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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 
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were chosen as indicators to control the service process. The SERVQUAL quality 
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1 Johdanto 

 

1.1 Työn tausta  

 

Tämä diplomityö liittyy KiiltoCleanin (jatkossa KC) teknisen asiakaspalvelun prosessin 

kuvaamiseen ja sen laadun arvioimiseen. Työssä keskitytään asiakaspalvelun sairaala 

puolelle. Kyseinen palvelu on olennainen osa asiakkaille myytävää puhtauskokonaisuut-

ta. Palvelu on saanut suullisesti kiitosta, mutta varsinaista laadun arviointia sille ei ole 

tehty. Lisäksi prosessin kuvausta vuokaavio mallinuksen muodossa ei ole saatavilla. 

Puhtauden takaaminen sairaaloiden välinehuolloissa, ja osastoilla on tärkeätä yrityksen 

imagolle laadukkaiden tuotteiden ja palvelujen toimittajana. Asiakkaille laadun takaa-

minen palvelussa on tärkeätä, jotta jatkuvasti muuttuvat asiakkaiden tarpeet täyttyvät. 

Prosessien kuvaaminen yrityksissä on olennainen osa niiden kehittämisen kannalta. Ku-

vauksella saavutetaan monia hyötyjä, kuten työnjaon selkeytyminen, tarpeettomien toi-

mintojen karsiminen pois, työntekijöiden perehdyttäminen sekä ongelmien havaitsemi-

nen ja ratkaiseminen. Palvelun suunnittelussa on keskeisinä asioina: hinnoittelu, tuotta-

vuus, prosessiosaaminen ja johtaminen, prosessien kehittäminen ja parantaminen. Pro-

sessien kehittämistä varten niitä ohjaavien mittareiden valinta on keskeisessä roolissa.  

1.2 Tavoitteet ja rajaus 

 

Työn tavoitteena on luoda prosessin kuvaus teknisestä palvelusta sekä toteuttaa laadun 

arviointi tälle. Työssä käsitellään palvelua prosessina ja tehdään siitä kuvaus sekä luo-

daan sitä ohjaavat mittarit. Teknisen asiakaspalvelun laadun arvioinnissa selvitetään 

asiakkaiden palvelukokemusten eroa odotettuun palveluun nähden. Teorioiden, prosessi 

kuvauksen ja laadun arvioiminen on tarkoitus olla yritykselle käytettäväksi sen palvelun 

kehittämiseksi. 
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1.3 Tutkimuksen toteutus 

 

Tutkimuksessa hyödynnetään triangulaatiota, eli yhdistetään eri tutkimusmenetelmiä, 

jotta voidaan vastata tutkimuskysymyksiin ja parantaa luotettavuutta. Prosessin kuvaa-

miseksi suoritetaan prosessin ”walkthrough”, eli sen läpikäyminen teknisen asiakaspal-

velupäällikön kanssa ja sen perusteella mallinnetaan siitä kuvaus. Asiakkaan kokeman 

palvelun laadun selvittämiseksi käytetään kvantitatiivista menetelmää. Kyselylomake 

laaditaan SERVQUAL laadunmittausmenetelmän perusteella, jossa asiakkaiden odotuk-

set ja koettu palvelun laatu selvitetään.  

Työn toteutuksen järjestyksenä on perehtyä ensin kirjallisuuteen ja kirjoittaa siitä viite-

kehys työlle. Kirjallisuuden teorioita hyödynnetään tutkimuksen ongelmien selvittämi-

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 käsitellään kolmea aihekokonaisuutta, jotka ovat olennaisia osia tutkimuson-

gelmien selvittämiseksi. Yrityksien prosesseja käsitellään luvussa 2 ja niiden perusteella 

laaditaan myös KC:n prosessiluontoisesta palvelusta kuvaus luvussa 5.4. Palveluita ja 

niiden laatua käsitellään luvussa 3, jotta voidaan ymmärtää taustoja asiakkaan laadun 

odotuksiin ja kokemiseen. Kun tiedetään laadun odotusten ja kokemusten dynamiikkaa, 

niin selvitetään palveluihin tehtävää laadun arvioinnin teoriaa luvussa 4. Laadun arvi-

oinnissa keskitytään erityisesti menetelmiin, joita käytetään itse tutkimuksessa ja niiden 

tulosten analysoimisessa. Teorioiden ja tutkimuksen analysoinnin jälkeen pohditaan 

niiden keskeisiä tuloksia luvussa 6 ja kootaan työ yhteenvedossa luvussa 7. 
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2 Prosessit 

 

Prosessit ovat tarkoitettu yrityksen työkaluiksi tehostamaan ja selkeyttämään suunnat-

tomia määriä työvaiheita organisaatiossa. Tässä luvussa käsitellään prosesseja työkalui-

na, kuinka niitä voidaan kehittää sekä prosessin kuvauksen merkitystä. 

 

2.1 Prosessit yrityksen työkaluina 

 

Prosessit kilpailukyvyn lisääjinä  

 

Prosessi on toimintaketju, missä resurssit suorittavat tehtäviä ja aikaansaavat jonkin 

kokonaistehtävän. Prosessi voidaan havainnollistaa selkeästi, että sillä on selkeä alku ja 

loppu. Lisäksi se on looginen kokonaisuus ja siinä korostuu jatkuvuus ja toistuvuus. 

Tyypillistä on, että prosessille voidaan määrittää jokin lopputuote sekä siihen tarvittavat 

työvaiheet. Tämän lisäksi määritetään lähtötiedot (asiakastarve, toimitettavat kom-

ponentit) prosessille. Prosessilla on sisäisiä ja ulkoisia asiakkaita, joita ulkoiset asiakas-

tarpeet ovat kaiken lähtökohta prosessille. (Kvist 1995, 9.) 

 

Ydinosaaminen ja prosessit  

 

Prosessitarkastelussa on otettava huomioon yrityksen ydinosaaminen, koska se lukeutuu 

käytössä oleviin resursseihin myös. Ydinosaaminen voidaan jakaa vertikaalisiin sekä 

horisontaalisiin prosesseihin. Horisontaalinen prosessi muuntaa yrityksen ydinosaami-

sen hyödyksi, toisin sanoen toimivilla prosesseilla toimeenpannaan järkevästi ydin-

osaamista arvoksi. Esimerkiksi tuotekehityksen ja paremmilla tuotantoprosesseilla voi-

daan aikaansaada parempaa asiakastyytyväisyyttä. Tämä synnyttää asiakkaalle lisäarvon 

kokemista. Kun prosessi tuottaa lisäarvoa (asiakkaan saama arvo ja käytettyjen resurs-

sien erotus) asiakkaalle, on asiakas valmis myös maksamaan hieman korkeampaa hintaa 

lopputuotteesta tai palvelusta. Horisontaalisen prosessin asiakkaat ovat myös yrityksen 

varsinaisia asiakkaita ja siksi niitä sanotaankin liiketoimintaprosesseiksi myös. Verti-

kaaliset prosessit keskittyvät yrityksen johtamiseen. Erilaiset koulutukset omalle organi-

saatiolle tuovat osaamista työntekijöille ja kehittää ydintoimintaosaamista samalla. Ver-
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tikaaliprosessi voi olla myös jonkin näköinen muutosprosessi, esimerkiksi yrityksen 

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

 

Prosessijohtamisen viitekehys  

 

Asiakaskeskeisyys on lähtökohta prosessijohtamiseen, mutta se ei aina toteudu halutulla 

tavalla organisaatiossa. Organisaation välisten yksiköiden väliset kitkat haittaavat asia-

kaskeskeisyyttä, sillä jokainen perinteisesti työskentelee vain omalle esimiehelleen eikä 

ulkoiselle asiakkaalle. 

 

Pystysuuntainen johtaminen tarkoittaa, että kukin yksikkö kantaa huolta omasta tulok-

sesta, mutta tämä helposti johtaa kilpailuun omia yksiköitä vasten. Hyvä malli on siirtää 

vastuuta organisaatiopyramidi johtajilta henkilö tasolle, eli työntekijälle ”missä työ teh-

dään”. Prosessikohtaisia mittareita käytetään yleensä laatu, aika ja kustannuksiin liitty-

vissä asioissa. 

 

Prosessin parantamiseksi ei ole hyvä tapa vain säästää kustannuksia, sillä ne koituvat 

usein myös tulojen vähenemiseen. Hyvä tapa on katsoa prosessin todellisen työn teke-

mistä, ja löydettävä ne tekijät, jotka tuottavat lisäarvoa asiakkaalle sekä poistettava tur-

hat ja väljät vaiheet pois. (Kvist 1995, 13.) Prosessijohtamisella voidaan saavuttaa, tau-

lukon 1 mukaisesti, seuraavan laisia hyötyjä. 
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Prosessijohtamisella saavutettavia hyötyjä 

Huomio suuntautuu lisäarvon tuottamiseen; organisaation asi-

akkaille arvoa tuottamattoman työn tekeminen vähenee 

Prosessijohtaminen tuo asiakkaat ja heidän tarpeensa konkreet-

tisiksi myös niille työntekijöille, jotka eivät ole suorassa yhtey-

dessä ulkoisiin asiakkaisiin 

Kehittämistyön avuksi tarkoitettujen laatupalkintokriteerien ja 

ISO 9000 -standardiston hyödyntäminen on helpompaa ja te-

hokkaampaa prosessijohtamista toteuttavassa organisaatiossa 

Benchmarking eli ennätystasovertailu on tehokkaampaa proses-

sijohtamista toteuttavassa organisaatiossa 

Prosessit ovat organisaation luontainen tapa toimia; organisaa-

tiosta riippumatta toiminta tapahtuu prosesseissa 

Usein suurimmat laatuongelmat syntyvät perinteisten osastojen 

välillä; ongelmiin päästään puuttumaan tarkastelemalla proses-

seja. 

Taulukko 1. Prosessijohtamisen hyödyt (Kvist 1995, 23.) 

 

Prosessit eri johtamisopeissa 

 

Prosessijohtaminen liittyy erityisesti asiakaskeskeisten ajattelumallien toteuttamiseen, 

missä kehitetään prosessien lähtöainetta tai prosessin tuotosta. Kuvassa 1 on esillä asia-

kaskeskeisiä johtamisoppeja, joita eri toimialoilla käytetään.  



6 

  

 

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

 

Laatujohtamisessa yrityksen toimintaa tarkastellaan prosessina, ja laatu on keskeisenä 

tekijänä, kun yritetään tyydyttää asiakkaiden tarpeet. Laatujohtaminen ulottuu moneen 

osa-alueeseen organisaatiossa, kuten esimerkiksi tuotteeseen, henkilöstöön, toimintoihin 

ja prosesseihin.  

 

Kevyt ja joustava toimintatapa, eli Lean-malli on tapa jolla saadaan kasvatettua asiakas-

tyytyväisyyttä ja tehokkuutta karsimalla kaikki lisäarvoa tuottamattomat työt ja resurssit 

pois. Tässä ajattelussa eliminoidaan materiaalien hukkakäyttöä, lyhennetään läpimeno-

aikoja ja pienennetään varastoja. Lean toimintatapa järjestetään usein koko yrityksen 

ydintoimintaprosessin ympärille, jolloin voidaan optimoida koko prosessi rakennetta. 

 

Aikaan perustuvassa johtamismallissa ajatellaan ajansäästön näkökulmasta toimintoja. 

Tehtävien ja prosessien nopeuttaminen on tie parempaan kilpailukykyyn ja tehokkuuden 

lisäämiseen. Toimitusaikojen lyhentäminen näkyy asiakkaiden tyytyväisyydessä sekä 
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myös asiakkaiden tarpeiden muutoksiin reagoiminen. Toimintatapojen muutos on tässä 

ratkaisevana eikä loputon ahkeruuden lisääminen. 

Toimintojohtaminen perustuu toimintolaskennalle, jossa voidaan yleiskustannuksia (pe-

rinteisiä kustannuseriä) kohdistaa tuotteelle tai toiminnoille. Säästötoimenpiteissä toi-

mintojohtaminen on hyvä tapa, sillä juustohöylä mallilla kulujen leikkaaminen karsii 

myös tuloja. Toimintolaskenta muuntaa kustannukset muuttuviksi, jolloin säästötoi-

menpiteiden arviointi helpottuu. (Kvist 1995, 27–29.) 

 

2.2 Prosessien kehittäminen  

 

Prosessin kehittämisessä yritykset käyttävät itse kehittämiä periaatteita, jotka toimivat 

ohjenuorina ja runkona prosessin kehittämiselle. Toinen tapa on kopioida prosessi 

muulta yritykseltä. Joka tapauksessa Tällainen malli parantaa prosessin kehittämisen 

aikataulutusta ja sen hallintaa, jotta se saataisiin mahdollisimman asiakaskeskeiseksi. 

Kuvassa 2 on esitetty prosessin kehittämisestä esimerkki malli. 

 

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

 

Edellytysten luominen on suoraan johdon tehtävä. Muutoksen myönteisyys ja kehittä-

misen ilmapiiri luo edellytykset prosessin eteenpäin viemiseksi. Johdon on saatava ajet-

tua henkilöstölle usko mahdollisuuteen kehittää prosessia jatkuvasti, eikä vaipua ajatuk-

•Jatkuva parantaminenEdellytysten luominen

•Jatkuva parantaminen

•Johdon tehtävät
Prosessien nimeäminen ja 

kehitettävien prosessien valinta

Prosessivastaavan ja -tiimin 
nimeäminen

Prosessin kuvaaminen, 
mittaaminen ja analysointi

Prosessin yksinkertaistaminen, 
parantaminen ja tehostaminen

•Prosessitiimin tehtävät

Prosessin dokumentointi



8 

  

seen että prosessi on jo niin hyvä. Johdon esimerkki tässä asiassa on tärkeätä, esimer-

kiksi jos parannetaan laatua prosessista, niin tulisi johdon käyttää tosissaan työaikaansa 

laadun parissa, mikä välittyy henkilöstölle. Jos johtoa ei kiinnosta oma asiansa – ei 

kiinnosta silloin henkilöstöäkään. Koulutuksen rooli on tärkeä, sillä siinä konkreettisesti 

tuodaan kehittämisasiat henkilöstön tietoon, eikä vain paperilla. Lisäksi koulutuksella 

saadaan vaikutettua henkilöstön motivaatioon, kun henkilöstö tietää miksi kehitetään ja 

mitä prosesseja yleisesti on käytössä. Edellytysten luomiseen liittyy myös muutosvasta-

rinnan hallinta. Johdon rooli korostuu muutosvastarinta tilanteessa organisaation tasa-

painoittajana. Johdon tulee keskittyä muutoksen ohjaamiseen, eikä vastarintaryhmän 

miellyttämiseen tai käännyttämiseen. (Kvist 1995, 65–67.) 

 

Prosessin nimeäminen tuo prosessin ikään kuin eloon, jolloin siihen on helpompi koh-

distaa resursseja jatkossa. Se on myös strateginen asia, kun prosessia seurataan ja mita-

taan, jolloin siitä voidaan luoda kilpailuetua yritykselle. Nimeämisessä lähtökohtana on 

asiakas, jolloin prosessin ohjautuvuus menee sen mukaisesti. Prosessin inputin muok-

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

 

Prosesseilla on myös hierarkiatasot, joita suuremmilla yrityksillä luonnollisesti enem-

män kuin pienillä. Hierarkkisesti ylimpänä ovat ydinprosessit esimerkiksi logistiikka-

prosessi tai jokin tuoteprosessi. Tämän prosessin alle voidaan rakentaa tukiprosesseja, 

joita sanotaan liiketoimintaprosesseiksi (valmistus, hankinta, lanseeraus). Liiketoimin-

taprosessit jakautuvat edelleen osaprosesseiksi ja osaprosessit edelleen itse työvaiheiksi. 

