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Prosessien kuvaaminen yrityksissd on olennainen osa niiden kehittdmisen kan-
nalta. Prosessien kehittdmista varten niitd ohjaavien mittareiden valinta on kes-
keisessa roolissa. Tutkimuksen kohteena oleva kohde-yritys haluaa luoda tekni-
sen asiakaspalvelun prosessin kuvauksen seka valita mittarit ohjaamaan proses-
sia. Lisdksi palvelulle halutaan tehda laadun arviointi.

Diplomity6n tavoitteena oli luoda kohdeyrityksen teknisestéa asiakaspalvelusta
prosessin kuvaus seka, sitd ohjaavat, mittarit sairaalahygienian valinehuollon lii-
ketoimintasektorille. Tavoitteena oli myds suorittaa palvelulle laadun arviointi
hyodyntaen teoriasta I6ydettavan tydkalun avulla.

Tyo6ssa tutkittiin teorian osalta prosessien kehittamiseen ja kuvaamiseen liittdvaa
tietoa, palvelun laatuun liittyvid seikkoja seka menetelmaa arvioida laatua
SERVQUAL kyselyn avulla. Laatua arvioitaessa verrattiin asiakkaiden palveluko-
kemusten ja odotusten valista eroa.

Ty6 tuotti kohdeyrityksen tekniselle asiakaspalvelun sairaala puolelle prosessin
kuvauksen sen palvelutoiminnalle. Kaksi mittaria, laatu ja tuottavuus, saatiin oh-
jaamaan palveluprosessia. SERVQUAL laatukyselyn avulla havaittiin, ettd asiak-
kaiden palvelukokemukset alittivat odotukset monella palvelun osa-alueella.
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Portraying processes in organizations is an essential part of developing them.
Choosing appropriate indicators plays an integral role on developing processes.
The target company in this study wants to create a process portrayal of their
technical customer service process and choose indicators to control it. Further-
more a quality evaluation of the service is desired to be made.

The goal of this master’s thesis was to create a service portrayal of the target
company’s health care business sectors technical service process and also indi-
cators to control it. Additionally an objective was to perform a quality evaluation
based on a tool from the theory.

In this study theory was researched about developing processes and portraying
them. Service quality elements and a method to evaluate quality by SERVQUAL
survey were additionally researched. The difference with customers’ service ex-
periences and expectations were used to evaluate quality.

This study produced the target company’s technical customer services health
care sector a process portrayal of its service activities. Quality and productivity
were chosen as indicators to control the service process. The SERVQUAL quality
survey found that customers’ service experiences undercut the expectations on
many service sections.




Alkusanat

Diplomitydn tekeminen oli hieno kokemus ja syventyminen yrityksen keskeiseen palve-
luun, jossa on itsekin ollut mukana. Téhdn paattyy osaltani opintoni Lappeenrannan

teknillisessa yliopistossa, josta minulle jaa erityisen lampimat muistot.

Diplomityosta kiitokset kohdeyritykselle ja sen asiakkaille, jotka vastasivat laatuky-

selyyn.
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1 Johdanto

1.1 Tyon tausta

Tama diplomity0 liittyy KiiltoCleanin (jatkossa KC) teknisen asiakaspalvelun prosessin
kuvaamiseen ja sen laadun arvioimiseen. Tyossd keskitytddn asiakaspalvelun sairaala
puolelle. Kyseinen palvelu on olennainen osa asiakkaille myytavaa puhtauskokonaisuut-
ta. Palvelu on saanut suullisesti kiitosta, mutta varsinaista laadun arviointia sille ei ole
tehty. Lisdksi prosessin kuvausta vuokaavio mallinuksen muodossa ei ole saatavilla.
Puhtauden takaaminen sairaaloiden valinehuolloissa, ja osastoilla on tarke&ta yrityksen
imagolle laadukkaiden tuotteiden ja palvelujen toimittajana. Asiakkaille laadun takaa-
minen palvelussa on tarkeétd, jotta jatkuvasti muuttuvat asiakkaiden tarpeet tayttyvat.
Prosessien kuvaaminen yrityksissa on olennainen osa niiden kehittdmisen kannalta. Ku-
vauksella saavutetaan monia hyotyja, kuten tyonjaon selkeytyminen, tarpeettomien toi-
mintojen karsiminen pois, tyontekijoiden perehdyttdminen seka ongelmien havaitsemi-
nen ja ratkaiseminen. Palvelun suunnittelussa on keskeisina asioina: hinnoittelu, tuotta-
vuus, prosessiosaaminen ja johtaminen, prosessien kehittdminen ja parantaminen. Pro-

sessien kehittdmista varten niit4 ohjaavien mittareiden valinta on keskeisessa roolissa.

1.2 Tavoitteet ja rajaus

Tyon tavoitteena on luoda prosessin kuvaus teknisesta palvelusta seka toteuttaa laadun
arviointi talle. Tyossa kasitelladn palvelua prosessina ja tehdaén siitd kuvaus seké luo-
daan sitd ohjaavat mittarit. Teknisen asiakaspalvelun laadun arvioinnissa selvitetdén
asiakkaiden palvelukokemusten eroa odotettuun palveluun nahden. Teorioiden, prosessi
kuvauksen ja laadun arvioiminen on tarkoitus olla yritykselle ké&ytettavéksi sen palvelun

kehittamiseksi.



1.3 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksessa hyddynnetdan triangulaatiota, eli yhdistetdan eri tutkimusmenetelmig,
jotta voidaan vastata tutkimuskysymyksiin ja parantaa luotettavuutta. Prosessin kuvaa-
miseksi suoritetaan prosessin “walkthrough”, eli sen ldpikdyminen teknisen asiakaspal-
velupééllikén kanssa ja sen perusteella mallinnetaan siita kuvaus. Asiakkaan kokeman
palvelun laadun selvittdmiseksi kédytetddn kvantitatiivista menetelmad. Kyselylomake
laaditaan SERVQUAL laadunmittausmenetelman perusteella, jossa asiakkaiden odotuk-
set ja koettu palvelun laatu selvitetaan.

Tyon toteutuksen jarjestyksend on perehtyé ensin kirjallisuuteen ja kirjoittaa siité viite-
kehys tyélle. Kirjallisuuden teorioita hyddynnetaan tutkimuksen ongelmien selvittami-
seen ja empiirisen tutkimuksen laatimisessa. Kysely laaditaan teorian pohjalta, jotta se
tukee mahdollisimman hyvin tavoitteita laadun arvioimiseen. Kun kysely on toteutettu,

laaditaan tuloksien analysointi, raportin Kirjoitus ja sen viimeistely.

1.4 Raportin rakenne

Raportissa kasitelldaan kolmea aihekokonaisuutta, jotka ovat olennaisia osia tutkimuson-
gelmien selvittdmiseksi. Yrityksien prosesseja kasitell&an luvussa 2 ja niiden perusteella
laaditaan my6s KC:n prosessiluontoisesta palvelusta kuvaus luvussa 5.4. Palveluita ja
niiden laatua kasitellaan luvussa 3, jotta voidaan ymmartaa taustoja asiakkaan laadun
odotuksiin ja kokemiseen. Kun tiedetddn laadun odotusten ja kokemusten dynamiikkaa,
niin selvitetddn palveluihin tehtdvad laadun arvioinnin teoriaa luvussa 4. Laadun arvi-
oinnissa keskitytaadn erityisesti menetelmiin, joita kdytetdan itse tutkimuksessa ja niiden
tulosten analysoimisessa. Teorioiden ja tutkimuksen analysoinnin jalkeen pohditaan

niiden keskeisia tuloksia luvussa 6 ja kootaan tyo yhteenvedossa luvussa 7.



2 Prosessit

Prosessit ovat tarkoitettu yrityksen tyokaluiksi tehostamaan ja selkeyttdm&an suunnat-
tomia mé&arié tyovaiheita organisaatiossa. Tassa luvussa kasitelladn prosesseja tyokalui-

na, kuinka niit4 voidaan kehittad seka prosessin kuvauksen merkitysté.

2.1 Prosessit yrityksen tyokaluina

Prosessit kilpailukyvyn lisadjina

Prosessi on toimintaketju, missé resurssit suorittavat tehtévia ja aikaansaavat jonkin
kokonaistehtavan. Prosessi voidaan havainnollistaa selkeasti, etta silla on selked alku ja
loppu. Liséksi se on looginen kokonaisuus ja siind korostuu jatkuvuus ja toistuvuus.
Tyypillistd on, etté prosessille voidaan mé&arittaa jokin lopputuote seka siihen tarvittavat
tyovaiheet. Taman lisaksi méaéritetdan lahtotiedot (asiakastarve, toimitettavat kom-
ponentit) prosessille. Prosessilla on sisdisia ja ulkoisia asiakkaita, joita ulkoiset asiakas-

tarpeet ovat kaiken l&htokohta prosessille. (Kvist 1995, 9.)

Ydinosaaminen ja prosessit

Prosessitarkastelussa on otettava huomioon yrityksen ydinosaaminen, koska se lukeutuu
kaytossa oleviin resursseihin myo6s. Ydinosaaminen voidaan jakaa vertikaalisiin sek&
horisontaalisiin prosesseihin. Horisontaalinen prosessi muuntaa yrityksen ydinosaami-
sen hyddyksi, toisin sanoen toimivilla prosesseilla toimeenpannaan jarkevasti ydin-
osaamista arvoksi. Esimerkiksi tuotekehityksen ja paremmilla tuotantoprosesseilla voi-
daan aikaansaada parempaa asiakastyytyvéisyyttd. Tama synnyttaa asiakkaalle lisdarvon
kokemista. Kun prosessi tuottaa lisdarvoa (asiakkaan saama arvo ja kaytettyjen resurs-
sien erotus) asiakkaalle, on asiakas valmis myds maksamaan hieman korkeampaa hintaa
lopputuotteesta tai palvelusta. Horisontaalisen prosessin asiakkaat ovat myds yrityksen
varsinaisia asiakkaita ja siksi niit4 sanotaankin liiketoimintaprosesseiksi myds. Verti-
kaaliset prosessit keskittyvat yrityksen johtamiseen. Erilaiset koulutukset omalle organi-

saatiolle tuovat osaamista tyontekijoille ja kehittdd ydintoimintaosaamista samalla. Ver-



tikaaliprosessi voi olla myds jonkin ndkdinen muutosprosessi, esimerkiksi yrityksen

strategian muuttaminen. (Kvist 1995, 11-12.)

Prosessijohtamisen viitekehys

Asiakaskeskeisyys on lahtokohta prosessijohtamiseen, mutta se ei aina toteudu halutulla
tavalla organisaatiossa. Organisaation valisten yksikoiden valiset Kitkat haittaavat asia-
kaskeskeisyyttd, silla jokainen perinteisesti tyoskentelee vain omalle esimiehelleen eika

ulkoiselle asiakkaalle.

Pystysuuntainen johtaminen tarkoittaa, ettd kukin yksikkté kantaa huolta omasta tulok-
sesta, mutta tdma helposti johtaa kilpailuun omia yksikéita vasten. Hyva malli on siirtda
vastuuta organisaatiopyramidi johtajilta henkild tasolle, eli tyontekijélle “missi tyo teh-
ddén”. Prosessikohtaisia mittareita kdytetddn yleensd laatu, aika ja kustannuksiin liitty-

vissa asioissa.

Prosessin parantamiseksi ei ole hyvé tapa vain saastdd kustannuksia, silla ne koituvat
usein myos tulojen véhenemiseen. Hyva tapa on katsoa prosessin todellisen tyon teke-
mistd, ja l0ydettava ne tekijat, jotka tuottavat lisdarvoa asiakkaalle seké poistettava tur-
hat ja valjat vaiheet pois. (Kvist 1995, 13.) Prosessijohtamisella voidaan saavuttaa, tau-

lukon 1 mukaisesti, seuraavan laisia hyotyja.



Prosessijohtamisella saavutettavia hyotyjé

Huomio suuntautuu lisdarvon tuottamiseen; organisaation asi-
akkaille arvoa tuottamattoman tyén tekeminen vahenee

Prosessijohtaminen tuo asiakkaat ja heidan tarpeensa konkreet-
tisiksi myds niille tydntekijoille, jotka eivat ole suorassa yhtey-
dessa ulkoisiin asiakkaisiin

Kehittamistyon avuksi tarkoitettujen laatupalkintokriteerien ja
ISO 9000 -standardiston hyédyntdminen on helpompaa ja te-
hokkaampaa prosessijohtamista toteuttavassa organisaatiossa

Benchmarking eli ennatystasovertailu on tehokkaampaa proses-
sijohtamista toteuttavassa organisaatiossa

Prosessit ovat organisaation luontainen tapa toimia; organisaa-
tiosta riippumatta toiminta tapahtuu prosesseissa

Usein suurimmat laatuongelmat syntyvét perinteisten osastojen
valillg; ongelmiin p&astddn puuttumaan tarkastelemalla proses-
seja.

Taulukko 1. Prosessijohtamisen hyodyt (Kvist 1995, 23.)
Prosessit eri johtamisopeissa
Prosessijohtaminen liittyy erityisesti asiakaskeskeisten ajattelumallien toteuttamiseen,

missa kehitetddn prosessien lahtbainetta tai prosessin tuotosta. Kuvassa 1 on esilld asia-

kaskeskeisié johtamisoppeja, joita eri toimialoilla kdytetaan.



Kuva 1. Asiakaskeskeiset johtamisopit (Kvist 1995, 26.)

Laatujohtamisessa yrityksen toimintaa tarkastellaan prosessina, ja laatu on keskeisena
tekijana, kun yritetadn tyydyttad asiakkaiden tarpeet. Laatujohtaminen ulottuu moneen
osa-alueeseen organisaatiossa, kuten esimerkiksi tuotteeseen, henkildstoon, toimintoihin

ja prosesseihin.

Kevyt ja joustava toimintatapa, eli Lean-malli on tapa jolla saadaan kasvatettua asiakas-
tyytyvaisyytté ja tehokkuutta karsimalla kaikki lisdarvoa tuottamattomat ty6t ja resurssit
pois. Tassé ajattelussa eliminoidaan materiaalien hukkakayttod, lyhennetdan lapimeno-
aikoja ja pienennetédén varastoja. Lean toimintatapa jérjestetddn usein koko yrityksen
ydintoimintaprosessin ymparille, jolloin voidaan optimoida koko prosessi rakennetta.

Aikaan perustuvassa johtamismallissa ajatellaan ajansddston nakokulmasta toimintoja.
Tehtévien ja prosessien nopeuttaminen on tie parempaan Kilpailukykyyn ja tehokkuuden

lisadmiseen. Toimitusaikojen lyhentdminen nékyy asiakkaiden tyytyvaisyydessa seka



myo0s asiakkaiden tarpeiden muutoksiin reagoiminen. Toimintatapojen muutos on tassé
ratkaisevana eika loputon ahkeruuden lisadminen.

Toimintojohtaminen perustuu toimintolaskennalle, jossa voidaan yleiskustannuksia (pe-
rinteisia kustannuserid) kohdistaa tuotteelle tai toiminnoille. Saastdétoimenpiteissd toi-
mintojohtaminen on hyva tapa, silla juustohdylda mallilla kulujen leikkaaminen Karsii
myos tuloja. Toimintolaskenta muuntaa kustannukset muuttuviksi, jolloin saéstotoi-
menpiteiden arviointi helpottuu. (Kvist 1995, 27-29.)

2.2 Prosessien kehittdminen

Prosessin kehittdmisessa yritykset kayttavat itse kehittdmié periaatteita, jotka toimivat
ohjenuorina ja runkona prosessin kehittamiselle. Toinen tapa on kopioida prosessi
muulta yritykseltd. Joka tapauksessa Téllainen malli parantaa prosessin kehittdmisen
aikataulutusta ja sen hallintaa, jotta se saataisiin mahdollisimman asiakaskeskeiseksi.

Kuvassa 2 on esitetty prosessin kehittdmisesta esimerkki malli.

Edellytysten luominen «Jatkuva parantaminen

STl e iR *Jatkuva parantaminen
(ChlIEREVERR IS EWRELIEN « Johdon tehtavat

Prosessivastaavan ja -tiimin
nimeéminen

Prosessin kuvaaminen,
mittaaminen ja analysointi

Prosessin yksinkertaistaminen,

parantaminen ja tehostaminen *Prosessitimin tehtavat

Prosessin dokumentointi

Kuva 2. Prosessin kehittdmismalli (Kvist 1995, 64.)

Edellytysten luominen on suoraan johdon tehtdva. Muutoksen myoénteisyys ja kehitté-
misen ilmapiiri luo edellytykset prosessin eteenpéin viemiseksi. Johdon on saatava ajet-
tua henkildstolle usko mahdollisuuteen kehittda prosessia jatkuvasti, eiké vaipua ajatuk-



seen ettd prosessi on jo niin hyva. Johdon esimerkki tassé asiassa on tarkeétd, esimer-
kiksi jos parannetaan laatua prosessista, niin tulisi johdon kayttaa tosissaan tydaikaansa
laadun parissa, mika valittyy henkildstélle. Jos johtoa ei kiinnosta oma asiansa — ei
kiinnosta silloin henkildstoakéan. Koulutuksen rooli on téarked, silla siind konkreettisesti
tuodaan kehittdmisasiat henkiloston tietoon, eika vain paperilla. Lisdksi koulutuksella
saadaan vaikutettua henkilostén motivaatioon, kun henkildsto tietdd miksi kehitetaan ja
mitéd prosesseja yleisesti on kaytossa. Edellytysten luomiseen liittyy myds muutosvasta-
rinnan hallinta. Johdon rooli korostuu muutosvastarinta tilanteessa organisaation tasa-
painoittajana. Johdon tulee keskittyd muutoksen ohjaamiseen, eikd vastarintaryhman
miellyttdmiseen tai kaannyttamiseen. (Kvist 1995, 65-67.)

