutti saa oman lopullisen arvon eri

vaihtoehtojen rankkausta varten.

Holistista operointistrategiakyselya varten valittiin nelja attribuuttia, joita olivat
laatu, aika ja resurssit, laatukustannukset seka joustavuus. Attribuuttien avulla
oli tarkoitus selvittdd case-yrityksen eli Jukupark Oy:n yleisjohdon nikemys
yrityksen strategisesta tahtotilasta laatunakokulmasta katsoen. Attribuuttien
vertailtavuuden avuksi muodostettiin taulukossa 7 esitetyt selitykset jokaiselle

atrribuutille niiden sisallostda ja tarkoituksesta. Selitykset myos auttavat
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operointistrategiakyselyyn vastaajaa muodostamaan paremman kasityksen

kyselyn attribuuteista ja niiden tarkoitusperasta.

TAULUKKO 7. Operointistrategiakyselyn attribuutit ja niiden selitykset

Laatu Aika ja resurssit

Luotettavuus Laatujohtamiseen kuluvat resurssit
Palvelun laatu Laadun kehittamiseen kuluva aika
Tietojohtaminen Laadun ylldpitdmiseen kuluvat resurssit
Palvelun nopeus Laadun toteuttamiseen kuluva aika
Laatukustannukset Joustavuus

Alhaiset kustannukset Palvelun kohdistaminen

Lisdarvon tuottaminen Promootiot ja kausiluontoiset alennukset
Markkinointi Ulkoistaminen

Laatukustannukset Laaja palvelutarjonta

Taulukossa 8 on esitetty kyselylomake, joka on tehty AHP-metodin mukaisesti.
Kyselylomake on my6s muodostettu niin, ettd sen analysoimisen apuna
voidaan kayttad Expert Choice ohjelmistoa. Operointistrategiakyselyyn vastasi
yrityksen toimitusjohtaja. Kyselyyn pyydettiin vastaamaan attribuuttien
parittaisena vertailuna, valitsemalla numero jomman kumman vertailtavan
attribuutin puolelta. Mita korkeampi numero on sitd vahvemmaksi attribuutti
arvioidaan yrityksen ja sen toiminnan operointistrategiassa. Numero 1

tarkoittaa taas, ettd molemmat attribuutit on arvioitu samanavoiseksi.

TAULUKKO 8. Holistinen laadun operointistrategiakysely AHP-metodilla

A B
I8l e[ 7] e[ 5[4 3[2[ 1] 2[ 3[ 4] 5[ 6] 7 8[8]

(A tarked) (A ja B yhta tarkedt) (B tarkead)

Padkriteerit

Laatu 9|8|7|6|5/4|3|2|1|2|3|4|5| 6| 7| 8| 9|Laatukustannukset
Laatu 918|7|6|5|4|3|2|1|2|3|4|5|6(7| 8 9jJoustavuus
Laatu 9|8|7|6|5|4|3]|2|1|2|3|4|5]| 6| 7| 8| 9)Aika ja resurssit
Laatukustannukset |9|8|7|6|5|4|3|2|1|2|3|4|5| 6| 7| 8| 9Joustavuus
Laatukustannukset | 9(8| 7| 6| 5| 4| 3| 2| 1| 2| 3| 4| 5| 6] 7| 8| 9]Aika ja resurssit
Aika ja resurssit 9|8(7|6|5(4|3|2|1(2]|3]|4|5|6|7| 8| 9jJoustavuus




65

Taulukossa 8 on my0s case-yrityksen toimitusjohtajan vastaukset
operointistrategiakyselyyn. Vastaukset on tummennettu taulukossa oranssilla
varilla. Vastauksista voidaan paatelld, etta joustavuutta sekd yleistd laatua
painoitetaan enemman case-yrityksen laatustrategiassa. Laatukustannukset

sekd aika ja resurssit attribuutit arvioitiin yhta tarkedksi parittaisvertailussa.

7.2.2 AHP-tuloksien analysointi seka arviointi

AHP-operointistrategiakyselyn tavoitteena oli selvittdd case-yrityksen ja sen
johdon nakokulma laadun strategisesta tahtotilasta. Yrityksen toimitusjohtajalle
teetettiin taulukossa 8 esitetty operointistrategiakysely, joka oli laadittu AHP-
metodin mukaisesti. Taulukossa 8 pyydettiin vertailemaan maaritettyja
attribuutteja pareittain, antamalla arvosana kumpaa attribuuttia painoitetaan
enemman yrityksen laatustrategiassa seka operatiivisessa toiminnassa. Eli
arvosanoilla pyrittiin maarittimaan kumpi attribuuteista on tarkedmpi

yrityksen strategisen toiminnan sekd onnistumisen kannalta.

Laadun strateginen tahtotila
(AHP - Analytic hierarchy process)

“laatu ¥ Laatukustannukset Aika ja resurssit  © Joustavuus

KUVIO 9. AHP-kyselyn tulokset laadun strategisesta tahtotilasta.
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Kuviossa 9 on esitetty lopulliset AHP-metodilla tehdyn
operointistrategiakyselyn tulokset. AHP-kyselyn tuloksien perusteella case-
yrityksen laadun strategiassa painoitetaan sekd keskitytddn eniten
joustavuuteen, joka sai 67 prosentin arvon kokonaisuudesta. Joustavuus
attribuutin tarkoitusta selventavina alakohtina olivat palvelun kohdistaminen,
promootiot ja kausiluontoiset alennukset, ulkoistaminen sekd laaja
palvelutarjonta. Jukupark Oy:n tarjoama vesipuistopalvelu on pyritty
kohdistamaan p&ddosin  kotimaisena  matkailutuotteena lapsiperheille.
Lapsiperheet ovat suurin asiakas-segmentti, joten yrityksen tuottamalle
palvelulle on elintarkeda saada houkuteltua lapsiperheet valitsemaan juuri
vesipuisto kotimaan matkailukohteeksi. Tama pyritddn saavuttamaan
toteuttamalla promootioita, sekda antamalla kausiluontoisia alennuksia
hiljaisempina  ajankohtina. = Laaja  palvelutarjonta, jossa  yksittdiset
palvelutapahtumat ovat joustavia, on my6s oleellinen laadulliseen

asiakastyytyvaisyyteen vaikuttava tekija.