Osaprosesseja on esimerkiksi jos valmistus toimii tietyllä mallilla, kuten asiakasohjau-

tuvasti, niin se toimii osaprosessina valmistuksesta. Kaikkia prosesseja ei kuitenkaan 

voida kehittää resurssien puutteen vuoksi, minkä takia on valittava kriittisiä prosesseja 

joita kehitetään. Liiketoiminnan kannalta tärkeitä prosesseja on hyvä valita, sekä sellai-

sia prosesseja, jotka ovat heikkoja. Heikkoja prosesseja on mahdollista parantaa huo-

mattavasti pienellä panostuksella. (Kvist 1995, 71–72.) 

 

Prosessin kehittämisen vastuuta ei ole järkevää jättää kaikkien vastuulle, jolloin siitä ei 

ole vastuussa kukaan eikä kehittämistä sen suhteen tapahdu. Prosessille on asetettava 

yksi prosessivastaava tai omistaja, joka on vastuussa prosessista ja sen kehittämisestä. 
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Kun prosessia halutaan kehittää tehokkaasti, on hyvä luoda prosessitiimi, jossa on mu-

kana myös prosessin omistaja. Prosessitiimin muut jäsenet voivat olla muualta organi-

saatiosta, jolloin saadaan hieman objektiivista perspektiiviä prosessiin ja uusia ongelmia 

prosessista esiin. Isommissa yrityksissä prosessille asetetaan kaksikin vastaavaa proses-

sille, toinen johdosta ja toinen alemmalta tasolta. Prosessin omistaja on tällöin ylempi 

toimihenkilö ja alempi toimihenkilö prosessin vastaava. Nämä henkilöt ovat vastuussa 

prosessit päivittäisestä toimivuudesta ja jatkuvasta kehittämisestä. (Kvist 1995, 75–76.) 

 

Prosessin parantaminen 

 

Prosessin parantaminen voi olla esimerkiksi pullonkaula kohtien poistamista, tuottavuu-

den parantamista tai asiakastyytyväisyyttä. Oli syy mikä tahansa ideana on päällimmäi-

senä virheiden vähentäminen ja sitä kautta saavutettava hyöty. Parannustoimenpiteet 

vaikuttavat myös positiivisesti prosessissa mitattavaan asiaan. Prosessissa voidaan pa-

rantaa joko koko prosessia tai vain yhtä työvaihetta. Yksinkertaistamalla prosessia sen 

ohjattavuus paranee. Monimutkikkaasta ja sekavasta prosessista voidaan siirtää 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 hyödyntäminen prosessin parantamisessa on hyvä tapa. Lean: 

”poistetaan turhat vaiheet”, Kaizen: ”Jatkuvan tuottavuuden ja laadun kehittäminen pro-

sesseja parantamalla”. (Kvist 1995, 101–102.) 
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Kuva 3. Prosessin parantaminen (Kvist 1995, 101.) 

 

2.3 Prosessin kuvaaminen 

 

Kehittämisen tueksi on tärkeätä että prosessi kuvataan. Se helpottaa prosessin ymmär-

tämistä sekä myös konkreettisesti tuo esiin mitkä ovat sen vaiheet, jolloin kehittäminen 

on helpompaa. Kuvaaminen helpottaa myös prosessin mittareiden valitsemista, koska 

tiedetään mikä on olennaista siinä prosessissa. Muita hyötyjä ovat: työnjaon selkeyty-

minen, tarpeettomien toimintojen karsiminen pois, työntekijöiden perehdyttäminen sekä 

ongelmien havaitseminen ja ratkaiseminen. Prosessin kuvaamisessa on vaikeutena se 

kuinka tarkasti se kuvataan. Liian yleinen kuvaus ei tuo konkreettisia asioita esiin, kun 

taas liian yksityiskohtainen hämärryttää kokonaiskuvan prosessista. Perusperiaatteita 

kuvauksen tarkkuudesta, ja mitä siinä tulisi näkyä, on että resurssit tulisi näkyä, asiak-

kaan saamat tuotteet esillä, tavaran/palvelun tiedonkulun näkyminen sekä jokaisen teh-

tävän ja työvaiheen tulee näkyä.  
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Prosessin kuvaamiseen käytettäviä kaavioita on esimerkiksi kalanruotokuvaaja, resurssit 

ja aika – kaavio sekä vuokaavio. Kalanruotokaavio osaprosessit tuodaan ajallisesti esiin 

peräkkäin päättyen aina output tuotteeseen/palveluun. Kalanruotokaaviolla saadaan no-

peasti yleiskuva prosessista ja sen tehtävistä, mutta yksityiskohtaisempaan tietoon sillä 

ei mennä, ja tehtävien avaaminenkin jää tekemättä. Kalanruotokaavion perusteella ei 

oikeastaan prosessia pysty kehittämään. Resurssit ja aika – kaaviossa tuodaan esille sen 

heikkoudet, joiden pohjalta prosessia on myös mahdollista kehittää. Se on yksityiskoh-

taisempi kuin kalanruotomalli. Vuokaavio toimii parhaiten kun prosessiin liittyy paljon 

päätöksentekoa. Tällöin prosessi jakaantuu monesta kohtaa ja vuokaaviolla sen saa sel-

keimmin esiin. Erilaisilla symboleilla saadaan vuokaavioon myös selittävyyttä työvai-

heille. Vaiheiden yhteydet ja järjestys on merkitty nuolilla vuokaaviossa. 

 

Jatkuvasti muutoksessa olevassa bisneksessä yritysten on kyettävä 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 läpikäynti on yksi menetelmä prosessin kuvaukseen. Se on hy-

vä tehdä useamman arvioijan kesken. Polttopiste tässä tiedollisessa prosessin läpikäyn-

nissä on selvittää onko se puutteellinen ja onko se mahdollisimman selkeä. Tällöin se on 

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

  

Palvelu prosessit eroavat muista tavanomaisista yrityksen prosesseista siinä, että niissä 

asiakas on vuorovaikutuksessa ja mukana prosessissa. Yritys on riippuvainen asiakkaas-

ta näissä 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, sillä asiakas on tekemässä toimia, 

joita muuten yrityksen työntekijän tulisi tehdä. (Fliess, 392) 

 

Palvelu prosessin ”blueprinting” eli mallinnus tarkoittaa kyseisen prosessin visualisoi-

tavaan muotoon saattamista. Se voi olla kartta tai kuva prosessista, mikä auttaa proses-
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sin ulkopuolisiakin henkilöitä tarkastelemaan prosessia. Mallinnuksen voi jakaa myös 

toiminnallisten osien perusteella neljään osaan. Interaktion perusteella voidaan vetää 

viiva asiakkaan toiminnoille ja yrityksen toiminnoille. Toinen jako on näkyvyyden pe-

rusteella jakaminen, missä viiva jakaa asiakkaalle näkyvät ja näkymättömät toiminnot. 

Kolmannessa jaossa yrityksen tausta- ja tukitoiminnot erotellaan etulinjan toiminnoista. 

Neljänneksi implementoinnin perusteella jaetaan alueet tukitoimintoihin, suunnitteluun 

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

Tässä kappaleessa käsitellään palveluja ja mistä niiden kokemisen kokonaisuus muo-

dostuu. Lisäksi käsitellään laadun ja asiakaskeskeisyyden merkitystä palveluissa sekä 

myös palveluiden hinnoittelussa. 

3.1 Palvelun määritelmä 

 

”Palvelu on ainakin jossain määrin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi, 

jossa toiminnot tarjotaan ratkaistuina asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensä, muttei 

välttämättä, asiakkaan, palvelutyöntekijöiden ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden 

ja/tai palveluntarjoajan järjestelmien välisessä vuorovaikutuksessa.” (Grönroos 2009, 

77.) 

Näin määrittelee palvelun Christian Grönroos palvelu- ja asiakassuhdemarkkinoinnin 

professori.  

 

Palveluun liittyy usein vuorovaikutus tilanteita palvelun tarjoajan ja asiakkaan välillä. 

Esimerkiksi autokorjaamon työ asiakkaan autolle, ei välttämättä ole havaittavissa asiak-

kaalle, ja asiakkaan on vaikeata arvioida korjaamoa sen tekemän työn perusteella. Sen 

sijaan vuorovaikutus tilanne asiakkaan ja korjaamon välillä autoa jätettäessä 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 käyttämässä yrityksen järjestelmiä ja vaikuttaa 

vuorovaikutustilanteissa palveluprosessin sujumiseen ja myös lopputulokseen. Palve-

luille on löydettävissä prosessinomaisuuden lisäksi kaksi muuta perustavanlaatuista te-

kijää. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan aikaväliltään lähes yhdenaikaisesti. Toiseksi asia-

kas osallistuu palvelun tuottamiseen, eikä ole vain vastaanottajana, vaan tuotantoresurs-

sina. (Grönroos 2009, 77–80.) 
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3.2 Palvelun laadun kokeminen 

 

Laadun kokemisesta puhuttaessa, käsitellään tällöin asiakkaan kokemaa laatua, sillä 

palvelun laatu voi vaihdella, mutta se on juuri sitä miten asiakkaat sen kokevat. Laatu 

on myös siksi tärkeätä määritellä sellaiseksi kuin asiakkaat sen kokevat. (Grönroos 

2009, 100.) 

 

 

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

 

Asiakkaan kokemasta kokonaislaadusta puhuttaessa on otettava huomioon odotettu laa-

tu ja koettu laatu. Kun asiakkaan kokema laatu vastaa odotettua, on kokonaislaatu hy-

väksyttävä, kun taas koettu laatu ylittää odotetun, on palvelun laatu hyvä. Odotettu laatu 

muodostuu monista tekijöistä, jotka tulevat yrityksen puolelta, kuten markkinointivies-

tintä, myynti, imago suhdetoiminta ja nettisivut. Asiakkaan omia odotuksia ovat luo-

massa omat tarpeet ja arvot, sekä suusanallinen viestintä. Toiminnallinen laatu voi hei-

kentyä, jos yritys lupailee liikoja tai mainostuskampanja on muuten ulosanniltaan puut-

teellinen. (Grönroos 2009, 105–106.) 

 

Laatukokemuksen tärkeimpiä hetkiä, etenkin palveluntarjoajan kannalta on niin sanotut 

”totuuden hetket” asiakkaan kanssa. Tässä tilanteessa ollaan vuorovaikutuksessa asiak-

kaan kanssa ja palveluntarjoajalla on mahdollisuus osoittaa palvelujensa laatu. Huonosti 
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käytetty tilaisuus vaatii korjaustoimenpiteitä ja uusia totuuden hetkiä asiakkaan kanssa, 

mutta parempi on hoitaa ensimmäinen hetki hyvin. 

 

Tunteiden vaikutus ei ole otettu huomioon koetun kokonaislaadun kuvassa, mutta on 

kuitenkin selkeätä, että tunteet, kuten viha tai ilo vaikuttavat palvelun tiedolliseen ko-

kemiseen. Tunteet suodattavat koettua palvelua, joko positiivisesti tai negatiivisesti, 

muiden elementtien rinnalla ja tämä on hyvä ottaa huomioon palvelujen laatujohtami-

sessakin. Mieliala vaikuttaa asiakkaiden käyttäytymiseen palvelutilanteessa, mutta sillä 

on tutkimusten mukaan vähäinen vaikutus koettuun palvelun laatuun. (Grönroos 2009, 

111–112.) 

 

Tietyn palvelun kuvaamiseen sen attribuuteista luettelot ovat hyviä tapoja, mutta jotta 

taulukot toimisivat ja johtajat pystyvät niitä hyödyntämään, niiden tulee olla lyhyitä ja 

kattavia hyvän palvelun puolista. Hyväksi koetun palvelun kriteereistä on laadittu seit-

semän tekijää, jotka ovat tuloksia monen tutkimuksen ja teoreettisen pohdiskelun tuo-

toksia. Taulukko 2 tuo esiin laadukkaaksi koetun palvelun seitsemän kriteeriä, joita on 

hyviä verrata yrityksen palveluun ja sen laatuajatteluun. Ne toimivat myös perusperiaat-

teina laatujohtamisessa. 
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1. Ammattimaisuus ja taidot 

  

Asiakkaat ymmärtävät, että palveluntarjoajalla ja sen työntekijöillä on sellaiset 

tiedot ja taidot, operatiiviset järjestelmät ja fyysiset resurssit, joita tarvitaan hei-

dän ongelmiensa ammattitaitoiseen ratkaisuun (lopputulokseen liittyvä kriteeri). 

2. Asenteet ja käyttäytyminen 

  

Asiakkaat tuntevat, että asiakaspalvelijat (kontaktihenkilöt) kiinnittävät heihin 

huomiota ja haluavat ratkaista heidän ongelmansa ystävällisesti ja spontaanisti 

(prosessiin liittyvä kriteeri). 

3. Lähestyttävyys ja joustavuus 

  

Asiakkaat tuntevat, että palveluntarjoaja, tämän sijainti, aukioloajat, työntekijät 

ja operatiiviset järjestelmät ovat suunniteltu ja toimivat siten, että palvelu on 

helppo saada ja että yritys on valmis sopeutumaan asiakkaan vaatimuksiin ja 

toiveisiin joustavasti (prosessiin liittyvä kriteeri). 

4. Luotettavuus 

  

Asiakkaat tietävät, että mitä tahansa tapahtuu tai mistä tahansa on sovittu, he 

voivat luottaa palveluntarjoajan ja sen työntekijöiden lupauksiin ja asiakkaan 

etujen mukaiseen toimintaan (prosessiin liittyvä kriteeri). 

5. Palvelun normalisointi 

  

Asiakkaat ymmärtävät, että aina kun jotain menee pieleen tai kun tapahtuu jo-

tain odottamatonta, palveluntarjoaja ryhtyy heti toimenpiteisiin pitääkseen tilan-

teen hallinnassa ja löytääkseen uuden, hyväksyttävän ratkaisun (prosessiin liit-

tyvä kriteeri). 

6. Palvelumaisema 

  

Asiakkaat tuntevat, että fyysinen ympäristö ja muut palvelutapaamisen ympäris-

töön liittyvät tekijät tukevat myönteistä kokemusta (prosessiin liittyvä kriteeri). 

7. Maine ja uskottavuus 

  

Asiakkaat uskovat, että palveluntarjoajan toimiin voi luottaa, että palveluntar-

joaja antaa rahalle vastineen ja että sillä on sellaiset suorituskriteerit ja arvot, 

jotka asiakaskin voi hyväksyä (imagoon liittyvä kriteeri). 

Taulukko 2. Laadukkaan palvelun seitsemän kriteeriä (Grönroos 2009, 122.) 