Prosessin nimedminen tuo prosessin ikdaan kuin eloon, jolloin siihen on helpompi koh-
distaa resursseja jatkossa. Se on my0s strateginen asia, kun prosessia seurataan ja mita-
taan, jolloin siitd voidaan luoda kilpailuetua yritykselle. Nime&dmisessa l&htokohtana on
asiakas, jolloin prosessin ohjautuvuus menee sen mukaisesti. Prosessin inputin muok-

kautumista tuotteeksi tai palveluksi ohjaavat asiakkaiden tarpeet. (Kvist 1995, 68-70.)

Prosesseilla on myos hierarkiatasot, joita suuremmilla yrityksilla luonnollisesti enem-
man kuin pienilla. Hierarkkisesti ylimpéna ovat ydinprosessit esimerkiksi logistiikka-
prosessi tai jokin tuoteprosessi. Tamén prosessin alle voidaan rakentaa tukiprosesseja,
joita sanotaan liiketoimintaprosesseiksi (valmistus, hankinta, lanseeraus). Liiketoimin-
taprosessit jakautuvat edelleen osaprosesseiksi ja osaprosessit edelleen itse tyovaiheiksi.
Osaprosesseja on esimerkiksi jos valmistus toimii tietylla mallilla, kuten asiakasohjau-
tuvasti, niin se toimii osaprosessina valmistuksesta. Kaikkia prosesseja ei kuitenkaan
voida kehittad resurssien puutteen vuoksi, minka takia on valittava kriittisi& prosesseja
joita kehitetaén. Liiketoiminnan kannalta térkeitd prosesseja on hyva valita, seka sellai-
sia prosesseja, jotka ovat heikkoja. Heikkoja prosesseja on mahdollista parantaa huo-

mattavasti pienell& panostuksella. (Kvist 1995, 71-72.)

Prosessin kehittdmisen vastuuta ei ole jarkevaa jattda kaikkien vastuulle, jolloin siitd ei
ole vastuussa kukaan eikd kehittdmista sen suhteen tapahdu. Prosessille on asetettava

yksi prosessivastaava tai omistaja, joka on vastuussa prosessista ja sen kehittamisesta.



Kun prosessia halutaan kehittadé tehokkaasti, on hyvé luoda prosessitiimi, jossa on mu-
kana myds prosessin omistaja. Prosessitiimin muut jasenet voivat olla muualta organi-
saatiosta, jolloin saadaan hieman objektiivista perspektiivid prosessiin ja uusia ongelmia
prosessista esiin. Isommissa yrityksissé prosessille asetetaan kaksikin vastaavaa proses-
sille, toinen johdosta ja toinen alemmalta tasolta. Prosessin omistaja on tallgin ylempi
toimihenkil® ja alempi toimihenkil® prosessin vastaava. Naméa henkil6t ovat vastuussa

prosessit paivittaisesta toimivuudesta ja jatkuvasta kehittamisesta. (Kvist 1995, 75-76.)

Prosessin parantaminen

Prosessin parantaminen voi olla esimerkiksi pullonkaula kohtien poistamista, tuottavuu-
den parantamista tai asiakastyytyvéisyytta. Oli syy mika tahansa ideana on péaallimmai-
send virheiden vahentdminen ja sitd kautta saavutettava hyoOty. Parannustoimenpiteet
vaikuttavat my0s positiivisesti prosessissa mitattavaan asiaan. Prosessissa voidaan pa-
rantaa joko koko prosessia tai vain yhté tyovaihetta. Yksinkertaistamalla prosessia sen
ohjattavuus paranee. Monimutkikkaasta ja sekavasta prosessista voidaan siirtdd osia
toisiin prosesseihin tai vain poistaa ne turhina prosessin yksinkertaistamiseksi. Kuvassa
3 on esimerkki prosessin parantamisesta ja turhien ratkaisujen karsimisesta. Yleisesti
Lean- ja Kaizen -mallin hyddyntaminen prosessin parantamisessa on hyva tapa. Lean:
“poistetaan turhat vaiheet”, Kaizen: ”Jatkuvan tuottavuuden ja laadun kehittdminen pro-
sesseja parantamalla”. (Kvist 1995, 101-102.)
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Kuva 3. Prosessin parantaminen (Kvist 1995, 101.)

2.3 Prosessin kuvaaminen

Kehittdmisen tueksi on tarke&ta ettd prosessi kuvataan. Se helpottaa prosessin ymmar-
tamista sekd myods konkreettisesti tuo esiin mitkd ovat sen vaiheet, jolloin kehittdminen
on helpompaa. Kuvaaminen helpottaa myds prosessin mittareiden valitsemista, koska
tiedetd&dn mik& on olennaista siind prosessissa. Muita hydtyja ovat: tydnjaon selkeyty-
minen, tarpeettomien toimintojen karsiminen pois, tyontekijoiden perehdyttdminen seka
ongelmien havaitseminen ja ratkaiseminen. Prosessin kuvaamisessa on vaikeutena se
kuinka tarkasti se kuvataan. Liian yleinen kuvaus ei tuo konkreettisia asioita esiin, kun
taas lilan yksityiskohtainen hamarryttdd kokonaiskuvan prosessista. Perusperiaatteita
kuvauksen tarkkuudesta, ja mita siind tulisi nakyéa, on etta resurssit tulisi nakya, asiak-
kaan saamat tuotteet esilld, tavaran/palvelun tiedonkulun ndkyminen seka jokaisen teh-

tavan ja tyovaiheen tulee nékya.
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Prosessin kuvaamiseen kaytettaviéd kaavioita on esimerkiksi kalanruotokuvaaja, resurssit
ja aika — kaavio seké vuokaavio. Kalanruotokaavio osaprosessit tuodaan ajallisesti esiin
perdkkéin paattyen aina output tuotteeseen/palveluun. Kalanruotokaaviolla saadaan no-
peasti yleiskuva prosessista ja sen tehtavistd, mutta yksityiskohtaisempaan tietoon sill&
ei menng, ja tehtavien avaaminenkin jaa tekemattd. Kalanruotokaavion perusteella ei
oikeastaan prosessia pysty kehittdméan. Resurssit ja aika — kaaviossa tuodaan esille sen
heikkoudet, joiden pohjalta prosessia on myds mahdollista kehittdd. Se on yksityiskoh-
taisempi kuin kalanruotomalli. Vuokaavio toimii parhaiten kun prosessiin liittyy paljon
paatoksentekoa. Talléin prosessi jakaantuu monesta kohtaa ja vuokaaviolla sen saa sel-
keimmin esiin. Erilaisilla symboleilla saadaan vuokaavioon myos selittavyytta tyovai-

heille. Vaiheiden yhteydet ja jarjestys on merkitty nuolilla vuokaaviossa.

Jatkuvasti muutoksessa olevassa bisneksessa yritysten on kyettdvd muuttamaan ja
muokkaamaan prosessejaan vaatimusten mukaisesti. Prosessien strukturoitu luonne ja
mitattavuus antavat jonkun ulostulon, useimmiten asiakkaalle tuotteen tai palvelun
muodossa. Prosessien muuttaminen tarpeiden mukaan varmistaa vahvan suorituskyvyn
yritykselle. (Gregoriades 2008, 1017)

Kognitiivinen prosessin lapikaynti on yksi menetelma prosessin kuvaukseen. Se on hy-
va tehda useamman arvioijan kesken. Polttopiste tassa tiedollisessa prosessin lapikéayn-
nissé on selvittdd onko se puutteellinen ja onko se mahdollisimman selked. Tallgin se on

my0s helpompi oppia ja omaksua. (Fichter 2004, 54)

Palvelu prosessit eroavat muista tavanomaisista yrityksen prosesseista siind, etta niissa
asiakas on vuorovaikutuksessa ja mukana prosessissa. Yritys on riippuvainen asiakkaas-
ta naissa tilanteissa. Asiakas voi olla palveluprosessissa mukana, joko koko prosessin
aikana tai vain osissa, riippuen palvelu prosessi tapahtumasta. Asiakkaan mukana ole-
minen prosessissa kasvattaa yrityksen tehokkuutta, silla asiakas on tekeméssa toimia,

joita muuten yrityksen tydntekijén tulisi tehda. (Fliess, 392)

Palvelu prosessin blueprinting” eli mallinnus tarkoittaa kyseisen prosessin visualisoi-

tavaan muotoon saattamista. Se voi olla kartta tai kuva prosessista, mik& auttaa proses-
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sin ulkopuolisiakin henkilQita tarkastelemaan prosessia. Mallinnuksen voi jakaa myos
toiminnallisten osien perusteella neljaan osaan. Interaktion perusteella voidaan vetaa
viiva asiakkaan toiminnoille ja yrityksen toiminnoille. Toinen jako on nékyvyyden pe-
rusteella jakaminen, missé viiva jakaa asiakkaalle nékyvat ja nakyméattdmét toiminnot.
Kolmannessa jaossa yrityksen tausta- ja tukitoiminnot erotellaan etulinjan toiminnoista.
Neljanneksi implementoinnin perusteella jaetaan alueet tukitoimintoihin, suunnitteluun

seka toimintojen valvomiseen. (Fliess, 396)
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3 Palvelun laatu

Tassa kappaleessa kasitellddn palveluja ja mista niiden kokemisen kokonaisuus muo-
dostuu. Liséksi kasitellddn laadun ja asiakaskeskeisyyden merkitysta palveluissa seka
my0s palveluiden hinnoittelussa.

3.1 Palvelun maéritelméa

”Palvelu on ainakin jossain madrin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi,
jossa toiminnot tarjotaan ratkaistuina asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensa, muttei
valttamatta, asiakkaan, palvelutyontekijoiden ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden
ja/tai palveluntarjoajan jirjestelmien vilisessd vuorovaikutuksessa.” (Gronroos 2009,
77.)

Né&in madrittelee palvelun Christian Gronroos palvelu- ja asiakassuhdemarkkinoinnin

professori.

Palveluun liittyy usein vuorovaikutus tilanteita palvelun tarjoajan ja asiakkaan valilla.
Esimerkiksi autokorjaamon ty¢ asiakkaan autolle, ei vélttaméttd ole havaittavissa asiak-
kaalle, ja asiakkaan on vaikeata arvioida korjaamoa sen tekeman tyon perusteella. Sen
sijaan vuorovaikutus tilanne asiakkaan ja korjaamon Vélill4 autoa jatettéessé ja autoa
haettaessa on se vuorovaikutushetki, jonka perusteella asiakas voi arvioida korjaamon

toimintaa.

Palvelujen perusteena on niiden prosessiluontoisuus ja asiakkaan osallistuminen proses-
siin. Asiakas on mukana esimerkiksi kayttamassa yrityksen jarjestelmia ja vaikuttaa
vuorovaikutustilanteissa palveluprosessin sujumiseen ja myos lopputulokseen. Palve-
luille on I0ydettavissd prosessinomaisuuden liséksi kaksi muuta perustavanlaatuista te-
kijad. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan aikavéliltadn lahes yhdenaikaisesti. Toiseksi asia-
kas osallistuu palvelun tuottamiseen, eikd ole vain vastaanottajana, vaan tuotantoresurs-
sina. (Gronroos 2009, 77-80.)
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3.2 Palvelun laadun kokeminen

Laadun kokemisesta puhuttaessa, kasitellaan talloin asiakkaan kokemaa laatua, silla
palvelun laatu voi vaihdella, mutta se on juuri sitd miten asiakkaat sen kokevat. Laatu
on myos siksi tarkeatda maaritella sellaiseksi kuin asiakkaat sen kokevat. (Gronroos
2009, 100.)

Odotettu laatu

Koeltu laatu

Markkinaviestintd
Myynti
Imago

Suusanallinen viestinta

Suhdetoiminta

Asiakkaiden tarpeet

jaarvol

Tekninen Toiminnallinen
laatu:mitd laatu: miten

Kuva 4. Asiakkaan kokema kokonaislaatu. (Gronroos 2009, 105.)

Asiakkaan kokemasta kokonaislaadusta puhuttaessa on otettava huomioon odotettu laa-
tu ja koettu laatu. Kun asiakkaan kokema laatu vastaa odotettua, on kokonaislaatu hy-
vaksyttava, kun taas koettu laatu ylittdd odotetun, on palvelun laatu hyvé. Odotettu laatu
muodostuu monista tekijoista, jotka tulevat yrityksen puolelta, kuten markkinointivies-
tintd, myynti, imago suhdetoiminta ja nettisivut. Asiakkaan omia odotuksia ovat luo-
massa omat tarpeet ja arvot, seké suusanallinen viestintd. Toiminnallinen laatu voi hei-
kentyé, jos yritys lupailee liikoja tai mainostuskampanja on muuten ulosanniltaan puut-
teellinen. (Groénroos 2009, 105-106.)

Laatukokemuksen tarkeimpid hetkid, etenkin palveluntarjoajan kannalta on niin sanotut
“totuuden hetket” asiakkaan kanssa. Tassa tilanteessa ollaan vuorovaikutuksessa asiak-

kaan kanssa ja palveluntarjoajalla on mahdollisuus osoittaa palvelujensa laatu. Huonosti
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kaytetty tilaisuus vaatii korjaustoimenpiteité ja uusia totuuden hetkié asiakkaan kanssa,

mutta parempi on hoitaa ensimmainen hetki hyvin.

Tunteiden vaikutus ei ole otettu huomioon koetun kokonaislaadun kuvassa, mutta on
kuitenkin selkedtd, ettd tunteet, kuten viha tai ilo vaikuttavat palvelun tiedolliseen ko-
kemiseen. Tunteet suodattavat koettua palvelua, joko positiivisesti tai negatiivisesti,
muiden elementtien rinnalla ja tdmé on hyva ottaa huomioon palvelujen laatujohtami-
sessakin. Mieliala vaikuttaa asiakkaiden kayttaytymiseen palvelutilanteessa, mutta silla
on tutkimusten mukaan vahdinen vaikutus koettuun palvelun laatuun. (Grénroos 2009,
111-112))

Tietyn palvelun kuvaamiseen sen attribuuteista luettelot ovat hyvia tapoja, mutta jotta
taulukot toimisivat ja johtajat pystyvat niitd hyddyntaméén, niiden tulee olla lyhyitd ja
kattavia hyvan palvelun puolista. Hyvaksi koetun palvelun kriteereistd on laadittu seit-
seman tekijaa, jotka ovat tuloksia monen tutkimuksen ja teoreettisen pohdiskelun tuo-
toksia. Taulukko 2 tuo esiin laadukkaaksi koetun palvelun seitsemén kriteerid, joita on
hyvia verrata yrityksen palveluun ja sen laatuajatteluun. Ne toimivat myos perusperiaat-
teina laatujohtamisessa.
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1. Ammattimaisuus ja taidot

Asiakkaat ymmartavat, ettd palveluntarjoajalla ja sen tyontekijoilla on sellaiset
tiedot ja taidot, operatiiviset jarjestelmét ja fyysiset resurssit, joita tarvitaan hei-
dan ongelmiensa ammattitaitoiseen ratkaisuun (lopputulokseen liittyva kriteeri).

2. Asenteet ja kayttaytyminen

Asiakkaat tuntevat, ettd asiakaspalvelijat (kontaktihenkil6t) kiinnittavat heihin
huomiota ja haluavat ratkaista heidan ongelmansa ystavéllisesti ja spontaanisti
(prosessiin liittyva kriteeri).

3. Lahestyttavyys ja joustavuus

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

4, Luotettavuus

Asiakkaat tietdvat, ettd mitd tahansa tapahtuu tai mista tahansa on sovittu, he
voivat luottaa palveluntarjoajan ja sen tyontekijoiden lupauksiin ja asiakkaan
etujen mukaiseen toimintaan (prosessiin liittyva Kriteeri).

5. Palvelun normalisointi

Asiakkaat ymmartavat, ettd aina kun jotain menee pieleen tai kun tapahtuu jo-
tain odottamatonta, palveluntarjoaja ryhtyy heti toimenpiteisiin pitdakseen tilan-
teen hallinnassa ja l16ytadkseen uuden, hyvéksyttavan ratkaisun (prosessiin liit-
tyva Kriteeri).

6. Palvelumaisema

Asiakkaat tuntevat, etta fyysinen ympéristo ja muut palvelutapaamisen ympaéris-
toon liittyvét tekijat tukevat myonteista kokemusta (prosessiin liittyvé kriteeri).

7. Maine ja uskottavuus

Asiakkaat uskovat, ettd palveluntarjoajan toimiin voi luottaa, ettd palveluntar-
joaja antaa rahalle vastineen ja ettd silld on sellaiset suorituskriteerit ja arvot,
jotka asiakaskin voi hyvéksyéa (imagoon liittyva kriteeri).

Taulukko 2. Laadukkaan palvelun seitsemén kriteeria (Grénroos 2009, 122.)