Operointistrategiakyselyyn  vastannut Jukupark Oy:n toimitusjohtaja
kommentoi tutkimustulosta seuraavasti: “Yrityksen strategisena suuntauksena on
kohdistaa palvelukokonaisuus palvelemaan mahdollisimman kattavasti koko perheen
intresseji ja laatuodotuksia. Palvelukokonaisuutta ja elimysti pyritiin kehittimdin
mahdollisimman  asiakasystivilliseksi. Joustavuudella laatunikokulmasta katsoen
pyritidn saavuttamaan hyvit ennakkoasetelmat, seki asiakkaan  positiviinen
suhtauminen  kohdattaviin  eri  palveluprosesseihin. Myo0s asiakasmddrat  ja
asiakasprofiilit voivat vaihtua kauden aikana esimerkiksi lapsiasiakkaiden miidrd,
asiakkaiden ikdryhmit seki asiakasprofiilit. Tiamd asia vaikuttaa tarjottaviin palveluihin
ja palveluprosesseihin. Eli kohderyhmit tarkentuvat seki saattavat hieman vaihdella
ajankohdasta riippuen, joten siksi myos meidin on oltava joustavia, tarjoamiemme

palveluiden, hintatarjousten, tuotevalikoimamme ja asiakkaiden kanssa.

Toiseksi eniten strategiassa keskitytdaan yleiseen laatuun, joka sai 26 prosentin
arvon. Kyseista attribuuttia selvantavina alakohtina ovat luotettavuus, palvelun
laatu, tietojohtaminen seka palvelun nopeus. Palvelun luotettavuus seka
nopeus eri palveluprosesseissa on avainasemassa, kun arvioidaan laatua
yleisesti. Kyseisten tekijoiden voidaan sanoa olevan hyvian palvelulaadun
tukipilareita, ja jos ndma asiat ovat huonossa valossa asiakkaiden silmissd, niin

ne aiheuttavat hyvin nopeasti negatiivisen suhtautumisen koko yrityksen
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toimintaan sekd tarjottavaan palveluun. Yrityksen toimitusjohtaja kommentoi
tulosta seuravaasti: “Hyvi palvelun yleinen laatu koko asiakaspalveluketjussa ja sen
eri  palveluprosesseissa on litketoiminnan kannalta hyvin  tirkeid. Sovittujen
toimintatapojen noudattaminen, ja kokonaisvaltaisen palvelun laadun kehittiminen
saadun asiakaspalautteen seki havaintojen perusteella ovat mielestini palveluyrityksen
avainkohtia, joihin pitiid panostaa yrityksen operointistrategiassa. Toiminta- ja eri
palveluprosessit pitid olla kirjattu, niiti tarkistetaan seki kehitetidn vuosittain yhdessd

yrityksen avainhenkiloiden kanssa, ja niiden toteutusta valvotaan jatkuvasti.”

Attribuutit aika ja resurssit (6%) seka laatukustannukset (5%) saivat vahiten
huomiota operointistrategiassa kyselyn tuloksien mukaan. Aika ja reurssit
attribuuttia selvantavind alakohtina ovat: laatujohtamiseen kuluvat reurssit,
laadun kehittamiseen kuluva aika, laadun ylldpitamiseen kuluvat resurssit seka
laadun toteuttamiseen kuluva aika. Laatukustannukset attribuuttia pyrittiin
taas selventamaan alakohdilla: alhaiset kustannukset, lisdarvon tuottaminen,
markkinointi sekd laatukustannukset. Yrityksen toimitusjohtaja kommentoi
tuloksia kyseisten attribuuttien kohdalta seuraavasti: “Aika ja resurssit seki
laatukustannukset ovat laadun operointistrategiassa oleellisia tekijoitd, ja ne on otettava
huomioon laadun yllipitidmisessi seki kehittdmisessd. Niihin on varattava riittdvdisti
panoksia yrityksen laatustrategiassa, ja ne eivit saa olla missddn vaiheessa hidaste tai

este yrityksen laadun jatkuvalle kehittimiselle.”

Ahp-tutkimustuloksien mukaan case-yrityksen laadun operointistrategia
keskittyy téllda hetkelld eniten joustavuuteen sekd yleiseen laatuun. Aika ja
resurssit sekd laatukustannukset attribuutit saivat pienet arvot. Eli tuloksien
mukaan yrityksen johdon operointistrategia antaa laadulle ison painoarvon, ja
sen kehittdmiseen sekd yllapitamiseen kuluvat resurssit ja kustannukset ovat
toissijaisia. Vertailtaessa BCFI-tutkimustuloksia ja AHP-kyselyn tuloksia
voidaan todeta, ettd BCFI-tutkimustuloksissa perheystavillisyys attribuutti
sijoittui tdarkeysjarjestyksessa toiseksi laadun kehittaimiseksi, kun taas AHP-
tutkimuksessa kyseinen attribuutti voidaan sijoittaa suurimman painoarvon
saaneeseen joustavuus kategoriaan. Muut BCFI-tutkimuksessa kaytetyt
attribuutit sijoittuvat AHP-tutkimuksen yleinen laatu kategoriaan, joka sai
toiseksi suurimman painoarvon (26%) kyseisessd operointistrategiakyselyssa.
Voidaan siis todeta, ettd yrityksen johdon asettama laatustrategia on

yhtenevdinen, kun vertaillaan asiakkaiden laatundakokulmia ja BCFI-tuloksia.
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8 TUTKIMUSTULOKSIEN ARVIOINTI JA ANALYSOINTI

Téassa kappaleessa arvioidaan aiemmin esitettyja tutkimustuloksia, ja niita
pyritddan  analysoimaan  asetettujen  tutkimuskysymyksien  pohjalta.
Tutkimusongelmaksi oli asetettu palvelualan yrityksen laadun mittaaminen
asiakastyytyvaisyyskyselyiden avulla. Tutkimuskysymykset joidenka pohjalle
tutkimus on rakennettu ovat seuraavia.

1. Mitkda laadulliset tekijat ovat kriittisia case-yrityksen palvelun
kehittamiseksi?

2. Miten asiakastyytyvaisyyskyselyistd ilmenneisiin laadullisiin seikkoihin
on reagoitu?

3. Miten tehdyt toimenpiteet ovat vaikuttaneet laadun kehittymiseen ja
asiakastyytyvaisyyteen?

4. Mita laatutekijoita tulisi kehittda tutkimustuloksien pohjalta, ja milla
tavalla?

Tutkimuksen tavoitteena oli tutkia case-yrityksen eli Jukupark Turku
vesipuiston laatua, sekd sen mittaamista ja kehittamistd. Laadun mittaaminen
suoritettiin asiakastyytyvdisyystutkimuksena, ja tutkimusaineisto on perdisin

kolmen vuoden aikana kerétyista asiakaspalautelomakkeista.