3.3 Asiakaslähtöinen suunnittelu ja palvelujen hinnoittelu  

 

Laadukas palvelu on nykyään yrityksille tärkeä kilpailukeino. Palvelut voivat olla pel-

kästään palveluita tai ne voivat liittyä yrityksen tuotteen ympärille. Asiakkaiden käsi-

tykset palvelusta tai tuotteesta ja palvelusta arvosta ohjaa sitä miten palvelu tulee hin-

noitella. Kun yritys tietää palvelukäsitykset asiakkaan puolesta, on sen mahdollista tuot-

taa asiakkaalle lisäarvoa hyvällä palvelulla. Asiakas on aina palvelussa mukana ja osal-
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listuu siihen palvelutapahtuman aikana. Monet palvelut voidaan toteuttaa myös itsepal-

veluna, kuten verkkopankki ja muut palvelut Internetissä. Monet palvelut toimitetaankin 

digitaalisessa muodossa. Kun yritys tietää asiakkaiden käsitykset palvelun arvosta ja 

palvelukuvasta, niin silloin palvelustrategioiden suunnittelu on ajankohtaista. Hinnoitte-

luvapautta tuo lisää muun muassa seuraavat asiat: 

 Parempi palvelujen arvosisältö 

 Tuotteistaa palvelun 

 Sopeuttaa palvelutarjouksen kohderyhmän tarpeisiin 

 Tunnistaa palvelut, jotka voidaan toteuttaa pienemmilläkin resursseilla 

 Palvelujen automatisointi 

 

Yleistä hinnoittelumenetelmää palveluille ei ole, koska erot ovat niin suuret palvelu-

aloittain ja yleisesti bisneksessä. Kuitenkin voidaan todeta, että hinnoittelun vapaus laa-

jenee enemmän kun on paljon erilaisia palveluita ja kynnys toimittajan vaihtamiseen on 

suuri. Kun palvelu liittyy vähemmän tuotteen ympärille, on asiakkaan vaikeampi hah-

mottaa sen sisältöä. Pelkästä palvelusta on vaikea eritellä, mikä osa palvelusta on kulu-

tusta ja mikä vuorovaikutusta asiakkaan ja yrityksen välillä. Asiakas muovaa tällöin 

henkilökohtaisen käsityksen palvelun hyödystä, ja siksi tällaiseen palveluun on hyvä 

soveltaa kysyntäperusteista hinnoittelua mieluummin kuin kilpailu- ja kustannusperus-

teista hinnoittelu menetelmää (Kuva 5). (Grönroos 2001, 42–45.) 
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Kuva 5. Palvelujen hinnoitteluvaihtoehtoja (Grönroos 2001, 46.) 

 

3.4 Laatukulttuuri 

 

Laatukulttuuri organisaatiossa tarkoittaa laatukeskeisten alitajuntaisia ajatus- ja toimin-

tamallien löytymistä työntekijöiltä. Tällöin yrityksen laatu yhtenä arvona on iskostunut 

koko organisaatioon. Laatukulttuurin kehittäminen ja hyödyntäminen luo tien saavuttaa 

loistavaa laatua. Mitä paremmin yrityksen laatukulttuuri toimii sitä suurempi on myös 

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 keskeisenä laatu ajatuksena on tuotteiden ja palvelujen virheiden määrän mi-

nimoiminen, ja niitä varten organisaatioissa löytyy mekanismeja virheiden vähentämi-

seen. Tuotekeskeinen laaduntuottokyky mahdollistaa korkeatasoisten tuotteiden laadun 

ja hyvät tekniset ominaisuudet. Arvokeskeinen laaduntuottokyky tuo asiakkaalle lisäar-

voa tuotteen ympärille ja myös tuotteen hinnan ja laadun suhde on asiakkaan mielestä 

kohdillaan. Kilpailukeskeinen laaduntuottokyky tuottaa kilpailukykyistä laatua verrattu-

na muihin vaihtoehtoihin. Asiakaskeskeinen laaduntuottokyky tietää asiakkaan tarpeet 

ja pystyy reagoimaan niihin ja jatkuvasti kehittämään tätä laaduntuottokykyä. Yhteis-

kuntakeskeinen laaduntuottokykyinen organisaatio ottaa vastuun yhteiskunnallisesti ja 

toimii moraalisesti sekä 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. Tähän mittareita valittaessa ei tule päätyä liian yksityiskohtaisten asioiden 

mittaamiseen. Lisäksi jos mittari on valittu mittaamaan epäloogista asiaa prosessin kan-

nalta, niin se ohja prosessia väärään suuntaan. Silloin myös yrityksen suorituskyky las-

kee. Tässä kappaleessa tuodaan esiin tietoa palvelun laadun arvioimisesta, mittaamises-

ta, analysoimisesta sekä suorituskyvystä.  

 

4.1 Palvelun laadun analysointi 

 

Palvelun laadun kuilumalli 

 

Keskustelu palvelun laadusta on johtanut moneen erilaiseen analyyttiseen lähestymista-

paan ja kuvaaviin malleihin. Yksi näistä on Parasuramanin, Zeithamlin ja Berryn 1985 

kehittämä ”Gaps model” kuilumalli. Se on edelleen suosituin, vaikkakin se on saanut 

kritiikkiä tutkijoilta. (Mauri 2013, 134.) Kuilumallin vahvuudet ovat sen yksinkertai-

suudessa ulkoasussa, ja siinä miten suo tuo esiin yrityksen vastuut järkevällä tavalla, 

mikä tekee siitä myös ymmärrettävän ja luo sille vahvan viestinnällisen voiman. (Mauri 

2013, 140.) 

 

Asiakkaiden kokemaan laadukkaaseen palveluun vaikuttaa seuraavat neljä kuilua, jotka 

esiintyvät organisaatioissa 

 Kuilu 1: Eroavaisuus asiakkaan odotusten, ja yrityksen johdon oletus asiakkaan 

odotuksien välillä. 

 Kuilu 2: Eroavaisuus yrityksen johdon kokemuksista asiakkaiden odotuksista ja 

palvelun laadun määrittelyn välillä. 

 Kuilu 3: Eroavaisuus määritellyn palvelun laadun ja varsinaisen toimitetun pal-

velun välillä. 

 Kuilu 4: Eroavaisuus toimitetun palvelun ja palvelun asiakkaille viestimisen vä-

lillä. 
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Lisä kuiluna (Kuilu 5) on eroavaisuus asiakkaiden odotusten ja kokemusten välillä. Tä-

hän kuiluun vaikuttaa myös aiemmat neljä kuilua. Tätä kuilun viisi esittämää asiakkai-

den odotusten ja kokemusten välistä eroa varten kehitettiin SERVQUAL menetelmä 

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

 

 

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

 

1980-luvun puolivälissä Berry, Parasuraman ja Zeithaml alkoi tutkia koetun laadun poh-

jalta laadun osatekijöitä sekä sitä miten asiakkaat arvioivat palvelun laatua. He päätyivät 

kymmeneen laatuun vaikuttavaan tekijään, joista myöhemmin päädyttiin supistaminaan 

ne viiteen dimensioon. 

1. Konkreettinen ympäristö. Palveluyrityksen toimitilojen, laitteiden ja välineiden 

miellyttävyys sekä asiakaspalvelijoiden olemus. 

2. Luotettavuus. Täsmällinen ja virheetön palvelu sekä asiakaslupausten täyttämi-

nen. 

3. Reagointialttius. Henkilöstön palvelualttius asiakasta kohtaan. 

4. Vakuuttavuus. Henkilöstön käyttäytymisellä saavutettava asiakkaiden luottamus. 

5. Empatia. Yrityksen ymmärrys asiakkaiden ongelmista ja kohteleminen asiak-

kaiden edun mukaisesti. 

 

Laadun mittaamiseen on olemassa SERVQUAL menetelmä, jolla voidaan mitata asiak-

kaan kokemaa laatua. Sen perusteena on yllä mainitut viisi osa-aluetta ja SERVQUAL 

menetelmässä vertaillaan osa-alueita sekä asiakkaiden palvelua koskevia odotuksia ja 

kokemuksia. Osa-alueita kuvataan 22 attribuutilla ja asiakkaat/vastaajat ilmoittavat mitä 

he odottivat palvelulta ja millaiseksi he kokivat sen (7 eri vaihtoehtoa: täysin eri mieltä, 

täysin samaa mieltä). Odotusten ja kokemusten välisten poikkeamien perusteella voi-

daan laskea kokonaislaadulle täsmentävä tulos. (Grönroos 2009, 114–116.) 

 

Palvelujen laatuun tehdyt tutkimukset arvostetuilta tutkijoilta Parasuraman, Zeithaml ja 

Berry (1985, 1988, 1991, 1994), Grönroos (2001, 2009) sekä Eiglier ja Langeard (1987) 

ovat painottaneet käsitteellistämistä ja palvelun laadun ajatusrakennelman mittaamista. 

Näistä monet keskittyvät SERVQUAL menetelmään, joka esiteltiin Parasuraman et al 

toimesta 1988 uudelleen tutkimista ja dimensioihin perehtymistä varten. Syy sen suosi-

on säilymiseen on sen helppokäyttöisyys ja muokattavuus monelle eri palvelualalle. 

(Nyeck et al. 2002, 101–102.) 
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SERVQUAL menetelmä on kaikkein hyödyllisin jaksoittain käytettynä muun laadun 

mittaamisen ohella. SERVQUALin ja henkilökunnan survey tutkimuksen tekeminen 

kolmesta neljään kertaan tekeminen vuodessa opettaa paljon asiakkaasta. Merkityksel-

listen vastausten saaminen vaatii asiakkailta aiempaa tuntemusta yrityksestä, 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 heidän omaan tulokseen testissä. Esimerkiksi niihin, jotka kokevat laa-

dun korkeana, keskivertona ja matalana. Näitä ryhmiä voidaan sitten analysoida väestö-

rakenteen tai muun valitun profiilin mukaan. Viiden dimensioiden suhteellista tärkeyttä 

voidaan arvioida perustuen niiden vaikuttavuuteen laadun kokemisessa. Vastaajat voi-

daan myös jakaa syihin vastaajien kokemuksiin perustuen. Jos huomataan, että iso osa 

avainasiakkaista on arvioinut laadun kokemuksen keskivertona ja selvitetään mitä di-

mensiota nämä vastaajat arvostivat eniten, saadaan hyvin tarkka fokus missä yrityksen 

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

 

Palvelu tapahtuman arvioinnissa yksilö vertaa kokemuksiaan palvelusta odotuksiinsa. 

Odotukset voivat muodostua aiemmista kokemuksista, henkilökohtaisista tarpeista tai 

kuulopuheista. (Parasuraman 1991, 337) Aiempi tieto palvelusta vaikuttaa myös odo-

tuksiin. Palvelu tapahtuman analyyttisen malliin pukeminen palvelu tapahtuma voidaan 

merkitä seuraavanlaisesti: 

 

Palvelutapahtuman arviointi 

Oᵢ= Xᵢ - Eᵢ 

Xᵢ = f(E<ᵢ), 

Oᵢ = palvelutapahtuman lopputuloksen arvio i, 

Xᵢ = palvelutapahtuman odotukset i:lle, 

Eᵢ = palvelutapahtuman i kokemukset, sekä 

E<ᵢ = kokemukset ennen palvelutapahtumaa i 

(Brown 1989, 93) 
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SERVQUAL kritiikki 

 

SERVQUAL mittaristo on saanut myös kritiikkiä. Parasuraman et al. ehdottamat viisi 

dimensiota, joiden on tarkoitus toimia millä sektorilla vain on koettu puutteelliseksi, ja 

monet tutkimukset ovat ehdottaneet että niitä olisi tarve enemmälle. (Nyeck et al. 2002, 

105.) Lisäksi odotusten ja kokemusten vertailu SERVQUAL:ssa tuo esiin kolme validi-

teettiin liittyvää ongelmaa. Ensimmäiseksi kun odotuksia mitataan palvelukokemuksen 

jälkeen, asiakkaan saama palvelu vääristää asiakkaan todellista odotusta. Toiseksi ennen 

palvelua mitattavat odotukset eivät ole asiakkaiden toimesta verrattu heidän etukäteis-

odotuksiin. Palvelun myötä kokemukset voivat muuttaa asiakkaan odotuksia, ja siksi 

olisikin parempi tarkastella muuttuneita odotuksia. Kolmanneksi odotusten mittaaminen 

on vaikeata, sillä kokemukset sisältävät aina odotukset, ja kun ajatellaan että mitataan 

odotukset ja kokemukset sen jälkeen, todellisuudessa mitataankin odotukset kahdesti. 

(Grönroos 2009, 118–119.)  

 

Joseph Cronin ja Steven Taylor ehdottavat että palvelun laatua tulisi mitata asenteena. 

He kehittivät SERVPERF skaalan, jolla mitataan suorituskykyä ja on heidän mielestään 

tehokkaampi kuin SERVQUAL malli. Tutkimuksen mukaan ostoaikeisiin vaikuttaa 

enemmän kuluttajan tyytyväisyys kuin palvelun laatu. Siksi tulisi enemmän keskittyä 

asiakkaiden kokonaistyytyväisyyteen kuin palvelun laatuun. (Cronin 1992, 64–65) 

 

4.3 Yrityksen ja työntekijöiden merkitys laadukkaassa palvelussa 

 

Pitkällä aikavälillä yritysten on tehtävä innovointia palvelujensa ajan tasalla pitämiseksi 

ja tuottaakseen laadukkaita palveluja asiakkaille. Palveluihin liittyvä innovointi voidaan 

jakaa kahteen osaan. Palvelun innovoimisen tutkiminen, mikä tarkoittaa yrityksen toi-

mia tuoda uusia palveluita käyttöön. Toinen osa on palvelu innovoimisen hyödyntämi-

nen, mikä tarkoittaa nykyisten palvelu aktiviteettien parantamista ja uudelleenjärjeste-

lyä. Nykyisten palveluiden hyödyntäminen tuo lyhyellä aikavälillä menestystä, mutta 

pitkällä aikavälillä se voi tukahduttaa uusien palveluiden tutkimista. Toisaalta uusien 

palvelu mahdollisuuksien tutkiminen pitkällä aikavälillä voi tuoda menestystä asiakkai-

den tarpeiden tyydyttämisessä, mutta lyhyellä aikavälillä taloudellisen menestyksen 
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saavuttaminen nykyisellä palvelulla, voi jäädä vähemmälle. Näiden kahden välillä tasa-

painottelua kutsutaankin ”capability – rigidity” (pystyvyys – jäykkyys) Paradoxiksi. 

(Sok 2015, 137) 

 

On tärkeää että yritykset pystyvät muokkaamaan nykyisiä palveluita sekä samalla tuo-

maan uusia palveluita asiakkaille. Laadukkaiden palveluiden tarjoamiseen asiakkaille 

yrityksien on pystyttävä jatkuvasti tarjoamaan työntekijöilleen työkalut palvella asiak-

kaita, jotta pystytään vastaamaan kilpailulliseen toimintaympäristöön. (Sok 2015, 146) 

 

Etulinjan palvelutyöntekijät ovat merkittävässä roolissa vaikuttamassa palvelun laatuun 

omalla olemuksellaan ja antamalla kasvot yritykselle. Heidän sitoutuminen laadukkaa-

seen palveluun parantaa työkeskeisiä tuloksia. Vaikka Johdon oma sitoutuminen laa-

dukkaaseen palveluun on tärkeä, mutta merkittävämpää on johdon antama valmennus 

etulinjan työntekijöille, jotta etulinjan työntekijät sitoutuvat laadukkaaseen palveluun. 

(Elmadag 2008, 95) 
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5 Soveltavat luvut 

 

Tässä luvussa tarkastellaan KC:n palvelun nykytilaa, ongelmien kuvausta sekä haetaan 

käytännön osuuden kautta vastauksia tutkimusongelmiin. Nykytilan ja ongelmien jäl-

keen käydään läpi palvelun prosessin kuvaus sekä laatukyselyn tulokset. 