3.3 Asiakaslahtoinen suunnittelu ja palvelujen hinnoittelu

Laadukas palvelu on nykyaan yrityksille tarked kilpailukeino. Palvelut voivat olla pel-
késtdan palveluita tai ne voivat liittya yrityksen tuotteen ympdrille. Asiakkaiden kasi-
tykset palvelusta tai tuotteesta ja palvelusta arvosta ohjaa sitd miten palvelu tulee hin-
noitella. Kun yritys tietdd palvelukasitykset asiakkaan puolesta, on sen mahdollista tuot-

taa asiakkaalle lisdarvoa hyvélla palvelulla. Asiakas on aina palvelussa mukana ja osal-
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listuu siihen palvelutapahtuman aikana. Monet palvelut voidaan toteuttaa myos itsepal-
veluna, kuten verkkopankki ja muut palvelut Internetissa. Monet palvelut toimitetaankin
digitaalisessa muodossa. Kun yritys tietdd asiakkaiden kasitykset palvelun arvosta ja
palvelukuvasta, niin silloin palvelustrategioiden suunnittelu on ajankohtaista. Hinnoitte-
luvapautta tuo lisdd muun muassa seuraavat asiat:

e Parempi palvelujen arvosisaltd

e Tuotteistaa palvelun

e Sopeuttaa palvelutarjouksen kohderyhman tarpeisiin

e Tunnistaa palvelut, jotka voidaan toteuttaa pienemmill&kin resursseilla

e Palvelujen automatisointi

Yleistd hinnoittelumenetelmaé palveluille ei ole, koska erot ovat niin suuret palvelu-
aloittain ja yleisesti bisneksessa. Kuitenkin voidaan todeta, etta hinnoittelun vapaus laa-
jenee enemman kun on paljon erilaisia palveluita ja kynnys toimittajan vaihtamiseen on
suuri. Kun palvelu liittyy vahemmaén tuotteen ympérille, on asiakkaan vaikeampi hah-
mottaa sen sisaltod. Pelkéstd palvelusta on vaikea eritelld, miké osa palvelusta on kulu-
tusta ja mik& vuorovaikutusta asiakkaan ja yrityksen valilla. Asiakas muovaa talléin
henkilokohtaisen ké&sityksen palvelun hyodystd, ja siksi tallaiseen palveluun on hyva
soveltaa kysyntdperusteista hinnoittelua mieluummin kuin kilpailu- ja kustannusperus-
teista hinnoittelu menetelmaa (Kuva 5). (Grénroos 2001, 42-45.)
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Kuva 5. Palvelujen hinnoitteluvaihtoehtoja (Grénroos 2001, 46.)

3.4 Laatukulttuuri

Laatukulttuuri organisaatiossa tarkoittaa laatukeskeisten alitajuntaisia ajatus- ja toimin-
tamallien I0ytymisté tyontekijoiltad. Talldin yrityksen laatu yhtend arvona on iskostunut
koko organisaatioon. Laatukulttuurin kehittdminen ja hyddyntaminen luo tien saavuttaa
loistavaa laatua. Mitd paremmin yrityksen laatukulttuuri toimii sitd suurempi on myods
sen laaduntuottokyky. (Silen 1998, 47-48)
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Laaduntuottokyky voidaan jaotella kuuteen laadun eri osaan.

1. Valmistuskeskeinen

2. Tuotekeskeinen

3. Arvokeskeinen

4. Kilpailukeskeinen

5. Asiakaskeskeinen

6. Yhteiskuntakeskeinen
Valmistus keskeisend laatu ajatuksena on tuotteiden ja palvelujen virheiden maaran mi-
nimoiminen, ja niitd varten organisaatioissa 16ytyy mekanismeja virheiden véhentami-
seen. Tuotekeskeinen laaduntuottokyky mahdollistaa korkeatasoisten tuotteiden laadun
ja hyvét tekniset ominaisuudet. Arvokeskeinen laaduntuottokyky tuo asiakkaalle liséar-
voa tuotteen ympadrille ja myos tuotteen hinnan ja laadun suhde on asiakkaan mielesta
kohdillaan. Kilpailukeskeinen laaduntuottokyky tuottaa kilpailukykyisté laatua verrattu-
na muihin vaihtoehtoihin. Asiakaskeskeinen laaduntuottokyky tietdd asiakkaan tarpeet
ja pystyy reagoimaan niihin ja jatkuvasti kehittdmaén tata laaduntuottokykya. Y hteis-
kuntakeskeinen laaduntuottokykyinen organisaatio ottaa vastuun yhteiskunnallisesti ja

toimii moraalisesti seka eettisten periaatteiden mukaan. (Silen 1998, 48-49)
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4  Palvelun laadun arviointi

Palvelun laadun arvioinnilla tutkitaan yrityksen suoriutumista sen palvelusta asiakkaalle
laadukkaasti. Téhan mittareita valittaessa ei tule p&aatyé liian yksityiskohtaisten asioiden
mittaamiseen. Lisdksi jos mittari on valittu mittaamaan epéloogista asiaa prosessin kan-
nalta, niin se ohja prosessia vaaraan suuntaan. Silloin my6s yrityksen suorituskyky las-
kee. Tassa kappaleessa tuodaan esiin tietoa palvelun laadun arvioimisesta, mittaamises-
ta, analysoimisesta seké suorituskyvysta.

4.1 Palvelun laadun analysointi

Palvelun laadun kuilumalli

Keskustelu palvelun laadusta on johtanut moneen erilaiseen analyyttiseen lahestymista-
paan ja kuvaaviin malleihin. Yksi ndistd on Parasuramanin, Zeithamlin ja Berryn 1985
kehittima “Gaps model” kuilumalli. Se on edelleen suosituin, vaikkakin se on saanut
kritiikki& tutkijoilta. (Mauri 2013, 134.) Kuilumallin vahvuudet ovat sen yksinkertai-
suudessa ulkoasussa, ja siind miten suo tuo esiin yrityksen vastuut jarkevalla tavalla,
mika tekee siitd myods ymmarrettavan ja luo sille vahvan viestinnéllisen voiman. (Mauri
2013, 140.)

Asiakkaiden kokemaan laadukkaaseen palveluun vaikuttaa seuraavat nelja kuilua, jotka
esiintyvét organisaatioissa
e Kauilu 1: Eroavaisuus asiakkaan odotusten, ja yrityksen johdon oletus asiakkaan
odotuksien valilla.
e Kuilu 2: Eroavaisuus yrityksen johdon kokemuksista asiakkaiden odotuksista ja
palvelun laadun maarittelyn valilla.
o Kuilu 3: Eroavaisuus mééritellyn palvelun laadun ja varsinaisen toimitetun pal-
velun valilla.
e Kuilu 4: Eroavaisuus toimitetun palvelun ja palvelun asiakkaille viestimisen vé-

lilla.
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Lis& kuiluna (Kuilu 5) on eroavaisuus asiakkaiden odotusten ja kokemusten valilla. Ta-
han kuiluun vaikuttaa myds aiemmat nelja kuilua. Tata kuilun viisi esittdmaa asiakkai-
den odotusten ja kokemusten vélistd eroa varten kehitettiin SERVQUAL menetelma

dimensioineen, mittaamaan palvelun laatua. (Parasuraman 1991, 337-338)

CONSUMER

Word of Moulh

Personal Needs Past Experience
Communlcalions

»{ Expecled Service

A

MARKETER

Service Delivery GAP4 External
(Including pre- ¢ — — — —~p»] Communications
and post-contacts) to Consumers

GAP3

la = ~ >

Trans!atlon of
Perceptions Into
Service Qualily
Specs.

GAP1

GAP2

= =

Management
Lozl Perceptions of
Consumer Expectallons

Kuva 6. Palvelun laadun kuilumalli (Parasuraman 1991, 337)
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4.2 Palvelun laadun mittaaminen SERVQUAL

1980-luvun puolivélissa Berry, Parasuraman ja Zeithaml alkoi tutkia koetun laadun poh-
jalta laadun osatekijoitd seka sitd miten asiakkaat arvioivat palvelun laatua. He paatyivét
kymmeneen laatuun vaikuttavaan tekijaan, joista myohemmin pé&adyttiin supistaminaan
ne viiteen dimensioon.
1. Konkreettinen ymparistd. Palveluyrityksen toimitilojen, laitteiden ja valineiden
miellyttavyys seka asiakaspalvelijoiden olemus.
2. Luotettavuus. Tasmaéllinen ja virheeton palvelu seké asiakaslupausten tayttami-
nen.
3. Reagointialttius. Henkiloston palvelualttius asiakasta kohtaan.
4. Vakuuttavuus. Henkiloston kayttaytymiselld saavutettava asiakkaiden luottamus.
5. Empatia. Yrityksen ymmarrys asiakkaiden ongelmista ja kohteleminen asiak-

kaiden edun mukaisesti.

Laadun mittaamiseen on olemassa SERVQUAL menetelm4, jolla voidaan mitata asiak-
kaan kokemaa laatua. Sen perusteena on ylla mainitut viisi osa-aluetta ja SERVQUAL
menetelmassa vertaillaan osa-alueita seka asiakkaiden palvelua koskevia odotuksia ja
kokemuksia. Osa-alueita kuvataan 22 attribuutilla ja asiakkaat/vastaajat ilmoittavat mité
he odottivat palvelulta ja millaiseksi he kokivat sen (7 eri vaihtoehtoa: taysin eri mielt,
taysin samaa mieltd). Odotusten ja kokemusten valisten poikkeamien perusteella voi-
daan laskea kokonaislaadulle tdsmentava tulos. (Gronroos 2009, 114-116.)

Palvelujen laatuun tehdyt tutkimukset arvostetuilta tutkijoilta Parasuraman, Zeithaml ja
Berry (1985, 1988, 1991, 1994), Gronroos (2001, 2009) seka Eiglier ja Langeard (1987)
ovat painottaneet késitteellistamista ja palvelun laadun ajatusrakennelman mittaamista.
Naistda monet keskittyvat SERVQUAL menetelmaan, joka esiteltiin Parasuraman et al
toimesta 1988 uudelleen tutkimista ja dimensioihin perehtymisté varten. Syy sen suosi-
on sdilymiseen on sen helppokéyttdisyys ja muokattavuus monelle eri palvelualalle.
(Nyeck et al. 2002, 101-102.)
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SERVQUAL menetelmd on kaikkein hyodyllisin jaksoittain k&ytettynd muun laadun
mittaamisen ohella. SERVQUALIn ja henkilékunnan survey tutkimuksen tekeminen
kolmesta neljéan kertaan tekeminen vuodessa opettaa paljon asiakkaasta. Merkityksel-
listen vastausten saaminen vaatii asiakkailta aiempaa tuntemusta yrityksestd, joten
SERVQUAL kysely rajoittuu entisiin tai nykyisiin asiakkaisiin. (Parasuraman et al.
1988, 31.)

Yksi SERVQUALIn sovelluskeino on jakaa yrityksen asiakkaat eri koetun laadun ryh-
miin, perustuen heiddn omaan tulokseen testissa. Esimerkiksi niihin, jotka kokevat laa-
dun korkeana, keskivertona ja matalana. Naitd ryhmia voidaan sitten analysoida véesto-
rakenteen tai muun valitun profiilin mukaan. Viiden dimensioiden suhteellista tarkeytta
voidaan arvioida perustuen niiden vaikuttavuuteen laadun kokemisessa. Vastaajat voi-
daan myos jakaa syihin vastaajien kokemuksiin perustuen. Jos huomataan, ettd iso osa
avainasiakkaista on arvioinut laadun kokemuksen keskivertona ja selvitetd&dn mita di-
mensiota ndma vastaajat arvostivat eniten, saadaan hyvin tarkka fokus missé yrityksen

on pyrittdva parantamaan laatutason nostamiseksi. (Parasuraman et al. 1988, 35.)

Palvelu tapahtuman arvioinnissa yksilo vertaa kokemuksiaan palvelusta odotuksiinsa.
Odotukset voivat muodostua aiemmista kokemuksista, henkilokohtaisista tarpeista tai
kuulopuheista. (Parasuraman 1991, 337) Aiempi tieto palvelusta vaikuttaa myds odo-
tuksiin. Palvelu tapahtuman analyyttisen malliin pukeminen palvelu tapahtuma voidaan

merkitad seuraavanlaisesti:

Palvelutapahtuman arviointi

O=Xi-E;

Xi = f(E<),

O; = palvelutapahtuman lopputuloksen arvio i,
X; = palvelutapahtuman odotukset i:lle,

E; = palvelutapahtuman i kokemukset, seka
E<; = kokemukset ennen palvelutapahtumaa i
(Brown 1989, 93)
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SERVQUAL kritiikki

SERVQUAL mittaristo on saanut myos kritiikkia. Parasuraman et al. ehdottamat viisi
dimensiota, joiden on tarkoitus toimia milla sektorilla vain on koettu puutteelliseksi, ja
monet tutkimukset ovat ehdottaneet ettd niita olisi tarve enemmalle. (Nyeck et al. 2002,
105.) Liséksi odotusten ja kokemusten vertailu SERVQUAL.:ssa tuo esiin kolme validi-
teettiin liittyv&a ongelmaa. Ensimmaiseksi kun odotuksia mitataan palvelukokemuksen
jalkeen, asiakkaan saama palvelu vaaristaa asiakkaan todellista odotusta. Toiseksi ennen
palvelua mitattavat odotukset eivat ole asiakkaiden toimesta verrattu heidan etukateis-
odotuksiin. Palvelun myotd kokemukset voivat muuttaa asiakkaan odotuksia, ja siksi
olisikin parempi tarkastella muuttuneita odotuksia. Kolmanneksi odotusten mittaaminen
on vaikeata, silla kokemukset sisaltdvat aina odotukset, ja kun ajatellaan ettd mitataan
odotukset ja kokemukset sen jalkeen, todellisuudessa mitataankin odotukset kahdesti.
(Grénroos 2009, 118-119.)

Joseph Cronin ja Steven Taylor ehdottavat ettd palvelun laatua tulisi mitata asenteena.
He kehittivdt SERVPERF skaalan, jolla mitataan suorituskykyé ja on heidan mielestaén
tehokkaampi kuin SERVQUAL malli. Tutkimuksen mukaan ostoaikeisiin vaikuttaa
enemman kuluttajan tyytyvdisyys kuin palvelun laatu. Siksi tulisi enemméan keskittya

asiakkaiden kokonaistyytyvéisyyteen kuin palvelun laatuun. (Cronin 1992, 64—65)

4.3 Yrityksen ja tyontekijoiden merkitys laadukkaassa palvelussa

Pitkalla aikavalilla yritysten on tehtdva innovointia palvelujensa ajan tasalla pitamiseksi
ja tuottaakseen laadukkaita palveluja asiakkaille. Palveluihin liittyva innovointi voidaan
jakaa kahteen osaan. Palvelun innovoimisen tutkiminen, mika tarkoittaa yrityksen toi-
mia tuoda uusia palveluita kdyttéon. Toinen osa on palvelu innovoimisen hyodyntami-
nen, mika tarkoittaa nykyisten palvelu aktiviteettien parantamista ja uudelleenjarjeste-
lyd. Nykyisten palveluiden hyddyntdminen tuo lyhyelld aikavalilla menestystd, mutta
pitkéalla aikavélilla se voi tukahduttaa uusien palveluiden tutkimista. Toisaalta uusien
palvelu mahdollisuuksien tutkiminen pitk&lla aikavélilla voi tuoda menestysta asiakkai-

den tarpeiden tyydyttdmisessd, mutta lyhyella aikavalilla taloudellisen menestyksen



25

saavuttaminen nykyiselld palvelulla, voi jaada véhemmalle. Ndiden kahden valill& tasa-
painottelua kutsutaankin “capability — rigidity” (pystyvyys — jaykkyys) Paradoxiksi.
(Sok 2015, 137)

On tarke&a ettd yritykset pystyvat muokkaamaan nykyisid palveluita sek& samalla tuo-
maan uusia palveluita asiakkaille. Laadukkaiden palveluiden tarjoamiseen asiakkaille
yrityksien on pystyttava jatkuvasti tarjoamaan tyontekijoilleen tytkalut palvella asiak-

kaita, jotta pystytaan vastaamaan kilpailulliseen toimintaymparistoon. (Sok 2015, 146)

Etulinjan palvelutyontekijat ovat merkittdvassa roolissa vaikuttamassa palvelun laatuun
omalla olemuksellaan ja antamalla kasvot yritykselle. Heidan sitoutuminen laadukkaa-
seen palveluun parantaa tyokeskeisia tuloksia. Vaikka Johdon oma sitoutuminen laa-
dukkaaseen palveluun on tarked, mutta merkittdvdmpad on johdon antama valmennus
etulinjan tyontekijoille, jotta etulinjan tyontekijét sitoutuvat laadukkaaseen palveluun.
(Elmadag 2008, 95)
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5 Soveltavat luvut

Tassa luvussa tarkastellaan KC:n palvelun nykytilaa, ongelmien kuvausta sekd haetaan
kaytannon osuuden kautta vastauksia tutkimusongelmiin. Nykytilan ja ongelmien jal-

keen kéydaan lapi palvelun prosessin kuvaus seka laatukyselyn tulokset.

5.1 Yrityksen esittely

KiiltoClean Oy kuuluu Kiillon Family — konserniin ja se on Suomessa johtavassa ase-
massa toimittamassa asiakkaille puhtaus- ja hygieniaratkaisuja. Kansainvélisesti Kiilto-
Cleanin tuotteita markkinoidaan ja myydaan myos Vendjalla, Baltian maissa, Ruotsissa,
Ukrainassa, Kazakstanissa ja Valko-Vendjalla. Asiakkaina ovat puhtautta ja hygieniaa
tarvitsevat toimialat ammattipuolella. Tuotteina ovat pesu-, puhdistus- ja hoitoaineet,
hygieniatuotteet, teollisuuskemikaalit sek& siivousvélineet ja — koneet. Kuluttajamark-
kinoille valmistetaan hygieniatuotteita sekd& pesu- ja puhdistusaineita. (KiiltoClean Oy,
2015). Tunnettuja tuotemerkkeja kuluttaja puolelta ovat Serto pyykinpesuaineet, helea
kasisaippuat ja Erisanin henkil6hygienia tuotteet. (KiiltoClean Oy PDF 2015, 11-13)

KiiltoClean on integroitunut vahvasti asiakkaidensa kanssa ja etenkin Suomessa se on
ldhelld asiakkaita ja tekee kehitystyota heidan kanssa, tuotteiden ja palveluiden paran-
tamiseksi. Liiketoiminta-alueita KiiltoCleanilla on ammattisiivous, ammattikeittiot ja
HoReCa, elintarvikehygienia, sairaalahygienia, metalliteollisuus, puunjalostus, pesulat,
alkutuotanto seké kotitaloudet. (KiiltoClean Oy, 2015).