8.1 BCFI-tuloksien daripdiden analysointi ja kehittimistoimenpiteet

Tutkimuksessa kaytettiin case-yrityksen kriittisien laatutekijoiden 16ytdmiseksi
Josu Takalan kehittamaa Balanced Critical Factor Index -metodia.
Tutkimusaineisto BCFI-metodia varten kerattiin case-yrityksen vuosien 2010-
2012 asiakastyytyvaisyyslomakkeista. Tamén lisdksi yrityksen johdolle
teetettiin heikkomarkkinatesti BCFI-tuloksista, jossa tuloksia pyydettiin

analysoimaan kirjallisesti.
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Heikossa markkinatestissa yrityksen johdolle esitettiin tutkimustulokset, ja
kysyttiin ovatko BCFI-tulokset uskottavia. Heikon markkinatestin tavoitteena
oli saada vertailupohjaa tutkimustuloksien ja yrityksen johdon ndkemysten
avulla. Johtoa pyydettiin arvioimaan tutkimustuloksia kolmen pienimman, ja
kolmen suurimman BCFl-arvon saaneiden attribuuttien kohdalta.
Taydentdvana kysymyksenad oli, ettd minkélaisia toimenpiteitd daripdiden arvot
saaneille attribuuteille tulisi tehda, sekda miten laatua voisi lahtea kehittamaan
tutkimustuloksien perusteella. Lisdksi kysyttiin, ettd mitd attribuuteista
painottaisit enemman laadun kehittdmisessd, jos vastaajan henkilokohtaiset

nakemykset eroavat tuloksista.

Tutkimustuloksien perusteella kriittisimmat attribuutit laadun kehittamisen
kannalta olivat oleskelualueella kategorian henkilokunnan palveluasenne seka
yleinen siisteys. Kolmanneksi kriittisimmén BCFI-arvon sai laitteet ja toiminnot
kategorian attribuutti palveluasenne. Lisdksi BCFI-tuloksista on hyva nostaa
esille neljanneksi kriittisimman arvon saanut perheystavallisyys attribuutti,
koska kyseinen palvelun ominaisuus voidaan luokitella case-yrityksen
tarjoamassa palvelussa erittdin tarkedksi, ja sille voidaan tehdd konkreettisia ja

nakyvid kehitystoimenpiteita.

8.1.1 Henkilokunnan palveluasenne kriittisimpana tekijana

Kriittisimmaksi attribuutiksi Jukupark Turun laadun kehittdmisen kannalta
muodostui ~ BCFI-tuloksien = perusteella  oleskelualueella  kategorian
henkilokunnan palveluasenne. Samaa nakemysta palveluasenteen tarkeydesta
tukee entisestdan se, ettd kolmanneksi kriittisimpana attribuuttina tuloksien
perusteella on laitteet ja toiminnot kategorian palveluasenne. Nama kaksi
palveluasenne attribuuttia on hyva kasitelld yhtend kokonaisuutena, koska
molemmat nousivat tadrkeiksi BCFI-metodin tuloksien perusteella, ja

kasittelevat samaa aihetta, mutta vain eri osapalvelujen kategorioissa.

Palveluasenteen tarkeytta korostavat tutkimustulokset tukevat sita faktaa, etta
systemaattiseen laadun kehittdimiseen on osallistuttava koko organisaation
voimin. Eli yrityksen koko johdon sekd henkilokunnan on oltava mukana

laatutoiminnassa tuloksien saavuttamiseksi (Jarvelin & al. 1992: 29).
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Henkilokunnan palveluasenteen muokkaaminen ldhtee yrityksen johdon
sitoutumisesta, ja esimerkillisestd asenteesta. Yrityksen kokonaisvaltaisen
laatustrategian ldhtokohtana on keskittyminen asiakkaisiin, jota tukee
paatoksien perustuminen faktoihin, fokus prosesseihin, jatkuva parantaminen,
sekd koko organisaation osallistuminen (Bergman & Klefsjo 1994: 22-23).
Henkilokunnan jarjestelmadllinen koulutus on valttamatonta tyontekijoiden
perehdyttdmisessa yrityksen laatupolitiikkaan ja -kdytantoihin. Tyontekijat
taytyy perehdyttdaa yrityksen toimintatapoihin. Kaikille organisaatioon
kuuluville on oltava selvda mika on hyvaksyttavda palvelun laatua, ja mika ei
vastaa asetettuja laatukriteerejd. Organisaation palveluasenteelle pitaa
madrittdd yhteinen vaadittu laatutaso, joka varmistetaan koulutuksilla, jotta
voidaan tayttda asiakkaan odotukset. (Fitzsimmons & Fitzsimmons 1994: 273-
278; Rosander 1989: 219-220.)

Palveluasenteen kokemuksien keskiarvo on ollut attribuuttien karkipaassa, ja
pysynyt jokaisena vuotena korkeana, mutta ldhes samalla tasolla. Ndin ollen
BCFI-metodin kehityksen suuntaindeksi nayttdd palveluasenne attribuuteille
korkeimpia arvoja, joka tarkoittaa sitd, ettd kehitys on ollut vahaisinta
verrattuna muihin attribuutteihin. Kehitystd on kuitenkin tapahtunut joka
vuosi jonkun verran parempaan suuntaan, jos vertaillaan palveluasenne

attribuuttien saamia keskiarvoja vuosilta 2010-2012.

Tutkimustuloksissa palveluasenne attribuuttien saamat korkeat gap-indeksi
arvot osoittavat BCFI-metodin mukaan, ettd koettu palveluasenteen laatutaso ei
ole kuitenkaan saavuttanut odotuksia case-yrityksessa. Palveluasenne koetaan
aina asiakaskeskeisesti, ja asiakkaiden antamat arvostelut perustuvat
odotuksiin, jotka ovat syntyneet palveluyrityksen imagon ja yrityskuvan
kautta. Ndin ollen sen voidaan sanoa olevan asiakkaan subjektiivinen nidkemys,
ja arvio koetusta palvelutapahtumasta (Malka 1987: 88-89).

Tarkeysindeksin arvot molemmille kriittisille palveluasenne attribuuteille
sijoittuivat myos karkipaahan. Heikossa markkinatestissa case-yrityksen johtoa
pyydettiin  my0s  sijoittamaan  tutkimuksessa  kaytetyt  attribuutit
henkilokohtaisen niakemyksen mukaan tarkeysjarjestykseen laatua ajatellen.
Yrityksen johto merkitsi oleskelualueella kategorian palveluasenteen

viidenneksi tarkeimmaksi, kun tutkimuksessa kaytetyn BCFI tarkeysindeksin
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mukaan se sijoittui ensimmadiseksi kaikista 13 attribuutista. Aiemmin
tutkimuksessa  esiteltyyn = Zeithamlin &  Parasurmanin kehittdman
Kuiluanalyysimallin teoriaan vertailtaessa tdssda voidaan havaita tietynlainen
johdon ndakemyksen kuilu (Gronroos 2007: 114-115). Teorian mukaan kyseinen
kuilu voi johtua siitd, etta yrityksen johdon nakemykset laatuodotuksista ovat
puutteellisia. ~ Sithen  voi  vaikuttaa  esimerkiksi: epatarkat tiedot
markkinatutkimuksissa, kysyntdanalyysin puuttuminen, tai informaatio-
katkokset organisaation sisdlla (Gronroos 1998: 102-103).