5.1 Yrityksen esittely 

 

KiiltoClean Oy kuuluu Kiillon Family – konserniin ja se on Suomessa johtavassa ase-

massa toimittamassa asiakkaille puhtaus- ja hygieniaratkaisuja. Kansainvälisesti Kiilto-

Cleanin tuotteita markkinoidaan ja myydään myös Venäjällä, Baltian maissa, Ruotsissa, 

Ukrainassa, Kazakstanissa ja Valko-Venäjällä. Asiakkaina ovat puhtautta ja hygieniaa 

tarvitsevat toimialat ammattipuolella. Tuotteina ovat pesu-, puhdistus- ja hoitoaineet, 

hygieniatuotteet, teollisuuskemikaalit sekä siivousvälineet ja – koneet. Kuluttajamark-

kinoille valmistetaan hygieniatuotteita sekä pesu- ja puhdistusaineita. (KiiltoClean Oy, 

2015). Tunnettuja tuotemerkkejä kuluttaja puolelta ovat Serto pyykinpesuaineet, helea 

käsisaippuat ja Erisanin henkilöhygienia tuotteet. (KiiltoClean Oy PDF 2015, 11–13) 

 

KiiltoClean on integroitunut vahvasti asiakkaidensa kanssa ja etenkin Suomessa se on 

lähellä asiakkaita ja tekee kehitystyötä heidän kanssa, tuotteiden ja palveluiden paran-

tamiseksi. Liiketoiminta-alueita KiiltoCleanilla on ammattisiivous, ammattikeittiöt ja 

HoReCa, elintarvikehygienia, sairaalahygienia, metalliteollisuus, puunjalostus, pesulat, 

alkutuotanto sekä kotitaloudet. (KiiltoClean Oy, 2015). 

 

Tässä tutkimuksessa keskitytään yrityksen teknisen asiakaspalvelun sairaalahygienia 

puolelle. KiiltoClean toimii sairaalahygienia markkinoilla ja toimittaa puhtaus tuotteita 

muun muassa sairaaloihin. Sairaaloissa instrumentteja ja muita käyttövälineitä pestään 

ja desinfioidaan koneilla, joissa pesuaineen käytetään KiiltoCleanin tuotteita. Koneiden 

toimivuus on sairaalan kannalta tärkeätä, sillä niillä ehkäistään infektioita ja bakteeri 

tartuntoja. KiiltoClean on osaltaan myös vastaamassa asiakkaiden pesukoneiden toimi-

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

 

Palvelun nykytila 

 

Sairaalahygienia puolen asiakkaan ostaessa pesuainetta KC:lta on se usein sopimusluon-

toinen tilaus. Asiakkaan kanssa tehdään tilaussopimus tietylle tilauskaudelle, jona aika-

na asiakas sitoutuu käyttämään yrityksen tuotteita desinfioivissa pesukoneissa. Tämän 

sopimuksen yhteydessä KC myy tuotteensa ympärille teknisen asiakaspalvelun. Tekni-

nen asiakaspalvelu sisältää kerran vuodessa asiakkaan desinfioiviin pesukoneisiin tehtä-

vät pesuaine ja lämpötila mittaukset, missä tarkistetaan koneen asianmukainen toiminta. 

Asiakkaasta riippuen, joskus tarjouspyynnössä on velvoitettu mittaukset tehtävän use-

amminkin. Kyseessä on tarkistus pienillä huoltotoimenpiteillä, mutta jos koneissa on 

suurempaa vikaa, jää se asiakkaan vastuulle reagoida ja korjata kone. Palveluun kuuluu 

asiakkaan koneiden tarkastuksien raportointi sekä tarkastuksiin liittyvät keskustelut ja 

koulutukset koneiden ja pesuaineiden käytöstä. Asiakaspalaverien ja keskustelujen pa-

lautteen perusteella palvelu kerää yleisesti kiitosta ja asiakkaat korostavat sen tärkeyttä 

ja merkitystä tuotteen ympärillä. (Haastattelu, Helminen, 2015) 

 

Liikkeenjohdollinen ongelman kuvaus 

 

Teknisen asiakaspalveluprosessista ei ole tehty kuvausta eikä sille ole luotu sitä ohjaa-

via mittareita. Palveluprosessin kuvauksen puutteellisuus vaikeuttaa sen läpinäkyvyyttä 

asiakkaalle sekä yritykselle. Palvelun mahdollinen siirtäminen uusien tai muiden henki-

löiden alaisuuteen vaikeutuu sekä siihen kouluttaminen mutkistuu.  

 

Mittaamisen puutteellisuus taas antaa epäjohdonmukaisen käsityksen siitä mihin palve-

lua halutaan ohjata ja millä perustein. Mitä asioita halutaan priorisoida palvelussa: suo-

rituskykyä, laatua, asiakastyytyväisyyttä, kustannustehokkuutta tai ehkä useampaa näis-

tä. Kuvauksen tarpeellisuus taas on yhteydessä ongelmien ratkaisemiseen ja turhien 

työvaiheiden karsimiseen. (Kvist 1995, 77–82.) 
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Palvelun laadun mittaamista ei ole tehty. Huolimatta hyvästä palautteesta asiakkailta 

palvelun laatua ei arvioida mittareilla tai kyselyillä. Mitä asiakkaat arvostavat laaduk-

kaassa palvelussa, mitä he pitävät välttämättöminä toteuttaa ja mikä osa-alue on palve-

lusta on vähemmän tärkeä - näiden asioiden tietäminen merkittävien asiakkaiden koh-

dalla olisi tärkeätä. 

 

5.3 Ongelmista johdetut tavoitteet ja vaatimukset 

 

Ensimmäinen tavoite on palveluprosessin kuvaaminen. Kuvaamiseen hyödynnetään 

teorioista löydettyjä malleja kuvaamiseen ja sen mittaamiseen. Kuvauksessa hyödynne-

tään saatavaa informaatiota teknisen asiakaspalvelupäälliköltä, jonka kanssa prosessi 

käydään läpi. Tämän perusteella luodaan mallinnus prosessista, ja saatetaan se havain-

nollistettavaan muotoon vuokaavion avulla, joista näkyy asiakkaan ja yrityksen vastui-

den ja mukanaolon rajapinnat. Palveluprosessia pyritään tekemään läpinäkyvämmäksi 

yritykselle sekä asiakkaalle. Tällöin uusien työntekijöiden tai muiden organisaatioiden 

koulutus palveluun on helpompaa. Lisäksi on mahdollista miettiä sen hinnoittelua asia-

kaskohtaisemmaksi, sillä asiakaskoot vaihtelevat suuresti. Palveluprosessin kuvaus an-

taa myös jotain konkreettista kuvaa palvelusta asiakkaalle, mitä voi hyödyntää koulu-

tuksissa. 

 

Toinen tavoite on palvelun laadun mittaaminen. Palvelun laatu pyritään selvittämään 

asiakkaille tehtävässä SERVQUAL tyyppisessä kyselyssä. Tutkitun asiakas mielipiteen 

saaminen ja tärkeyden kokeminen on ratkaisevassa roolissa tässä kyselyssä. Eri palvelu 

dimensioiden merkitys asiakkaalle pyritään seuraavista luokista: Konkreettinen ympä-

ristö, luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus sekä empatia. Kokonaisuudessaan ky-

selystä pyritään saamaan kattava arvio yrityksen omasta palvelusta ja osa-alueista, joita 

voidaan parantaa paremman asiakastyytyväisyyden saamiseksi. 

 

SERVQUAL kysely selvitetään asiakkaiden odotuksia ja kokemuksia palvelusta erilais-

ten väittämien perusteella. Väittämissä asiakkaan on valittava 1-7 asteikolla miten vah-

vasti hän on eri mieltä tai samaa mieltä, palvelun laatua koskevassa väittämässä. Kysy-

mykset on jaettu yllä mainittujen dimensioiden (konkreettinen ympäristö, luotettavuus, 
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reagointialttius, vakuuttavuus sekä empatia) perusteella, siten että jokaisesta aihealuees-

ta on 4-5 väittämää. Lopuksi kysytään myös näiden dimensioiden painoarvoa asiakkaal-

le.  

5.4 Menetelmät 

 

Prosessin kuvauksen aikaansaamiseksi kerättiin empiiristä kokemusta palveluprosessis-

ta kesällä 2012, 2013, 2014 sekä 2015. Kesällä empiirisisen kokemuksen keräysjaksosta 

tuli yhteensä yhden vuoden ja seitsemän kuukauden mittainen. Tämän kokemuksen 

pohjalta laadittiin vuokaaviokuvaus palveluprosessin vaiheista sekä avattiin näitä kohtia 

raportissa.  

 

Kysely lähetettiin 184 asiakaskontaktihenkilölle 41:stä eri asiakasorganisaatosta. Kyse-

lypohjana käytettiin Google Forms työkalua, jolla luotiin kysely ja se toimitettiin säh-

köpostitse asiakaskontaktihenkilöille kaksi kertaa, joista ensimmäinen oli 1.12.2015 

sekä toisen kerran vielä 15.12.2015. Vastauksia oli mahdollista antaa 10.1.2015 saakka. 

Vastauksen antoi 41 henkilöä, jolloin vastausprosentiksi muodostui 22,3 %. Isoimpana 

vastaajaryhmänä olivat hygieniavastaavat 41,5 % ja suurimpana toimintayksikkönä vas-

tauksista antoi terveyskeskus 26,8 %. 

 

Tässä kyselyssä kysymykset olivat valittu myös perustuen SERVQUAL mallin viiteen 

dimensioon. 22 kysymystä odotuksista sekä myös kokemuksista olivat kaikki laatuun 

liittyviä ja menevät viiden dimension alle. Jako tapahtui seuraavanlaisesti: kysymykset 

numeroista 1-5 koskivat dimensiota konkreettinen ympäristö, kysymykset 6-9 käsitteli-

vät luotettavuutta, kysymykset 10–13 liittyivät reagointialttiuteen, kysymykset 14–18 

koskivat vakuuttavuutta sekä viimeiset kysymykset 19–22 liittyivät Empatia dimensi-

oon. Kysymysten jako dimensioihin käy tarkemmin ilmi taulukosta 3. 

 

Kyselyn tulosten analysoinnissa laskettiin keskiarvot odotuksille ja kokemuksille, kun-

kin kysymyksen kohdalle. Kokemusten keskiarvolle ja odotusten keskiarvolle laskettiin 

erotus, mikä antoi SERVQUAL pisteytyksen kullekin kohdalle sekä yhteiskeskiarvon. 

Viiden laatu dimension, joihin kysymykset oli jaettu, merkitsevyyttä kysyttiin vastaajil-

ta joiden perusteella pystyttiin laskemaan painotettu SERVQUAL keskiarvo tulos, kul-
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lekin dimensiolle kertomalla dimension SERVQUAL keskiarvo dimension merkit-

sevyys pisteytyksellä.  
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Dimensio jako 

Konkreettinen ympäristö 

1. Työntekijöiden ulkoinen olemus on asianmukainen – (vaatetus on siisti 
ja asianmukainen sairaalassa liikkumiseen). 
2. Työskentelymenetelmät ja laitteet ovat moderneja – (Lämpötilojen mit-
tauslaitteet sekä muu varustus). 

3. Raporttien ulkoasu on moderni ja tyylikäs. 

4. Raportit ovat selkeitä ja ymmärrettäviä. 

5. Raportit ovat tiedon määrältään kattavia. 

Luotettavuus 

6. Palvelu toimitetaan sopimuksen mukaan. 

7. Palvelu toimitetaan ajallaan. 

8. Palvelu toteutetaan virheettömästi ja laadukkaasti. 

9. Työntekijät osoittavat kiinnostusta ratkaista ongelmia. 

Reagointialttius 

10. Työntekijät ovat valmiita auttamaan – (esimerkiksi koulutusten muo-
dossa). 

11. Työntekijät vastaavat ja reagoivat pyyntöihin välittömästi 

12. Työntekijät ilmoittavat palvelun ajankohdasta täsmällisesti. 

13. Työntekijät antavat nopeaa palvelua. 

Vakuuttavuus 

14. Työntekijät omaavat hyvät tiedot tuotteistaan. 

15. Työntekijät omaavat hyvät tiedot asiakkaan desinfioivista pesu- ja 
huuhtelukoneista. 

16. Työntekijöiden käyttäytyminen on kohteliasta ja luo luotettavuutta. 

17. Työntekijät kykenevät ratkaisemaan ongelmia. 

18. Työntekijät ovat toimillaan hyödyllisiä. 

Empatia 

19. Työntekijät kuuntelevat huolellisesti tarpeita. 

20. Työntekijät ymmärtävät ongelmat. 

21. Työntekijät pitävät asiakkaan tarpeet etusijalla. 

22. Työntekijät 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. Tämän lisäksi on Microsoft Visiolla tehty 

prosessinkuvaus vuokaaviolla. 

 

1. Yhteydenotto - tapaamisen sopiminen hygieniahoitajan sekä vastuu henkilöiden 

kanssa 

2. Alkupalaveri - Aiemmat konelistat, nykytilanne, muutokset, huomioitavia asioi-

ta 

3. Mittareiden käynnistäminen 

4. Koneiden tarkastaminen ja säätäminen sairaalassa 

a. Pesureiden tarkastus 

b. Pesuaineenoton säätäminen 

c. Mahdollinen pesuaineletkun puhdistaminen 

d. Desinfiointilämmön ja ajan mittaaminen 

5. Välittömästi löytyvien rikkinäisten koneiden raportointi hygieniahoitajalle 

6. Mittareiden tulosten purku 

7. Mahdolliset kalibroinnit yksittäisille koneille 

8. Raportin valmistelu tuloksista 

9. Raportin toimitus 

10. Mahdollinen loppukeskustelu hygienian toimivuudesta yms. 

 

Yhteydenotto 

 

Prosessi alkaa teknisen työntekijän yhteydenotolla sairaalasta vastaavaan/vastaaviin 

henkilöihin. Useimmiten henkilö on hygieniahoitaja sekä sairaalan huolloista vastaava 

henkilö. Yhteydenotto voi luonnollisesti mennä toisinpäin, että hygieniahoitaja ottaa 

yhteyttä tekniseen palveluun. Tarkistusmittauspalvelu suoritetaan vuosittain kerran, 

useimpien sopimusten mukaan, ja hygieniahoitajat ovat hyvin perillä palvelusta ja osaa-
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vat vaatia sitä. Palveluun on oikeutettuja ne asiakkaat, joilla on tilattu osasto- sekä inst-

rumentti -desinfiointikoneisiin KC:n pesuaineet. 

 

Alkupalaveri 

 

Alkupalaverissa käydään asiakkaan kanssa yhdessä läpi aikaisemmat mittauskerran tu-

lokset. Tuloksista asiakkaan yhdyshenkilö kertoo muutoksista, joita on tapahtunut esi-

merkiksi konekannassa. Lisäksi selvitetään onko asiakas tehnyt muita muutoksia sekä 

korjannut aiemmalla kerralla annettuja vikatietoja. Raporteista saatavia vikoja ei ole 

pakko korjata, mutta ne on mittauspalvelussa löydettyjä ongelmia, jotka vaikuttavat 

pesutuloksen puhtauteen. Tällä tavoin vastuuta puhtaudesta siirretään myös asiakkaalle, 

ja on teknistä dataa, jos asiakas antaa palautetta, että pesutulos on huono. Keskusteluissa 

käydään lisäksi hygienia asioita läpi, kuten mahdollisesti uusia tai muuttuneita hygieni-

astandardeja, joita tulee sairaalahygieniaan ja myös koneisiin. 