Tassa tutkimuksessa keskitytdan yrityksen teknisen asiakaspalvelun sairaalahygienia
puolelle. KiiltoClean toimii sairaalahygienia markkinoilla ja toimittaa puhtaus tuotteita
muun muassa sairaaloihin. Sairaaloissa instrumentteja ja muita kayttovalineitd pestaan
ja desinfioidaan koneilla, joissa pesuaineen kéaytetdan KiiltoCleanin tuotteita. Koneiden
toimivuus on sairaalan kannalta tarkeéatd, silld niilla ehkaistdan infektioita ja bakteeri
tartuntoja. KiiltoClean on osaltaan my0ds vastaamassa asiakkaiden pesukoneiden toimi-

vuuden tarkastuksista ja yleisesta puhtaudesta.
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5.2 Yrityksen palvelun nykytila ja liikkeenjohdollisen ongelman kuvaus

Palvelun nykytila

Sairaalahygienia puolen asiakkaan ostaessa pesuainetta KC:Ita on se usein sopimusluon-
toinen tilaus. Asiakkaan kanssa tehdaan tilaussopimus tietylle tilauskaudelle, jona aika-
na asiakas sitoutuu kayttdmaan yrityksen tuotteita desinfioivissa pesukoneissa. Taman
sopimuksen yhteydessa KC myy tuotteensa ympérille teknisen asiakaspalvelun. Tekni-
nen asiakaspalvelu sisaltdé kerran vuodessa asiakkaan desinfioiviin pesukoneisiin tehta-
vat pesuaine ja lampotila mittaukset, missa tarkistetaan koneen asianmukainen toiminta.
Asiakkaasta riippuen, joskus tarjouspyynndssa on velvoitettu mittaukset tehtavan use-
amminkin. Kyseessd on tarkistus pienilla huoltotoimenpiteilld, mutta jos koneissa on
suurempaa vikaa, jaa se asiakkaan vastuulle reagoida ja korjata kone. Palveluun kuuluu
asiakkaan koneiden tarkastuksien raportointi seka tarkastuksiin liittyvat keskustelut ja
koulutukset koneiden ja pesuaineiden kaytosta. Asiakaspalaverien ja keskustelujen pa-
lautteen perusteella palvelu kerda yleisesti kiitosta ja asiakkaat korostavat sen tarkeytta
ja merkitysta tuotteen ympérilla. (Haastattelu, Helminen, 2015)

Liikkeenjohdollinen ongelman kuvaus

Teknisen asiakaspalveluprosessista ei ole tehty kuvausta eika sille ole luotu sitd ohjaa-
via mittareita. Palveluprosessin kuvauksen puutteellisuus vaikeuttaa sen lapinakyvyytta
asiakkaalle seka yritykselle. Palvelun mahdollinen siirtdminen uusien tai muiden henki-

I16iden alaisuuteen vaikeutuu seka siihen kouluttaminen mutkistuu.

Mittaamisen puutteellisuus taas antaa epdjohdonmukaisen késityksen siitd mihin palve-
lua halutaan ohjata ja milla perustein. Mit& asioita halutaan priorisoida palvelussa: suo-
rituskykya, laatua, asiakastyytyvaisyyttd, kustannustehokkuutta tai ehk& useampaa néis-
td. Kuvauksen tarpeellisuus taas on yhteydessd ongelmien ratkaisemiseen ja turhien
tyovaiheiden karsimiseen. (Kvist 1995, 77-82.)
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Palvelun laadun mittaamista ei ole tehty. Huolimatta hyvasta palautteesta asiakkailta
palvelun laatua ei arvioida mittareilla tai kyselyilla. Mit& asiakkaat arvostavat laaduk-
kaassa palvelussa, mitd he pitavat vélttdmattomina toteuttaa ja mika osa-alue on palve-
lusta on vdhemman tarkeé - ndiden asioiden tietdminen merkittavien asiakkaiden koh-

dalla olisi tarkeéta.

5.3 Ongelmista johdetut tavoitteet ja vaatimukset

Ensimmainen tavoite on palveluprosessin kuvaaminen. Kuvaamiseen hyddynnetaan
teorioista 10ydettyja malleja kuvaamiseen ja sen mittaamiseen. Kuvauksessa hyédynne-
tdan saatavaa informaatiota teknisen asiakaspalvelup&allikoltd, jonka kanssa prosessi
kaydaan lapi. Tamén perusteella luodaan mallinnus prosessista, ja saatetaan se havain-
nollistettavaan muotoon vuokaavion avulla, joista ndkyy asiakkaan ja yrityksen vastui-
den ja mukanaolon rajapinnat. Palveluprosessia pyritdan tekemaan lapinakyvammaéksi
yritykselle sekd asiakkaalle. T&llGin uusien tyontekijoiden tai muiden organisaatioiden
koulutus palveluun on helpompaa. Lisaksi on mahdollista miettia sen hinnoittelua asia-
kaskohtaisemmaksi, silla asiakaskoot vaihtelevat suuresti. Palveluprosessin kuvaus an-
taa myos jotain konkreettista kuvaa palvelusta asiakkaalle, mita voi hyodyntéa koulu-

tuksissa.

Toinen tavoite on palvelun laadun mittaaminen. Palvelun laatu pyritdadn selvittdmaén
asiakkaille tehtavassa SERVQUAL tyyppisessé kyselyssd. Tutkitun asiakas mielipiteen
saaminen ja tarkeyden kokeminen on ratkaisevassa roolissa tassa kyselyssa. Eri palvelu
dimensioiden merkitys asiakkaalle pyritddn seuraavista luokista: Konkreettinen ympa-
ristd, luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus sekd empatia. Kokonaisuudessaan ky-
selysta pyritd&dn saamaan kattava arvio yrityksen omasta palvelusta ja osa-alueista, joita

voidaan parantaa paremman asiakastyytyvéisyyden saamiseksi.

SERVQUAL kysely selvitetddn asiakkaiden odotuksia ja kokemuksia palvelusta erilais-
ten véittdmien perusteella. Vaittdmissa asiakkaan on valittava 1-7 asteikolla miten vah-
vasti han on eri mielt4 tai samaa mieltd, palvelun laatua koskevassa véittdmassa. Kysy-

mykset on jaettu yll& mainittujen dimensioiden (konkreettinen ymparisto, luotettavuus,
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reagointialttius, vakuuttavuus sekd empatia) perusteella, siten etté jokaisesta aihealuees-
ta on 4-5 vaittamaa. Lopuksi kysytddn myds naiden dimensioiden painoarvoa asiakkaal-

le.

5.4 Menetelmat

Prosessin kuvauksen aikaansaamiseksi keréttiin empiiristd kokemusta palveluprosessis-
ta keséllad 2012, 2013, 2014 sekéa 2015. Kesélla empiirisisen kokemuksen keraysjaksosta
tuli yhteenséd yhden vuoden ja seitsemédn kuukauden mittainen. Taman kokemuksen
pohjalta laadittiin vuokaaviokuvaus palveluprosessin vaiheista seka avattiin naita kohtia

raportissa.

Kysely lahetettiin 184 asiakaskontaktihenkil6lle 41:sté eri asiakasorganisaatosta. Kyse-
lypohjana kaytettiin Google Forms tydkalua, jolla luotiin kysely ja se toimitettiin sah-
kopostitse asiakaskontaktihenkilQille kaksi kertaa, joista ensimmainen oli 1.12.2015
seké toisen kerran vield 15.12.2015. Vastauksia oli mahdollista antaa 10.1.2015 saakka.
Vastauksen antoi 41 henkil6a, jolloin vastausprosentiksi muodostui 22,3 %. Isoimpana
vastaajaryhména olivat hygieniavastaavat 41,5 % ja suurimpana toimintayksikkona vas-

tauksista antoi terveyskeskus 26,8 %.

Tassa kyselyssa kysymykset olivat valittu myds perustuen SERVQUAL mallin viiteen
dimensioon. 22 kysymysta odotuksista sekd myos kokemuksista olivat kaikki laatuun
liittyvié ja menevét viiden dimension alle. Jako tapahtui seuraavanlaisesti: kysymykset
numeroista 1-5 koskivat dimensiota konkreettinen ympaéristd, kysymykset 6-9 kasitteli-
vat luotettavuutta, kysymykset 10-13 liittyivét reagointialttiuteen, kysymykset 14-18
koskivat vakuuttavuutta sekéd viimeiset kysymykset 19-22 liittyivat Empatia dimensi-

oon. Kysymysten jako dimensioihin kdy tarkemmin ilmi taulukosta 3.

Kyselyn tulosten analysoinnissa laskettiin keskiarvot odotuksille ja kokemuksille, kun-
kin kysymyksen kohdalle. Kokemusten keskiarvolle ja odotusten keskiarvolle laskettiin
erotus, miké antoi SERVQUAL pisteytyksen kullekin kohdalle sek& yhteiskeskiarvon.
Viiden laatu dimension, joihin kysymykset oli jaettu, merkitsevyytta kysyttiin vastaajil-
ta joiden perusteella pystyttiin laskemaan painotettu SERVQUAL keskiarvo tulos, kul-
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lekin dimensiolle kertomalla dimension SERVQUAL Kkeskiarvo dimension merkit-

sevyys pisteytyksella.



Dimensio jako

Konkreettinen ymparisto

1. Tyontekijoiden ulkoinen olemus on asianmukainen — (vaatetus on siisti
ja asianmukainen sairaalassa liikkumiseen).

2. Tydskentelymenetelmat ja laitteet ovat moderneja — (Lampdtilojen mit-
tauslaitteet sek& muu varustus).

3. Raporttien ulkoasu on moderni ja tyylikas.

4. Raportit ovat selkeitd ja ymmarrettavia.

5. Raportit ovat tiedon maaraltaan kattavia.
Luotettavuus

6. Palvelu toimitetaan sopimuksen mukaan.

7. Palvelu toimitetaan ajallaan.

8. Palvelu toteutetaan virheettomasti ja laadukkaasti.

9. Tydntekijat osoittavat kiinnostusta ratkaista ongelmia.

Reagointialttius

10. Tyontekijat ovat valmiita auttamaan — (esimerkiksi koulutusten muo-
dossa).

11. Tyontekijat vastaavat ja reagoivat pyyntoihin valittdmasti
12. Tyontekijat ilmoittavat palvelun ajankohdasta tasmallisesti.
13. Tyobntekijat antavat nopeaa palvelua.

Vakuuttavuus

14. Tyontekijat omaavat hyvét tiedot tuotteistaan.

15. Tyontekijat omaavat hyvat tiedot asiakkaan desinfioivista pesu- ja
huuhtelukoneista.

16. Tyontekijdiden kayttaytyminen on kohteliasta ja luo luotettavuutta.
17. Tyontekijat kykenevét ratkaisemaan ongelmia.

18. Tyontekijat ovat toimillaan hyodyllisia.

Empatia

19. Tyontekijat kuuntelevat huolellisesti tarpeita.

20. Tydntekijat ymmartavat ongelmat.

21. Tyontekijat pitavat asiakkaan tarpeet etusijalla.

22. Tydntekijat huomioivat erityistarpeet ja tilanteet.

Taulukko 3. Kysymysten jako viiteen dimensioon.
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5.5 KC:n tekninen palveluprosessi

Palveluprosessin kuvaus

Prosessin vaiheet ovat lueteltuna listana alla. Taman liséksi on Microsoft Visiolla tehty

prosessinkuvaus vuokaaviolla.

1. Yhteydenotto - tapaamisen sopiminen hygieniahoitajan seké vastuu henkil6iden
kanssa
2. Alkupalaveri - Aiemmat konelistat, nykytilanne, muutokset, huomioitavia asioi-
ta
3. Mittareiden kaynnistaminen
4. Koneiden tarkastaminen ja sdataminen sairaalassa
a. Pesureiden tarkastus
b. Pesuaineenoton saitdminen
c. Mahdollinen pesuaineletkun puhdistaminen
d. Desinfiointilammon ja ajan mittaaminen
Valittdmasti 16ytyvien rikkindisten koneiden raportointi hygieniahoitajalle
Mittareiden tulosten purku
Mahdolliset kalibroinnit yksittaisille koneille

Raportin valmistelu tuloksista

© ©o N o o

Raportin toimitus

10. Mahdollinen loppukeskustelu hygienian toimivuudesta yms.

Y hteydenotto

Prosessi alkaa teknisen tyontekijan yhteydenotolla sairaalasta vastaavaan/vastaaviin
henkil6ihin. Useimmiten henkildé on hygieniahoitaja sekd sairaalan huolloista vastaava
henkild. Yhteydenotto voi luonnollisesti menné toisinpdin, ettd hygieniahoitaja ottaa
yhteyttd tekniseen palveluun. Tarkistusmittauspalvelu suoritetaan vuosittain kerran,

useimpien sopimusten mukaan, ja hygieniahoitajat ovat hyvin perilla palvelusta ja osaa-
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vat vaatia sitd. Palveluun on oikeutettuja ne asiakkaat, joilla on tilattu osasto- seké& inst-

rumentti -desinfiointikoneisiin KC:n pesuaineet.

Alkupalaveri

Alkupalaverissa kdydaéan asiakkaan kanssa yhdessa lapi aikaisemmat mittauskerran tu-
lokset. Tuloksista asiakkaan yhdyshenkilé kertoo muutoksista, joita on tapahtunut esi-
merkiksi konekannassa. Lisaksi selvitetddn onko asiakas tehnyt muita muutoksia seka
korjannut aiemmalla kerralla annettuja vikatietoja. Raporteista saatavia vikoja ei ole
pakko korjata, mutta ne on mittauspalvelussa l6ydettyjd ongelmia, jotka vaikuttavat
pesutuloksen puhtauteen. Talla tavoin vastuuta puhtaudesta siirretddn myds asiakkaalle,
ja on teknista dataa, jos asiakas antaa palautetta, ettd pesutulos on huono. Keskusteluissa
kaydaan liséksi hygienia asioita lapi, kuten mahdollisesti uusia tai muuttuneita hygieni-
astandardeja, joita tulee sairaalahygieniaan ja myos koneisiin.

Mittareiden kdynnistaminen

Alkupalaverin jalkeen teknisen palvelun henkild k&ynnistéa tietokoneella mittarit, joilla
mitataan lampdtilaa ja aikaa. Mittarit ovat data loggereita, joihin saa keréttya haluttua
dataa. Ohjelmisto tietokoneelle on nditd data loggereita tukeva. Naiden mittareiden
avulla Desinfiointikoneista voidaan mitata desinfiointilampdétilat seka desinfioinnin
ajanjakso. Desinfiointilampdtila standardi on nykyadn 90 astetta celsiusta (aiemmin ja
vanhemmissa koneissa 85 astetta celsiusta) ja desinfiointiaika (aika, jonka kone pitaa
sisalampotilaa yli 90 astetta celsiusta) on yksi minuutti. Mittareihin on kéytdssa oma
ohjelmisto, joka pyorii tietokoneella. Ohjelman avulla saadaan kdynnistettyd seka puret-
tua mittarit. Ohjelma piirtaé aika-lampdtila kuvaajan, josta saadaan tulokset yksittaisille

koneille.

Koneiden tarkistaminen

Tarkistettavia koneita sairaalassa on useita. Valinehuollossa on usein enemman ja isom-

pia instrumenttien pesukoneita. Valinehuollossa tydskentelee valinehuollon ammattilai-
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sia, jotka osaavat koneiden kayton sek& hygienian sairaalassa parhaiten. Valinehuolto on
keskitetty paikka usein instrumenttien pesulle, joita tulee leikkaussaleista sekd muualta
sairaalasta. Leikkaussaleissa saattaa, sairaalasta riippuen, toimia liséksi viela oma vali-
nehuolto. Koneita on lisdksi sairaaloiden osastoilla. Teknisen tuen tyontekija kiertaa
kaikki sairaalan koneet lapi ja tekee rutiini toimenpide tarkistukset koneelle. Tarkastaja
huolehtii kasihygieniasta, silla hanen on kuljettava kaikkialla sairaalassa ja kasiteltava
koneita siséltd, jotka eivat ole taysin puhtaita jos kone on ollut epdkunnossa (ei ole des-
infioinut tai pessyt). Rutiinitoimenpiteissd kdytetddn suojaavia kasineitd kun koneita
kasitellaan. Koneiden tarkistuksessa, eniten aikaa vie desinfiointi- lammon ja ajan mit-
taaminen, silla koneen pesuohjelma on pyoritettava lapi kokonaan (mahdollista pyorit-
tdd koneen lyhyt ohjelma, jossa on huuhtelu, pesu, desinfiointi), jotta ndhdaan sen ku-
vaajasta sen normaali toimivuus. Koska mittareita on useita, tdama vaihe on mahdolli-
suus suorittaa padllekkdin usean koneen kanssa (Kone ja& péalle, jonka jalkeen siirry-
tdan seuraaville koneille ja palataan my6hemmin hakemaan mittari ensimmaisesta ko-

neesta).

Koneiden tarkistaminen - pesurit

Koneiden rutiinitarkastuksiin kuuluu seuraavanlaisia toimenpiteita: Pesureiden tarkas-
tus, pesuaineenoton sadtdminen, mahdollisen pesuaineletkun puhdistaminen sekd, jo
mainittu desinfiointiin liittyvd mittaus. Namé& ovat olennaisimmat toimenpiteet, jotka
tehda@an rutiinitarkastuksessa. Pesureiden tarkastuksessa yleisida ongelmia on, ettd ne
ovat jumiutuneet eivatkd pyori kunnolla pesun aikana. Jumiutuneet pesurit saadaan
avattua niita pyorittelemélld, jolloin irtaimisto (luun kappaleet, roska, kalkki, pély ja

lika) irtoavat pesureiden rei’istd ja ldhtevit kokonaan pois seuraavassa pesussa.