Toisaalta tadrkeysjdrjestyksia vertailtaessa on otettava myo6s huomioon
laatutekijat, jotka case-yrityksen johto asetti tdrkeammadksi ennen
henkilokunnan palveluasennetta. Edelle asetetut attribuutit olivat:
yleisarvosana kokonaisuudesta, odotukset vs kokemukset, turvallisuus seka
yleinen siisteys. Voidaan todeta, ettd kyseiset attribuutit ovat
palvelukokonaisuuden odotuksien tayttdmisen kannalta yhtd tarkeitd, kuin
henkilokunnan palveluasenne. Eli tutkimuksessa kaytettyjd attribuutteja on
vaikea asettaa tarkeysjdrjestykseen, jonka takia johdon ndkemys laadun

kannalta eroaa osittain BCFI-metodin antamasta jarjestyksesta.

Palveluasenteen kehittamiseen ei ole case-yrityksessd suunnattu erityisiad
toimenpiteita kolmen kyselyvuodenaikana, vaan perehdytysprosessit ja
koulutukset ovat pysyneet aikalailla samana. Tama on johtunut siitd, etta
palveluasenne attribuutin  asiakastyytyvdisyyden keskiarvo on ollut
karkipddssd, ja se on pysynyt melkein samalla tasolla jokaisena kyselyvuotena.
Nain ollen palveluasennetta ei ole ndahty “pullonkaulana” laadullisia tekijoita ja

kehityskohteita arvioitaessa.

Henkilokunnan palveluasenteeseen ja palvelualttiuteen on pyritty yrityksessa
vaikuttamaan jo perehdytysprosessi vaiheessa jarjestettavilla koulutuksilla.
Perehdytysprosessissa asiakaspalvelukoulutuksen ensimmdisen osan on
pitanyt yrityksen ulkopuolinen kouluttuja. Viime vuonna koulutuksen pitaja oli
Turun  aikuiskoulutuskeskus. Asiakaspalveluun ja palveluasenteeseen
suunnattuja asioita on ulkoistetun koulutuksen jdlkeen osaksi kdyty lapi
yhteisissa tiimipalavereissa, joita on jarjestetty noin kahden viikon valein.
Tiimipalavereissa on kayty ldpi ongelmakohtia palvelutilanteissa, seka

mahdollisiin asiakaspalautteisiin on pyritty l0ytimdan ratkaisuja tulevaisuutta
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ajatellen. Palveluasenteeseen on my0s pyritty vaikuttamaan henkilokuntaa
motivoivilla  viikontyontekija  palkinnoilla, sekda yhteisilld yrityksen

virkistaytymistapahtumilla ty6ajan ulkopuolella.

Asiakastyytyvdisyyslomakkeiden kirjallisiin  palautteisiin ei ole tullut
negatiivisia huomioita palveluasenteesta. Henkilokunnan palveluasenteen
sijoittuminen  kriittisimmaksi tekijaksi BCFI-tutkimustuloksessa, voidaan
arvioida johtuvan todenndkdisesti siitd, ettd 2011 vuoden palveluasenteen
keskiarvo kehittyi hyvin verrattuna attribuutin saamaan keskiarvoon vuonna
2010. Palveluasenteen keskiarvo laski kuitenkin hieman vuonna 2012
verrattuna 2011 keskiarvoon, ndin ollen keskiarvojen muutoksen vaikutti myos
odotuksien tdyttymiseen, jos tuloksia arvioidaan pelkkien lukujen

nakokulmasta.

Henkilokunnan palveluasennetta taytyy kuitenkin jatkossa pitda yhtena
tarkeimpana  laatutekijand  case-yrityksen  tarjoamassa  palvelussa.
Palveluasenteen kehittimiseen on suunnattava kehitystoimenpiteitd, ja sithen
on  keskityttdvd  entistd =~ enemmadn  tulevaisuudessa.  Valittomina
kehitystoimenpiteind voisivat olla esimerkiksi perehdytysvaiheessa jarjestettava
toinen  asiakaspalvelukoulutus, joka  keskittyisi itse  kdytdnnossa
palveluasenteeseen ja palvelualttiuteen vaikuttaviin seikkoihin. My0s
tiimipalavereissa on palveluasenteeseen vaikuttavien asioiden osuutta
nostettava, jotta laadun jatkuvan kehittdmisen tasoa organisaation prosesseissa
pystytddn parantamaan. Tiimipalavereissa on reagoitava valittomasti
palveluasennetta  koskeviin asiakaspalautteisiin.  Asiakaspalautteet on
nostettava aiempaa enemman esille, jotta laadulliset tekijat palvelussa saadaan

konkreettisiksi jokaiseen organisaatioon kuuluvalle.

Haasteita palveluasenteen kehittamiseen asettaa henkilokunnan jokavuotinen
suuri vaihtuvuus, koska yrityksen toiminta on sesonkiluontoista. Yrityksen
henkilokunta vaihtuu suurimmilta osin joka kesdksi. Henkilokunnan
vaihtuvuus antaa kuitenkin mahdollisuuden kehittaa koulutusprosesseja, joilla
palveluasenteisiin vaikutetaan. Lisdksi tyOntekijit ovat nuoria ja innokkaita,
joka luo omalta osaltaan haasteita, mutta toisaalta sitd voidaan samalla pitda
positiivisena seikkana palveluasenteiden muokkaamisessa organisaation

laatutavoitteiden mukaiseksi. Systemaattinen palveluasenteisiin vaikuttaminen
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nousee avainasemaan case-yrityksen laadun kehitystoiminnassa, ja yrityksen
johdolle teetetty heikon markkinatestin vastaukset tukevat myos edelld
esitettyja asioita. Johdon lyhyt kommentti palveluasennetta koskevaan BCFI
-tulokseen ja sen kehittimiseen oli seuraava: "Henkilokunnan palveluasenne pitii
saada paremmaksi, ja sitd pitid kehittid. Pidimme asiakaspalvelukoulutuksen joka vuosi
ennen avausta, ja asioita seki palautteita kiyddin lipi viikkopalavereissa. Asiaan

tullaan kiinnittdmddn erityistd huomiota kesalld 2013.”