 

Mittareiden käynnistäminen 

 

Alkupalaverin jälkeen teknisen palvelun henkilö käynnistää tietokoneella mittarit, joilla 

mitataan lämpötilaa ja aikaa. Mittarit ovat data loggereita, joihin saa kerättyä haluttua 

dataa. Ohjelmisto tietokoneelle on näitä data loggereita tukeva. Näiden mittareiden 

avulla Desinfiointikoneista voidaan mitata desinfiointilämpötilat sekä desinfioinnin 

ajanjakso. Desinfiointilämpötila standardi on nykyään 90 astetta celsiusta (aiemmin ja 

vanhemmissa koneissa 85 astetta celsiusta) ja desinfiointiaika (aika, jonka kone pitää 

sisälämpötilaa yli 90 astetta celsiusta) on yksi minuutti. Mittareihin on käytössä oma 

ohjelmisto, joka pyörii tietokoneella. Ohjelman avulla saadaan käynnistettyä sekä puret-

tua mittarit. Ohjelma piirtää aika-lämpötila kuvaajan, josta saadaan tulokset yksittäisille 

koneille. 

 

Koneiden tarkistaminen 

 

Tarkistettavia koneita sairaalassa on useita. Välinehuollossa on usein enemmän ja isom-

pia instrumenttien pesukoneita. Välinehuollossa työskentelee välinehuollon ammattilai-
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sia, jotka osaavat koneiden käytön sekä hygienian sairaalassa parhaiten. Välinehuolto on 

keskitetty paikka usein instrumenttien pesulle, joita tulee leikkaussaleista sekä muualta 

sairaalasta. Leikkaussaleissa saattaa, sairaalasta riippuen, toimia lisäksi vielä oma väli-

nehuolto. Koneita on lisäksi sairaaloiden osastoilla. Teknisen tuen työntekijä kiertää 

kaikki sairaalan koneet läpi ja tekee rutiini toimenpide tarkistukset koneelle. Tarkastaja 

huolehtii käsihygieniasta, sillä hänen on kuljettava kaikkialla sairaalassa ja käsiteltävä 

koneita sisältä, jotka eivät ole täysin puhtaita jos kone on ollut epäkunnossa (ei ole des-

infioinut tai pessyt). Rutiinitoimenpiteissä käytetään suojaavia käsineitä kun koneita 

käsitellään. Koneiden tarkistuksessa, eniten aikaa vie desinfiointi- lämmön ja ajan mit-

taaminen, sillä koneen pesuohjelma on pyöritettävä läpi kokonaan (mahdollista pyörit-

tää koneen lyhyt ohjelma, jossa on huuhtelu, pesu, desinfiointi), jotta nähdään sen ku-

vaajasta sen normaali toimivuus. Koska mittareita on useita, tämä vaihe on mahdolli-

suus suorittaa päällekkäin usean koneen kanssa (Kone jää päälle, jonka jälkeen siirry-

tään seuraaville koneille ja palataan myöhemmin hakemaan mittari ensimmäisestä ko-

neesta). 

 

Koneiden tarkistaminen - pesurit 

 

Koneiden rutiinitarkastuksiin kuuluu seuraavanlaisia toimenpiteitä: Pesureiden tarkas-

tus, pesuaineenoton säätäminen, mahdollisen pesuaineletkun puhdistaminen sekä, jo 

mainittu desinfiointiin liittyvä mittaus. Nämä ovat olennaisimmat toimenpiteet, jotka 

tehdään rutiinitarkastuksessa. Pesureiden tarkastuksessa yleisiä ongelmia on, että ne 

ovat jumiutuneet eivätkä pyöri kunnolla pesun aikana. Jumiutuneet pesurit saadaan 

avattua niitä pyörittelemällä, jolloin irtaimisto (luun kappaleet, roska, kalkki, pöly ja 

lika) irtoavat pesureiden rei’istä ja lähtevät kokonaan pois seuraavassa pesussa.  

 

Koneiden tarkistaminen - pesuaineannostus 

 

Se kuinka paljon pesuainetta kone ottaa on myös tarkistettava ja tarpeen tullessa säädet-

tävä. Isommat koneet tarvitsevat enemmän pesuainetta kuin osastojen pienet koneet 

(mitä enemmän vettä kone ottaa pesua varten, sitä enemmän tarvitaan pesuainetta). Pe-

suaine annostukseen vaikuttaa myös se, mikä pesuaine on asennettu koneeseen. KC:n 
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pesuainetuotteet koneisiin ovat: AluDeko, Deko, Natura sekä Erizyme. Näistä Deko-

pesuaineiden annostukset ovat isompia kuin Erizymellä. Pesuaineen annostusta teknisen 

tuen henkilö säätää koneesta riippuen manuaalisesti (vanhat koneet) tai koneen ohjel-

mistosta (uudemmat digitaaliset koneet). 

 

Koneiden tarkistaminen - Pesuaineletkun avaaminen, sekä itse koneen mittaus 

 

Jos pesuaine letku on tukossa, se johtuu usein pesuaineen väärinkäytöstä. Kun vanhaa 

(pitkään korkki auki seisonutta) pesuainetta sekoitetaan uuteen pesuaineeseen ja laite-

taan kone ottamaan sitä sisään, tapahtuu pesuaineelle liisteröitymistä. Pesuaineen koos-

tumus muuttuu paksummaksi sakkamaiseksi liisteriksi ja lopulta aineen joukkoon tulee 

valkoisia kiteitä. Tämä sekoite lopulta tukkii letkut. Teknisen tuen henkilö ruiskuttaa 

letkuihin lämmintä vettä useaan kertaan, kunnes ”sakka” on irronnut ja lähtenyt letkuis-

ta. Usein tukos on heti sisäänotto letkun alkupäässä, mutta toimenpiteen osuessa kohdal-

le, se pitkittää koneen tarkistuksien aikaa - etenkin jos näitä on useampia. Itse mittaus 

suoritetaan mittarin asettamisella koneen pesutilaan ja laittamalla kone suorittamaan 

huuhtelu-pesu-desinfiointi -toiminnot, jotta nähdään laitteen toimivuus. Myöhemmin 

mittarin aika-lämpökuvaajasta nähdään toimiiko kone kunnolla sekä mahdollinen vika-

kohta. 

 

Kriittisten koneiden raportointi 

 

Jos sairaalasta löytyy koneita, jotka eivät selkeästi toimi, on siitä raportoitava välittö-

mästi asiakkaan vastuu henkilölle. Kone laitetaan käyttökieltoon ja siitä kerrotaan sitä 

päivittäin käyttäville. Tällaisten koneiden löytäminen korostaa mittauspalvelun merki-

tystä asiakkaalle. Rikkinäisessä koneessa sairaalavälineiden peseminen ei tuota puhdas-

ta jälkeä, jolloin bakteerien ja infektioiden leviäminen sairaalassa kasvaa ja sitä kautta 

kasvaa myös kustannukset huomattavasti – kun potilaita joudutaan pitämään osastolla 

pidempään kuin olisi tarve. 
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Mittareiden tulosten purku 

 

Kun koneet ovat tarkistettu ja vikakohdat merkattu ylös, mittarit puretaan tietokoneelle. 

Koneita ei aina kerkeä yhdessä päivässä käymään läpi, jolloin tarkistuksia jatketaan 

seuraavalla kerralla. Kun mittareiden tulokset on purettu ohjelmistoon, niin tulokset 

katsotaan pikaisesti läpi selkeiden ongelma koneiden varalta. Tulokset ovat kuvan 7 

näköisiä, joista ilmenee huuhtelu, pesu ja desinfiointi koska ne tapahtuvat tietyssä läm-

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

 

Kuva 7. Desinfioivan koneen mittaustulos 

 

Jos jostakin syystä kuvaaja ei ole perinteisen näköinen, esimerkiksi jos desinfiointi koh-

dassa lämpötila olisikin romahtanut pesun jälkeen tai pysynyt samassa, niin tällöin voi-

daan olettaa, että kone ei lähde desinfiointi vaiheeseen ollenkaan ja vika on siinä. Eten-

kin tällaiset koneet halutaan sulkea pois, kun mittarit puretaan sairaalassa, jolloin välit-

tömästi reagoida koneeseen ja raportoida siitä. Muut ”pienemmät” ongelmat raportoi-

daan usein vasta sähköisessä raportissa, joka toimitetaan myöhemmin – kuitenkin mah-

dollisimman pian tarkastuskäynnin jälkeen. 

 

Mahdolliset kalibroinnit yksittäisille koneille 

 

Kalibrointi tarkoittaa koneen näytön- ja sisälämpötilamittarin yhdenmukaistamista. Kun 

ne poikkeavat toisistaan, koneen näyttö saattaa näyttää että koneen sisällä olisi 90 astet-



37 

  

ta celsiusta lämpötila, vaikka se todellisuudessa on esimerkiksi 80 astetta celsiusta. Täl-

löin kalibroidaan koneen näyttö ja todellinen sisälämpötila vastaamaan toisiaan, jotta 

kone todella desinfioi oikeassa lämpötilassa ja riittävän pitkään. Jos kyseessä on merkit-

tävä asiakas tai on sovittu, että KC hoitaa tarvittavat kalibroinnit koneille, niin silloin se 

tehdään. Muussa tapauksessa sitä ei tehdä, koska se vaatii resursseja ajallisesti ja myös 

teknisesti. 

 

Raportin valmistelu tuloksista 

 

Raportti muodostuu KC:n teknisen tuen tekemän sairaalan konelistan ympärille. Listalta 

näkyy kaikki koneet, jotka tarkistetaan aina kyseisestä sairaalasta. Asiakkaan kanssa, 

listaa päivitetään ja luonnollisesti jos koneita on uusittu, ne päivitetään listaan. Listaan 

tehdään koneista huomiot, jos on vikoja sekä laitetaan tärkeät desinfiointilämpö- ja aika 

tiedot. 

 

Raportin toimitus 

 

Raportti toimitetaan asiakkaalle Excel muodossa, jossa näkyy tarkistusmittauspalvelun 

tulokset. Tiedostossa näkyy asiakkaan yhteyshenkilöt sekä KC:n teknisen tuen vastuu-

henkilöiden nimet ja tarkastuksen toteuttajan yhteystiedot. Raportti pyritään toimitta-

maan mahdollisimman pian tarkastuskäynnin jälkeen, sillä tieto on usein asiakkaan 

suunnalta tärkeätä ja haluttua. Tällöin myös asiakkaalla on mahdollisuus reagoida nope-

asti tuloksiin. Raportti toimitetaan asiakkaan haluamille yhdyshenkilöille, jotka ovat 

useimmiten vastaava hygieniahoitaja sekä huoltotiimi. 

 

Mahdollinen loppukeskustelu hygienian sekä koneiden toimivuudesta 

 

Kun kyseessä on avainasiakas tai jokin muu merkittävä asiakas, pidetään tuloksista lop-

pupalaveri. Tässä käydään läpi tuloksia ja selvennetään niitä ja koulutetaan asiakasta 

myös kuinka toimia paremmin esimerkiksi uusien standardien kanssa. Keskusteluissa 

käydään läpi myös asiakastyytyväisyyttä sairaalahygienia tuotteisiin liittyen. Asiakkaan 

yhdyshenkilöllä (alueellinen hygieniavastaava-/päällikkö) on usein hygienia asioissa 
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tuoreimmat tiedot ja standardit kuinka toimia sairaalaympäristössä ja myöskin millaiset 

tarpeet on kullekin tuotteille. Tämä siis toimii myös koulutuksena teknisen tuen henki-

lölle. Merkittävän asiakkaan ollessa kyseessä asiakkaan osallistuminen prosessiin on 

paljon näkyvämpää kuin pienemmän asiakkaan tilanteessa. Pienempiä asiakkaita opas-

tetaan usein sähköpostitse ja puhelimitse, kun heillä ilmenee mittaustuloksista kysy-

myksiä, jotka ovat liittyvät toiminta ohjeisiin, kuinka toimia millaisen vian korjaa-

miseksi. Asiakaan osallistuminen ja kouluttamiseen panostaminen on myös tällöin pie-

nempi. 

 

Prosessin omistaja 

 

Kun asiakas päättää tilata KC:lta esimerkiksi alueellensa konepesuaineet, asiakassuhde 

pyritään rakentamaan erittäin tiiviiksi. Liitoskohtia pyritään saamaan kaikkiin vaikutta-

viin tahoihin. Yksi näistä liitoksista on tekninen tuki, joka palvelee tarkistusmittausten 

muodossa. Tarkistusmittauspalveluun pyritään saamaan myös mahdollisimman laaja 

rintama asiakkaan tilauksiin vaikuttavaa henkilöä mukaan. Siksi toimitaan asiakkaan 

hygieniavastaavan, huoltovastaavan sekä muiden tilauksiin vaikuttavien henkilöiden 

kanssa. 

 

Tarkistusmittauspalvelun prosessinomistaja on KC:n teknisen palvelun kenttäpäällikkö. 

Hänen vastuillaan on laajemman teknisen palvelun kehittäminen KC:lla. Tekniseen pal-

veluun kuuluu sairaalatarkistusten lisäksi yritys-keittiöihin tapahtuvaa vastaavan tyyp-

pistä palvelua. KC:n kenttäpäällikkö itse tekee sairaalapuolen palveluprosessia ja on 

mukana sen kannattavuuden ja tehokkuuden arvioinnissa. Erityisesti kapasiteetin käyt-

töasteen arvioiminen on olennaista, sairaalaan tapahtuvassa prosessissa, koska asiakkai-

den määrän kasvaessa tarvitaan enemmän henkilöstöä tarkastuksien tekoon tai vaihtoeh-

toisesti palvelun muokkaamiseen asiakaskohtaisesti. Palvelu ei olekaan yksiselitteinen 

kaikille asiakkaille, vaan enemmänkin suuremman luokan pesuaine tilaajille. Pienille 

yksittäisille asiakkaille, joilla on vähemmän kuin 5 konetta käytössä, suoritetaan silti 

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

tyyppinen. 
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Kuva 8: KC:n tarkistusmittauspalvelun prosessi 

5.5.1 Palvelun laatu ja tuottavuus prosessin mittareina 

 

Prosessin järkeviksi mittareiksi ja prosessin toimintaa ohjaaviksi, oikeaan suuntaan, 

valittiin palveluprosessin laadun ja tuottavuuden mittaaminen. Laadukkaan palvelun 

tuloksena on asiakastyytyväisyys ja sitä kautta pitkä yhteistyösuhde, mikä tuo säästöä 

molemmille osapuolille – koulutusten ja prosessin toteuttamisen jakamisen muodossa. 

SERVQUAL-menetelmä palvelun laadun mittaamisessa olisi hyvä tapa KC:n hyödyn-

tää omassa prosessissa. Palveluprosessin lopussa käytävien keskustelujen yhteydessä on 

todella helppo myös kysyä asiakkaan yhdyshenkilöitä täyttämään vastaukset. Menetel-
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mästä saadaan helppo ja looginen mittari palvelun laadulle. Pelkästään keskusteluista 

saatu suullinen palaute, ei välttämättä rakenna kuin kuulijaa, mutta kun palaute saadaan 

rekisteröityä, on sitä mahdollista myös hyödyntää laajemmin. Laatua tulisi kuitenkin 

mitata jollain työkalulla, jotta saadaan konkreettista statistiikkaa onnistumisesta laadun 

kanssa. 

 

Toinen looginen mittari oli palvelun tuottavuus. KC:n palvelussa ei ole järkeä jos se ei 

ole tuottava myös itse yritykselle – vaikka se tuo lisäarvoa asiakkaalle huomattavasti. 