Koneiden tarkistaminen - pesuaineannostus

Se kuinka paljon pesuainetta kone ottaa on myos tarkistettava ja tarpeen tullessa saddet-
tdvd. Isommat koneet tarvitsevat enemmaén pesuainetta kuin osastojen pienet koneet
(mitd enemmaén vettd kone ottaa pesua varten, sitd enemman tarvitaan pesuainetta). Pe-

suaine annostukseen vaikuttaa myos se, mika pesuaine on asennettu koneeseen. KC:n
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pesuainetuotteet koneisiin ovat: AluDeko, Deko, Natura seka Erizyme. Néistd Deko-
pesuaineiden annostukset ovat isompia kuin Erizymell&. Pesuaineen annostusta teknisen
tuen henkil6 s&atdaa koneesta riippuen manuaalisesti (vanhat koneet) tai koneen ohjel-

mistosta (uudemmat digitaaliset koneet).

Koneiden tarkistaminen - Pesuaineletkun avaaminen, seka itse koneen mittaus

Jos pesuaine letku on tukossa, se johtuu usein pesuaineen vaarinkaytosta. Kun vanhaa
(pitk&an korkki auki seisonutta) pesuainetta sekoitetaan uuteen pesuaineeseen ja laite-
taan kone ottamaan sita siséén, tapahtuu pesuaineelle liisterditymistd. Pesuaineen koos-
tumus muuttuu paksummaksi sakkamaiseksi liisteriksi ja lopulta aineen joukkoon tulee
valkoisia kiteitd. Tamé sekoite lopulta tukkii letkut. Teknisen tuen henkild ruiskuttaa
letkuihin 1Amminti vettd useaan kertaan, kunnes ’sakka” on irronnut ja ldhtenyt letkuis-
ta. Usein tukos on heti sisdénotto letkun alkup&éssa, mutta toimenpiteen osuessa kohdal-
le, se pitkittdd koneen tarkistuksien aikaa - etenkin jos nditd on useampia. Itse mittaus
suoritetaan mittarin asettamisella koneen pesutilaan ja laittamalla kone suorittamaan
huuhtelu-pesu-desinfiointi -toiminnot, jotta ndhd&an laitteen toimivuus. Myohemmin
mittarin aika-lampokuvaajasta nahddén toimiiko kone kunnolla sek& mahdollinen vika-
kohta.

Kriittisten koneiden raportointi

Jos sairaalasta 16ytyy koneita, jotka eivat selkeasti toimi, on siitd raportoitava valitto-
masti asiakkaan vastuu henkildlle. Kone laitetaan kédyttdkieltoon ja siita kerrotaan sita
paivittain kayttaville. Tallaisten koneiden loytdminen korostaa mittauspalvelun merki-
tystd asiakkaalle. Rikkindisessd koneessa sairaalavalineiden peseminen ei tuota puhdas-
ta jélked, jolloin bakteerien ja infektioiden levidminen sairaalassa kasvaa ja sité kautta
kasvaa myos kustannukset huomattavasti — kun potilaita joudutaan pitdimaan osastolla

pidempaan kuin olisi tarve.
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Mittareiden tulosten purku

Kun koneet ovat tarkistettu ja vikakohdat merkattu ylds, mittarit puretaan tietokoneelle.
Koneita ei aina kerked yhdessé péivassa kaymaan lapi, jolloin tarkistuksia jatketaan
seuraavalla kerralla. Kun mittareiden tulokset on purettu ohjelmistoon, niin tulokset
katsotaan pikaisesti lapi selkeiden ongelma koneiden varalta. Tulokset ovat kuvan 7
nakoisid, joista ilmenee huuhtelu, pesu ja desinfiointi koska ne tapahtuvat tietyssa lam-

potilassa. Kuvassa 10 y-akselilla on lampétila (C) 0-100 ja x-akselilla aika (sekunti).

WU

Desinfiointi

iHuuhteIa,

T T T T T T
18:00 20:00 22:00 24:00 28:00 28:00

Kuva 7. Desinfioivan koneen mittaustulos

Jos jostakin syysta kuvaaja ei ole perinteisen nakdinen, esimerkiksi jos desinfiointi koh-
dassa lampdtila olisikin romahtanut pesun jalkeen tai pysynyt samassa, niin talldin voi-
daan olettaa, ettd kone ei lahde desinfiointi vaiheeseen ollenkaan ja vika on siina. Eten-
kin tallaiset koneet halutaan sulkea pois, kun mittarit puretaan sairaalassa, jolloin vélit-
tomaisti reagoida koneeseen ja raportoida siitd. Muut ’pienemmét” ongelmat raportoi-
daan usein vasta sdhkoisessa raportissa, joka toimitetaan myohemmin — kuitenkin mah-

dollisimman pian tarkastuskaynnin jalkeen.

Mahdolliset kalibroinnit yksittéisille koneille

Kalibrointi tarkoittaa koneen nayton- ja sisdlampétilamittarin yhdenmukaistamista. Kun

ne poikkeavat toisistaan, koneen ndytto saattaa ndyttaa ettd koneen sisalla olisi 90 astet-
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ta celsiusta lampétila, vaikka se todellisuudessa on esimerkiksi 80 astetta celsiusta. Tél-
I6in kalibroidaan koneen néytto ja todellinen sisdldmpdtila vastaamaan toisiaan, jotta
kone todella desinfioi oikeassa lampdtilassa ja riittdvén pitkaan. Jos kyseessa on merkit-
tava asiakas tai on sovittu, ettd KC hoitaa tarvittavat kalibroinnit koneille, niin silloin se
tehd&an. Muussa tapauksessa sitd ei tehdd, koska se vaatii resursseja ajallisesti ja myds

teknisesti.

Raportin valmistelu tuloksista

Raportti muodostuu KC:n teknisen tuen tekeman sairaalan konelistan ympérille. Listalta
nakyy kaikki koneet, jotka tarkistetaan aina kyseisesta sairaalasta. Asiakkaan kanssa,
listaa péivitetadn ja luonnollisesti jos koneita on uusittu, ne paivitetddn listaan. Listaan
tehddén koneista huomiot, jos on vikoja seka laitetaan tarkeét desinfiointilamp0- ja aika
tiedot.

Raportin toimitus

Raportti toimitetaan asiakkaalle Excel muodossa, jossa ndkyy tarkistusmittauspalvelun
tulokset. Tiedostossa nakyy asiakkaan yhteyshenkilot sekd KC:n teknisen tuen vastuu-
henkildiden nimet ja tarkastuksen toteuttajan yhteystiedot. Raportti pyritddn toimitta-
maan mahdollisimman pian tarkastuskaynnin jalkeen, silla tieto on usein asiakkaan
suunnalta tarkeétd ja haluttua. Talléin myos asiakkaalla on mahdollisuus reagoida nope-
asti tuloksiin. Raportti toimitetaan asiakkaan haluamille yhdyshenkil6ille, jotka ovat

useimmiten vastaava hygieniahoitaja seké huoltotiimi.

Mahdollinen loppukeskustelu hygienian sek& koneiden toimivuudesta

Kun kyseesséd on avainasiakas tai jokin muu merkittava asiakas, pidetdan tuloksista lop-
pupalaveri. Tassa kdydaéan lapi tuloksia ja selvennetdan niitd ja koulutetaan asiakasta
my0s kuinka toimia paremmin esimerkiksi uusien standardien kanssa. Keskusteluissa
kaydaan lapi myos asiakastyytyvaisyyttéd sairaalahygienia tuotteisiin liittyen. Asiakkaan

yhdyshenkil6lla (alueellinen hygieniavastaava-/péallikkd) on usein hygienia asioissa
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tuoreimmat tiedot ja standardit kuinka toimia sairaalaympéristossa ja mydskin millaiset
tarpeet on kullekin tuotteille. Tama siis toimii myos koulutuksena teknisen tuen henki-
I6lle. Merkittdvan asiakkaan ollessa kyseessé asiakkaan osallistuminen prosessiin on
paljon ndkyvampaa kuin pienemman asiakkaan tilanteessa. Pienempié asiakkaita opas-
tetaan usein séhkopostitse ja puhelimitse, kun heilla ilmenee mittaustuloksista kysy-
myksid, jotka ovat liittyvat toiminta ohjeisiin, kuinka toimia millaisen vian korjaa-
miseksi. Asiakaan osallistuminen ja kouluttamiseen panostaminen on myaos talléin pie-

nempi.

Prosessin omistaja

Kun asiakas paattaa tilata KC:lta esimerkiksi alueellensa konepesuaineet, asiakassuhde
pyritadn rakentamaan erittdin tiiviiksi. Liitoskohtia pyritdan saamaan kaikkiin vaikutta-
viin tahoihin. Yksi ndista liitoksista on tekninen tuki, joka palvelee tarkistusmittausten
muodossa. Tarkistusmittauspalveluun pyritddn saamaan myds mahdollisimman laaja
rintama asiakkaan tilauksiin vaikuttavaa henkildd mukaan. Siksi toimitaan asiakkaan
hygieniavastaavan, huoltovastaavan sek& muiden tilauksiin vaikuttavien henkilGiden

kanssa.

Tarkistusmittauspalvelun prosessinomistaja on KC:n teknisen palvelun kenttapaallikko.
Héanen vastuillaan on laajemman teknisen palvelun kehittdminen KC:lla. Tekniseen pal-
veluun kuuluu sairaalatarkistusten liséksi yritys-keittioihin tapahtuvaa vastaavan tyyp-
pistd palvelua. KC:n kenttapaallikko itse tekee sairaalapuolen palveluprosessia ja on
mukana sen kannattavuuden ja tehokkuuden arvioinnissa. Erityisesti kapasiteetin kayt-
tOasteen arvioiminen on olennaista, sairaalaan tapahtuvassa prosessissa, koska asiakkai-
den méé&ran kasvaessa tarvitaan enemmaén henkildstod tarkastuksien tekoon tai vaihtoeh-
toisesti palvelun muokkaamiseen asiakaskohtaisesti. Palvelu ei olekaan yksiselitteinen
kaikille asiakkaille, vaan enemmankin suuremman luokan pesuaine tilaajille. Pienille
yksittaisille asiakkaille, joilla on vdhemman kuin 5 konetta kdytdssé, suoritetaan silti

tarkistusmittaus palvelu, mutta myyntiedustajien toimesta — Prosessi on silti saman-

tyyppinen.
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Tarkistusmittauspalvelu prosessi
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Kuva 8: KC:n tarkistusmittauspalvelun prosessi
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5.5.1 Palvelun laatu ja tuottavuus prosessin mittareina

Prosessin jarkeviksi mittareiksi ja prosessin toimintaa ohjaaviksi, oikeaan suuntaan,

valittiin palveluprosessin laadun ja tuottavuuden mittaaminen. Laadukkaan palvelun

tuloksena on asiakastyytyvéisyys ja sita kautta pitkd yhteistyésuhde, miké tuo saastoa

molemmille osapuolille — koulutusten ja prosessin toteuttamisen jakamisen muodossa.

SERVQUAL-menetelma palvelun laadun mittaamisessa olisi hyvé tapa KC:n hyoédyn-

t44 omassa prosessissa. Palveluprosessin lopussa kdytavien keskustelujen yhteydessa on
todella helppo myo6s kysya asiakkaan yhdyshenkil6ité tayttdmééan vastaukset. Menetel-
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masta saadaan helppo ja looginen mittari palvelun laadulle. Pelk&stadn keskusteluista
saatu suullinen palaute, ei valttdmatta rakenna kuin kuulijaa, mutta kun palaute saadaan
rekisterdityd, on sitd mahdollista myds hyodyntédéd laajemmin. Laatua tulisi kuitenkin
mitata jollain tyokalulla, jotta saadaan konkreettista statistiikkaa onnistumisesta laadun
kanssa.

Toinen looginen mittari oli palvelun tuottavuus. KC:n palvelussa ei ole jarkea jos se ei
ole tuottava myos itse yritykselle — vaikka se tuo lisdarvoa asiakkaalle huomattavasti.
Palveluprosessia on erityisesti hyddynnetty yrityksen kilpailuetuna, silla vastaavasti
muilla kilpailijoilla niin toimivaa prosessia ei ole. Palveluprosessin tuottojen suhde sen
tuottamisen kustannuksiin kertoo palvelun tuottavuuden. Palvelun tuottamisen kustan-
nukset on helposti méaritettavissd, mutta palvelusta saatujen tuottojen lukuarvo on vai-
keammin selvitettavissd. Prosessin olemassa olo on nimittdin auttamassa asiakastilaus-
ten kasvussa ja sdilyttamisessa. Téhan hyvé keino olisi selvittdd palveluprosessin ole-
massa olon merkittdvyys asiakkaan paatoksesséd valita KC:n pesuaineet sairaalaan Kil-
pailutus tilanteessa. Tdma merkitseva prosenttiosuus voitaisiin kohdistaa asiakkaan ti-
lauksista saatuihin tuottoihin ja katsoa siit4 saadun luvun suhdetta palvelun tuottamisen
kustannuksiin (Kuva 9). Palvelun olemassaolon merkitsevyyden pystyisi selvittdméan
asiakkaan tilauspaatoksen jalkeen, kun selvitetaan syita miksi asiakas paatyi KC:n tuot-

teisiin.
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Palvelun olemassaolon
Palvelujen tuottavuus merkitsevyys
on "tietysta palvelusta asiakkaan tilauksen
saatujen tuottojen KC:n palveluprosessin paatoksenteossa *

suhde palvelun tuottavuus asiakkaan tilauksista
tuottamisen saatu tuotto / palvelun
kustannuksiin®. tuottamisen
kustannukset

Kuva 9. KC:n palvelun tuottavuuden mittaus

5.5.2 Hyddyllisyyden analysointi

KC:n palvelua ei ole suoranaisesti hinnoiteltu asiakkaalle vaan kustannukset on huomi-
oitu asiakkaan pesuainetilauksessa. Kyseessa on kohtalaisen standardoitu palvelu, joka
koskee sairaalan koneita padasiallisesti, mutta miké vaikuttaa potilaiden ja henkilokun-
nan hyvinvointiin seké asiakkaan kustannusten pienentdmiseen. Asiakkaat osaavat vaa-
tia palvelua mééraaikaisesti, mutta erityisesti pienten pesuaine tilaajien suhteen palvelu
tulee kohtalaisen kalliiksi toteuttaa kun vertaa isommalle tilaajalle suoritettavaan tarkas-
tukseen. Isomman tilaajan tilauskanta ja tuotto KC:lle on huomattavasti isompi. Palve-
luun oikeutettuja asiakkaita ei ole mééritetty tarkasti, vaan se tarjotaan kaikille, mutta

kuitenkin priorisoiden isompia asiakkaita kiireellisena aikana.

KC:n tarkistusmittaus palvelu tuotetaan suurimmalta osalta itse. Asiakaan osallistumi-
nen vaihtelee sen kokoluokan mukaan (suurempi on enemman mukana toteuttamisessa
kuin pienempi asiakas). KC:n palvelun tuotantoprosessi on pyritty toteuttamaa yhdessa
asiakkaan kanssa vuorovaikutuksessa. Asiakaan rooli on pienempi tarkastuksissa, mutta
mukana olo nakyy parhaiten siind, kuinka asiakas hoitaa koneiden huoltoa vuoden aika-

na muuten. Tam4 vaikuttaa olennaisesti siihen kuinka paljon KC:n tarvitsee kayttaa re-
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sursseja, erityisesti aikaa, kun tarkistusmittaukset tehdaan. Véhemmaén huomioita ja
korjaustoimenpiteitd vaativien koneiden tarkistaminen on nopeampaa, kuin huonosti
hoidettujen koneiden. Lisédksi asiakkaan osallistuminen tapahtuu koneen kayttdjien kou-

luttamisella, mik& my0s sadstaé resursseja.

Seuraavaksi kdydédan SWOT-analyysin avulla l&pi (kuva 10) tarkistusmittauspalvelun

vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat.

Tarkistusmittaus palvelu - SWOT

Vahvuudet Heikkoudet
« Asiakkaan sitova prosessi « Ei hinnoiteltu
« Osaaminen ja palvelu, « Ei mittareita prosessille
jota kilpailijoilla ei ole  Kallis toteuttaa pienemmille
* Nopea koneiden asiakkaille

mittaustekniikka

Mahdollisuudet Uhat
+ Teknologian hyédyntaminen « Kilpailjoille vastaava palvelu
prosessin tehostamiseksi « Lainsaadannon muutokset
+ Teknisen palvelun uudistus -> palveluprosessi asiakkaalle
itselle

Kuva 10. SWOT-analyysi KC:n tarkistusmittaus palvelusta

Prosessin vahvuus on ehdottomasti siind, ettd KC on onnistunut sitouttamaan asiakkaan
monelta tasolta asiakkaakseen. Prosessin ympérilla on niin monta henkil6a asiakkaan
puolelta kiinni” KC toimihenkildihin, jolloin asiakas kokee turvalliseksi itsensé hyvin
verkostoituneeksi yritykseen. Asiakkaan tekninen puoli, hygieniaosaajat seké& pesuai-
neiden kayttajat vaikuttavat ostopaatokseen — ja nama kaikki on linkitetty KC tekniseen
palveluun sekd tietysti muihin osastoihin kuten avainasiakkuuksien hoitajaan. KC:n
palvelu on laadultaan ja tehokkuudeltaan poikkeuksellinen. Teknologinen koneiden
lampotilojen ja aikojen tarkistus on nopeata ja tehokasta mittaustikkujen ansiosta.

Palvelun mahdollisena heikkoutena on, ettd palvelu siséllytetddn asiakkaan tilaus sopi-

mukseen, eik& laskuteta pienempid asiakkaita palvelusta. Tamé vaikeuttaa KC:n osalta
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palvelun hallintaa sill4& pienemmét ja suuremmat voivat molemmat vaatia palvelua,
vaikka ovat taloudellisesti aivan eri arvossa KC:lle. Toisaalta tdma taas tuo lisdarvoa
asiakkaille, mika tekee asiasta vaikeasti paatettavan laskutuksen ja kokonaispuhtausrat-
kaisun vélille. Prosessille ei ennen tatd projektia ole ollut mittareita mittaamaan palve-
lua, miké& on puutteellista sen ohjattavuuden ja tavoitteellisuuden kannalta.