8.1.2 Yleinen siisteys ja perheystavallisyys kriittisina tekijoina

Tutkimustuloksien perusteella palveluasenteiden jalkeen kriittisimmat
attribuutit laadun kannalta ovat alueen yleinen siisteys ja perheystavallisyys.
Myo0s taulukossa 5 esitetyt yrityksen johdon sekd BCFI-tulosten mukaiset
tarkeysjarjestykset  osoittavat, ettd  kyseiset tekijat ovat tarkeitd

palvelukokonaisuuden onnistumiselle.

BCFI-metodin suuntaindeksi osoittaa, ettd kummassakin attribuutissa
kehityksen suunta on ollut alhaista verrattuna muihin kyselyn attribuutteihin.
Gap-indeksin  mukaan  odotuksiin ei olla  pystytty vastaamaan
perheystavallisyydessd, ja yleinen siisteys on taas ollut tasan samaa tasoa, kuin
asiakkaiden odotukset. Yrityksen johto kommentoi heikkoon markkinatestiin
yleisen siisteyden ja perheystavallisyyden tuloksia seuraavasti: “Kaikki kriittisen
arvon saaneet laatutekijit ovat tirkeitd, ja ne pitiad saada paremmaksi. Vaikka
avauskesdin jilkeen asioita on saatu kuntoon, on kaikkia laatutekijoiti kehitettdvd
systemaattisesti.  Perheystivillisyyteen ja alueen siisteyteen pystymme itse

vaikuttamaan, ja niitd asioita pitid korostaa toiminnassamme tulevaisuudessa.”

Yleinen siisteys on keskiarvoltaan ollut jokaisena kyselyvuotena hyva, mutta
vuoden 2011 ja 2012 valilla ei ole tapahtunut huomattavaa kehitystd, kun taas
vuoden 2010 ja 2011 valinen keskiarvon ero on huomattava. Tatd muutosta
selittdd ja tukee my0s yrityksen johdon kommentti heikossa markkinatestissa:
"Yleisen siisteyden nousu yhdeksi kriittisimmiksi tekijiksi kuulostaa uudessa paikassa
kummalta. Syynd tulokseen on todennikoisesti se, etti avasimme paikan vuonna 2010
vihin keskenerdiisend, jolloin pukutilat ja wc:t eivat olleet tiysin viimeisteltyji ja

valmiina. Korjauksia kyseisiin asioihin tehtiin ennen kesdi 2011, ja paikat ovat nyt
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siistissd kunnossa. Kiireisind pdivind pukuhuoneiden ja peseytymistilojen siisteys on
kuitenkin haasteellista aina, joten yleinen siisteys voidaan aina luokitella todella

kriittiseksi vesipuiston kaltaisessa palvelussa.”

Asiakastyytyvdisyyslomakkeiden kirjalliset osion vastaukset tukevat myds
edelld esitettya asiaa, ettd yleinen siisteys on koettu vajaaksi keskenerdisyyden
vuoksi ensimmadisend kesdnd vuonna 2010. Yritys on selkedsti kehittanyt
toimintaa kyseisen attribuutin kohdalla viimeistelemalld asiakastilat annettujen
asiakaspalautteiden mukaisesti. Tama voidaan todeta yleisen siisteyden
huomattavana keskiarvon muutoksena, sekd kirjallisten palautteiden
vahenemisend. Asiakastyytyvdisyys on selkedsti noussut kyseisen laatutekijan
kohdalla, ja asiakkaiden huomio on keskittynyt kahtena viimeisena

kyselyvuotena muihin asioihin.

Yleisen siisteyden laatutason pitiminen tasaisena koetaan kuitenkin haastavana
etenkin Kkiireisind pdivind, jolloin asiakkaita on moninkertainen maara
normaaliin verrattuna. Hankalimpana yleisen siisteyden kannalta koetaan wc ja
pukutilat. Kiireisind paivind kyseisien asiakastilojen kapasiteetti on maksimissa
koko vesipuiston aukiolon ajan, ndin ollen ne vaativat jatkuvaa laadun
tarkkailua. Laatua tulisi siis kehittdd systemaattisen asiakastilojen laadun
tarkkailulla niin, etta tilojen siistijoille asetetaan tietyt aikamaareet, jonka sisalla
asiakastilojen kunto on tarkastettavat, sekd tehtava tarvittavat korjaukset.
Tilojen tarkastuksen jdlkeen siistijand toimiva tyontekija merkitsee listaan
kellon ajan, jolloin laatu on tarkastettu ja mahdolliset puutteet korjattu. Lisdksi
laadun kehittimiseksi ennalta maaratyn esimiehen tulisi kiertdd tilat entista

useammin laadun varmistamiseksi.

Perheystavallisyys attribuutti sijoittui neljanneksi kriittisimmaksi laatutekijaksi
BCFI-tuloksissa. Vesipuiston kaltaisessa palvelussa sen voidaan todeta olevan
erittdin tarked laatutekija asiakassegmentin vuoksi. Perheet ovat kyseisissa
palveluissa suurin kohderyhmad, ja perheystavallisyyden perusteella

palveluntarjoaja valitaan, joten odotukset asettuvat myos korkealla.

Perheystavallisyys attribuutin kehityksen suuntaindeksi on BCFI-tuloksien
mukaan keskitasoa verrattuna muihin attribuutteihin. Kehitysta on tapahtunut

eniten ensimmaisen kesan 2010 ja kesan 2011 valilld, mutta kyseisen attribuutin
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keskiarvo on taas hieman laskenut kesan 2012 asiakastyytyvdisyydessa.
Taulukossa 4 esitetyn Gap-indeksin mukaan asiakkaiden luomiin odotuksiin
palvelun perheystavallisyydesta ei olla pystytty tdysin vastaamaan, joka johtuu
osaksi edelld mainitusta keskiarvon tipahtamisesta viimeisend kyselyvuotena
2012.

Yrityksen ~ johto on  kommentoinut  heikossa = markkinatestissa
perheystavallisyyden kriittisyyteen seuraavasti: “Palvelun
perheystavallisyyden koemme yrityksessa erittdin kriittiseksi tekijdksi. Sithen
vaikuttaviin asioihin ja toimintoihin tullaan keskittymaan ldhitulevaisuudessa,
jotta pystymme parjaddamdan kilpailuilla markkinoilla. Perheystavallisyyteen
vaikuttavia toimintoja pyritddn monipuolistamaan, ja niihin tullaan

investoimaan heti, kun saadaan hyvin onnistunut kesiakausi alle.”

Yritys on tutkimustuloksien mukaan parantanut palvelun perheystavallisyytta
vuosien 2010-2011 wvalilla. Eli kesdlla 2010 attribuutin saamaan heikkoon
arvioon, sekd asiakastyytyvaisyyskyselyiden kirjallisiin palautteisiin on pyritty
reagoimaan mahdollisuuksien mukaan. Varsinaisia perheystavallisyyteen
vaikuttavia investointeja ei yritys ole tehnyt kyseiselld aikavalilld, mutta sithen
on pyritty vaikuttamaan positiivisesti esimerkiksi perheille tarkoitetuilla

alennuskupongeilla.