Palveluprosessia on erityisesti hyödynnetty yrityksen kilpailuetuna, sillä vastaavasti 

muilla kilpailijoilla niin toimivaa prosessia ei ole. Palveluprosessin tuottojen suhde sen 

tuottamisen kustannuksiin kertoo palvelun tuottavuuden. Palvelun tuottamisen kustan-

nukset on helposti määritettävissä, mutta palvelusta saatujen tuottojen lukuarvo on vai-

keammin selvitettävissä. Prosessin olemassa olo on nimittäin auttamassa asiakastilaus-

ten kasvussa ja säilyttämisessä. Tähän hyvä keino olisi selvittää palveluprosessin ole-

massa olon merkittävyys asiakkaan päätöksessä valita KC:n pesuaineet sairaalaan kil-

pailutus tilanteessa. Tämä merkitsevä prosenttiosuus voitaisiin kohdistaa asiakkaan ti-

lauksista saatuihin tuottoihin ja katsoa siitä saadun luvun suhdetta palvelun tuottamisen 

kustannuksiin (Kuva 9). Palvelun olemassaolon merkitsevyyden pystyisi selvittämään 

asiakkaan tilauspäätöksen jälkeen, kun selvitetään syitä miksi asiakas päätyi KC:n tuot-

teisiin. 
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Kuva 9. KC:n palvelun tuottavuuden mittaus 

 

5.5.2 Hyödyllisyyden analysointi 

 

KC:n palvelua ei ole suoranaisesti hinnoiteltu asiakkaalle vaan kustannukset on huomi-

oitu asiakkaan pesuainetilauksessa. Kyseessä on kohtalaisen standardoitu palvelu, joka 

koskee sairaalan koneita pääasiallisesti, mutta mikä vaikuttaa potilaiden ja henkilökun-

nan hyvinvointiin sekä asiakkaan kustannusten pienentämiseen. Asiakkaat osaavat vaa-

tia palvelua määräaikaisesti, 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 määritetty tarkasti, vaan se tarjotaan kaikille, mutta 

kuitenkin priorisoiden isompia asiakkaita kiireellisenä aikana. 

 

KC:n tarkistusmittaus palvelu tuotetaan suurimmalta osalta itse. Asiakaan osallistumi-

nen vaihtelee sen kokoluokan mukaan (suurempi on enemmän mukana toteuttamisessa 

kuin pienempi asiakas). KC:n palvelun tuotantoprosessi on pyritty toteuttamaa yhdessä 

asiakkaan kanssa vuorovaikutuksessa. Asiakaan rooli on pienempi tarkastuksissa, mutta 

mukana olo näkyy parhaiten siinä, kuinka asiakas hoitaa koneiden huoltoa vuoden aika-

na muuten. Tämä vaikuttaa olennaisesti siihen kuinka paljon KC:n tarvitsee käyttää re-
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sursseja, erityisesti aikaa, kun tarkistusmittaukset tehdään. Vähemmän huomioita ja 

korjaustoimenpiteitä vaativien koneiden tarkistaminen on nopeampaa, kuin huonosti 

hoidettujen koneiden. Lisäksi asiakkaan osallistuminen tapahtuu koneen käyttäjien kou-

luttamisella, mikä myös säästää resursseja.  

 

Seuraavaksi käydään SWOT-analyysin avulla läpi (kuva 10) tarkistusmittauspalvelun 

vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat.  

 

 

Kuva 10. SWOT-analyysi KC:n tarkistusmittaus palvelusta 

 

Prosessin vahvuus on ehdottomasti siinä, että KC on onnistunut sitouttamaan asiakkaan 

monelta tasolta asiakkaakseen. Prosessin ympärillä on niin monta henkilöä asiakkaan 

puolelta ”kiinni” KC toimihenkilöihin, jolloin asiakas kokee turvalliseksi itsensä hyvin 

verkostoituneeksi yritykseen. Asiakkaan tekninen puoli, hygieniaosaajat sekä pesuai-

neiden käyttäjät vaikuttavat ostopäätökseen – ja nämä kaikki on linkitetty KC tekniseen 

palveluun sekä tietysti muihin osastoihin kuten avainasiakkuuksien hoitajaan. KC:n 

palvelu on laadultaan ja tehokkuudeltaan poikkeuksellinen. Teknologinen koneiden 

lämpötilojen ja aikojen tarkistus on nopeata ja tehokasta mittaustikkujen ansiosta. 

Palvelun mahdollisena heikkoutena on, että palvelu sisällytetään asiakkaan tilaus sopi-

mukseen, eikä laskuteta pienempiä asiakkaita palvelusta. Tämä vaikeuttaa KC:n osalta 
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palvelun hallintaa sillä pienemmät ja suuremmat voivat molemmat vaatia palvelua, 

vaikka ovat taloudellisesti aivan eri arvossa KC:lle. Toisaalta tämä taas tuo lisäarvoa 

asiakkaille, mikä tekee asiasta vaikeasti päätettävän laskutuksen ja kokonaispuhtausrat-

kaisun välille. Prosessille ei ennen tätä projektia ole ollut mittareita mittaamaan palve-

lua, mikä on puutteellista sen ohjattavuuden ja tavoitteellisuuden kannalta. 

 

Prosessilla on mahdollisuutena hyödyntää kehittyvää teknologiaa ja parempaa integroi-

tumista toiminnanohjausjärjestelmää – joka on myös uudistunut hiljattain. Raporttien 

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

 

Prosessin uhkina on, että kilpailijat pystyvät vastaavanlaisen palvelun tasoon. Lisäksi 

hygieniaa koskevan lainsäädännön muuttuessa siihen suuntaan, että tarkistusmittauksia 

koneille tulee tehdä useasti vuodessa, saattaisi se tehdä tarkistusten tekemisen asiakkail-

le kannattavammaksi. Tosin siihen asiakkailla ei kaikilla ole resursseja. 

 

5.6 SERVQUAL kyselyn tulokset 

 

Prosessin kuvaamisen lisäksi toteutettiin asiakaskysely KC:n teknisen asiakaspalvelun 

sairaalahygienia puolen piirissä oleville asiakkaille. Palvelulle asetettiin yhdeksi mitta-

riksi sen laatu ja seuraavaksi käydään läpi asiakkaille lähetetyn SERVQUAL laatuky-

selyn tuloksia.  

5.6.1 Aineiston kuvailu 

 

Kysely lähetettiin kokonaisuudessaan 184 vastaajalle kahdesti ja kokonaisuudessaan 

vastauksia saatiin 41 kappaletta, jolloin vastausprosentiksi muodostui 22,3 %. Kaikkien 

vastaajien vastauksia voitiin käyttää tutkimuksen analyysissä, eikä ollut tarpeen tiputtaa 

vastausvaihtoehtoja pois niiden käyttökelvottomuuden tai virheellistävän ominaisuuden 

takia.  

Vastaajat olivat kaikki KC:n asiakkaita, jotka ovat jollain tasolla tekemisissä teknisen 

palvelun kanssa, ja myös kykeneväisiä vaikuttamaan pesuaineiden hankintapäätöksiin. 

Aineistoon on suhtauduttava varauksellisesti, sillä vastaajat jakautuvat epätasaisesti 

vastaajan roolin sekä 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. Ensimmäinen niistä oli vastaajan työrooli, jotka 

olivat hygieniavastaava, välinehuolto vastaava, laitoshuolto vastaava, tekninen huolto, 

osaston hoitaja sekä muu. Toinen taustamuuttuja tieto koski toimintayksikköä, jossa 

vastaaja toimi. Näitä olivat vaihtoehtoina yliopistosairaala, keskussairaala, aluesairaala, 

kaupunginsairaala, terveyskeskus sekä muu.  

 

Alla oleva kuva 11 kertoo vastaajien jaon työroolin perusteella. Selkeästi isoin vastaaja-

ryhmä oli hygieniavastaavat 41,5 %. Toiseksi suurin vastaajaryhmä oli välinehuolto 

vastaavat 22,0 %. Kolmanneksi eniten vastaajat ilmoittivat työroolikseen muu 14,6 %. 

Työroolit laitoshuolto vastaava, tekninen huolto sekä osastonhoitaja keräsivät selkeästi 

vähemmän vastaajia, kaikkien osuudet jäädessä alle 10 %. 
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Kuva 11. Vastaajien taustatiedot työroolin perusteella. 

 

Toimintayksikön suhteen vastaajat jakautuivat tasaisemmin kolmen suurimman toimin-

tayksikön kesken. Alla olevasta kuvasta 12 selviää, että suurin toimintayksikkö vastaa-

jien lukumäärissä oli terveyskeskus 26,8 %. Toiseksi ja kolmanneksi suurimmat toimin-

tayksiköt vastaajien kesken meni tasoihin aluesairaalan ja muu vaihtoehtojen välillä, 

molempien olleen 22,0 % vastauksista. Muita vastaajamääriä toimintayksiköissä oli 

yliopistosairaala 14,6 % sekä keskus- ja kaupunginsairaala 7,3 % molemmat. 
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Kuva 12. Vastaajien taustatiedot toimintayksikön perusteella. 

 

Huomiota herättävää taustatietojen osalta on suhteessa suuren vastaaja osuuden kerän-

nyt muu vaihtoehto molemmissa kysymyksissä, ja toimintayksikössä sen olleen vielä 

merkittävämpi osuus vastaajista. 

 

5.6.2 Tulokset SERVQUAL-menetelmällä 

 

Toteutetulla kyselyllä selvitettiin KC:n teknisen palvelun sairaalahygienian asiakkaiden 

odotuksia palvelun laatua kohtaan, sekä miten asiakkaiden odotukset eroavat heidän 

varsinaisesta palvelun kokemuksesta. Tämä eroavaisuus odotusten ja kokemusten välillä 

muodostuu niiden erotuksesta ja kertoo teknisen palvelun laadun. 

 

Tässä tutkimuksessa vertailtiin teknisen palvelua kohtaan muodostettujen odotusten 

keskiarvoa, kokemusten keskiarvoon sen mukaan mitä arvoja (välillä 1-7, 1 huonoin 7 

paras) vastaajat antoivat kullekin kahdellekymmenellekahdelle muuttujalle. Odotusten 

ja kokemusten keskiarvoille laskettiin erotus, jonka avulla saatiin tietää erojen suuruus 

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

mukset alittavat odotukset. 

 

Taulukosta 4 nähdään, että lähes kaikkien muuttujien odotukset ylittävät varsinaiset 

palvelukokemukset. Toisin sanoen teknisen palvelun asiakkaat kokevat laadun huo-

nompana kuin mitä he odottavat palvelun laadun olevan. Minkään muuttujan keskiarvo-

jen ero ei kuitenkaan ole yli yhden mittayksikön, eli kokemukset ei missään kohtaa täy-

tä odotuksia erityisen huonosti. Muuttujien 1 (työntekijöiden ulkoinen olemus on asi-

anmukainen) ja 3 (raporttien ulkoasu on moderni ja tyylikäs) kohdalla, kokemukset ylit-

tävät odotukset, eli näiden muuttujien suhteen keskiarvojen erotus on positiivinen. 

 

Yleisesti tutkimuksen odotusten perusteella voidaan todeta, että teknisen palvelun asi-

akkaille kolme tärkeintä laatuun liittyvää tekijää ovat seuraavat muuttujat, tärkein mai-

nittuna ensin, työntekijät omaavat hyvät tiedot tuotteistaan (14.), palvelu toteutetaan 

virheettömästi ja laadukkaasti (8.) sekä raportit ovat selkeitä ja ymmärrettäviä (4.). Tek-

nisellä palvelulla on näillä sekä myös muilla osa-alueilla parannettavaa. 

 

Kokemusten perusteella voidaan sanoa, että asiakkaat ovat kokeneet palvelun parhaiten 

onnistuneen laatukokemusten kohdan 16 (työntekijöiden käyttäytyminen on kohteliasta 

ja luo luotettavuutta.) ja 18 (Työntekijät ovat toimillaan hyödyllisiä.). Nämä kohdat 

saavuttivat kokemusten kohdalla parhaimmat pisteet (6,49). Lähellä näitä pisteitä olivat 

kohdat 8 (palvelu toteutetaan virheettömästi ja laadukkaasti) ja 14 (työntekijät omaavat 

hyvät tiedot tuotteistaan) pisteillä 6,46. 

 

Suurin yksittäisen kohdan ero palvelukokemusten ja odotusten välillä, missä palveluko-

kemukset eivät vastannut odotuksia, oli kohta 12 (työntekijät ilmoittavat palvelun ajan-

kohdasta täsmällisesti) pisteillä -0,74. Lähellä tätä arvoa oli toisena kohta 7 (palvelu 

toimitetaan ajallaan.) pisteillä -0,64. Kolmas kohta (raporttien ulkoasu on moderni ja 

tyylikäs), jossa palvelukokemusten ja odotusten erotuksena tulokseksi saatu 0,34 on 1 

kohdan lisäksi ainoa, missä palvelukokemukset ylittivät odotukset. 
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Teknisen palvelun laadun muuttuja Odotusten 
keskiarvo 

Kokemusten 
keskiarvo 

Keskiarvojen 
erotus 

1. Työntekijöiden ulkoinen olemus on asianmukainen 
– (vaatetus on siisti ja asianmukainen sairaalassa 
liikkumiseen). 

6,20 6,29 0,09 

2. Työskentelymenetelmät ja laitteet ovat moderneja – 
(Lämpötilojen mittauslaitteet sekä muu varustus). 

6,37 6,17 -0,20 

3. Raporttien ulkoasu on moderni ja tyylikäs. 5,59 5,93 0,34 

4. Raportit ovat selkeitä ja ymmärrettäviä. 6,76 6,29 -0,47 

5. Raportit ovat tiedon määrältään 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 virheettömästi ja laadukkaasti. 6,8 6,46 -0,34 

9. Työntekijät osoittavat kiinnostusta ratkaista ongel-
mia. 

6,54 6,32 -0,22 

10. Työntekijät ovat valmiita auttamaan – (esimerkiksi 
koulutusten muodossa). 

6,46 6,2 -0,26 

11. Työntekijät vastaavat ja reagoivat pyyntöihin välit-
tömästi. 

6,27 5,8 -0,47 

12. Työntekijät ilmoittavat palvelun ajankohdasta täs-
mällisesti. 

6,2 5,46 -0,74 

13. Työntekijät antavat nopeaa palvelua. 6,12 5,88 -0,24 

14. Työntekijät omaavat hyvät tiedot tuotteistaan. 6,88 6,46 -0,42 

15. Työntekijät omaavat hyvät tiedot asiakkaan desin-
fioivista pesu- ja huuhtelukoneista. 

6,66 6,34 -0,32 

16. Työntekijöiden käyttäytyminen on kohteliasta ja luo 
luotettavuutta. 

6,59 6,49 -0,10 

17. Työntekijät kykenevät ratkaisemaan ongelmia. 6,59 6,34 -0,25 

18. Työntekijät ovat toimillaan hyödyllisiä. 6,54 6,49 -0,05 

19. Työntekijät kuuntelevat huolellisesti tarpeita. 6,59 6,29 -0,30 

20. Työntekijät ymmärtävät ongelmat. 6,68 6,34 -0,34 

21. Työntekijät pitävät asiakkaan tarpeet etusijalla. 6,44 6,22 -0,22 

22. Työntekijät huomioivat erityistarpeet ja tilanteet. 6,34 6,12 -0,22 

YHTEENSÄ 6,48 6,19 -0,29 

Taulukko 4. Tulokset SERVQUAL-menetelmällä 
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SERVQUAL mallin mukaan kysymykset, jotka esitetään kyselyssä, on valittu tietyistä 

dimensioista, jotka on valittu kuvaamaan parhaiten laatuun liittyviä tekijöitä. 

SERVQUAL tarjoaa viisi eri dimensiota, joita ovat konkreettinen ympäristö, luotetta-

vuus, reagointialttius, vakuuttavuus sekä empatia. Konkreettinen ympäristö kuvaa toi-

mitilojen, laitteiden ja välineiden miellyttävyyttä sekä asiakaspalvelijoiden olemusta. 