Prosessilla on mahdollisuutena hyddyntaa kehittyvaa teknologiaa ja parempaa integroi-
tumista toiminnanohjausjarjestelmad — joka on myo6s uudistunut hiljattain. Raporttien

tekoon esimerkiksi olisi teknologian/ERP:n avulla mahdollista tehostaa niiden tekoa.

Prosessin uhkina on, etta kilpailijat pystyvét vastaavanlaisen palvelun tasoon. Lisaksi
hygieniaa koskevan lainsddddnndn muuttuessa siihen suuntaan, etta tarkistusmittauksia
koneille tulee tehda useasti vuodessa, saattaisi se tehdé tarkistusten tekemisen asiakkail-
le kannattavammaksi. Tosin siihen asiakkailla ei kaikilla ole resursseja.

5.6 SERVQUAL kyselyn tulokset

Prosessin kuvaamisen liséksi toteutettiin asiakaskysely KC:n teknisen asiakaspalvelun
sairaalahygienia puolen piirissé oleville asiakkaille. Palvelulle asetettiin yhdeksi mitta-
riksi sen laatu ja seuraavaksi kdydaan lapi asiakkaille lahetetyn SERVQUAL laatuky-

selyn tuloksia.

5.6.1 Aineiston kuvailu

Kysely lahetettiin kokonaisuudessaan 184 vastaajalle kahdesti ja kokonaisuudessaan
vastauksia saatiin 41 kappaletta, jolloin vastausprosentiksi muodostui 22,3 %. Kaikkien
vastaajien vastauksia voitiin kayttaa tutkimuksen analyysissa, eika ollut tarpeen tiputtaa
vastausvaihtoehtoja pois niiden kéayttokelvottomuuden tai virheellistdvan ominaisuuden
takia.

Vastaajat olivat kaikki KC:n asiakkaita, jotka ovat jollain tasolla tekemisissa teknisen
palvelun kanssa, ja myos kykenevaéisia vaikuttamaan pesuaineiden hankintapéaatoksiin.
Aineistoon on suhtauduttava varauksellisesti, silld vastaajat jakautuvat epatasaisesti

vastaajan roolin sek& toimipaikan mukaan.
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Miten vastaukset jakautui eri vastaaja luokkien kesken?

Tutkimuksessa kysyttiin vastaajilta kahta taustamuuttuja tietoa, jotka katsottiin olen-
naiseksi tiedoksi palvelun kannalta. Ensimmainen niistd oli vastaajan tyorooli, jotka
olivat hygieniavastaava, vélinehuolto vastaava, laitoshuolto vastaava, tekninen huolto,
osaston hoitaja sekd muu. Toinen taustamuuttuja tieto koski toimintayksikkod, jossa
vastaaja toimi. Naita olivat vaihtoehtoina yliopistosairaala, keskussairaala, aluesairaala,

kaupunginsairaala, terveyskeskus seka muu.

Alla oleva kuva 11 kertoo vastaajien jaon tyoroolin perusteella. Selkedasti isoin vastaaja-
ryhma oli hygieniavastaavat 41,5 %. Toiseksi suurin vastaajaryhma oli valinehuolto
vastaavat 22,0 %. Kolmanneksi eniten vastaajat ilmoittivat tyoroolikseen muu 14,6 %.
Tydroolit laitoshuolto vastaava, tekninen huolto sekéd osastonhoitaja kerasivat selkeésti

vahemman vastaajia, kaikkien osuudet jdédessa alle 10 %.
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Kuva 11. Vastaajien taustatiedot tyoroolin perusteella.

Toimintayksikén suhteen vastaajat jakautuivat tasaisemmin kolmen suurimman toimin-
tayksikon kesken. Alla olevasta kuvasta 12 selviad, ettd suurin toimintayksikko vastaa-
jien lukumadrissa oli terveyskeskus 26,8 %. Toiseksi ja kolmanneksi suurimmat toimin-
tayksikot vastaajien kesken meni tasoihin aluesairaalan ja muu vaihtoehtojen vélilla,
molempien olleen 22,0 % vastauksista. Muita vastaajamaaria toimintayksikoissa oli

yliopistosairaala 14,6 % seka keskus- ja kaupunginsairaala 7,3 % molemmat.



46

30,0 %

25,0%

20,0 %

15,0 %

10,0 %

26,8 %

22,0 %

22,0 %

14,6 %

7,3 %

7,3%

50%

0,0 % T T T T T 1

Kuva 12. Vastaajien taustatiedot toimintayksikon perusteella.

Huomiota herattdvaa taustatietojen osalta on suhteessa suuren vastaaja osuuden keran-
nyt muu vaihtoehto molemmissa kysymyksissd, ja toimintayksikdssa sen olleen vieléd

merkittdvampi osuus vastaajista.

5.6.2 Tulokset SERVQUAL-menetelmalla

Toteutetulla kyselylla selvitettiin KC:n teknisen palvelun sairaalahygienian asiakkaiden
odotuksia palvelun laatua kohtaan, sekd miten asiakkaiden odotukset eroavat heidédn
varsinaisesta palvelun kokemuksesta. Tama eroavaisuus odotusten ja kokemusten vélilla

muodostuu niiden erotuksesta ja kertoo teknisen palvelun laadun.

Tassd tutkimuksessa vertailtiin teknisen palvelua kohtaan muodostettujen odotusten
keskiarvoa, kokemusten keskiarvoon sen mukaan mité arvoja (valilla 1-7, 1 huonoin 7
paras) vastaajat antoivat kullekin kahdellekymmenellekahdelle muuttujalle. Odotusten
ja kokemusten keskiarvoille laskettiin erotus, jonka avulla saatiin tietdd erojen suuruus

seké oliko kyseinen ero positiivinen vai negatiivinen. Eron ollessa positiivinen, vastaa-
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jien palvelukokemukset ylittdvat odotukset, ja kun ero on negatiivinen palvelukoke-

mukset alittavat odotukset.

Taulukosta 4 ndhdaan, ettd ldhes kaikkien muuttujien odotukset ylittdvat varsinaiset
palvelukokemukset. Toisin sanoen teknisen palvelun asiakkaat kokevat laadun huo-
nompana kuin mité he odottavat palvelun laadun olevan. Minkaan muuttujan keskiarvo-
jen ero ei kuitenkaan ole yli yhden mittayksikon, eli kokemukset ei missaan kohtaa tay-
t4 odotuksia erityisen huonosti. Muuttujien 1 (tyontekijoiden ulkoinen olemus on asi-
anmukainen) ja 3 (raporttien ulkoasu on moderni ja tyylikas) kohdalla, kokemukset ylit-

tavat odotukset, eli ndiden muuttujien suhteen keskiarvojen erotus on positiivinen.

Yleisesti tutkimuksen odotusten perusteella voidaan todeta, ettd teknisen palvelun asi-
akkaille kolme tarkeinta laatuun liittyvaa tekijad ovat seuraavat muuttujat, tarkein mai-
nittuna ensin, tyontekijat omaavat hyvat tiedot tuotteistaan (14.), palvelu toteutetaan
virheettomasti ja laadukkaasti (8.) seka raportit ovat selkeitd ja ymmarrettavia (4.). Tek-

niselld palvelulla on ndilla seka myds muilla osa-alueilla parannettavaa.

Kokemusten perusteella voidaan sanoa, ettd asiakkaat ovat kokeneet palvelun parhaiten
onnistuneen laatukokemusten kohdan 16 (tyontekijoiden kayttadytyminen on kohteliasta
ja luo luotettavuutta.) ja 18 (Tyodntekijat ovat toimillaan hyodyllisid.). Namé kohdat
saavuttivat kokemusten kohdalla parhaimmat pisteet (6,49). L&hella n&ita pisteité olivat
kohdat 8 (palvelu toteutetaan virheettomasti ja laadukkaasti) ja 14 (tyontekijat omaavat

hyvat tiedot tuotteistaan) pisteilla 6,46.

Suurin yksittaisen kohdan ero palvelukokemusten ja odotusten vélill4, missa palveluko-
kemukset eivat vastannut odotuksia, oli kohta 12 (tyontekijat ilmoittavat palvelun ajan-
kohdasta tasmallisesti) pisteilld -0,74. Lahelld t&t4 arvoa oli toisena kohta 7 (palvelu
toimitetaan ajallaan.) pisteilla -0,64. Kolmas kohta (raporttien ulkoasu on moderni ja
tyyliké&s), jossa palvelukokemusten ja odotusten erotuksena tulokseksi saatu 0,34 on 1
kohdan lisaksi ainoa, missa palvelukokemukset ylittivat odotukset.
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Teknisen palvelun laadun muuttuja

Odotusten Kokemusten Keskiarvojen

keskiarvo keskiarvo erotus
1. Tydntekijoiden ulkoinen olemus on asianmukainen
— (vaatetus on siisti ja asianmukainen sairaalassa 6,20 6,29 0,09
likkumiseen).
2. :I'yo.?lger?telym.enetelmat ja Ia|tt"eet ovat moderneja — 6,37 6,17 0,20
(Lampétilojen mittauslaitteet seka muu varustus).
3. Raporttien ulkoasu on moderni ja tyylikas. 5,59 5,93 0,34
4. Raportit ovat selkeitéd ja ymmarrettavia. 6,76 6,29 -0,47
5. Raportit ovat tiedon maaraltdan kattavia. 6,68 6,27 -0,41
6. Palvelu toimitetaan sopimuksen mukaan. 6,61 6,07 -0,54
7. Palvelu toimitetaan ajallaan. 6,59 5,95 -0,64
8. Palvelu toteutetaan virheettémasti ja laadukkaasti. 6,8 6,46 -0,34
?n.i;yontekljat osoittavat kiinnostusta ratkaista ongel- 6.54 6,32 0,22
10. Tyontekijat ovat valmiita auttamaan — (esimerkiksi 6,46 6.2 0,26
koulutusten muodossa).
11 quntekuat vastaavat ja reagoivat pyyntdihin valit- 6.27 58 0,47
tomasti.
12". '.I'yonf[ekuat ilmoittavat palvelun ajankohdasta téas- 6.2 5.46 0,74
mallisesti.
13. Tyontekijat antavat nopeaa palvelua. 6,12 5,88 -0,24
14. Tyodntekijat omaavat hyvat tiedot tuotteistaan. 6,88 6,46 -0,42
1_5_. '_I'yontekuat_ omaavat hyvat _tledot asiakkaan desin- 6.66 6.34 0,32
fioivista pesu- ja huuhtelukoneista.
16. Tyontekijdiden kayttaytyminen on kohteliasta ja luo 6,59 6,49 -0,10
luotettavuutta.
17. Tyontekijat kykenevét ratkaisemaan ongelmia. 6,59 6,34 -0,25
18. Tyontekijat ovat toimillaan hyodyllisia. 6,54 6,49 -0,05
19. Tyontekijat kuuntelevat huolellisesti tarpeita. 6,59 6,29 -0,30
20. Tydntekijat ymmartavat ongelmat. 6,68 6,34 -0,34
21. Tydntekijat pitavat asiakkaan tarpeet etusijalla. 6,44 6,22 -0,22
22. Tybntekijat huomioivat erityistarpeet ja tilanteet. 6,34 6,12 -0,22
YHTEENSA 6,48 6,19 -0,29

Taulukko 4. Tulokset SERVQUAL-menetelmélla
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SERVQUAL mallin mukaan kysymykset, jotka esitetaan kyselyssa, on valittu tietyista
dimensioista, jotka on valittu kuvaamaan parhaiten laatuun liittyvia tekijoita.
SERVQUAL tarjoaa viisi eri dimensiota, joita ovat konkreettinen ymparisto, luotetta-
vuus, reagointialttius, vakuuttavuus sekd empatia. Konkreettinen ympéristd kuvaa toi-
mitilojen, laitteiden ja vélineiden miellyttavyyttd seké& asiakaspalvelijoiden olemusta.
Luotettavuus sisaltaa palvelun tasmallisyyteen, virheettomyyteen ja asiakaslupausten
tayttdmiseen liittyvié tekijoitd. Reagointialttius sisaltdd kysymyksia henkiléston palve-
lualttiudesta asiakasta kohtaan. Vakuuttavuus kasittelee henkiloston tapaa kéayttaytya ja
saavuttaa asiakkaiden luottamus. Empatia koskee yrityksen ymmarrysta asiakkaiden
ongelmista ja asiakkaan kohtelemista tdman edun mukaisesti.
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Dimensioille laskettiin oma SERVQUAL keskiarvo tulos, joka saatiin aikaisemmin las-
kettujen yksittdisten kysymysten SERVQUAL pisteytyksien keskiarvosta. Eli toisin
sanoen, esimerkiksi konkreettisen ympariston dimension SERVQUAL pisteytys lasket-

tiin kysymysten / muuttujien 1-5 pisteiden keskiarvosta.

Jokainen osio meni pisteytyksien perusteella negatiivisen puolelle, silla odotusten ja
kokemusten keskiarvojen erotus oli lahes kaikissa muuttujissa negatiivinen. Kaksi di-
mensiota, joissa korostuu eniten koetun palvelun ero odotuksiin, ovat luotettavuus ja
reagointialttius. Erot ovat kokemusten ja odotusten vélill&, ndin dimensioita tarkastelles-
sa, ovat pienia silla Konkreettisen ympariston tuloksen -0,13 ja luotettavuuden tuloksen
-0,44 vélilla on vain 0,31 mittayksikkoa. Konkreettisen ympériston tulos -0,13 on |&-
himpana nollaa, mika tarkoittaa vastaajien kokevan sen laadun dimensioista vahiten
huonoimpana kuin mit4 odotukset ovat. Dimensioiden pisteytykset 16ytyvat alla olevas-

ta taulukosta 5.

Dimensio Dimension SERVQUAL keskiarvo
Konkreettinen ympéaristo -0,13
Luotettavuus -0,44
Reagointialttius -0,43
Vakuuttavuus -0,23
Empatia - 0,27
YHTEENSA -0,30

Taulukko 5. Dimensioiden SERVQUAL keskiarvot

Varsinaisten kysymysten jélkeen vastaajia pyydettiin arvioimaan palvelun eri piirteiden
tarkeyksid jakamalla 100 pistettd niiden kesken. Piirteitd oli viisi ja ne olivat ylla maini-
tut viisi eri dimensiota, mutta ne ilmaistiin tarkoituksella laajemmin kyselyssd, jotta

saadaan tdsmallisemmin avattua dimensiota vastaajalle.
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Piirteiden painotuksien avulla pystytadn analysoimaan, mik& laatu dimensio on t&ssé
palvelussa asiakkaille kaikkein tarkein ja merkityksellisin. Lisaksi painotuksien pistey-

tyksilla pystytdan laskemaan painotettu SERVQUAL keskiarvon tulos dimensioille.

Viisi dimensiota olivat ilmaistuna seuraavanlaisesti, 100 pisteen jakoa varten:
» Konkreettinen ymparisto
» Teknisen asiakaspalvelun kayttaméat tyovélineet, raporttien ulkoasu,

tyontekijat ja muut materiaalit.

» Luotettavuus
» Teknisen asiakaspalvelun kyky toimittaa sovittu palvelu luotettavasti ja

tarkasti.

» Reagointialttius
» Teknisen asiakaspalvelun halukkuus auttaa asiakkaita ja tarjota nopeaa

palvelua.

» Vakuuttavuus
» Teknisen asiakaspalvelun tydntekijoiden tieto ja kohteliaisuus seka kyky

herattaa luottamusta.

» Empatia
» Teknisen asiakaspalvelun huolehtiva kyky antaa yksil6llistd huomiota

asiakkailleen.

Tarkeimmaksi teknisen palvelun dimensioksi vastaajat kokivat luotettavuuden, jonka
keskimadréinen pisteytys oli 30,37 sadan pisteen kokonaisuudesta. Toiseksi eniten pis-
teitd sai konkreettinen ympaéristé 24,2 pistettd. Reagointialttius ja vakuuttavuus oli pis-
teytetty hyvin lahelle toisiaan (18,05 ja 15,88). Véhiten vastaajat arvostivat Empatia
dimensiota ja teknisen palvelun kykya antaa yksilollistd huomiota asiakkailleen. Di-

mensioiden pisteytykset l6ytyvat kuvasta 13.
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Kuva 13. Dimensioiden merkitsevyydet.

Dimensioille voitiin laskea painotettu SERVQUAL tulos hyddyntamalld vastaajien pai-
notuksien pisteitd dimensioille. Dimensioiden painotuksien pisteet kerrottiin niiden
SERVQUAL keskiarvon tuloksella, jolloin saatiin painotettu SERVQUAL tulos kulle-
kin laatu dimensiolle. Nyt painotettu tulos kertoo palvelun kokemusten ja odotusten

valista eroa, ottaen huomioon vastaajien arvostuksen kutakin laatu dimensiota kohtaan.

Alta olevasta taulukosta 6 nahddan, miten painotuksien huomioon ottaminen vaikutti
piste eroihin dimensioiden valilla. Esimerkiksi aiemmin luotettavuus ja reagointialttius
olivat lahes samoissa pisteissa, mutta painotuksien jalkeen huomataan, etta eron on kas-
vanut luotettavuuden (-13,21) ja reagointialttiuden (-7,72) vélill4. Vastaajat arvostivat
palvelun tarkeimmaéksi dimensioksi luotettavuuden, jolloin sen vaikutus korostaa luotet-
tavuuden SERVQUAL tulosta, ja kasvattaa luotettavuuden kokemusten ja odotusten
valistd eroa suhteessa muihin dimensioihin. Painotetun SERVQUAL tulosten yhteen-
laskettu tulos on -30,90, kun taas dimensioiden SERVQUAL keskiarvoista laskettu arvo
-0,30 on viiden dimension keskiarvo.

Dimensio Dimension SERVQUAL kes- Dimension painotettu
kiarvo SERVQUAL tulos
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Konkreettinen ympéristo -0,13 -3,15
Luotettavuus -0,44 -13,21
Reagointialttius -0,43 -7,72
Vakuuttavuus -0,23 —-3,62
Empatia -0,27 -3,21
YHTEENSA -0,30 -30,90

Taulukko 6. Dimensioiden painotetut SERVQUAL tulokset.