Perheystavallisyytta tulisi kehittdd edelleen huomattavasti palvelun laadun
parantamiseksi. Tutkimustuloksien sekd kirjallisen palautteen perusteella
yrityksen tulisi kehittdd palvelua niin, ettd pystytddan ottamaan huomioon
perheen pienimmat laite- ja toimintovalikoimassa, seka perheen aikuiset
hinnoittelussa. Télld hetkelld palvelu ei pysty tarjoamaan perheen ihan
pienimmille, eli 0-4 —vuotiaille suunnattuja toimintoja. Kyseinen asia olisi
ensimmadisend kehitettdvien asioiden listalla, jos katsotaan asiakkaiden antamia
kirjallisien palautteiden maaras, sekd otetaan huomioon my6s BCFI-tulokset.
Perheen huomioiminen hinnoittelussa on saanut my06s paljon kirjallista

palautetta asiakastyytyvaisyyskyselyissa.

Edelld mainitut seikat on selvasti heikon markkinatestin vastauksen perusteella
huomioitu yrityksen johdossa. Yrityksen johto kommentoi perheystavallisyytta

myOs seuraavasti: “Tulevaksi kesiksi 2013 perheystivillisyyteen on pyritty
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reagoimaan  ottamalla  kiyttoon perhehinnoittelu. Perhehinnoittelulla  pyritdin
houkuttelemaan koko perhe kiyttimddin palvelua sen sijaan, etti aikuiset menevit siksi
aikaa muualle odottamaan, kun lapset kiyttivit palvelua. Tulevaisuudessa palvelua
pyritidn kehittamdiin perheystivillisemmiksi investoimalla alueen toimintoihin.
Kehitettivid asioita ovat esimerkiksi pienten lasten allas, ja myos lisad puuhatoimintaa
lapsille, seki mielenkiintoisia aktiviteetteja nuorille tullaan rakentamaan alueelle lisdi
heti kun investoinnit ovat mahdollisia. Perheystivillisyys pitii saada paranemaan, ja

se on hyvin tirkedi tekiji kotimaan lomakohteen valinnassa.”

8.1.3 BCFI-tuloksien perusteella vahiten kriittisimmat laatutekijat

Tutkimuksessa suurimmat BCFI-arvot saaneita attribuutteja ei BCFI-metodin
ndkokulmasta katsoen lueta niin kriittisiksi  tekijoiksi laadun sekad
asiakastyytyvdisyyden kannalta. Eli metodin mukaan kyseisissa attribuuteissa
ei ole valitonta kehittdmisen tarvetta. Suuret arvot ja piikit kyseisten
attribuuttien kohdalla voivat my0s merkita sitd, ettd vastaajilla ei ole ollut
yhtendistd ndkemystd asiasta, ja yksittdiset vastaukset ovat voineet erota

toisistaan huomattavasti.

Tutkimustuloksien perusteella palvelun laadun kehittimisen kannalta vahiten
kriittisimmat attribuutit ovat: odotukset vs kokemukset, ruuan laatu,
ravintolakategorian palveluasenne, laitevalikoima ja ruuan valikoima. Naista
tuloksista keskitytdan tdssa kappaleessa enemman ruuan laatu, laitevalikoima

ja ruuan valikoima attribuutteihin.

Tama siksi, ettda “odotukset vs kokemukset” attribuuttia on vaikea arvioida,
koska se on aina kyselyyn vastaajan subjektiivinen nakemys kokonaisuudesta.
My0s asiakkaiden ndkemyksid odotuksien tdyttymisestd on vaikea arvioida
ilman tarkentavia kysymyksid. Ravintolakategorian palveluasenne attribuutin
kriittisyyteen ei keskitytd, koska palveluasenteen kokonaisuus attribuutti
koetaan tutkimustuloksissa taas kriittisimmaksi, joten tulokset ovat ristiriidassa.
Ravintoloiden palveluasenne attribuutin tulos johtuu hyvastd kehityksen
suuntaindeksi arvosta, ja my06s ravintolakategorian palveluasenteen odotukset

on pystytty tayttamaan.



77

Ravintolatoimintaan liittyvid ruuan laatu ja ruuan valikoima attribuutteja ei
tutkimustuloksien perusteella luokitella niin kriittisiksi tekijoiksi palvelun
laadun kehittaimisen kannalta. Asiakkaiden odotuksien keskiarvoja vertaamalla
mihinkdan ravintolapalvelut kategorian attribuutteihin ei olla luotu suuria
odotuksia. Ravintolatoiminnot voidaan tuloksien mukaan sanoa olevan vain
niin  sanottu  osapalvelu, jolle ei anneta kovin suurta arvoa
palvelukokonaisuutta tarkasteltaessa. Matalien odotuksien vuoksi koettu
palvelu on pystynyt ylittimaan odotukset. Kehityksen suuntaindeksit ovat taas
kyseisten attribuuttien kohdalla parhaimmistoa, eli kehitys on ollut kaikkien

kolmen kyselyvuoden aikana hyvalla tasolla.

Ensimmadisend kesdnd 2010 ravintolapalvelut kategorian attribuutit saivat
huonot keskiarvot. Ravintolapalveluiden heikkoon keskiarvoon selvasti
reagoitu, ja laatuun on seuraavina kesind kiinnitetty huomiota enemman.
Kirjallisten ja suullisten palautteiden perusteella ruuan valikoima on
monipuolistunut, ja valikoimassa on otettu huomioon paremmin erilaiset
ruokavaliot. Myos ruuan laatu on pystytty pitimdan tasaisempana, jos

vertaillaan negatiivisten palautteiden maaraa.

Valitonta kehittamisen tarvetta ei BCFI-tuloksien mukaan ravintolakategorian
attribuuteissa ole, mutta laadun tasoa pitad joka tapauksessa pyrkid aina
parantamaan palvelun joka osa-alueella. Ravintolakategorian attribuuttien
laadun taso pitdisi my0Os jatkossa pyrkid pitimdan entistd tasaisempana.
Kiirepdivien vaikutusta ruuan laadun tasoon pitdisi yrittda vahentaa. Laatuun
pystytdan vaikuttamaan jatkossa paremmalla jokaiseen eri tyOprosesseihin
keskittyvalld koulutuksella, joissa jokainen ravintolatiimin tyontekija pyritdan
kouluttamaan monipuoliseen osaamiseen. Koulutuksessa olisi tdhdattava
sithen, ettd jokainen tiimin jdsen osaa toimia jokaisessa tyotehtdvassd yhta
tehokkaasti.