Luotettavuus sisältää palvelun täsmällisyyteen, virheettömyyteen ja asiakaslupausten 

täyttämiseen liittyviä tekijöitä. Reagointialttius sisältää kysymyksiä henkilöstön palve-

lualttiudesta asiakasta kohtaan. Vakuuttavuus käsittelee henkilöstön tapaa käyttäytyä ja 

saavuttaa asiakkaiden luottamus. Empatia koskee yrityksen ymmärrystä asiakkaiden 

ongelmista ja asiakkaan kohtelemista tämän edun mukaisesti.  
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Dimensioille laskettiin oma SERVQUAL keskiarvo tulos, joka saatiin aikaisemmin las-

kettujen yksittäisten kysymysten SERVQUAL pisteytyksien keskiarvosta. Eli toisin 

sanoen, esimerkiksi konkreettisen ympäristön dimension SERVQUAL pisteytys lasket-

tiin kysymysten / muuttujien 1-5 pisteiden keskiarvosta.  

 

Jokainen osio meni pisteytyksien perusteella negatiivisen puolelle, sillä odotusten ja 

kokemusten keskiarvojen erotus oli lähes kaikissa muuttujissa negatiivinen. Kaksi di-

mensiota, joissa korostuu eniten koetun palvelun ero odotuksiin, ovat luotettavuus ja 

reagointialttius. Erot ovat kokemusten ja odotusten välillä, näin dimensioita tarkastelles-

sa, ovat pieniä sillä Konkreettisen ympäristön tuloksen -0,13 ja luotettavuuden tuloksen 

-0,44 välillä on vain 0,31 mittayksikköä. Konkreettisen ympäristön tulos -0,13 on lä-

himpänä nollaa, mikä tarkoittaa vastaajien kokevan sen laadun dimensioista vähiten 

huonoimpana kuin mitä odotukset ovat. Dimensioiden pisteytykset löytyvät alla olevas-

ta taulukosta 5. 

 

Dimensio Dimension SERVQUAL keskiarvo 

Konkreettinen ympäristö – 0,13 

Luotettavuus – 0,44 

Reagointialttius – 0,43 

Vakuuttavuus – 0,23 

Empatia – 0,27 

YHTEENSÄ – 0,30 

Taulukko 5. Dimensioiden SERVQUAL keskiarvot 

 

Varsinaisten kysymysten jälkeen vastaajia pyydettiin arvioimaan palvelun eri piirteiden 

tärkeyksiä jakamalla 100 pistettä niiden kesken. Piirteitä oli viisi ja ne olivat yllä maini-

tut viisi eri dimensiota, mutta ne ilmaistiin tarkoituksella laajemmin kyselyssä, jotta 

saadaan täsmällisemmin avattua dimensiota vastaajalle. 
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Piirteiden painotuksien avulla pystytään analysoimaan, mikä laatu dimensio on tässä 

palvelussa asiakkaille kaikkein tärkein ja merkityksellisin. Lisäksi painotuksien pistey-

tyksillä pystytään laskemaan painotettu SERVQUAL keskiarvon tulos dimensioille. 

 

Viisi dimensiota olivat ilmaistuna seuraavanlaisesti, 100 pisteen jakoa varten: 

 Konkreettinen ympäristö  

 Teknisen asiakaspalvelun käyttämät työvälineet, raporttien ulkoasu, 

työntekijät 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 työntekijöiden tieto ja kohteliaisuus sekä kyky 

herättää luottamusta. 

 

 Empatia 

 Teknisen asiakaspalvelun huolehtiva kyky antaa yksilöllistä huomiota 

asiakkailleen. 

 

Tärkeimmäksi teknisen palvelun dimensioksi vastaajat kokivat luotettavuuden, jonka 

keskimääräinen pisteytys oli 30,37 sadan pisteen kokonaisuudesta. Toiseksi eniten pis-

teitä sai konkreettinen ympäristö 24,2 pistettä. Reagointialttius ja vakuuttavuus oli pis-

teytetty hyvin lähelle toisiaan (18,05 ja 15,88). Vähiten vastaajat arvostivat Empatia 

dimensiota ja teknisen palvelun kykyä antaa yksilöllistä huomiota asiakkailleen. Di-

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

 

Dimensioille voitiin laskea painotettu SERVQUAL tulos hyödyntämällä vastaajien pai-

notuksien pisteitä 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 

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

 

Alta olevasta taulukosta 6 nähdään, miten painotuksien huomioon ottaminen vaikutti 

piste eroihin dimensioiden välillä. Esimerkiksi aiemmin luotettavuus ja reagointialttius 

olivat lähes samoissa pisteissä, mutta painotuksien jälkeen huomataan, että eron on kas-

vanut luotettavuuden (-13,21) ja reagointialttiuden (-7,72) välillä. Vastaajat arvostivat 

palvelun tärkeimmäksi dimensioksi luotettavuuden, jolloin sen vaikutus korostaa luotet-

tavuuden SERVQUAL tulosta, ja kasvattaa luotettavuuden kokemusten ja odotusten 

välistä 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-
kiarvo 

Dimension painotettu 
SERVQUAL tulos 

24,2

30,37

18,05

15,88

11,88
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Konkreettinen ympäristö – 0,13 – 3,15 

Luotettavuus – 0,44 – 13,21 

Reagointialttius – 0,43 – 7,72 

Vakuuttavuus – 0,23 – 3,62 

Empatia – 0,27 – 3,21 

YHTEENSÄ – 0,30 – 30,90 

Taulukko 6. Dimensioiden painotetut SERVQUAL tulokset. 

 

Kyselyssä selvitettiin myös lopuksi avoimella kysymyksellä vastaajien huomioita palve-

lusta. Tähän kohtaan saatiin 12 vastausta, jotka jaoteltiin niissä toistuvien teemojen mu-

kaisesti. Vastauksista voitiin nostaa esiin yleisellä tasolla positiivinen palaute, palvelus-

ta ilmoittamisen puutteellisuus sekä kehitysehdotukset.  

 

Ilmoituksen puutteellisuudesta antoi palautetta neljä henkilöä koskien ilmoituksen jää-

mistä liian myöhäiseksi tai kokonaan pois sekä vastausten antaminen asiakas tieduste-

luihin. Tässä kahden henkilön palaute koskien asiaa: ”Olisi suotavaa ilmoittaa yksikön 

esimiehelle, kun ollaan tulossa mittaamaan esim. Dekojen lämpötiloja”; ”Palvelu on 

hyvin tarpeellista ja laadukasta, mutta säännöllisyydessä on parantamisen varaa. Samoin 

mittaukset olisi toivottavaa suorittaa oma-aloitteisesti sovitun aikataulun mukaan. Nyt 

mittausten perään on saanut kysellä ja mittausväli on venähtänyt pariin vuoteenkin. 

Myös mittausten sähköpostitiedusteluihin vastauksia on tullut pitkällä viiveellä” 

 

Positiivisena palautteena kiiteltiin iloista ja osaavaa toimihenkilöitä sekä ymmärrystä 

sairaalahygieniasta asiakkaiden toimikentässä. Lisäksi kiitosta keräsi yrityksen aktiivi-

suus tutkimuksen osalta sekä luottamuksellisuus asiakastietojen ja välinehuollon suh-

teen. ”Hyvää asiantuntevaa palvelua. Positiivisesti yllättävää että yritys on aktiivinen 

osapuoli”; ”Ainakin henkilön X käynti meillä välinehuollossa on aina ollut myös virkis-

tävä käynti. Olemme huomanneet, että häneen voi luottaa. Toisin sanoen hän ei kerro, 

miten muissa välinehuolloissa menee, eli hän osaa pitää luottamukselliset tiedot. Palve-

lun nopeus ei ole niinkään tärkeätä, kunhan annetut ohjeet auttavat välinehuollon toi-
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minnassa. On myös aina mielenkiintoista kuulla mitä uutta on tulossa esim. uusia tuot-

teita tai uusia lainsäädännön velvoitteita.” 

 

Kehitysehdotuksissa ehdotettiin, että teknisen puolen väki voisi olla mukana välinehuol-

lon koulutuspäivillä kertomassa toiminnasta. Lisäksi kiitettiin palveluhenkilökunnan 

ystävällisyyttä ja auttavaisuutta. ”Kaikki KiiltoCleanin työntekijät ovat olleen ystävälli-

siä ja auttaneet ratkaisemaan ongelmia. Teknillinen puoli voisi olla esillä esim. väli-

nehuollon koulutuspäivillä.”; ”Kaikki Cleanin työntekijät ovat olleet aina auttavaisia ja 

ystävällisiä. Tekninen puoli voisi joskus olla mukana välinehuollon koulutuspäivillä ja 

kertoa toiminnastaan.” 
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6 Tulokset ja niiden arviointi 

 

Tässä luvussa tarkastellaan työn keskeisimpiä tuloksia sekä arvioidaan niitä, katsomalla 

tutkimustulosten suhdetta teorian viitteisiin. Lisäksi annetaan suosituksia jatkotoimenpi-

teiden kannalta.  

6.1 Työn keskeiset tulokset 

 

Tällä projektilla saavutettiin KC:lle sairaalassa tapahtuvasta tarkistusmittaus palvelusta 

prosessin kuvaus sekä sen laadun arviointi. Lisäksi luotiin kaksi mittaria prosessin toi-

mintaa mittaamaan ja ohjaamaan. Projekti oli hyödyllinen, sillä aikaisemmin ei ollut 

kuvausta kyseisestä prosessista. Jatkossa kun prosessi tulee muuttumaan, on tästä ny-

kyisestä prosessin kuvauksesta helpompaa kehittää seuraavaa prosessia sekä kouluttaa 

työntekijöitä. Prosessin kuvaaminen on erittäin tärkeätä. Valitsemalla prosessille vää-

ränlaiset mittarit, koko prosessi voi mennä väärään suuntaa ja ohjaa myös ihmisiä toi-

mimaan ja ajattelemaan väärien perusteiden ja tavoitteiden pohjalta. Siksi mittareiksi 

valittiinkin laatu ja tuottavuus. Laatu on tärkein palvelua ohjaava tekijä, jotta asiakas 

tarpeet voidaan tyydyttää mahdollisimman hyvin. Tuottavuus on toinen mikä on yrityk-

sen kannalta tärkeä resurssien arvioimisen kannalta. Prosessin omistajalla on suuri vas-

tuu prosessin jatkuvasta kehittämisestä, sillä yrityksillä ei kaikilla ole varaa laittaa pro-

jektitiimiä kasaan jokaista prosessia kehitettäessä. Prosessin kuvaamista on lähestyttävä 

laajemmalta perspektiiviltä (etenkin tässä prosessissa), sillä muuten yksityiskohtaiset tai 

suuremmatkin vaiheet prosessista voi jäädä huomioimatta. Eteneminen vuokaaviolla oli 

hyödyllistä ja kun oli saanut pääpiirtein prosessin vaiheet loogisesti järjestykseen, tuli 

niitä avata yksityiskohtaisemmin. Lopputuloksena on monivaiheinen prosessi.  

 

Kyselyn keskeisimpinä tuloksina voitiin havaita, että asiakkaiden palvelukokemukset 

alittavat odotukset. Tämä ilmenee SERVQUAL kyselyn pisteiden negatiivisinä arvoina. 

22 erilaisen laatu kysymyksen kohdalla, 20 niistä oli sellaista, missä palvelukokemukset 

alittivat odotukset. Kaksi kohtaa, joissa palvelukokemus ylitti odotukset olivat: ”työnte-

kijöiden ulkoinen olemus on asianmukainen” sekä ”raporttien ulkoasu on moderni ja 

tyylikäs”. Suurimpana yksittäisenä muuttujana palvelukokemuksen ja odotuksen välise-

nä erona oli ”työntekijät ilmoittavat palvelun ajankohdasta täsmällisesti”. Asiakkaat 
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arvostivat, palvelun kohdalla, laatudimensioista eniten luotettavuutta. Luotettavuudessa 

oli suurin ero palvelukokemuksen ja odotusten välillä, ja kun ottaa huomioon asiakkai-

den painotuksen luotettavuutta kohtaan tulos korostui sen osalta. Vaikka palvelukoke-

mukset eivät aivan vastaa odotuksia, erot niiden välillä eivät ole merkittäviä (alle yhden 

yksikön). Kuitenkin on syytä pohtia luvataanko palvelun kohdalla liikoja, jolloin odo-

tukset nousevat vai alisuoriudutaanko palvelun toteuttamisessa, vai sekä että.  

 

6.2 Tulosten arviointi 

 

Kuten palvelun laadun kuilumallissa esitetään viisi kuilua (Parasuraman 1991, 337), 

tässä tutkimuksen laadun arvioinnissa keskityttiin kuiluun numero viisi, joka on asiak-

kaan odotetun palvelun ja koetun palvelun välinen kuilu. Odotuksiin vaikuttaa teorian 

mukaan menneet kokemukset, henkilökohtaiset tarpeet, suusanallinen viestintä asiak-

kaiden välillä, yrityksen ulkoinen viestintä asiakkaille sekä johdon kokemus asiakkai-

den odotuksista. Tässä tutkimuksessa palvelukokemukset alittivat odotukset ja on syytä 

tarkistella muita kuiluja, jotka vaikuttavat palvelukokemukseen sekä löytyykö tutki-

muksen tuloksista yhtäläisyyksiä niiden kanssa. Koettuun palveluun vaikuttaa merkittä-

västi palvelun toimitus sekä vuoropuhelu asiakkaan ja palvelun toimittajan välillä. (Pa-

rasuraman 1991, 337). Kun katsotaan SERVQUAL kyselyn tuloksia, kaksi merkittävin-

tä yksittäistä palvelukokemuksen alitusta odotusten suhteen olivat juuri ”työntekijät 

ilmoittavat palvelun ajankohdasta täsmällisesti” sekä ”palvelu toimitetaan ajallaan”.  

 

Laatujohtamisessa yrityksen toimintaa tarkastellaan prosessina, ja laatu on keskeisenä 

tekijänä, kun yritetään tyydyttää asiakkaiden tarpeet. Laatujohtaminen ulottuu moneen 

osa-alueeseen organisaatiossa, kuten esimerkiksi tuotteeseen, henkilöstöön, toimintoihin 

ja prosesseihin.(Kvist 1995, 27–29.) Laadun kokonaisvaltainen ajattelu läpi organisaati-

on on tärkeää, sillä se heijastuu asiakkaaseen. Prosessin kuvausta tehdessä yhdeksi mit-

tariksi valittiin laatu, koska se on tekijä, jonka tulee ohjata palvelua.  

Palveluprosessin toinen mittari oli tuottavuus, mikä on yrityksen kannalta tärkeää, jotta 

pystytään kohdistamaan resursseja tehokkaasti asiakkaisiin, kuitenkaan laadusta tinki-

mättä ja luvatusta poikkeamista. Siksi on tuottavuutta mietittäessä hyvä puhua palvelun 

hinnoittelusta. Palvelun hinnoittelua voisi miettiä myös siltä kannalta, miten hyvin asia-
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kas on sitoutunut palveluprosessiin. Halvempi hinta voisi olla mahdollinen, mitä enem-

män asiakas on mukana prosessissa ja työn kuormitus on kevyempi yritykselle. Tämä-

kin palvelu konkreettisesti on suurimmaksi osaksi laitteisiin liittyvää, mikä on helpom-

paa hinnoitella kustannusperusteisesti.(Grönroos 2001, 46.) Palvelua voi jatkoa ajatellen 

prosessikuvauksen perusteella arvioida onko siinä jotain puutteita tai väljyyttä. Sillä 

palveluprosessin tehostaminen edesauttaa yritystä, kun se ei tee turhia vaiheita. Proses-

sista on poimittava ne tekijät, jotka tuotettavat lisäarvoa asiakkaalle ja karsittava turhat 

pois.(Kvist 1995, 13.) Prosessistakin havaittiin esimerkiksi koneiden kalibrointien suh-

teen kysymysmerkkejä asiakas sopimuksista riippuen onko se palvelun tehtävä suorittaa 

niitä vai ei. 