Kyselyssa selvitettiin myds lopuksi avoimella kysymyksella vastaajien huomioita palve-
lusta. Tahan kohtaan saatiin 12 vastausta, jotka jaoteltiin niissé toistuvien teemojen mu-
kaisesti. Vastauksista voitiin nostaa esiin yleisell tasolla positiivinen palaute, palvelus-
ta ilmoittamisen puutteellisuus seka kehitysehdotukset.

liImoituksen puutteellisuudesta antoi palautetta nelja henkildd koskien ilmoituksen jaa-
mista lilan myohaiseksi tai kokonaan pois sek& vastausten antaminen asiakas tieduste-
luihin. Téssd kahden henkilon palaute koskien asiaa: ”Olisi suotavaa ilmoittaa yksikon
esimiehelle, kun ollaan tulossa mittaamaan esim. Dekojen lampétiloja”; ”Palvelu on
hyvin tarpeellista ja laadukasta, mutta saannéllisyydesséd on parantamisen varaa. Samoin
mittaukset olisi toivottavaa suorittaa oma-aloitteisesti sovitun aikataulun mukaan. Nyt
mittausten perddn on saanut kyselld ja mittausvéli on venahtényt pariin vuoteenkin.

Myaos mittausten sdhkdpostitiedusteluihin vastauksia on tullut pitkalla viiveella”

Positiivisena palautteena kiiteltiin iloista ja osaavaa toimihenkil6itd sekd ymmaérrysta
sairaalahygieniasta asiakkaiden toimikentdssa. Lisaksi kiitosta kerasi yrityksen aktiivi-
suus tutkimuksen osalta sekd luottamuksellisuus asiakastietojen ja valinehuollon suh-
teen. "Hyvéa asiantuntevaa palvelua. Positiivisesti yllattavaa ettd yritys on aktiivinen
osapuoli”; ”Ainakin henkilon X kaynti meill& vélinehuollossa on aina ollut my®6s virkis-
tava kaynti. Olemme huomanneet, ettd haneen voi luottaa. Toisin sanoen han ei kerro,
miten muissa valinehuolloissa menee, eli han osaa pitéé luottamukselliset tiedot. Palve-

lun nopeus ei ole niink&&n tarke&td, kunhan annetut ohjeet auttavat vélinehuollon toi-
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minnassa. On myos aina mielenkiintoista kuulla mité uutta on tulossa esim. uusia tuot-

teita tai uusia lainsdadannon velvoitteita.”

Kehitysehdotuksissa ehdotettiin, ettd teknisen puolen vaki voisi olla mukana valinehuol-
lon koulutuspaivilla kertomassa toiminnasta. Lisaksi kiitettiin palveluhenkil6kunnan
ystavillisyyttd ja auttavaisuutta. ”Kaikki KiiltoCleanin tyontekijét ovat olleen ystavalli-
Sid ja auttaneet ratkaisemaan ongelmia. Teknillinen puoli voisi olla esilla esim. vali-
nehuollon koulutuspaivilla.”; ”Kaikki Cleanin tydntekijat ovat olleet aina auttavaisia ja
ystavallisia. Tekninen puoli voisi joskus olla mukana vélinehuollon koulutuspaivilla ja

kertoa toiminnastaan.”
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6 Tulokset ja niiden arviointi

Tassa luvussa tarkastellaan tyon keskeisimpid tuloksia sekd arvioidaan niitd, katsomalla
tutkimustulosten suhdetta teorian viitteisiin. Liséksi annetaan suosituksia jatkotoimenpi-

teiden kannalta.

6.1 Tyon keskeiset tulokset

Talla projektilla saavutettiin KC:lle sairaalassa tapahtuvasta tarkistusmittaus palvelusta
prosessin kuvaus seké sen laadun arviointi. Lisaksi luotiin kaksi mittaria prosessin toi-
mintaa mittaamaan ja ohjaamaan. Projekti oli hyddyllinen, silla aikaisemmin ei ollut
kuvausta kyseisesta prosessista. Jatkossa kun prosessi tulee muuttumaan, on tasta ny-
kyisesta prosessin kuvauksesta helpompaa kehittdd seuraavaa prosessia sekd kouluttaa
tyontekijoitd. Prosessin kuvaaminen on erittain tarkedtd. Valitsemalla prosessille vaa-
réanlaiset mittarit, koko prosessi voi mennd vaaraan suuntaa ja ohjaa myos ihmisia toi-
mimaan ja ajattelemaan vaarien perusteiden ja tavoitteiden pohjalta. Siksi mittareiksi
valittiinkin laatu ja tuottavuus. Laatu on tarkein palvelua ohjaava tekija, jotta asiakas
tarpeet voidaan tyydyttdd mahdollisimman hyvin. Tuottavuus on toinen miké on yrityk-
sen kannalta térked resurssien arvioimisen kannalta. Prosessin omistajalla on suuri vas-
tuu prosessin jatkuvasta kehittamisesta, silla yrityksilla ei kaikilla ole varaa laittaa pro-
jektitiimia kasaan jokaista prosessia kehitettdessa. Prosessin kuvaamista on lahestyttava
laajemmalta perspektiivilté (etenkin tdssa prosessissa), silld muuten yksityiskohtaiset tai
suuremmatkin vaiheet prosessista voi jadada huomioimatta. Eteneminen vuokaaviolla oli
hyodyllistd ja kun oli saanut paapiirtein prosessin vaiheet loogisesti jarjestykseen, tuli

niitd avata yksityiskohtaisesmmin. Lopputuloksena on monivaiheinen prosessi.

Kyselyn keskeisimpind tuloksina voitiin havaita, ettd asiakkaiden palvelukokemukset
alittavat odotukset. Tamé ilmenee SERVQUAL kyselyn pisteiden negatiivisind arvoina.
22 erilaisen laatu kysymyksen kohdalla, 20 niistd oli sellaista, missé palvelukokemukset
alittivat odotukset. Kaksi kohtaa, joissa palvelukokemus ylitti odotukset olivat: tyonte-
kijoiden ulkoinen olemus on asianmukainen” sekd “raporttien ulkoasu on moderni ja
tyylikds”. Suurimpana yksittdisend muuttujana palvelukokemuksen ja odotuksen vilise-

nd erona oli “tydntekijit ilmoittavat palvelun ajankohdasta tdsméllisesti”. Asiakkaat
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arvostivat, palvelun kohdalla, laatudimensioista eniten luotettavuutta. Luotettavuudessa
oli suurin ero palvelukokemuksen ja odotusten valillg, ja kun ottaa huomioon asiakkai-
den painotuksen luotettavuutta kohtaan tulos korostui sen osalta. Vaikka palvelukoke-
mukset eivat aivan vastaa odotuksia, erot niiden valilla eivat ole merkittavia (alle yhden
yksikon). Kuitenkin on syytd pohtia luvataanko palvelun kohdalla liikoja, jolloin odo-

tukset nousevat vai alisuoriudutaanko palvelun toteuttamisessa, vai seka etta.

6.2 Tulosten arviointi

Kuten palvelun laadun kuilumallissa esitetd&n viisi kuilua (Parasuraman 1991, 337),
tassé tutkimuksen laadun arvioinnissa keskityttiin kuiluun numero viisi, joka on asiak-
kaan odotetun palvelun ja koetun palvelun valinen kuilu. Odotuksiin vaikuttaa teorian
mukaan menneet kokemukset, henkildkohtaiset tarpeet, suusanallinen viestinta asiak-
kaiden valillg, yrityksen ulkoinen viestintd asiakkaille sekd johdon kokemus asiakkai-
den odotuksista. Tassa tutkimuksessa palvelukokemukset alittivat odotukset ja on syyta
tarkistella muita kuiluja, jotka vaikuttavat palvelukokemukseen seka 16ytyyko tutki-
muksen tuloksista yhtaldisyyksia niiden kanssa. Koettuun palveluun vaikuttaa merkitta-
vasti palvelun toimitus seka vuoropuhelu asiakkaan ja palvelun toimittajan vélilla. (Pa-
rasuraman 1991, 337). Kun katsotaan SERVQUAL kyselyn tuloksia, kaksi merkittavin-
td yksittdistd palvelukokemuksen alitusta odotusten suhteen olivat juuri “tyontekijit

ilmoittavat palvelun ajankohdasta tisméllisesti” sekd “’palvelu toimitetaan ajallaan”.

Laatujohtamisessa yrityksen toimintaa tarkastellaan prosessina, ja laatu on keskeisena
tekijand, kun yritetdan tyydyttaad asiakkaiden tarpeet. Laatujohtaminen ulottuu moneen
osa-alueeseen organisaatiossa, kuten esimerkiksi tuotteeseen, henkildstoon, toimintoihin
ja prosesseihin.(Kvist 1995, 27-29.) Laadun kokonaisvaltainen ajattelu l&pi organisaati-
on on térkeda, silla se heijastuu asiakkaaseen. Prosessin kuvausta tehdessa yhdeksi mit-
tariksi valittiin laatu, koska se on tekija, jonka tulee ohjata palvelua.

Palveluprosessin toinen mittari oli tuottavuus, mika on yrityksen kannalta tarkea, jotta
pystytddn kohdistamaan resursseja tehokkaasti asiakkaisiin, kuitenkaan laadusta tinki-
matté ja luvatusta poikkeamista. Siksi on tuottavuutta mietittdessé hyva puhua palvelun

hinnoittelusta. Palvelun hinnoittelua voisi miettia myos siltd kannalta, miten hyvin asia-
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kas on sitoutunut palveluprosessiin. Halvempi hinta voisi olla mahdollinen, mitd enem-
man asiakas on mukana prosessissa ja tyén kuormitus on kevyempi yritykselle. Tdma-
kin palvelu konkreettisesti on suurimmaksi osaksi laitteisiin liittyvaa, mika on helpom-
paa hinnoitella kustannusperusteisesti.(Grénroos 2001, 46.) Palvelua voi jatkoa ajatellen
prosessikuvauksen perusteella arvioida onko siind jotain puutteita tai valjyytta. Sill&
palveluprosessin tehostaminen edesauttaa yritystd, kun se ei tee turhia vaiheita. Proses-
sista on poimittava ne tekijat, jotka tuotettavat lisdarvoa asiakkaalle ja karsittava turhat
pois.(Kvist 1995, 13.) Prosessistakin havaittiin esimerkiksi koneiden kalibrointien suh-
teen kysymysmerkkeja asiakas sopimuksista riippuen onko se palvelun tehtava suorittaa

niita vai ei.

Palveluiden kohdalla on tarkeda elda ajan hermolla. palvelu innovoiminen on elin ehto
ja niiden aktiviteettien parantaminen ja uudelleenjarjestely jatkuvasti muuntuvien asiak-
kaiden tarpeiden mukaisesti. (Sok 2015, 137) Teknisen palveluprosessin mahdollinen
uudelleen jarjestely ja toteuttamisen jakaminen laajemmin voisi tehda siitd tuottavam-
man toteuttaa. Laatukyselyjen avulla jatkossakin, saadaan hyvin kohdennettua tietoa,

mill& saralla palvelun parannuksia asiakas haluaa niita tehtavan.

6.3 Jatkotoimenpiteet ja suositukset

Tarkistusmittaus palvelua ei ole konkreettisesti hinnoiteltu, vaan se on pesuaineiden
myynti tarjoukseen sisallytetty. Sen arvon voisi maarittdd kullekin asiakkaalle yksil6-
kohtaisesti sopimusta tehdessa. Ei ole jarkevéé alkaa palvelemaan pienempié asiakkaita
yhtd laajamittaisesti kuin isoja asiakkaita. Lisaksi konetarkastus prosessissa ’mahdolli-
set kalibroinnit” on hyvin epéselked linjaus prosessissa. Niitd tehdddn vililld, mutta py-
ritddn kuitenkin vélttdméaan — hieman tilanneriippuvaisesti. Palvelua voisi jatkossakin
myyd& pesuaineiden mukana, mutta pienemmille asiakkaille, esimerkiksi hinnoitella
erikseen palvelu. Koska pienien asiakkaiden palveleminen ei ole yhtd tehokasta kuin
suurempien asiakkaiden, jolloin voitaisiin tehdd sopimus palvelusta, mutta veloittaa

asiakkaalta palvelusta koituvat todelliset kustannukset seka katteen péalle.
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Asiakkaan osallistumista prosessiin olisi mahdollista tehostaa. Asiakkaan yhdyshenki-
I6n varustaminen koneiden kayttajien kouluttamiseen on avainasia. Koneiden kayttéjien
toiminnalla pystytdan ehkédisemaan hyvin paljon ongelmia koneiden kanssa. Koulutta-
misen lisdksi valvominen, ettd kaytdnt6ja muutetaan myos, keventdd KC:n prosessia
huomattavasti. Hyva ehdotus olisi mielestani asettaa jokaiselle koneelle vastuu henkild,
joka osaa ja tietdd enemman koneen kéyttdmisesta ja sen toiminnasta. Vastuun antami-
nen, jollekin asiakkaan rivimiehelle tuo tehostusta tapojen muutokseen. Prosessin vai-
heessa, jossa tarkistetaan pesuaineen annostusta, koneessa tulisi ottaa asiakasta parem-
min mukaan. Sen seuranta ei ole kovin haastavaa ja koneen kayttajien opastaminen,
ainakin pesuaineen seurantaa, olisi tarkedd. Asiakkaan huoltohenkilokunnan mukaan
ottaminen tahan vaiheeseen olisi mahdollista, ja he pystyisivat mittaamaan ja saatamaan

pesuaineen annostukset koneille.

Prosessin kuvaaminen oli jaanyt tekemétta tarkistusmittaus prosessista seka myos mitta-
reiden luominen niihin. Prosessi tuntuu ja ndyttda kohtalaisen yksinkertaiselta, mutta
sen kehittdmisen kannalta mittareiden ja sen kuvaus erityisesti on hyva olla olemassa.
Lisaksi uuden tyontekijan perehdyttdminen kannalta henkilokunnan kouluttamisen kan-
nalta on prosessin kuvaus apuna. Lisaksi kuvaus ja mittarit tuo lisdtietoa tyontekijélle
omasta tyosta, mika parantaa sen mielekkyytta ja arvostusta. Kehittdminen on kuitenkin
onnistunut hyvin, silla uudistettu mittaustapa, missa mitataan monella mittarilla koneita
samanaikaisesti, on tuonut huomattava tehokkuuden lisdyksen prosessiin. Aiemmin ko-
neet mitattiin lankamittarilla, jolla myos vield kalibroidaan koneet. Tassa menetelméssé
tuli odottaa yhden koneen vieressd mittaustulos ennen kuin voitiin siirtyd seuraavan

koneen tarkastamiseen.

KC prosessi tulee muuttumaan tulevaisuudessa. Teknistd palvelua tehostetaan muun
muassa tietoteknisilla uudistuksilla, jotka ovat yhteydessd ERP:hen. Tietotekniset pa-
rannukset tulevat olemaan huolto ja asiakastarkastuksiin liittyvien raporttien tekoa ja
kayntien kuittaamista tietokantaan. Siksi mielesténi jatkotutkimustarpeet muuntuvan
prosessin osalta on tarpeen. Tutkimuksen voisi toteuttaa tulevasta muutosprosessista
tai/sek& sen lopputuloksesta ja uudesta prosessista. Lisaksi jatkotutkimuksia varten olisi

hyvé toistaa SERVQUAL kysely asiakkaille, jotta voitaisiin ndhda onko kehitysta tai
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muutosta tapahtunut suuntaan tai toiseen. Tama tutkimus antoi kvantitatiivista aineistoa
palvelun laadusta, mutta hyvéna jatkotutkimuskohteena olisi kreété asiakkailta syvéllis-
ta kvalitatiivista aineistoa, jota voisi verrata tdman aineiston kvantitatiiviseen dataan

palvelun laadusta.

SERVQUAL Kkyselyn tulos siitd, ettd palvelukokemukset eivét vastanneet odotuksia
ldhes kaikilta osilta voi olla syyna teknisen palvelun resurssi pula. Asiakkaiden odotuk-
sia kasvatetaan muiden organisaatioon liittyvien elinten toimesta, joita ei kyetd mahdol-
lisesti toteuttamaan. Tat4 tukevat SERVQUAL tulokset sekd myds avoimen osion pa-
laute palvelun myo6haisestd ilmoittamisesta ennen palvelun toteuttamista seka viivésty-
nyt luvattu maardaikainen palvelu. Erds asiakas kommentoi seuraavasti: ”Palvelu on
hyvin tarpeellista ja laadukasta, mutta saannéllisyydessa on parantamisen varaa. Samoin
mittaukset olisi toivottavaa suorittaa oma-aloitteisesti sovitun aikataulun mukaan. Nyt
mittausten perddn on saanut kyselld ja mittausvéli on venahtényt pariin vuoteenkin.

Myaos mittausten sdhkdpostitiedusteluihin vastauksia on tullut pitkalla viiveella.”

SERVQUAL kyselyyn liittyvia rajoituksia oli isoimpana vastaajien suhteellisen pieni
madra. Kysely oli kuitenkin kvantitatiivinen ja tavoitteena on iso vastausméaéara. Talla
kertaa, vaikka kysely lahetettiinkin 184 henkil6lle, jotka ovat kaikki teknisen palvelun
piirissd olevia asiakkaita, jaatiin silti pieneen 41 henkilon vastausmaaréan. Toisena
asiana kyselyn taustatieto osiossa oli tyonroolin ja toimintayksikén vastausvaihtoehtona
”muu’”, joka kerési suhteellisen paljon valintoja. Jilkeenpdin mietittynd taustatietoihin
olisi tarvittu selkeasti yksi tai kaksikin merkittdvaa vaihtoehtoa, joita nyt puuttui. Kyse-
lyn toteutus Google Forms:lla asetti yhden rajoitteen myods kyselylle. Kyselyn loppu-
puolella kun vastaajaa pyydettiin jakamaan sata pistetta viiden eri laatu painotuksien
kesken, ei vastaajien pistejakoa pystynyt rajoittamaan tdsmaélleen sataan pisteeseen. On-
neksi vastaajilla ei tassa virheitd sattunut, ja jako onnistui vastaajilla ja osiota pystyttiin

hyédyntdamaan tutkimuksessa.