Parempaan ja tasaisempaan laatuun voitaisiin paasta henkilokohtaisemmalla
koulutuksella, jolla varmistetaan osaamisen ja tietotaidon riittava taso.
Aiemmin koulutukset on jdrjestetty isoissa ryhmissd, ja luotettu enemman itse
konkreettisessa tyOssda oppimiseen, ja sen aikana tapahtuvaan kouluttamiseen.
Kyseisessa tavassa heikkoudeksi voidaan lukea se, ettd jokainen tiimin jasen ei

valttaimatta saa tarpeeksi paljon opastusta jokaiseen eri tyotehtavaan.
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Parempaan osaamiseen ja sitd kautta laatuun, voidaan my0s vaikuttaa
kehittamalla tyoprosessikohtaisia kirjallisia ohjeistuksia entista selkeammiksi ja
monipuolisemmiksi. Yrityksen tuottaman palvelun sesonkiluontoisuuden
vuoksi haasteena on saada uudet tyOntekijit oppimaan mahdollisimman

nopeasti tarvittavat asiat tasaisen laatutason saavuttamiseksi jo kesan alussa.

BCFI-tuloksien mukaan laitevalikoimassa ei ole myoskdan valitonta
kehittamisen tarvetta laatundkokulmasta katsoen. Laitevalikoiman koettu
keskiarvo on noussut ensimmadisen kesan 2010 jalkeen huomattavasti. Tama
johtui siitd, ettd vesipuisto avattiin hieman keskenerdisend, jolloin kaikkia
toimintoja ja laitteita ei saatu valmiiksi avaukseen. Kesdksi 2011 toiminnot
viimeisteltiin, joka ndkyy myos asiakkaiden asiakastyytyvaisyyskyselyissa

antamissa arvioissa, my0s kirjalliset palautteet tukevat kyseista asiaa.

My0s laite- ja toimintovalikoiman toiminnalliseen laatuun reagoitiin. Kesalla
2010 tuli paljon negatiivista palautetta pitkistd jonotus- ja odotusajoista
vesipuiston eri laitetoimintoihin. Téahan reagoitiin rakentamalla kesaksi 2011
toiset  leveammat rappuset  vesiliukumdkitorneihin, joilla  saatiin
vesiliukumadkien kapasiteettia nostettua huomattavasti. Kyseisen toimenpiteen
jalkeen  laitetoimintoja = koskevat kehitysehdotukset ovat liittyneet

laitevalikoiman laajentamiseen.

Edelld mainituista alueen laitteisiin ja toimintoihin keskittyvistd laadun
kehittaimistoimenpiteistd johtuen, BCFI-tulokset eivat luokittele kyseistd
attribuuttia kriittiseksi. Laitteet ja toiminnot ovat kuitenkin avainasemassa
yrityksen tarjoamassa palvelussa, joten niitd tulisi my6s kehittaa
systemaattisesti. =~ Tutkimuksen pohjalta yrityksen tulisi jatkossa keskittya
laitteiden ja toimintojen valikoiman lisddmiseen kehittddkseen palvelun laatua
monipuolisemmaksi ja kiinnostavammaksi. Kyseisen asian voidaan my0s
asiakastyytyvdisyyskyselyiden kirjallisten vastauksien perusteella todeta
olevan erittdin tarkedd asiakasuskollisuuden parantamisessa, sekd uusien
asiakkaiden houkuttelemisessa. My06s alla oleva yrityksen johdon vastaus
heikkoon markkinatestiin tukee laitteiden ja toimintojen kehityksen

tarkeysaspektia.



79

Ravintolapalvelujen ja laitevalikoiman kriittisyyden tuloksiin yrityksen johto
kommentoi  heikossa  markkinatestissd  seuraavasti: = “Ruuan  laatu
ulkoravintolapalveluissamme on hyvin tirked tekija, ja positiivinen arvio siiti on hyvd.
Ruoan laadun tasaisuuteen on myos jatkossa kiinnitettivi huomiota. Laite- ja
toimintovalikoiman on oltava hyvalld tasolla, koska siti varten asiakkaat vesipuistoon
tulevat. Valikoimaa seki aktiviteetteji tulee kehittid ja monipuolistaa jatkossa, kun se

on taloudellisesti mahdollista.”

8.2 Johtopaatokset tutkimustuloksista

BCFI-metodi  antaa  uuden  ndkokulman jo  olemassa  olevien
asiakastyytyvaisyyskyselyiden analysointiin yrityksen tuottaman palvelun
kehittaimisen kannalta. BCFI-tuloksien niin sanottuja vahvoja signaaleja olivat
alueen yleinen siisteys ja perheystavillisyys. Eli kyseisien laatutekijoiden
kohdalla yrityksen johto seka tutkimustulokset ovat samaa mieltd, ettad kyseisiin
attribuutteihin tulisi kohdistaa toimenpiteitd laadun kehittdimiseksi. BCFI-
tulokset nostivat palveluasenteen kriittisimmaksi tekijaksi. Yritys ei kuitenkaan
ole lisinnyt kehitystyota palveluasenteen kohdalla, eli sen voidaan todeta
olevan osaksi niin sanottu heikko signaali, jos katsotaan yrityksen aiempaa

panostusta.

Vahvan signaalin saaneita laatutekijoitda tulisi kehittad tulevaisuudessa
lisddmalla niiden painoarvoa organisaation sisdlld ja eri toimintaprosesseissa.
Yleiseen siisteyteen yrityksen on helppo tarttua, sekd tehdd erilaisia
konkreettisia toimenpiteitd kyseisen attribuutin laadun kehittamiseksi.
Perheystavallisyyden kehittamisen kohdalla yritys on jo ottanut ensimmaisia
askelia, mutta kehittimistoimenpiteita on jatkettava, kun investoinnit ovat
mahdollisia.
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9 YHTEENVETO

Taman tutkimuksen tavoitteena on ollut tutkia laatua, ja sen kehittamistad seka
mittaamista palvelualanyrityksessd. Tutkimuksen kohteena ja palvelualan case-
yrityksend toimi vesipuisto Jukupark Turku. Vesipuiston laatua ja sen
kehittamista tutkittiin kvantitatiivisten asiakastyytyvaisyyskyselyiden pohjalta,
jotka on kerdtty vuosina 2010, 2011 ja 2012. Asiakastyytyvdisyyskyselyiden
analysointiin tutkimuksessa kaytettiin Josu Takalan kehittdmda Balanced
Critical Factor Index -tyokalua. BCFI on fokusointitekniikka, jolla tassa
tapauksessa tarkoituksena oli loytda kriittiset tekijat laadun kehittdmisen
kannalta. BCFI-tuloksien pohjalta pyrittiin analysoimaan, ettd miten
asiakastyytyvaisyyskyselyistd ilmenneisiin laadullisiin seikkoihin on reagoitu
yrityksessda? Seka miten tehdyt toimenpiteet ovat vaikuttaneet laadun

kehittymiseen, ja mita laatutekijoita tulisi kehittaa tutkimustuloksien pohjalta?