 

Palveluiden kohdalla on tärkeää elää ajan hermolla. palvelu innovoiminen on elin ehto 

ja niiden aktiviteettien parantaminen ja uudelleenjärjestely jatkuvasti muuntuvien asiak-

kaiden tarpeiden mukaisesti. (Sok 2015, 137) Teknisen palveluprosessin mahdollinen 

uudelleen järjestely ja toteuttamisen jakaminen laajemmin voisi tehdä siitä tuottavam-

man toteuttaa. Laatukyselyjen avulla jatkossakin, saadaan hyvin kohdennettua tietoa, 

millä saralla palvelun parannuksia asiakas haluaa niitä tehtävän.  

 

6.3 Jatkotoimenpiteet ja suositukset 

 

Tarkistusmittaus palvelua ei ole konkreettisesti hinnoiteltu, vaan se on pesuaineiden 

myynti tarjoukseen sisällytetty. Sen arvon voisi määrittää kullekin asiakkaalle yksilö-

kohtaisesti sopimusta tehdessä. Ei ole järkevää alkaa palvelemaan pienempiä asiakkaita 

yhtä laajamittaisesti kuin isoja asiakkaita. Lisäksi konetarkastus prosessissa ”mahdolli-

set kalibroinnit” on hyvin epäselkeä linjaus prosessissa. Niitä tehdään välillä, mutta py-

ritään kuitenkin välttämään – hieman tilanneriippuvaisesti. Palvelua voisi jatkossakin 

myydä pesuaineiden mukana, mutta pienemmille asiakkaille, esimerkiksi hinnoitella 

erikseen palvelu. Koska pienien asiakkaiden palveleminen ei ole yhtä tehokasta kuin 

suurempien asiakkaiden, jolloin voitaisiin tehdä sopimus palvelusta, mutta veloittaa 

asiakkaalta palvelusta koituvat todelliset kustannukset sekä katteen päälle. 
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Asiakkaan osallistumista prosessiin olisi mahdollista tehostaa. Asiakkaan yhdyshenki-

lön varustaminen koneiden käyttäjien kouluttamiseen on avainasia. Koneiden käyttäjien 

toiminnalla pystytään ehkäisemään hyvin paljon ongelmia koneiden kanssa. Koulutta-

misen lisäksi valvominen, että käytäntöjä muutetaan myös, keventää KC:n prosessia 

huomattavasti. Hyvä ehdotus olisi mielestäni asettaa jokaiselle koneelle vastuu henkilö, 

joka osaa ja tietää enemmän koneen käyttämisestä 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 käyttäjien opastaminen, 

ainakin pesuaineen seurantaa, olisi tärkeää. Asiakkaan huoltohenkilökunnan mukaan 

ottaminen tähän vaiheeseen olisi mahdollista, ja he pystyisivät mittaamaan ja säätämään 

pesuaineen annostukset koneille.  

 

Prosessin kuvaaminen oli jäänyt tekemättä tarkistusmittaus prosessista sekä myös mitta-

reiden luominen niihin. Prosessi tuntuu ja näyttää kohtalaisen yksinkertaiselta, mutta 

sen kehittämisen kannalta mittareiden ja sen kuvaus erityisesti on hyvä olla olemassa. 

Lisäksi uuden työntekijän perehdyttäminen kannalta henkilökunnan kouluttamisen kan-

nalta on prosessin kuvaus apuna. Lisäksi kuvaus ja mittarit tuo lisätietoa työntekijälle 

omasta työstä, mikä parantaa sen mielekkyyttä ja arvostusta. Kehittäminen on kuitenkin 

onnistunut hyvin, sillä uudistettu mittaustapa, missä mitataan monella mittarilla koneita 

samanaikaisesti, on tuonut huomattava tehokkuuden lisäyksen prosessiin. Aiemmin ko-

neet mitattiin lankamittarilla, jolla myös vielä kalibroidaan koneet. Tässä menetelmässä 

tuli odottaa yhden koneen vieressä mittaustulos ennen kuin voitiin siirtyä seuraavan 

koneen tarkastamiseen. 

 

KC prosessi tulee muuttumaan tulevaisuudessa. Teknistä palvelua tehostetaan muun 

muassa tietoteknisillä uudistuksilla, jotka ovat yhteydessä ERP:hen. Tietotekniset pa-

rannukset tulevat olemaan huolto ja asiakastarkastuksiin liittyvien raporttien tekoa ja 

käyntien kuittaamista tietokantaan. Siksi mielestäni jatkotutkimustarpeet muuntuvan 

prosessin osalta on tarpeen. Tutkimuksen voisi toteuttaa tulevasta muutosprosessista 

tai/sekä sen lopputuloksesta ja uudesta prosessista. Lisäksi jatkotutkimuksia varten olisi 

hyvä toistaa SERVQUAL kysely asiakkaille, jotta voitaisiin nähdä onko kehitystä tai 
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muutosta tapahtunut suuntaan tai toiseen. Tämä tutkimus antoi kvantitatiivista aineistoa 

palvelun laadusta, mutta hyvänä jatkotutkimuskohteena olisi kreätä asiakkailta syvällis-

tä kvalitatiivista aineistoa, jota voisi verrata tämän aineiston kvantitatiiviseen dataan 

palvelun laadusta.  

 

SERVQUAL kyselyn tulos siitä, että palvelukokemukset eivät vastanneet odotuksia 

lähes kaikilta osilta voi olla syynä teknisen palvelun resurssi pula. Asiakkaiden odotuk-

sia kasvatetaan muiden organisaatioon liittyvien elinten toimesta, joita ei kyetä mahdol-

lisesti toteuttamaan. Tätä tukevat SERVQUAL tulokset sekä myös avoimen osion pa-

laute palvelun myöhäisestä ilmoittamisesta ennen palvelun toteuttamista sekä viivästy-

nyt luvattu määräaikainen palvelu. Eräs asiakas kommentoi seuraavasti: ”Palvelu on 

hyvin tarpeellista ja laadukasta, mutta säännöllisyydessä on parantamisen varaa. Samoin 

mittaukset olisi toivottavaa suorittaa oma-aloitteisesti sovitun aikataulun mukaan. Nyt 

mittausten perään on saanut kysellä ja mittausväli on venähtänyt pariin vuoteenkin. 

Myös mittausten sähköpostitiedusteluihin vastauksia on tullut pitkällä viiveellä.” 

 

SERVQUAL kyselyyn liittyviä rajoituksia oli isoimpana vastaajien suhteellisen pieni 

määrä. Kysely oli kuitenkin kvantitatiivinen ja tavoitteena on iso vastausmäärä. Tällä 

kertaa, vaikka kysely lähetettiinkin 184 henkilölle, jotka ovat kaikki teknisen palvelun 

piirissä olevia asiakkaita, jäätiin silti pieneen 41 henkilön vastausmäärään. Toisena 

asiana kyselyn taustatieto osiossa oli työnroolin ja toimintayksikön vastausvaihtoehtona 

”muu”, joka keräsi suhteellisen paljon valintoja. Jälkeenpäin mietittynä taustatietoihin 

olisi tarvittu selkeästi yksi tai kaksikin merkittävää vaihtoehtoa, joita nyt puuttui. Kyse-

lyn toteutus Google Forms:lla asetti yhden rajoitteen myös kyselylle. Kyselyn loppu-

puolella kun vastaajaa pyydettiin jakamaan sata pistettä viiden eri laatu painotuksien 

kesken, ei vastaajien pistejakoa pystynyt rajoittamaan täsmälleen sataan pisteeseen. On-

neksi vastaajilla ei tässä virheitä sattunut, ja jako onnistui vastaajilla ja osiota pystyttiin 

hyödyntämään tutkimuksessa. 

 

SERVQUAL kyselyn validiteettiin tässä tutkimuksessa liittyi kaksi rajoitusta, jotka ovat 

luokiteltu myös tutkimustulosten perusteella SERVQUAL heikkouksiksi. Kun odotuk-

sia mitataan palvelukokemuksen jälkeen, asiakkaan saama palvelu vääristää asiakkaan 
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todellista odotusta. Odotusten mittaaminen on vaikeata, sillä kokemukset sisältävät aina 

odotukset, ja kun ajatellaan että mitataan odotukset ja kokemukset sen jälkeen, todelli-

suudessa mitataankin odotukset kahdesti. (Grönroos 2009, 118–119.) Jatkotutkimukse-

na ja laadun arviointia koskien voisi olla teknisen palvelun osalta kokeilla tarkastella 

muuttuneita odotuksia, sillä palvelun myötä kokemukset voivat muuttaa asiakkaan odo-

tuksia. 
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7 Yhteenveto 

 

Työn tavoitteena oli luoda KC:n teknisestä asiakaspalvelusta sairaalahygienian puolelle 

prosessin kuvaus. Tässä haluttiin kuvata vaiheittain palvelu mallintamalla siitä myös 

vuokaavio esitys. Prosessin kuvaukseen liitetään usein sen toimintaa ohjaavat mittarit ja 

siksi toisena tavoitteena oli myös niiden luominen. Varsinaista tavoitetta mittareiden 

määrälle ei asetettu, vaan valittiin palvelun ja asiakkaiden kannalta oikeanlaiset mittarit. 

Kolmas tavoite työlle oli toteuttaa laadun arviointi palvelulle, teoriasta löydettävällä 

laadun arviointi työkalulla. 

 

Tässä työssä päästiin, teoreettisen viitekehyksen luomisen ja hyödyntämisen kautta ase-

tettuihin tavoitteisiin. Teoria oli pohjana tämän tutkimuksen tekemiselle, mutta myös 

antaa työkalut yritykselle johtaa prosessia haluttuun suuntaan. Työn tuloksena saatiin 

KC:n teknisen palvelun prosessi kuvattua, joka kohdistuu sairaala puolelle. Prosessi 

käytiin läpi henkilökohtaisesti, eli tehtiin niin sanottu process walkthrough. Tämän pe-

rusteella laadittiin Microsoft Visio työkalulla prosessista vuokaavio. Vuokaaviosta käy 

ilmi palvelun työvaiheet sekä asiakas rajapinta prosessissa. Palvelun kuvaukseen liittyy 

myös tarve sitä ohjaaville mittareille. Mittarit ohjaavat prosessia ja tässä tapauksessa 

palvelua haluttuun suuntaan. Tässä työssä mittareiksi valittiin laatu ja tuottavuus. Laatu 

mittarina ohjaa palvelua paremmaksi ja ottaa huomioon asiakaskeskeisyyden sillä laa-

dukas palvelu kulkee käsi kädessä usein asiakastyytyväisyyden kanssa. Tehokkuus oli 

toinen mittari johon päädyttiin siksi, kun havaittiin eri asiakaskokojen luovan tarpeen 

palvelun räätälöintiin. Tehokkuus ohjaa yritystä kohti parempaa resurssien kohdennusta 

ja lisäksi palvelun turhien vaiheiden ja osien karsimista pois ”Lean” – ajatusmallin mu-

kaan.  

 

Laatu yhtenä prosessin mittarina tuki erinomaisesti työn kysely osiota, sillä palvelun 

asiakkaille lähettiin SERVQUAL menetelmällä laadittu kysely. Kyselyllä toteutettiin 

palvelulle laadun arviointi tavalla, jossa vertaillaan asiakkaiden palvelukokemuksia 

odotuksiin. Palvelukokemusten ja odotusten erotuksena saatiin tulos, siitä vastasiko 

palvelukokemukset odotuksia. Asiakkailta kysyttiin molemmista kokemuksista ja odo-

tuksista 22 kysymystä palvelun laatua koskien. Lisäksi kysymykset oli jaettu viiteen eri 
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laadun osa-alueeseen SERVQUAL menetelmän mukaisesti. Laadun osa-alueita olivat: 

konkreettinen ympäristö, luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus ja empatia. 

 

Tutkimuksessa havaittiin, että yleisesti asiakkaiden odotukset ylittivät kokemukset. Toi-

sin sanoen asiakkaat kokevat palvelun laadun huonompana kuin mitä he siltä odottavat. 

Palvelukokemukset alittuivat odotuksiin nähden eniten kohdassa "työntekijät ilmoittavat 

palvelun ajankohdasta täsmällisesti". Lähes ainoa kohta, jossa palvelukokemukset ylit-

tivät odotukset, oli "Raporttien ulkoasu on moderni ja tyylikäs". 

 

Kun katsotaan SERVQUAL pisteitä laatu dimensioiden tai osa-alueiden osalta, jokai-

sessa osa-alueessa myös palvelukokemukset alittivat odotukset. Luotettavuus ja rea-

gointialttius nousivat esiin suurimpina osa-alueina palvelukokemusten ja odotusten ero-

na. Asiakkaat kokivat tärkeimmäksi laadun osa-alueeksi luotettavuuden, ja toiseksi 

konkreettisen ympäristön. Vähiten 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 sisälsi seuraavanlaiset arvioitavat väittämä kohdat kyselystä: ”Pal-

velu toimitetaan sopimuksen mukaan”, ”Palvelu toimitetaan ajallaan”, ”Palvelu toteute-

taan virheettömästi ja laadukkaasti” sekä ”Työntekijät osoittavat kiinnostusta ratkaista 

ongelmia”. Kyselyn avoimessa osiossa asiakkaat saivat kertoa huomioita palvelusta. 

Avoimia vastaukset olivat kiitosta antavia, mutta myös kritiikkiä, joka myös osaltaan 

tuki tutkimuksen tuloksia ja saatuja SERVQUAL pistearvoja. 

 

Palvelun laadun analysoiminen herättää paljon keskustelua tutkijoiden kesken, ja siitä 

on mahdollista toteuttaa paljon jatkotutkimuksia. Tämän tutkimuksen kysely ote oli 

kvantitatiivinen ja syvällinen kvalitatiivinen aineisto palvelua koskien pystyisi vielä 

paremmin selittämään tässä tutkimuksessa saatuja laatuarvoja. Lisäksi kvalitatiivinen 

aineisto tukisi hyvin palvelun kehittämistä eteenpäin. 
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Kyselytutkimus 

 

Osallistu teknisen asiakaspalvelumme laatukyselyyn. 

 

Tämä kysely on osa KiiltoCleanille ja Lappeenrannan tekniselle yliopistolle tehtävää 

diplomityötä. Tutkimuksessa pyritään arvioimaan KiiltoCleanin teknisen asiakaspalve-

lun laatua, vertaamalla asiakkaiden odotuksia ja kokemuksia palvelusta. 

 

On tärkeää, että vastaat kyselyyn, vaikka sinulla ei olisi niin paljoa kokemusta 

palvelusta ja desinfioivien pesu- ja huuhtelukoneiden tarkastuksista. Toivomme, 

että vastaat silti kyselyyn mielikuviesi ja ennakkokäsityksiesi perusteella. 

 

Kyselyssä on kolme varsinaista kysymysosiota sekä alussa lyhyt taustatieto osio. 

Vastaukset käsitellään luottamuksellisesti ja vastausten perusteella ei ole mahdollista 

selvittää vastaajien henkilöllisyyttä. 

 

Tutkimuksen tuloksia hyödynnetään tutkimustarkoituksiin sekä KiiltoCleanin Teknisen 

asiakaspalvelun kehittämiseen. Kyselyyn vastaaminen kestää noin 10 minuuttia. 

 

Kiitos osallistumisestasi! 
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