SERVQUAL kyselyn validiteettiin tassa tutkimuksessa liittyi kaksi rajoitusta, jotka ovat
luokiteltu myos tutkimustulosten perusteella SERVQUAL heikkouksiksi. Kun odotuk-

sia mitataan palvelukokemuksen jalkeen, asiakkaan saama palvelu vadristaa asiakkaan
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todellista odotusta. Odotusten mittaaminen on vaikeata, sill& kokemukset siséltavat aina
odotukset, ja kun ajatellaan ettd mitataan odotukset ja kokemukset sen jélkeen, todelli-
suudessa mitataankin odotukset kahdesti. (Grénroos 2009, 118-119.) Jatkotutkimukse-
na ja laadun arviointia koskien voisi olla teknisen palvelun osalta kokeilla tarkastella
muuttuneita odotuksia, silla palvelun my6ta kokemukset voivat muuttaa asiakkaan odo-
tuksia.
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7  Yhteenveto

Tyon tavoitteena oli luoda KC:n teknisesté asiakaspalvelusta sairaalahygienian puolelle
prosessin kuvaus. Téssé haluttiin kuvata vaiheittain palvelu mallintamalla siitd myos
vuokaavio esitys. Prosessin kuvaukseen liitetddn usein sen toimintaa ohjaavat mittarit ja
siksi toisena tavoitteena oli myds niiden luominen. Varsinaista tavoitetta mittareiden
maarélle ei asetettu, vaan valittiin palvelun ja asiakkaiden kannalta oikeanlaiset mittarit.
Kolmas tavoite tyolle oli toteuttaa laadun arviointi palvelulle, teoriasta I0ydettavalla
laadun arviointi tyokalulla.

Tassa tyossa paastiin, teoreettisen viitekehyksen luomisen ja hyddyntamisen kautta ase-
tettuihin tavoitteisiin. Teoria oli pohjana tdman tutkimuksen tekemiselle, mutta myds
antaa tyokalut yritykselle johtaa prosessia haluttuun suuntaan. Tyon tuloksena saatiin
KC:n teknisen palvelun prosessi kuvattua, joka kohdistuu sairaala puolelle. Prosessi
kaytiin lapi henkilokohtaisesti, eli tehtiin niin sanottu process walkthrough. Tamén pe-
rusteella laadittiin Microsoft Visio tyokalulla prosessista vuokaavio. Vuokaaviosta kay
ilmi palvelun tyvaiheet seké asiakas rajapinta prosessissa. Palvelun kuvaukseen liittyy
my0s tarve sitd ohjaaville mittareille. Mittarit ohjaavat prosessia ja tdssé tapauksessa
palvelua haluttuun suuntaan. Tassa tydssa mittareiksi valittiin laatu ja tuottavuus. Laatu
mittarina ohjaa palvelua paremmaksi ja ottaa huomioon asiakaskeskeisyyden sill4 laa-
dukas palvelu kulkee kasi kddessa usein asiakastyytyvéisyyden kanssa. Tehokkuus oli
toinen mittari johon paadyttiin siksi, kun havaittiin eri asiakaskokojen luovan tarpeen
palvelun raatalointiin. Tehokkuus ohjaa yritysta kohti parempaa resurssien kohdennusta
ja liséksi palvelun turhien vaiheiden ja osien karsimista pois ”Lean” — ajatusmallin mu-

kaan.

Laatu yhtend prosessin mittarina tuki erinomaisesti tyon kysely osiota, silla palvelun
asiakkaille lahettiin SERVQUAL menetelméalld laadittu kysely. Kyselylla toteutettiin
palvelulle laadun arviointi tavalla, jossa vertaillaan asiakkaiden palvelukokemuksia
odotuksiin. Palvelukokemusten ja odotusten erotuksena saatiin tulos, siitd vastasiko
palvelukokemukset odotuksia. Asiakkailta kysyttiin molemmista kokemuksista ja odo-

tuksista 22 kysymystd palvelun laatua koskien. Liséksi kysymykset oli jaettu viiteen eri
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laadun osa-alueeseen SERVQUAL menetelman mukaisesti. Laadun osa-alueita olivat:

konkreettinen ymparisto, luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus ja empatia.

Tutkimuksessa havaittiin, etté yleisesti asiakkaiden odotukset ylittivat kokemukset. Toi-
sin sanoen asiakkaat kokevat palvelun laadun huonompana kuin mité he silt4 odottavat.
Palvelukokemukset alittuivat odotuksiin ndhden eniten kohdassa "tydntekijat ilmoittavat
palvelun ajankohdasta tdsmallisesti”. Lahes ainoa kohta, jossa palvelukokemukset ylit-

tivat odotukset, oli "Raporttien ulkoasu on moderni ja tyylikés".

Kun katsotaan SERVQUAL pisteitd laatu dimensioiden tai osa-alueiden osalta, jokai-
sessa osa-alueessa myds palvelukokemukset alittivat odotukset. Luotettavuus ja rea-
gointialttius nousivat esiin suurimpina osa-alueina palvelukokemusten ja odotusten ero-
na. Asiakkaat kokivat tdrkeimmaksi laadun osa-alueeksi luotettavuuden, ja toiseksi
konkreettisen ympariston. Vahiten asiakkaat arvostivat empatiaa palvelussa. Kun otet-
tiin  huomioon asiakkaiden painotuksen arvo luotettavuudelle, sen osa-alueen
SERVQUAL tulos painotetun keskiarvon kautta korostuu laatu osa-alueiden tulosten
osalta. Luotettavuus sisélsi seuraavanlaiset arvioitavat viittdma kohdat kyselystd: “Pal-
velu toimitetaan sopimuksen mukaan”, ”Palvelu toimitetaan ajallaan™, ”Palvelu toteute-
taan virheettomasti ja laadukkaasti” sekd “Tyontekijét osoittavat kiinnostusta ratkaista
ongelmia”. Kyselyn avoimessa osiossa asiakkaat saivat kertoa huomioita palvelusta.
Avoimia vastaukset olivat kiitosta antavia, mutta myos kritiikki&, joka myos osaltaan
tuki tutkimuksen tuloksia ja saatuja SERVQUAL pistearvoja.

Palvelun laadun analysoiminen heréttdd paljon keskustelua tutkijoiden kesken, ja siita
on mahdollista toteuttaa paljon jatkotutkimuksia. Tdmén tutkimuksen kysely ote oli
kvantitatiivinen ja syvéllinen kvalitatiivinen aineisto palvelua koskien pystyisi vield
paremmin selittdmaddn tassa tutkimuksessa saatuja laatuarvoja. Liséksi kvalitatiivinen

aineisto tukisi hyvin palvelun kehittdmista eteenpain.
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Kyselytutkimus

Osallistu teknisen asiakaspalvelumme laatukyselyyn.

Tama kysely on osa KiiltoCleanille ja Lappeenrannan tekniselle yliopistolle tehtavaa
diplomityota. Tutkimuksessa pyritdan arvioimaan KiiltoCleanin teknisen asiakaspalve-

lun laatua, vertaamalla asiakkaiden odotuksia ja kokemuksia palvelusta.

On tarkeaa, ettd vastaat kyselyyn, vaikka sinulla ei olisi niin paljoa kokemusta
palvelusta ja desinfioivien pesu- ja huuhtelukoneiden tarkastuksista. Toivomme,

ettd vastaat silti kyselyyn mielikuviesi ja ennakkokasityksiesi perusteella.
Kyselyssa on kolme varsinaista kysymysosiota seka alussa lyhyt taustatieto osio.
Vastaukset késitellddn luottamuksellisesti ja vastausten perusteella ei ole mahdollista

selvittad vastaajien henkil6llisyytta.

Tutkimuksen tuloksia hyddynnetdan tutkimustarkoituksiin sekd KiiltoCleanin Teknisen

asiakaspalvelun kehittdmiseen. Kyselyyn vastaaminen kestaa noin 10 minuuttia.

Kiitos osallistumisestasi!
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Teknisen asiakaspalvelun laatukysely

Alla oleva kysely on kahdessa osassa. Ensimmadisessa osiossa sinua pyydetaan
arvioimaan teknista asiakaspalvelua (mittauspalvelua ja siihen liittyvia tukitoimia),
sairaalassa tai muussa laitoksessa, odotustesi perusteella. Esimerkiksi miten odottaisit sen
yleisesti toimivan. Toinen osio pyytaa sinua arvioimaan KiiltoCleanin varsinaisesti
toteuttamaa teknista asiakaspalvelua sinun kokemustesi ja havaintosi perusteella.

*Pakollinen

Taustatiedot

1. Mika on roolisi tyéntekijana? *

Valitse yksi
Merkitse vain yksi soikio.

Hygieniavastaava
Valinehuolto vastaava
Laitoshuolto vastaava
Tekninen huolto
Osastonhoitaja

Muu

2. Mihin kokoluokkaan maarittelisit toimintayksikkési? *

Valitse yksi
Merkitse vain yksi soikio.

'} Yliopistosairaala

) Keskussairaala

) Aluesairaala

' Kaupunginsairaala
Terveyskeskus

, Muu

Odotukset

Tama osio kyselysts kasittelee sinun mielipidettasi teknisesta asiakaspalvelusta. Osoita,
missa madarin teknisen asiakaspalvelun pitdisi omata seuraavia piirteitd. Olemme
kiinnostuneita numerosta 1-7, joka parhaiten kuvaa odotuksiasi Teknisesta
asiakaspalvelusta.

Sinun pitdisi arvioida jokainen vaittama seuraavasti:
Ei lainkaan tarkea (1) Erittdin tarkea (7)
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3. 1. Tydntekijoiden ulkoinen olemus on asianmukainen - (vaatetus on siisti ja
asianmukainen sairaalassa liikkumiseen). *

Merkitse vain yksi soikio.

4. 2. Tyéskentelymenetelmdt ja laitteet ovat moderneja —~ (Ldmpétilojen mittauslaitteet
sekd muu varustus). *

Merkitse vain yksi soikio.

5. 3. Raporttien ulkoasu on moderni ja tyylikds. *
Merkitse vain yksi soikio.

6. 4. Raportit ovat selkeitd ja ymmarrettavia. *
Merkitse vain yksi soikio.

7. 5. Raportit ovat tiedon maaraltdan kattavia. *
Merkitse vain yksi soikio.

1 2 3 Bl 5 6 7

8. 6. Palvelu toimitetaan sopimuksen mukaan. *
Merkitse vain yksi soikio.

9. 7. Palvelu toimitetaan ajallaan. *
Merkitse vain yksi soikio.
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1.

12.

13.

14.

15.

16.

8. Palvelu toteutetaan virheettdmadsti ja laadukkaasti. *
Merkitse vain yksi soikio.

9. Tydntekijat osoittavat kiinnostusta ratkaista ongelmia. *
Merkitse vain yksi soikio.

10. Tydntekijét ovat valmiita auttamaan - (esimerkiksi koulutusten muodossa). *
Merkitse vain yksi soikio.

11. Tydntekijat vastaavat ja reagoivat pyyntdihin valittdmasti *
Merkitse vain yksi soikio.

12. Tydntekijat ilmoittavat palvelun ajankohdasta tasmallisesti. *
Merkitse vain yksi soikio.

13. Tydntekijét antavat nopeaa palvelua. *
Merkitse vain yksi soikio.

14. Tydntekijdt omaavat hyvit tiedot tuotteistaan. *
Merkitse vain yksi soikio.
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17.

18.

19.

20.

21.

22

23.

15. Ty6ntekijdt omaavat hyvit tiedot asiakkaan desinfioivista pesu- ja

huuhtelukoneista. *
Merkitse vain yksi soikio.

16. Tydntekijdiden kayttdytyminen on kohteliasta ja luo luotettavuutta. *

Merkitse vain yksi soikio.

17. Tydntekijat kykenevit ratkaisemaan ongelmia. *
Merkitse vain yksi soikio.

18. Tydntekijét ovat toimillaan hyddyllisia. *
Merkitse vain yksi soikio.

19. Tydntekijat kuuntelevat huolellisesti tarpeita. *
Merkitse vain yksi soikio.

20. Tydntekijat ymmartdvét ongelmat. *
Merkitse vain yksi soikio.

21. Tyontekijdt pitdvit asiakkaan tarpeet etusijalla. *
Merkitse vain yksi soikio.
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24. 22. Tydntekijdt huomioivat erityistarpeet ja tilanteet. *
Merkitse vain yksi soikio.

1 2 3 4 5 6 7

Kokemukset

Seuraavat vaittamat koskevat tuntemuksiasi KiiltoCleanin teknisesta asiakaspalvelusta.
Osoita, missa madrin KiiltoCleanin teknisen asiakaspalvelu omaa seuraavia piirteita
vaittamien perusteella. Olemme kiinnostuneita numerosta (1-7), joka parhaiten kuvaa
kokemuksiasi ja havaintojasi KiiltoCleanin teknisesta asiakaspalvelusta.

Sinun pitdisi arvioida jokainen vaittdma seuraavasti:
Taysin erimielta (1) Tdysin samaamielta (7)

25. 1. KiiltoCleanin tyéntekijéiden ulkoinen olemus on asianmukainen - (vaatetus on
slisti ja asianmukainen sairaalassa lilkkumiseen). *

Merkitse vain yksi soikio.

26. 2. KiiltoCleanin tydskentelymenetelmdt ja laitteet ovat moderneja - (Lampétilojen
mittauslaitteet sekd muu varustus). *
Merkitse vain yksi soikio.

27. 3. KiiltoCleanin raporttien ulkoasu on moderni ja tyylikds - (Excelilld toimitettavat
deko mittaustulokset). *
Merkitse vain yksi soikio.

28. 4. KiiltoCleanin raportit ovat selkeitd ja ymmarrettavid - (Excelilld toimitettavat
deko mittaustulokset). *

Merkitse vain yksi soikio.
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29. 5. KiiltoCleanin raportit ovat tiedon maaraditddn kattavia — (Excelilla toimitettavat
deko mittaustulokset). *

Merkitse vain yksi soikio.

30. 6. KiiltoCleanin palvelu toimitetaan sopimuksen mukaan. *
Merkitse vain yksi soikio.

31. 7. KiiltoCleanin palvelu toimitetaan ajallaan. *
Merkitse vain yksi soikio.

32. 8. KiiltoCleanin palvelu toteutetaan virheettémasti ja laadukkaasti. *
Merkitse vain yksi soikio.

33. 9. KiiltoCleanin tydntekijat osoittavat kiinnostusta ratkaista ongelmia. *
Merkitse vain yksi soikio.

34. 10. KiiltoCleanin tyéntekijat ovat valmiita auttamaan - (esimerkiksi koulutusten
muodossa). *

Merkitse vain yksi soikio.

35. 11. KiiltoCleanin tydntekijat vastaavat ja reagoivat pyyntdihin valittdmasti. *
Merkitse vain yksi soikio.
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36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.
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12. KiiltoCleanin tydntekijat ilmoittavat palvelun ajankohdasta tismallisesti. *
Merkitse vain yksi soikio.

1 2 3 4 5 6 7

13. KiiltoCleanin tydntekijat antavat nopeaa palvelua. *
Merkitse vain yksi soikio.

1 2 3 4 5 6 7

14. KiiltoCleanin tydntekijdt omaavat hyvit tiedot tuotteistaan. *
Merkitse vain yksi soikio.

15. KiiltoCleanin tydntekijat omaavat hyvat tiedot asiakkaan desinfioivista pesu- ja
huuhtelukoneista. *

Merkitse vain yksi soikio.

16. KiiltoCleanin tydntekijéiden kdyttdytyminen on kohteliasta ja luo luotettavuutta.

Merkitse vain yksi soikio.

17. KiiltoCleanin tydntekijat kykenevit ratkaisemaan ongelmia. *
Merkitse vain yksi soikio.

18. KiiltoCleanin tydntekijat ovat toimillaan hyddyllisia. *
Merkitse vain yksi soikio.



43. 19. KiiltoCleanin tyéntekijat kuuntelevat huolellisesti tarpeita. *
Merkitse vain yksi soikio.

44. 20. KiiltoCleanin tydntekijdt ymmartavit ongelmat. *
Merkitse vain yksi soikio.

45. 21. KiiltoCleanin tyéntekijat pitdvat asiakkaan tarpeet etusijalla. *
Merkitse vain yksi soikio.

46. 22. KiiltoCleanin tyéntekijdt huomioivat erityistarpeet ja tilanteet. *
Merkitse vain yksi soikio.

Merkityksien painotukset

Alla on listattu viisi piirretta teknisestd asiakaspalvelusta. Haluaisimme tietaa kunkin piiteen
tarkeyden asiakkaalle. Jaa 100 pistetta viiden piirteen kesken sen mukaan kuinka tarkeina
niita pidat. Vammista etta pisteita kertyy yhteensa 100.

47. Teknisen asiakaspalvelun kayttamat
tydvalineet, raporttien ulkoasu,
tydntekijat ja muut materiaalit. *

48. Teknisen asiakaspalvelun kyky toimittaa
sovittu palvelu luotettavasti ja tarkasti. *

49. Teknisen asiakaspalvelun halukkuus
auttaa asiakkaita ja tarjota nopeaa
palvelua. *
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50. Teknisen asiakaspalvelun tyéntekijéiden
tieto ja kohteliaisuus sekd kyky herattaa
luottamusta. *

51. Teknisen asiakaspalvelun huolehtiva
kyky antaa yksildllistd huomiota
asiakkailleen. *

52. Muuta huomioitavaa palvelustamme?