Tavoitteena oli siis arvioida Jukupark Turku vesipuiston kriittisia laadullisia
ominaisuuksia, ja niiden kehittamista. Tutkimustuloksien analysoinnin avuksi
Jukupark Oy:n johdolle teetettiin heikko markkinatesti, jonka avulla pyrittiin
selvittimdan  organisaatiossa  tyOskentelevien  ndkokulmia  tuloksista
selvinneisiin laatuseikkoihin. Lisdksi yrityksen johdon laadun strategista
tahtotilaa selvitettiin AHP-metodilla toteutetulla operointistrategiakyselylla.
AHP-kyselyn tarkoituksena oli luoda tutkimukselle syvyyttda seka

vertailupohjaa BCFI-tutkimuksesta saatuihin tuloksiin.

Teoriaosiossa on pohjustettu tutkimusta kaymalla lapi ensin palvelualan laadun
teoriaa yleisesti. Tarkeimpind asioina laadun teoriasta timdn tutkimuksen
analysoinnin kannalta nousi esille palvelun erilaiset laatu-ulottuvuudet, ja
Christian Gronroosin (2007: 76-77) kehittama palvelun laatua kuvaavan koetun
kokonaisuuslaadun malli. Gronroosin mukaan koettu kokonaislaatu maaraytyy
odotetun ja koetun laadun vilisestd erosta.  Eli asiakastyytyvdisyytta
palveluiden laatundkokulmasta katsoen voidaan arvioida vertaamalla koettua

palvelua, ja sitd mitd odotuksia sekd toivomuksia palvelulle on asetettu.
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BCFI-tuloksien perusteella kriittisimmat tekijat Jukupark Turku vesipuiston
laadun kehittdmisessd ovat henkilokunnan palveluasenne, alueen yleinen
siisteys ja palvelun perheystavallisyys. Eli tutkimustuloksien perusteella
kyseisiin asioihin tulisi erityisesti kiinnittdda huomiota laadun kehittamisessa.
Yrityksen johdolle teetetyn heikon markkinatestin vastauksia vertaamalla,
yrityksen organisaatioon kuuluvat henkil6t olivat my0s samaa mieltd edella
mainittujen  attribuuttien tdrkeydestd laadun kehittdmisen kannalta.
Tutkimustuloksien perusteella voidaan todeta, ettd Jukupark Turku on
pyrkinyt reagoimaan asiakastyytyvdisyyskyselyissd eniten esiin nousseisiin
seikkoihin. Kehitystd laatundkokulmasta katsoen on tapahtunut paljon
ensimmaisen kyselyvuoden 2010 jélkeen, jolloin yritys korjasi pahimmat virheet
palvelukokonaisuuden kannalta. Vuosina 2011 ja 2012 kehitys on ollut
maltillisempaa, ja osassa attribuuteista koetun palvelun keskiarvo on myds
laskenut hieman. Kyseisid tutkimustuloksia tukevat myos AHP-metodilla
teetetyn operointstragiakyselyn tulokset, joidenka mukaan yrityksen johto
laadun strategia panostaa laatuun voimakkaasti, vaikka laatukustannukset ja

laadun vaatimat resurssit kasvavat.

Tutkimuksessa esitettyjen asioiden perusteella voidaan todeta, ettd laadun
kehittamisen  tulisi  olla  isossa  osassa  palvelualan  yrityksen
liikketoimintastrategiaa, koska laadun voidaan sanoa olevan avain yrityksen
selvidmiseen, sekd kasvuun nyky-yhteiskunnan erittdin kilpailluilla
markkinoilla. Laadun merkitys yritystoiminnassa korostuu, koska se vaikuttaa
yrityksen tarjoaman palvelutuotteen menekkiin, ja sitd kautta yrityksen tuloihin
sekd kannattavuuteen. Laadulla voidaan saavuttaa muun muassa kilpailuetua
hyvan imagon vuoksi, sekd ennen kaikkea parantaa markkina-asemaa, tai jopa

saavuttaa markkinajohtajuus.

Tutkimuksen validius, eli tutkimusmenetelmédn patevyys ovat mielestani
hyvalla tasolla. Palvelun kriittisimmat tekijat 10ytyivat, ja tutkimusmenetelman
antamat tulokset olivat yrityksen tuottaman palvelun nykytilan kannalta
uskottavia. Tutkimuksen reliaabeliutta, eli luotettavuutta voisi parantaa
suunnittelemalla asiakastyytyvdisyyslomake juuri BCFI-menetelmda silmalla
pitden. Jatkotutkimus kohdeyrityksessd voisi liittyd laadun mittaamiseen
henkilokunnan nakokulmasta, ja myos eri toimintaprosessien syvéllisempi

laadun tutkiminen voisi olla hyodyksi laadun kehittamisessa.
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LIITE 1. Asiakastyytyvaisyyslomake

Palautelomake JukuPark 2012

P

Seurueen koko:

Ika:

-asten ika:

Qletko kdynyt alkaisemmin Jukuparsss:

Mistd sait tedon Jukuparkista

Pyydimme Teith vastaamaan alla oleviin kysymyksiin asteikolla

S « Erezan byva, =Y « Erktan hucno, 7 = B kokemusts

Oleskelu alueelly
Visnen séstevs © 0O0C0OCO
Menkithounnan .
pahveliasenne ¢co0oco0O0O0
Perhevstyvalhsyys O 00000
Turvalevous 36 Jirjeatvesen
vaivouts C OO0 O C O
Laitteet:

eeeee
e © 00000
Lattevabborma O 0000 0
wavistolagalvelot

6 () ;:-’::_, B 2
s vy ien © 00 00 O
e © 00000
Vityys ©C 00 0O0CO0
Ron st © 000O0O0
Vallwina O 00 0 C O
Yicisarvosanad kokondisuudesta asteikella 1 - 5: (2=hoono Ja S=erinomainen)

Vastasico vespuisto kekonaisuutena odotuksianne asteikella t - S:

Musta bommaenisiaves
(Sleasal | rmotubset)

Tulsliubo usdestunn Jokosarcis Miks?

Soca loelieks Jucugarcan ftilenne: Mibx?

Nimi a4 caoletedet
(vazane*toren)

Kiitos palautteestanne!

(Palactelomakkeen palauttamesden kesken arvotaan 5 kpl lahjakontela Jukupark vesiguistoihin




